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 باسم ه وكفى واƃصاة واƃسام على اƃحبيب اƃمصطفى

 حم ا كثيرا Ɖ شكرا عا،مان وƈحم هƈشكر 

ƃ ارƈذي أƃي اƈƈمعرفة وأعاƃعلم واƃعلى ي رب ا ƈواجب ووفقƃى يأ اء هذا اƃجاز هذا  إƈا

 اƃعمل

ما يبقى ƃي إا أن أوجه خاƃص شكري وتق يري اƂƃبير إƃى كل اأساتذة اƃذين و 

  زرعوا فيƈا روح اƃج  واƃمثابرةقاسموƈا هذا اƃمشوار اƃجامعي و 

جيلح على جه Ɖ اƃمبذول في  اƃصاƃح أوجه شكري اƃخاƃص اƃى اأستاذ اƃمشرف

 متابعة هذا اƃعمل وتصويبه

  .كما أتوجه باƃشكر إƃى اƃلجƈة اƃمƈاقشة اƃتي ستƈاقشƈي في هذا اƃعمل

على تق ،م كمال مسعو ي و علي زيان ستاذين اأاƃتق م باƃشكر اƃى وا أƈسى 

 اƃتوج،هاƈƃصائح و 

  اƃشكر إƃى كل من ساع ƈي في اƈجاز هذا اƃعمل،م  ون أن  أƈسى تق  
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 داا اإ
 

حياتي  ƅتنير درب ةمربيو  ةمؤدب ƅيه  امن بعثه إƅى ،لى ما في اƅوجودأغ إƅى
 .ƅسانها دوما باƅدعاء ƅيإƅى أمي اƅتي ƅمهج قلبها و  مة،رياƄƅ ةإƅى اƅواƅد

 رحمه ه واƅدي روح إƅى 

 أختيأردت  نجاز ماإƅي في مشواري عونا على  امرافقتهإƅى من كانت 

ƅى كل من كانو زمائي  إƅى  .ƅه اƅفضل في وقوفي حيث أنا اآن ا 

 حفظهم هوأوادهم  وأخواƅيكل خااتي  إƅى
 

 

 هؤاء أهدي هذا اƅعمل اƅمتواضعكل  إƅى
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 الملخص

بعƊاصرƋ اأربعة، وهي يلعبه اإعان اƅتجاري تهدف هذƋ اƅدراسة إƅى اƅتعرف على اƅدور اƅذي 
، في اƅتأثير على اƅسلوك اƅشرائي ƅلمستهلƄين أو اƅزبائن في توى، اƅتوقيت واƅوسائل اƅمستخدمةاƅتصميم، اƅمح

على ااستباƊة Ƅأداة رئيسية ƅجمع  ليس ƅاتصاات بواسطة اƅهاتف اƊƅقال، وقد اعتمد اƅباحثيمؤسسة موب
من زبائن اƅمؤسسة، وبعد تحليل اƊƅتائج واختبار اƅفرضيات بواسطة ( 011)اƅبياƊات، وتم اختيار عيƊة من 

، تم اƅتوصل إƅى توافر عƊاصر اإعان اƅتجاري اأربعة في اƅمؤسسة بدرجة موافق، باإضافة SPSSبرƊامج 
اƅقدرة عƊد شراء مƊتجاتها وخدماتها بدرجة مقبوƅة، وأشارت اƅدراسة ليس يƊات موبموافقة اƅزبائن على تأثرهم بإعا

، ƅ11700وجود عاقة طردية بين اإعان اƅتجاري واƅسلوك اƅشرائي، إذ بلغ معامل اإرتباط بين اƅمتغيرين 
رضا  من اƅتباين في سلوك اƅزبائن، Ƅما Ƅشفت اƅدراسة أن عدم% 7717إضافة إƅى أن اإعان يفسر 

ليس، وافتقار اأعوان في اƅوƄاات ياƅمستجوبين عن اƅشخصيات اƅفƊية واƅرياضية اƅمستخدمة في إعاƊات موب
 .اƅتجارية ƅمهارت اƅتعامل مع اƅزبائن

 1ليسياإعان، سلوك اƅمستهلك، مؤسسة موب: اƄƅلمات اƅمفتاحية

Résumé 

      Cette étude vise à déterminer le rôle joué par la publicité commerciale avec 

ses quatre éléments,  qui sont: Conception, le contenu, le calendrier et les méthodes 

utilisées, à influencer le comportement d'achat des consommateurs ou des clients 

dans Mobliss Télécommunications Corporation par téléphone mobile, Le chercheur a 

adopté le questionnaire comme un outil clé pour la collecte de données, étaient 

sélectionné un échantillon de (100) des clients de l'entreprise, et Après l' analyse des 

résultats et le teste des hypothèses via le programme SPSS, a été atteint  disponibilité  

commerciale de  ces  quatre éléments de la Déclaration de l'organisation largement 

OK, En  plus , les clients acceptent les annonces d'être affectés capacité Mobliss lors 

de l'achat de leurs produits et services à un niveau acceptable, L'étude a souligné 

l'existence d'une relation positive entre la publicité commerciale et le comportement 

d'achat, Comme le coefficient de corrélation entre les deux variables est 0,711, en 

plus de la publicité qui explique 77,8% de la variation dans le comportement des 

clients, L'étude a également révélé que le mécontentement des répondants pour les 

chiffres de sports professionnels utilisés dans les annonces de Mobliss, et le manque 

d'agents dans les agences des compétences commerciales en traitant avec les clients, 

Mots clés : la publicité, le comportement des consommateurs, Enterprise de Mobliss 
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 :عامةمقدمة 
 ƄوƊها تƊتج عن اƊƅظر بغض اƅمƊظمات Ƅƅافة اأهمية من عاƅية درجة وعلى حيويا Ɗشاطا اƅتسويق يعد

 اƅحقيقي اƅتحدي هو اƅحاƅي اƅوقت في اƅتسويق إن ƄاƊت تهدف ƅلربح أم ا، حيث خدمات، سواء تقدم أو سلعا

واحتياجات  يتاءم بما مƊتجاتها وتطوير تخطيط نم يمƊƄها أƊه Ƅما وازدهارها، وƊموها اƅمƊظمات وبقائها Ɗƅجاح
 وعلمية عصرية بطريقة ƅها اƅمƊاسب ƅترويج واƅتوزيعوا اƅمƊتجات، هذƋ تسعير على واƅعمل ،اƅعماء ورغبات
 .المستϬدفΔ اأسواق مع تتوافق

اƅترويج هو و  مƊتجاتها، ƅشراء اƄƅامƊة ودوافعه Ƌتحريك غرائز ƅاƅترويج و اƅتسويق اƅمƊظمات على وتعتمد 
وƄƅن يƊفصل اƅتسويق عن اƅبيع أن اƅبيع يمثل  ،جزء من اƅتسويق يستخدم اإعان واƅدعاية واƅبيع اƅشخصي

 .اƅخطوة اأخيرة في عملية اƅتسويق أو اƅترويج 

واƅعامل ، لƊشاط اƅتسويقيƅثل اƅقوة اƅدافعة أƊه يمباƅتسويقية  وااتصااتتƄمن أهمية عƊصر اƅترويج 
ن بعض اƅشرƄات تƊظر  ،ما في تصريف بعض اƅسلع واƅخدماتحس اأƄثر ، هو اƅتسويقعلى أƊه لترويج ƅوا 
  .ترويجلهمية اƅباƅغة ƅاأتشير إƅى إƊها ف ، هذƋ اƊƅظرة تعد خاطئة أنورغم 

Ɗاصر تسمى عƊترويج من عدة عƅف اƅترويجيويتأƅمزيج اƅشخصي ،نوهي اإعا ،اصر اƅبيع اƅا، 
Ɗƅعامة واƅعاقات اƅتواصل ،شراƅفردة أو مجتمعة في عمليات اإتصال واƊون مƄاصر تƊعƅا Ƌوهذ، ƅ اعƊإق

 فهويمثل أحد أهم عƊاصر اƅمزيج اƅترويجي  اإعانوأن  ،سلوƄه اƅشرائي استماƅةواƅتأثير على اƅمستهلك 
 .اƅسلع واƅخدمات في اƅعصر اƅحديث تسويقأحد اأƊشطة اƅرئيسية في ميدان يمثل 

ويمتد عبر أجهزة اإعام من تلفزيون وراديو  ،شخصياƅو شƄل من أشƄال اإتصال غير اإعان هو 
اƅتي  وتقوم به اƅمƊظمات سواء تلك اƅتي تهدف إƅى اƅربح أو ،إقƊاع اƅمستهلك بشراء اƅمƊتجات ،اƅخ...وصحف 

 .من خال اإعان اأهدافƅتحقيق اƅعديد من  ،ا تهدف إƅيه

 ،اƅتعامل معهمفي اƅذين ترغب اƅشرƄات  ،باختاف وتباين اƅزبائن أسلوبهه و يختلف اإعان في أهدافو 
حيث يضع  ،اƅخارجية واƅداخلية اƅمحيطةتبعا ƅلمؤثرات  ،في اƅشراء أساƅيبهم وطرقهم اƅسلوƄية واƊƅفسية اختاف

واƅبرامج اƅترويجية فƄل اأƊشطة  ،أƊه يمثل اƅحجر اأساس ،اƅمفهوم اƅحديث ƅلتسويق واƅترويج اƅمستهلك أوا
أƊها  اƅمهام اƅصعبة واƅمعقدة واƅحيوية،ƅذا فدراسة سلوك اƅمستهلك من  ،بشراء اƅمƊتجتقف وراء قيام اƅفرد 
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 يقوم بهااƅصعب اƅتƊبؤ باƅتصرفات اƅتي  فمن، ت اƅتي تسبق اƅسلوك اƅظاهر ƅلفردتتضمن اƅعديد من اإجراءا
 . تهاƄه واستخدامهوحتى اس ، ƅلمƊتج من تخطيط وشراء ،اƅفرد

من أهم ليس، باعتبارها يباختيار مؤسسة موب قمƊا ƅدراسة اƅعاقة بين اإعان وسلوك اƅمستهلك،
توفر خدمات اإتصال اƅاسلƄي واإƊترƊت، اƅتي تشƄل عصب اƅحياة حيث اƅمؤسسات اƅعمومية اƅوطƊية، 

رƄيز على اƊƅشاط اƅتسويقي بشƄل عام ليس تواجه مƊافسة حادة، تتطلب مƊها اƅتياƅمعاصرة، Ƅما أن موب
ليس عƊاية ين اإعان اƅتجاري هو محور اƅمزيج اƅترويجي، وهو ما أوƅته موبواƅترويجي بشƄل حاص، وبما أ

 .فائقة من خال حماتها اإعاƊية اƅمƄثفة في Ƅل وسائل اإعان

 :إشƂاƃية اƃدراسة
تساؤل مهم Ɗسعى من خال  يتبادر ،اƅمستهلكومن خال دور ومƄاƊة اإعان في اƅتأثير على سلوك 

  :اƅتاƅيه في اƅشƄل بحيث Ɗطرح ،عليهإجابة ƅƅبحث هذا ا
 تأثير اإعان على اƃسلوك اƃشرائي ƃزبائن موبيليس ؟ ما مدى

 :اأسئلة اƃفرعية
  ƅموذح اƊ اتƊوƄطاقا من مƊفرعية، إƅية من خال مجموعة من اأسئلة اƅاƄاإش Ƌن بلورة هذƄبحث ويم

 :اƅذي قمƊا بإعدادƋ، هذƋ اأسئلة تتمثل في
 ليس على اƅسلوك اƅشرائي ƅلزبائن ؟يما مدى تأثير محتوى إعاƊات موب .1
 ليس؟يليس على اƅسلوك اƅشرائي ƅلزبائن موبيما مدى تأثير توقيت إعاƊات موب .2
 ؟ ليس على اƅسلوك اƅشرائي ƅلزبائنيما مدى تأثير اƅوسائل اƅمستخدمة في إعاƊات موب .3
 ليس على اƅسلوك اƅشرائي ƅلزبائن ؟يما مدى تأثير تصميم إعاƊات موب .4

 : اƃفرضيات
 اƅفرضية اƅرئيسةبƊاء ƅتحقيق أهداف اƅدراسة واإجابة على اƅتساؤات اƅتي تطرحها إشƄاƅية اƅدراسة، تم      
ليس، عƈد مستوى يزبائن موبا يوجد أثر ذو داƃة احصائية ƃإعان اƃتجاري على اƃسلوك اƃشرائي  ƃ  :اƅتاƅية

 .α =  5%: معƈوية
ƅ سابقة، تم تجزئتهاƅفرضية اƅفرعيةواختبار صحة اƅية لفرضيات اƅتاƅا: 
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ليس، عƊد يا يوجد أثر ذو داƅة احصائية ƅتصميم اإعان اƅتجاري على اƅسلوك اƅشرائي  ƅزبائن موب -1
 .α =  5%: مستوى معƊوية

ليس، عƊد ياإعان اƅتجاري على اƅسلوك اƅشرائي  ƅزبائن موبتوى ƅمحا يوجد أثر ذو داƅة احصائية  -2
 .α =  5%: مستوى معƊوية

ليس، عƊد ياإعان اƅتجاري على اƅسلوك اƅشرائي  ƅزبائن موب ƅتوقيتا يوجد أثر ذو داƅة احصائية  -3
 .α =  5%: مستوى معƊوية

4- ƅتجاري على اƅوسيلة اإعان اƅ ة احصائيةƅزبائن موبا يوجد أثر ذو داƅ  شرائيƅد يسلوك اƊليس، ع
 .α =  5%: مستوى معƊوية

 : أهمية اƃدراسة
 خال من وذƅك ،بيƊهما اƅربط على واƅعمل واإعان اƅمستهلك من Ƅل دراسة في اƅدراسة أهمية تƄمن

 إبرازب اƅدراسة هذƋ أهمية وتزداد، اإعان طريق عن اƅمستهلك سلوك في تأثيراƅأساس  على اƅقائمة اƅعاقة

 على سلوك اƅتأثير في اƅتجاري اإعان Ɗجاح مدى عن اƄƅشف يتم وهƄذا رائحهم،ش بمختلف اƅمستهلƄين سلوك

 : ، وتعود أهمية اƅدراسة Ƅذƅك ƅـاƅمستهلك
 متز  ااهتمامƅمؤسسات اإعانايد باƅظرا  ،من قبل اƊƅ ذي يلعبه فيƅمؤسسةلدور اƅما أن  ،تحقيق أهداف اƄ

 .اƅسوقملك صار إضافة إƅى تطور اƊƅظرة إƅى اƅمستهلك باعتبارƋ ، ستمرطور اƅماإعان يتسم باƅت

  شرائية إذاƅمستهلك وقراراته اƅثير متعقيد سلوك اƄƅفسيةتتدخل فيها اƊƅعوامل اƅااقتصادية ، ااجتماعية ،ن ا
 . عينر ير متساتطوير وتغƄما أن هذا اƅسلوك في  ،واƅبيئية 

 مستهلك من جهةƅوع حاجاته  ، دراسة سلوك اƊىورغباته من جهة آخر وتغير وت .  

  دراسةƅيوميةاƅحياة اƅج موضوعا ملموسا في اƅمؤسسات  ،تعاƅا Ƌذي تعيشه هذƅواقع اƅمن خال دراسة ا
 .اƅخدمية

 : أهداف اƃدراسة
  دراسةƅعرض متغيرات ا( إعان– ƅمستهلكسلوك ا ) واقعƅظريا ومحاول إسقاطها على اƊ لمسƅ عمليƅا

  .اƅتأثير وƄذا عاقة اƅتداخل واƅتƄامل بيƊهماعاقة 

  ىƅوصول إƅاصراƊعƅيات  اƄتأثير عن سلوƅن اƄية حتى يمƊة اإعاƅرساƅواجب توفرها في اƅاأساسية ا
 .اƅمستهلك، مما يجعله يستجيب باإيجاب بقرار شرائه ƅلمƊتج اƅمعلن عƊه
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 تعرفƅدور على اƅذي اƅتأثير في اإعان لعبهي اƅعلى ا ƅشرائية قراراتاƅخاصة اƅمسته اƅجزائري لكباƅا، 
 .اƅرغبة أو اƅحاجة Ɗفس تلبي عديدة مƊتجات وجود ظل في خاصة

 : أسباب اختيار اƃموضوع 
  دراسة ارتباطƅتسويقبموضوع اƅتخصص ا. 

 مستهلكƅحو ااهتمام باƊ لمؤسساتƅ حديثƅتوجيه اƅه  ،اƊتسويقيةأƅعملية اƅطاق في اƊقطة ااƊ يعتبر ،
فهمه وتوقع سلوƄه من أجل تلبية ب وهو ما يسمح ،وتساعد دراسته على فهم تصرفاƋ ومعرفة دوافعه اƅشرائية

 . احتياجاته

 ةƊاƄمƅهامة اƅتي اƅتسويقية اإدارة في اإعان يحتلها أصبح اƅمؤسسات مستوى على اƅا، Ƌدورƅ  في ترشيد
ي رفع مبيعات اƅمؤسسة من جهة، وƅتحميلها ضافة ƅدورها فإ، باقرارات اƅمستهلك واƅتغيير من سلوƄه

 .اƅمؤسسات تƄاƅيف ضخمة من جهة أخرى

  زتƄر ƅت دراسة علىاƊية خدميج دراسة مƄاسلƅدى موبليس يتمثل في ااتصاات اƅ،  ذي يعتبر عصبƅا
اأساƅيب من استخدام ، مما يجعل وطƊية تواجه مƊافسة حادةمؤسسة  موبليس ، Ƅما أناƅحياة اƅمعاصرة

ƅاعهم بشرائها تروجيةاƊة اقƅزبائن بخدماتها، ومحاوƅتعريف اƅ ها اإعان، ضرورةƊوم . 

 :اƃدراسات اƃسابقة

تأثير اإعان اإذاعي على اتخاذ اƃقرار اƃشرائي ƃدى طلبة اƃجامعات ، إياس اƃصمد :اأوƃى اƃدراسة
 .1122عية ƃسƈة اƃجامرساƃة ماجستير اƃماجستير في إدارة اأعمال ابمحافظات غزة، 

   :أهمها من اƊƅتائج من مجموعة إƅى اƅتوصل تم وقد
 خدمات اإذاعي اإعان تصميم إنƅ ة جوالƄة مضمون) حيث من شرƅرساƅية، اƊتوقيت اإعا 

ƅه تأثير على اتخاذ اƅقرار اƅشرائي  (اإعان وتƄرار اƅزمƊية ƅإعان، اƅمدة اإعاƊي، اƅحيز اإعان،
 محافظة غزةƅدى طلبة اƅجامعات ب

  فيذإنƊة: حيث من اإذاعي اإعان تƊثقافة مراعاة في اإعان، مشهورة بشخصيات ااستعاƅسائدة اƅا 

ƅه تأثير على اتخاذ  ،اإعان عƊد تƊفيذ محلية إذاعة من أƄثر واستخدام اإعان، صدق اƅمجتمع، في
 .  لاƅقرار اƅشرائي ƅدى طلبة اƅجامعات بمحافظة غزة ƅخدمات شرƄة جوا

  محلية اإذاعة اسمإنƅحيث من أدائها وجودة ا ( صوت فيها ووضوح شهرتها، بثها، قوةƅا)هاƅ ، أثر 

 .اƅجامعات طلبة ƅدى اƅشرائي اƅقرار اتخاذ على ايجابي
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 ،دƂتوراƉأطروحة ، دور سلوك اƃمستهلك في تحديد اƃسياسات اƃتسويقية، اƃطاهر بن يعقوب :اƃثاƈيةاƃدراسة 
 .ƃ1112/1112سƈة اƃجامعية ا ،جامعة سطيف

 تحديد اƅسياسات اƅتسويقية متƊاوƅةƊاقشت سلوك اƅمستهلك ومختلف اƊƅظريات اƅتي تشرحه، ودورƋ في  
 .تطرق إƅى اƅرساƅة اإعاƊية وƄيفية إعدادهاارƋ جزء من اƅمزيج اƅترويج، وƅم تباعتب ،اإعان بشƄل مختصر

في اƃمؤسسة اƃجزائرية، مذƂرة ماجستير في اƃعلوم  Ƃوسة ƃيلى، واقع اإعان: اƃثاƃثةاƃدراسة 
 .1112/1112اƃتجارية، جامعة قسƈطيƈة، 

، من حيث (اإعان)حيث تطرقت ƅواقع اإشهار  قامت بدراسة ميداƊية على مستوى مؤسسة موبليس،
ت ااستباƊة مراحل إعداد اƅحملة اإشهارية، وƄذا دور اإشهار في رقم اأعمال واƅحصة اƅسوقية، Ƅما استخد

 من اإشϬاέ فعاليΔ لقياس التάكر معياέ ·عتمدΕ علىعميل، وقد  ƅ333جمع اƅمعلومات، باختيار عيƊة من 

Δالناحي Δفي اإتصالي ΔسسΆقد , موبيليس مϭ ا نتائجعدة  ·لى خلصتϬمن:  
 بƊجاƅبر اƄفاق من اأƊجزائر اإشهار على اإƅى يعود في اƅاإتصاات؛ مؤسسات إ 
 ر اتمعد تعرفƄهاتف متعاملي إشهارات تذƅقال اƊƅة؛ أشهر خال تذبذبا اƊسƅا 
 رƄوسيلة بمميزات يتأثر اإشهار تذƅتي اƅقلته، اƊ بƊجواƅية واƊفƅتي اƅته اƊوƄ  ،ذاƄحوافز وƅموضوعية اƅا 

 .في إطارƋ جاءت اƅتي

ياسة اإتصال بال ƈاطور، دوافع اƃشراء ƃدى اƃمستهلك اƃجزائري في تحديد س: اƃرابعةاƃدراسة 
 .1112/1112اƃتسويقي، مذƂرة ماجستير في اƃعلوم اƃتجارية، تخصص تسويق، جامعة باتƈة، 

 :قام اƅباحث بدراسة ميداƊية في مؤسسة موبليس، وتصل ƅعدة Ɗتائج من أهمها
 مؤسسةƅ مستهلك وتوجه اهتمام موبيليسƅي جعلها باƊية سياستها تبƅتعرف ما على ااتصاƅمن عليه يتم ا 

 اƅداخلية اأخرى اƅعوامل باإضافة إƅى اƅشراء، ƅقرار اتخاذƋ عƊد ودوافعه اƅمستهلك هذا صائصخ

 .اƅمجال هذا في تدخل اƅتي واƅخارجية
 ه رغمƊمؤسسة أƅ عديد موبيليسƅعروض من اƅشاطات اƊƅية واƅها إا ااتصاƊة قليلة تبقى أƊمقار 

 .اƅمƊافسين به يقوم ما مع

تأثير اإعان على سلوك اƃمستهلك اƃجزائري، دراسىة حاƃة موبليس، اƈي حƂيمة، بوعƈ: اƃخامسةاƃدراسة 
 .1115/1112جامعة تلمسان، ر في اƃعلوم اƃتجارية، تخصص تسويق، يستجمذƂرة ما

 :احثة إƅى جملة من اƊƅتائج أهمهابƊاء على اƅدراسة اƅميداƊية توصلت اƅب
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 جديد من خال اƅتج موبليس اƊزبان على مƅدرجة تعرف اƅتجارية باƅمحال اƅية واƊتلفزيوƅات اƊإعا
اأوƅى، Ƅما قاموا باختيار اƅعروض اƅجديدة ƅمتعاملي اƅهاتف اƊƅقال، على أساس سعر اƅمƄاƅمة ومدة 

 .اƅصاحية
  إعانƅ زبائنƅهم، وأن وفاء اƄسعر في سلوƅما يؤثر اƄ ،شرائيƅزبائن اƅاإعان ا يؤثر في سلوك ا

 .رƊة ƅلوفائ ƅلسعر واƅتغطية اƅجيدةيعتبر ضئيا، مقا
  ثير منƄƅيل أن اƅلزبائن، بدƅ ضروريةƅمعلومات اƅات موبليس على توفير اƊيقتصر دور إعا

 .، مما يدل على تƊافسية خدمات موبليساƅمستجوبين غيروا اƅمتعامل Ɗحو موبليس

 اƃمستخدمة واأدوات اƃدراسة مƈهج

 أساس  وعلى جواƊبه، بأهم اإحاطة قصد إتباعه اƅواجب اƅمƊهج تحدد اƅتي هي اƅموضوع طبيعة إن

 على بااعتماد وتحليلها اƅمعلومات بجمع يتميز اƅذياƅتحليلي  اƅمƊهج اƅوصفي على دراستƊا في Ɗعتمدس ،ذƅك

اƅبياƊات، واƅتي من أهمها اƅماحظة ومقابلة، وبشƄل خاص ااستبيان، أما في تحليل اƅبياƊات، فقد  جمع أدوات
قصد معاƅجة Ɗتائج ااستبيان بعد توزيعه ƅتفسير  ،Ɗا على برƊامج اƅحزم اإحصائية ƅلعلوم اإجتماعيةاعتمد

 .اƊƅتائج واختبار اƅفرضيات

 :هيƂلة اƃبحثخطة و 
يضاحتحقيق أهداف اƅدراسة و  إƅىاƅوصول ار اƅفرضيات و باƅبحث واخت إشƄاƅيةعلى  ƅإجابة  ،أهميتها ا 

 إƅىمن هذƋ اƅدراسة  اƃفصل اأولسƊتطرق في و عليه ƅى ثاث فصول، تقسيم اƅبحث إاقتضت اƅضرورة 
، اإعاƊيةاƅوسائل ، اإعانتطور Ɗشأة و  اƅتعرف علىذƅك من خال و  ،ƃإعاناƈƃظري  اإطاراستعراض 

دارةو  ،اإعاناƅجواƊب اƊƅفسية ƅصƊاعة و  ةاƅعلميƄذƅك اأسس و  اƃفصل أما ، اإعاƊيةاƅوƄاات و  اإعان ا 
أما اء، و Ƅذƅك قرار اƅشر ه، ƅعوامل اƅمؤثرة فياوأهميته و  ماهية سلوك اƃمستهلك إƅىفسƊتطرق فيه  ƃثاƈيا

بحيث يƄون هƊاك  ،في مؤسسة موبليس ةƃلدراسة اƃميداƈيفسƊخصصه  ،من هذƋ اƅدراسة اƃفصل اƃثاƃث
اƅموجه ƅعيƊة من  ستبياني ااأداة اƅدراسة اƅميداƊية اƅرئيسية، وهƄذƅك تقديم و  ،Ɗشاطاتهاتعريف باƅمؤسسة و 

، Ɗƅقوم بعد ذƅك بتحليل اƊƅتائج ات في سبوƄهم اƅشرائياإعاƊ يرمن أجل معرفة مدى تأثزبائن موبليس، 
 .واختبار اƅفرضيات
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 :مقدمة اƃفصل

واƅتي تجعلها أƄثر ارتباطا باƅبيئة  ،يعد اƅترويج من أƄثر اأƊشطة اƅتسويقية اƅتي تمارسها اƅمؤسسة
ƅتƄون اƅمؤسسة مƄيفة Ɗفسها مع اƅبيئة اƅخارجية، وƄما يعتبر  ،بصفة عامة واƅزبون بصفة خاصة ،اƅمحيطة بها

وتذƄير اƅمستهلك بمƊتجات  ،وم بخلق صورة ذهƊيةحيث يق ،اإعان أƊشط عƊصر في عƊاصر اƅمزيج اƅترويجي
 .اƅمؤسسة

على اإعان Ƅوسيلة ƅلتأثير على اƅمستهلƄين  اعتماداƅمؤسسات إƅى ب ىأد ،إن تزايد حدة اƅمƊافسة 
واƅتي ƅم  خدمات،اƅو اƅسلع استهاك أو استخدام ج يوترو  ،اƅمحتملين ƅتفضيل مƊتجات مؤسسة معيƊة عن أخرى

إƅى درجة  ،ون بها، ƅذƅك وƊظرا ƅأهمية اƅباƅغة ƅإعان، فقد مƊحته اƅمؤسسات أهمية باƅغةميعليƄن اƅمستهلƄون 
 .هيƄلها اƅتƊظيميها خصصت ƅه قسم خاص في بعض أن

Ɗفصلƅاآتي ،ستعرض في هذا اƄ متعلقة باإعان في ثاث مباحث أساسيةƅظرية اƊƅب اƊجواƅا: 

 ماهية اإعان اƃتجاري: اƃمبحث اأول

ƃثانياƃة اإعانية: مبحث اƃرساƃإدارة ا. 

 .تهفاعليو  آثار اإعان: اƃمبحث اƃثاƃث
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 اƃتجاري اإعانماهية : اƃمبحث اأول
وƄذƅك وسيلة  ،أحد اأƊشطة اƅرئيسية في ميدان تسويق اƅسلع واƅخدمات في اƅعصر اƅحديث اإعانيمثل     

وهذا اƊƅشاط قديم قدم  ،ف تغيير أرائهم أو تعزيزها واƅمحافظة عليهابهد ،اƊƅاس إƅىƊƅقل اأفƄار واƅمعلومات 
أن يصبح ƅه دراسات ƅلقيام به، حيث Ɗجد  إƅىصلته أƊه شهد تطورات وقفزات Ɗوعية أو  إا، اإƊساƊيةاƅتعامات 

 .وأهميته استعمااتهأƊه قد تضاعفت 

    :اƃتجاري اإعاننشأة وتطور : اƃمطلب اأول
ƅسلع واƅخدمات اƅتي يحتاجها من بدأت مƊذ أن عرف Ƅيف يƊتج ا باإعان اإƊسانƅقول أن معرفة Ɗستطيع ا    
هذƋ اأخيرة بسلع أخرى  ƅمقايضة، حيث Ƅان يعرض في اأسواق مجموعة اƅسلع اƅتي يحتاجها وƅباس غذاء

ƅعصور اƅقديمة وهو في ا إƅىاإعان ƅم يƄن حديث اƅعهد بل يرجع تاريخه  إنثم  ،وبشƄل تبادƅي مع اآخرين
، وتتمثل بƄل ظروفها اƅبيئية واƅثقافية وااجتماعية اإƊسانيعبر عن اƅفترة اƅتي يعيشها  ،Ƅل مراحل تطورƋ اآتية

 1:هي اƅتجاري مƊذ Ɗشأته في اƅعصور اƅقديمة وحتى أيامƊا هذƋ، اإعانمر بها اƅمراحل اƅتي 

 :مرحلة اƃعصور اƃغابرة واƃقرون اƃوسطى.1

     Ƅم تƅ طباعةƅجهل واأمية متفشيانحيث اƅان موجودان معروفة واƄ ل رموز ، إا أن اإعانƄن على شƄƅ ،
 ،هو معلن عƊه ، وهذƋ استهدفت اƅتعريف باأشياء واƅعمل باتجاƋ ترغيب اآخرين على اقتƊاء ماوصور بدائية

ن اƅشفاهي، وتحتفظ ها وƄثرة استخدام اإعاومحدودية اƊتشار  اإعاƊيةوقد تميزت هذƋ اƅمرحلة ببساطة اƅرساƅة 
 .خال هذƋ اƅمرحلة اإعانوƄتب اƅتاريخ بشواهد على هذا اƊƅوع من  متاحف اƅعاƅم

 مرحلة ظهور اƃطباعة.2
فƊية جيدة، وتوسعت رقعة اƊتشارƋ  اƅمطبوع وتƊامت شعبيته، وتوافرت ƅه إمƄاƊيات  حيث برز اإعان        
وتطور اƅتعليم وزيادة أعداد اƅمتعاملين، وتعاظم أعداد اƅراغبين في اإعان  ،حف واƅمجاتباƊتشار اƅص جغرافيا

ممن وجدوا في هذƋ اƅوسيلة فرصة ƅتعزيز مبيعاتهم وزيادة أرباحهم، وفي هذƋ اƅفترة برز مفهوم اإعان اƅريادي 
 (.مزايا ومƊافع اƅسلع واƅخدمات في سوق تƊافسية  إبراز إƅىاƅذي يهدف ) 

 

                                                           
1
   ، ΪϤي محϠع ΔعيΎرب ،αΎΒع ήيθب ϕالتجاريالعا ϥالترويج واإعا :ΕيقاΒتط ،Εيع، أسس نظرياίالتوϭ ήθنϠل ΔيϤϠالع ϱرϭίΎΒدار ال ،Δبيήالع ΔعΒالط ،

 ،ϥΎϤ7002ع ،  ι ι131. 
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 :مرحلة اƃثورة اƃصناعية.3
(  Mass Production)وارتفعت معدات اإƊتاجية بفضل اإƊتاج اƅوفير  ااقتصادوفيها اƊتعش         

وارتفع  ،معدات دخول اƅجماهير تع، وارتفاأسواق تعواƅتخصص، واشتدت اƅمƊافسة، واتس واقتصاديات اƅحجم
Ɗرفاهية، وتحسƅااتصاات تمستوى ا Ɗ تشواتساعƊمواصات، واƅتي برزت طاق اƅعوامل اƅتعليم وغيرها من اƅر ا
وجد فرائية، رافقه ازدياد في مستوى معيشة اƅمواطƊين، وقدراتهم اƅش ااقتصاد اهيةفر وأن  ،بفضل اƅثورة اƅصƊاعية
ات، وخدماتهم، هي من خال اإعان عن هذƋ اƅمƊتجات واƅخدمريقة ƅلتعريف بمƊتجاتها اƅمعلƊون أن أفضل ط

، هƄذا أصبح اإعان ضرورة من تƊافسيةوترغيب اƅجماهير بشرائها، خصوصا وأن اƅسوق أصبحت  إقƊاع
ƅ.1لصاƊع واƅموزع واƅمستهلك اأساسية، وأحد اƅمستلزمات ااقتصاديةضروريات اƅحياة 

 

 : مرحلة اƃتقدم اƃتƂنوƃوجي.4
خطا اإعان اƅتجاري  ،ور واƅمخترعات اƅحديثةواƅعلوم وظه ااتصالƊظرا ƅلتطور اƅهائل في وسائل         

خطواته اƅعماقة باتجاƋ ااƊتشار واƅتطور في اأساƅيب ومستوى اƅتحرير واƅتصميم واإخراج، ففي هذƋ اƅمرحلة 
شرائح وفئات Ƅثيرة،  إƅىواƅوصول  ااƊتشاراƅحديثة اƅتي مƊƄته من  ااتصالاƅتجاري وسائل  ƅإعانتهيأت 
 2.ساع اƅمساحة اƅجغرافية اƅتي تغطيهاات Ɗظراوذƅك 

 :باƃعلوم اأخرى ااستعانةمرحلة .5
 في اإعان، ومƊه علم اƊƅفس وااجتماع واƅرياضياتو  ااتصالعلم Ƅ اأخرىاƅعلوم توظيف هي مرحلة          

 ƅ.3مستهلƄينا اƅتأثير علىهدفه  ويثبت وجودƊƄ Ƌشاط ، وƅيلتمس طريقهاƊطلق اإعان ƅتطوير مبادئه وأصوƅه

 تعريف اإعان: اƃمطلب اƃثاني
ƊƄشاط اتصاƅي غير مباشر بين اƅمƊتج واƅمستهلك، يعد  ƅإعاناƅوقوف على تعريف دقيق ومحدد  إن        

 ااتصاƅيةأمرا ضروريا ƅتحديد ماهيته وعƊاصرƋ وخصائصه ووظائفه، مما يساعد على تمييزƋ عن اأƊشطة 
اƅتخطيط اƅسليم ƅه، وذƅك من خال وضع اأهداف، واƅخطط واƅبرامج اƅتي يسير  ، ويمƄن مناأخرى اƅترويجية

 .استخدامه وتوظيفه إƅىوفقا ƅها هذا اƊƅشاط، مما يؤدي 

                                                           
 .Δ137 عϠي محΪϤ ، الήϤجع الΎδبق ι  العاϕ بθيή عαΎΒ، ربΎعي 1

. ι،17 7002، الطΒعΔ اأϭلϰ، دار الϜتΏΎ الΎΠمعي، العين، اإمΎراΕ العήبيΔ الϤتحΓΪ، اإعاϥأحΪϤ النور دفع ه،   2
  

.ι ،37 7002، الطΒعΔ اأϭلϰ، دار اليϭίΎرϱ العϤϠيΔ لϠنϭ ήθالتوίيع، عϥΎϤ، اإعاϥ الفعاϝعϠي فاΡ الΰغΒي،   3
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مما يعƄس تأثر من وجهتي Ɗظر اƅتسويق وعلم اƊƅفس، ومن اƅطبيعي أن تختلف تعاريف اإعان        
. حد Ƅبير إƅىاسية وفƄرية وثقافية واجتماعية وتشريعية اإعان باƅمحيط من ظروف وأضاع اقتصادية وسي

  :ƅبعض اƅتعريفات اƅخاصة باإعان  وفيما يلي سرد

 .إظهار اأمر واƅمجاهرة به، أعلن يعلن معلن أفصح عما عƊدƃ:  Ƌغة

 .1هو فن إغراء أو تعريف ƅلƊاس واأفراد وتوجيه سلوƄهم بطريقة ما :اصطاحا

عبارة عن شƄل من  :اإعان هو، فيعتبرƋ أƄثر شموا ƅإعانمعا   تعريفا  Ɗاجي Ƅما يعطي اƅدƄتور   
ƅلرقابة واƅذي يروج ƅأفƄار واƅسلع واƅخدمات اƅخاصة  إخضاعهواƅذي يمƄن  ،غير اƅشخصية ااتصااتأشƄال 

قƊاعبجهة ما، يƄون ƅها مصلحة فيما يروج ƅه اإعان، واƅذي يستخدم ƅإعام   2.جمهور محدد    وا 
شخصية وترويج اأفƄار أو اƅسلع أو اƅأي مشƄل من أشƄال اƅعروض غير  :على أƊه Philip Kotler عرفه

 3.واع معين اƅخدمات اƅمدفوعة من قبل
محاوƅة اتصال بيعي تستهدف اقƊاع جمهور معين من  :اإعان أƊه معهد ممارسي Ƅما عرف

 .تƄلفة ممƊƄة بأقلخدمة  أواƅمستهلƄين ƅشراء سلعة 
 إƅىاƅتأثير من اƅبائع  إƅىعملية اتصال تهدف  :عبارة عناإعان على أƊه  Auxtfeldوعرف    

 ااتصالمن خال وسائل  ااتصالاƅمشتري، على أساس غير شخصي، حيث يفصح اƅمعلن عن Ɗفسه، ويتم 
 4.اƅعامة

وسيلة غير شخصية ƅتقديم اأفƄار أو  و اƅسلع أو اƅخدمات تعرف جمعية اƅتسويق اأمريƄية اإعان بأƊه  
 "بواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع 

اƅرسائل اإعاƊية  إذاعةƊشر أو  إƅىختلف Ɗوحي اƊƅشاط اƅتي تؤدي م" ويعرف اإعان أيضا بأƊه
اƅمرئية أو اƅمسموعة على اƅجمهور، ƅغرض حثه على شراء سلع أو خدمات أو يقصد اƅتقبل اƅطيب أفƄار أو 

 ."لن عƊهاأو مƊشآت مع أشخاص
وهي تشƄل  ،Ɗستطيع تحديد عدة عƊاصر أساسية يعتبر توفرها في اإعان: من خال اƅتعاريف اƅسابقة

 :1، وهيااتصالƅلتفرقة بيƊه وبين غيرƋ من أشƄال  يريامع
                                                           

ι ،46.1 1293، الطΒعΔ العήبيΔ، دار النΔπϬ، بيΕϭή اأسس العامΔ لϠتسويقحΪϤ عΎدϝ راشΪ، أ 
  

.ι ،740 1224الطΒعΔ الثΎنيΔ، عϥΎϤ،  ،اأصوϝ العϤϠيΔ لϠترويج التجاري واإعاϥ، مدخل إقناعينΎجي معا،   2
  

3
 Philip kotler. Gary armstrong. Principles of Marktin،14 edition publie par pearson education/prentice hall ، france 

،2011  ، p436 

ρ7، 7002، ι733 ،ااردϥ،دار ϭائل لϠنϭ ήθالتوίيع ،مΪخل اتϝΎμ التδويق الϤتΎϜمل ،الترويج التجاري ،نΎجي معا  4
  



مفاهيم أساسية حول اإعان                     :                    اƅفصل اأول  

 

6 

 

  حيث يتم بدون مواجهة مباشرة ،غير شخصي اتصالهو. 
 لمستهلك إغراءتأثير أو  إحداثƅ. 
  معلن استخدام وسيلة متخصصة فيƅمعلومات من اƅىتوصيل اƅمجات  إƅصحف واƅاƄ ،مستهلكƅا

 .واƅراديو واƅتلفزيون وغيرها
 معلن وصفتهƅواردة باإعان طبيعة اƅمعلومات اƅر ضمن اƄمعلن في اإعان، حيث يذƅوضوح صفة ا. 

 Ƅ:2ما أƊه يوجد مجموعة من عƊاصر أخرى ƅإعان يمƄن ذƄرها تتمثل في 
 ا ƅسلع وترويجها فقطيقتصر على غرض ا. 
 تي قد اƅدعاية اƅه أجر محدد وهذا يميز اإعان عن اƊها مقابل اإعان يدفع عƊيدفع ع. 

 وظائف وأنواع اإعان: اƃمطلب اƃثاƃث

 :وظائف اإعان:اوا
يقوم اƊƅشاط اإعاƊي بوظائف متƊوعة، وعلى Ɗطاق واسع، تخدم Ƅل أطراف اƅعملية اƅتسويقية من مƊتجين     

 :وعلى اƅشƄل اآتي موزعين، ƅىإ
  :باƃنسبة ƃلمنتجين  1.

Ƅان اƅمƊتج  فإذااƅسلع ƅغرض بيعها وتحقيق أرباحها من وراء تلك اƅعملية  إƊتاجن من أهداف اƅمƊتجين هي إ    
ذايتعامل مع اƅمستهلƄين بشƄل مباشر فعليه أن يزيد من عدد اƅعماء اƅذين يتعاملون معه،  Ƅان عن طريق  وا 

، واƅخدمات اƅتي يقدمها طاء، فعليه أن يƄتسب ثقة هؤاء في اƅتعامل مع مƊتجاته وتشجيع بيعها ƅلمستهلƄيناƅوس
3:اإعان ƅلمƊتجين Ƅثيرة مƊها

 

 توزيعƃيف اƃاƂتوفير في تƃي : اƊتج يتم عن طريق أول وثاƊمƅتجها اƊتي يƅسلع اƅين باƄمستهلƅإن تعريف ا
رƊا بين اƅتƄاƅيف اإعان وتƄاƅيف اƅبيع اƅشخصي أي جهود  وهما اإعان واƅبيع اƅشخصي فلو قا

أƄبر عدد من  إƅىوسرعة وصول اƅرساƅة اإعاƊية  ااتصالمƊدوبي اƅبيع ƅتأƄيد Ɗƅا أن تطور وسائل 
 .اأشخاص في وقت واحد يساهم في Ƅون اƊƅشاط اإعاƊي يساهم في توفير تƄاƅيف اƅتوزيع

                                                                                                                                                                                                 

  ι ι ،بقΎجع سήم ،ΔيعيΎرب ΪϤي محϠع ،ϕالعا αΎΒع ήيθ33-37ب. 1
  

ι  7002، الطΒعΔ اأϭلϰ، دار الΎϔμء لϠنϭ ήθالتوίيع، عϥΎϤ، ترويج وااتصااΕ التسويقيΔ، مدخل تطΒيقي واستراتيجيإدارΓ العϠي فاΡ الΰغΒي،  2
62.  
  ،ϱήϜδالع ήكΎش ΪϤي، أحΒلΎن الغδمح ήهΎρيقيΒمدخل تط ϥاإعا ،ϥΎϤع ،ΰعتϤدار ال ،ΔنيΎالث ΔعΒ7003، الط ι ،72. 3
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 ين بسرعة عن اإضƂمستهلƃسلعةتعريف اƃتحسينات في اƃي  حيث أن ا :افات واƊشاط اإعاƊلƅ بديل
اƅتي تقوم بهذƋ اƅهمة مثل  اأخرىاƅمعلومات قورƊت باإجراءات  إيصالƅلقيام بهذƋ اƅمهمة سبب سرعة 

 .مƊدوبي اƅبيع

 لفة اإنتاجƂ ك عن طر  :تخفيضƅقيام بذƅي باƊشاط اإعاƊƅمبيعات حيث يؤدي يساهم اƅك يق زيادة اƅذ
تخفيض Ƅلفة اƅوحدة اƅمƊتجة، إن هذا اأمر طبيعي  إƅىزيادة اإƊتاج من اƅسلعة وذƅك يؤدي باƊƅتيجة  إƅى

 .على عدد أƄبر من اƅوحدات اƅمƊتجة واƅمباعة اƅثابتةوذƅك بسبب تقسيم اƅتƄاƅيف 

 بيعƃب :مساعدة وتشجيع مندوبي اƅدوبي اƊبير في تسهيل مهمة مƄ لƄي بشƊشاط اإعاƊƅأن  يعيساهم ا
 .أمام مƊدوب اƅبيع ƅاقتƊاعاƅمستهلك أƄثر سهوƅة  اإعاƊي قد مهد اƅطريق وأصبح 

 بيعƃتجزئة على عرض اƃسلع  إغراءيساعد اإعان على  :إغراء تجار اƅتعامل مع اƅتجزئة على اƅتجار ا
يبذƅها رجال  اƅمعلن عƊها ووضعها في متاجرهم أن اƅسلع اƅمعلن عƊها تساهم في اƅتقليل اƅجهود اƅتي

 .اƅبيع في سبيل ذƅك
 :باƃنسبة ƃلمستهلƂين.2

يبقى هدف اƅمستهلك هو اƅحصول على اƅسلعة اƅمƊاسبة في اƅزمان واƅمƄان اƅمƊاسبين وتسهيا ƅهذƋ  اƅمهمة     
اƅمستهلك أƊه أصبح على دراية أƄبر  فإن اƊƅشاط اإعاƊي يقوم باƅعديد من اƅوظائف اƅتي من خاƅها يجد

 .باƅسلع اƅمعلن عƊها وأوسع
 :وهƊا يمƄن أن Ɗحدد بعض اƅوظائف ƅإعان باƊƅسبة ƅلمستهلك

  سلع ااختيارتسهيل مهمةƃاسبة  إن :بين اƊمƅسلع اƅتقاء اƊمستهلك أمام خيار صعب وهو اƅمن بين  ا
ايا يحصل عليه من معلومات وبياƊات من مز  اأƊواع اƄƅثيرة من اƅسلع اƅمجودة في اƅسوق وعن طريق ما

 .ومواصفات اƅسلع تسهل عليه مهمة اختيار اƅسلعة اƅمƊاسبة ƅه
 اƂسلعةزمان ومƃي يقوم إ :ن توافر اƊشاط اإعاƊƅسلعة ووقت  بإباغن اƅان وزمان وجود اƄمستهلك بمƅا

ة معيƊة بأسعار أقل ، ويستفيد اƅمستهلك من اإعان في اƅحصول على اƅسلع من أمƊƄإƅيهااƅحاجة 
 .بƄميات Ƅبيرة

 1:وهي أخرىوهƊاƅك وظائف    
 مستهلك بمهارات مفيدةƅل مستمر ب اإعانحيث يساهم : تزويد اƄصائح مهمة في حياة بشƊ تقديم

 .اƅخ...ك Ƅأخطار اƄƅهرباء واƅغازاƅمستهل
                                                           

  ،ΔعϤأبو ج ΪϤالدعايأبورستم رستم، محϥواإعا Δ ،ϥΎϤع ،ΰعتϤدار ال ،ϰلϭاأ ΔعΒ7003، الط ι ι ،74-72. 1
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 Ƅ تسويقƅتي قد تحدث في استراتيجيات اƅتغيرات اƅمستهلك باƅسعر، تحسين تعريف اƅتغيير في اƅا
 اƅسلعة

 موذجƊ خ...جديد إدخالƅا. 
 :اƃموزعين إƃىباƃنسبة .3
 محاƅمتاجر واƅ شهرةƅح اƊتم. 

 هاƊمعلن عƅسلع اƅمتاجر حيث تباع اƅى اƅين إƄمستهلƅمساهمة في جذب اƅا, 

  جهد فيƅوقت واƅثير من اƄƅات على توفير اƊاعتعمل اإعاƊسلع إقƅمستهلك باƅ1.ا
 

 :أنواع اإعان: ثانيا
        ن باختاف اƅمعايير اƅتي يتم استخدامها ƅتقسيم وتصƊيف هذƋ اإعاƊات ويمƄن تختلف أƊواع اإعا         

 2:توضيح ذƅك Ƅما يلي
I. معلنƃنوع اƃ اإعان وفقا: 

 : ƅىأطراف اƅتي تشترك في اƅقيام به إيƊقسم اإعان حسب ا     
اƅمتعددة داخل قƊاة  اƅمƊتجاتاƅذي يشترك فيه اƅمƊتج مع وسيط أو أƄثر من  وهو :اإعان اƃرأسي -1

 .اƅتوزيع
وهو إعان تقدمه مجموعة من اƅوسطاء اƅذين يعملون في Ɗفس اƅمستوى داخل قƊاة  :اإعان اأفقي -2

استماƅة  إƅىبيƊهم حيث يسعون عن طريق هذا اإعان  اƅمشتركاƅتوزيع وذƅك عن طريق اƅتعاون 
 .اƅعماء ƅطلب Ɗوعية معيƊة من اƅمƊتجات

II. تأاƃ ثيرإعان وفقا: 
تحديد اأسباب اƅتي تجعل اƅعميل يشتري اƅمƊتج بعد  إƅىاƅذي يسعى  وهو :اإعان ذو اƃتأثير اƃمباشر -1

تخفيض  إƅىسعى اƅتي يتم Ɗشرها خال اƅمƊاسبات، واƅتي ت رؤية اإعان، وذƅك مثل اإعاƊات
 .اأسعار

دريجي غير مباشر عن طريق تأثير ت إحداث إƅىاƅذي يسعى  وهو :غير اƃمباشر اƃتأثيراإعان ذو  -2
 .ƅلعماء ومن ثم يتغير سلوƄهم واتجاهاتهم Ɗحو موضوع اإعان ااƊتباƋجذب 

III. مستهدفƃلجمهور اƃ اإعان وفقا: 
                                                           

1  ،ϱدΎϬال ΪΒع ΪϤي محϠي، عδنϬΒيق الΪص ΪϤمح ،ΔδرايΪه ال ΪΒع ΪϤمح ،ϱدΎالن ΪϤين أحΪترونينور الϜيدي واإلϠالتق ϥاإعا ϰالول ΔعΒالط ، ،     ΔΒتϜم
 ،ϥΎϤبي، عήع العϤتΠϤ7011ال ι ،29-22 . 

.7011ι ، ι 764- 762هيم شاϝ، ·دارΓ ااتΎμاΕ، الطΒعΔ اأϭلϰ، دار الثقΎفΔ ،عϥΎϤ، عنήΒ ·بήا  2
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 1:ويتم ذƅك Ƅما يلي    
ي ƅسلعة أو اƅخدمة، ويƊقسم هذا اإعان إƅى اƅمستهلك اƊƅهائويوجه هذا اإعان  :ااستهاƂياإعان  -1

 Ƌىبدورƅإ: 
 .وهو موجه إƅى اƅمستهلƄين بصفة عامة بغض اƊƅظر عن طبيعتهم :عان استهاƂي جماعيإ -2
وهو موجه إƅى فئة محددة من اƅمستهلƄين مثل اإعان عن اأدوية موجه إƅى  :فئوي استهاƂيإعان  -3

 .فئة اأطباء واƅصيادƅة
ƅلموزعين قبل وصوƅها ƅلمستهلك وهو موجه إƅى فئة اƅتجار، ويتعلق باƅسلع اƅتي تباع  :اإعان اƃتجاري -4

اƊƅهائي، وهو يرƄز على توفير اƅمعلومات عن اƅسلع أو أسعارها أو Ƅمياتها وعلى تشجيع اƅوسطاء على 
 .شرائها

فئة اƅمزارعين، وما يخص اƅبذور واƅسماد واƅمبيدات واأحوال  إƅىوهو إعان موجه   :اإعان اƃزراعي -5
 .اƅجوية اƅمؤثرة على اƅمزروعات

اƅمƊتجين اآخرين  إƅىويتعلق هذا اƊƅوع من اإعان باƅسلع اإƊتاجية اƅتي تباع  :اƃصناعي عاناإ -6
في أغراض إƊتاجية، ويتصف هذا اƊƅوع من اإعان يƄون عمائه معروفون ويستطيع  استخدامها

ل اƊƅشر اƅتي اƅمعلن اƅوصول إƅيهم بشƄل مباشر مستخدما اƅوسائل اإعاƊية اƅتي يريدها بƊفسه أو وسائ
 Ƅ.2اƅمجات اƅفƊية واƅصƊاعية واƅمهƊية باختصاصاتهمƅها عاقة 

IV. مطلوب منهƃلهدف اƃ 3اإعان وفقا 
 .ت بغض اƊƅظر عن اƅعاقة اƅتجاريةيقوم باƅترويج ƅلمƊتجا :اإعان اأوƃي -1
 .ون غيرهاشراء عامة معيƊة د إƅىيقوم باƅتأثير على سلوك اƅمستهلƄين ƅلتوجه  :ااختيارياإعان  -2
يقوم بتوجيه اƅجمهور ƅلتعامل مع اƅمؤسسة اƅمعيƊة بƄافة مƊتجاتها، عن طريق ربط  :اإعان اƃتوجيهي -3

 .ذهن اƅمستهلك باƅمؤسسة
V. جغرافيƃنطاق اƃاإعان وفق ا 
 :4تتمثل هذƋ اأƊواع فيما يلي     

                                                           

. ι72  ، 7004الطΒعΔ اأϭلϰ، الΪار الΎΠمعيΔ، بيΕϭή،  اإعاϥ والعاقاΕ العامΔ، دراسΔ مقارنΔ،شعήاϱϭ عΎيΪ فπل،   1
  

2 ϕالعا αΎΒع ήيθب-  ι بقΎجع سήم ،ΔعΎرب ΪϤي محϠ141 -140ع..  
  ،εاهيم شاήب· ήΒعنΕالترويج وااتصاا Γإدار ،ϥاأرد ΔفΎدار الثق ،ϰلϭاأ ΔعΒ7011، الط ι ،764 3

  

  ،ΪيΆف ΪϤحن، محμالϥاإعا ΔريΪنϜااس ، ήμم ،ΔمعيΎΠار الΪال ،ϰلϭاأ ΔعΒ1222، الط ι ،22. 4
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محافظة أو اƅمديƊة، وهو اƅذي يغطي مƊطقة جغرافية محددة مثل اƅ: اإقليمي أو اƃمحلي اإعان -1
 .ويستخدم وسائل محلية Ɗƅشر اإعاƊات مثل اƅملصقات واإعاƊات اƅمضيئة

ين يقتصر على جمهور  اƅمستهلƄين اƅذ طي اƅدوƅة Ƅلها، وان اƅذي يغوهو اإعا: ياإعان اƃقوم -2
 .يقيمون على امتداد اƅبلد اƅواحد

م في اƅتصدير ويوجه ƅلمستهلƄين في دوƅة هو اƅذي يعطي أƄثر من دوƅة ويستخد: اإعان اƃدوƃي -3
 1. مختلفة ويعتمد على وسائل Ɗشر اإعاƊات اƅمختلفة في اƅدول

VI. اوفق اإعان ƃنشرƃوسائل ا 
 :2تتمثل أƊواع اإعاƊات فيما يلي 
  مقرƃنشر اƃمباشر:  ءةو إعان وسائل اƅبريد اƅملصقات واƅمجات واƅصحف واƅات اƊتتمثل في إعا. 
 مامثل : مرئية ومسموعة وسائل إعانƊسيƅخلوي اƅهاتف اƅت واƊترƊتلفاز واإƅمسرح، اƅوا. 
 دوات :وسائل إعان مسموعةƊƅمحاضرات واƅخطابة، اƅهاتف واƅمثل اإذاعة وا. 
 عرض :وسائل إعان مرئيةƅواقد واƊƅاتير واƄاريƄƅحت واƊƅرسم واƅ3.مثل ا 

 وسائل اإعان: اƃمطلب اƃرابع
Ɗمعلن وسيلة اإعان هي قƅية من مرسلها وهو اƊة اإعاƅرساƅتقل عن طريقها اƊىاة أو أداة تƅإ 

واسعة بين اƅمعلن واƅمستفيد، وهي اƅبديل  اتصالمستقبلها وهو اƅمستهلك، أي أن وسيلة اإعان هي عملية 
ية اƅشخصي مع جمهور غفير، موزع على مƊاطق جغراف ااتصالأن  باعتبار اƅشخصي، ƅاتصالاأƊسب 

ل اإعاƊية تضمن إƅى درجة معقوƅة تغطية شاملة وƄبيرة يصعب على سعة أمر مستحيل، بيƊما اƅوسائشا
 4.اƅشخصي بلوغها ااتصال

اƅوسائل  :يمƄن تقسيم إƅىاƅتي اأƊواع اƅمختلفة ƅوسائل اإعان بصفة عامة، و  فيما يليسƊتƊاول 
 .، اƅوسائل اƅمرئية واƅمسموعةوعةبطاƅمقروءة واƅم

 :ƃوسائل اƃمقروءة واƃمطبوعةا-أوا
 :من أهمها Ɗجد

 
                                                           

 ϥΫΆϤلح الΎص ΪϤادئ التسويقمحΒاأر، م ،ϥΎϤع ،ΔفΎدار الثق ،ϰلϭاأ ΔعΒالط ، ،ϥ7007د ι ،672. 1
  

  ι بقΎجع سήم ،εاهيم شاήب· ήΒ762عن. 2
  

.ι ،77 7010الطΒعΔ اأϭلϰ، دار ίهήاϥ، عϥΎϤ،  الترويج واإعاϥ،سϤيή العΪΒلي، قحطϥΎ العΪΒلي،   3
  

.ι ،  ι732- 722 بθيή عαΎΒ العاϕ، عϠي محΪϤ ربΎيعΔ، مήجع سΎبق  4
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 :اƃصحف . أ
اƅموزع، وƄاات : اƅمƊتج) إعاƊية أهمية خاصة من قبل جميع اأطراف اƅمعيƊة باإعان ƅلصحف Ƅوسيلة 

حيث يتم تداوƅها بصورة واسعة، وفي Ɗفس اƅوقت تعتبر اƅصحف من حيث اƅتƄلفة وسيلة ( اإعان، اƅمستهلك
 1.بغض اƊƅظر عن إمƄاƊياتهم يناƅمƊتجمتاحة ƅجميع 

 2:ومن بين مزايا اƅصحف Ɗجد
  ته، حيثƅشر اإعان وسهوƊ هاتف قبل أن سرعةƅبا Ƌغاؤƅن إƄشر بساعات، ويمƊƅيتم تسليم اإعان قبل ا

 . يƊشر
  واحدƅلفرد اƅ يةƊة اإعاƅرساƅلفة إيصال اƄما أن تƄثر، وƄمدة شهر أو أƅ رار اإعان يومياƄتسمح بت

 .ةمƊخفض
  ك يقلب صفحاتها، وهذا ما يجعل فرصةƅذƅشر فيها وƊ لصحيفة يهتم بماƅ قارئƅصحف بأن اƅتتميز ا

 .ويستعد أن يƄون بصفحة ƅها عفويااƅمؤƄدة اƅتعرض ƅإعان شبه 
 ةƅدوƅمحلية أو اƅصحف اƅشر اإعان في اƊ جغرافية، حيث يتمƅتغطية اƅجيدة على اƅقدرتها ا. 

3:يوب ƅلصحف Ɗجد مƊهاƄƅن هƊاك مجموعة من اƅع
 

 يةƊة اإعاƅرساƅقارئ ا: قصر حياة اƅمحددة أي أن اƅفترة اƅيحتفظ بها أطول من ا. 
 واحدةƅجريدة اƅية في اƊرسائل اإعاƅثرة اƄية وƅخراجية عا  .عدم وجود تقƊيات إƊتاجية وا 
  ةƄحرƅعدامضعف اƊورق واƅوعية اƊ جودة معƅطباعة رديئة اƅون اƄصوت وقد تƅا. 
 :مجاتاƃ . ب

Ɗوع اƅمجلة  باختافهي من اƅوسائل اإعاƊية اƅمطبوعة اƅتي تحظى بجمهور معين من اƅقراء يختلف 
واƅتحقيقات  ومحتوياتها واƅفئة اƅموجهة إƅيها، وعادة تحتوي اƅمجات على اƅعديد من اƅموضوعات اƅمصورة

  4.واƅقصص بهدف تقديم تحليل وتفصيل أƄثر Ƅƅل موضوع من اƅموضوعات

 ƅ:5لمجات مجموعة خصائص مميزة ƅها مƊهاو 
  متاحةƅتخصص اƅدرجة اƋة باتجاƊيف ااستهدافمما يحقق  فئة معيƅاƄتƅاأمثل وتحقيق ا. 

                                                           

 Ϊه ال ΪΒع ΪϤمح ،ϱدΎالن ΪϤين أحΪنورالϱدΎϬال ΪΒع ΪϤي محϠي، عδنϬΒيق الΪص ΪϤمح ،ΔδترونيرايϜيدي واالϠالتق ϥاإعا ،ι ،بقΎجع سή24، م 1
  

  ι ،بقΎجع سήل، مπف ΪيΎع ϱϭاήعθ20ال. 2
  

 αΎΒع ήيθب ϕالعا-  ι ،بقΎجع سήم ،ΔيعΎرب ΪϤي محϠ720ع. 3
  

 Δδين أبو ديδاء حΪبق،  -فΎجع سήرغيث، مΪود بϠ7002خ  ι124. 4
  

.ι ،90 7000، مΆسΔδ شΏΎΒ الΎΠمعΔ، مήμ اإسϜنΪريΔ، اإعاΪϤϥ الϱήμϤ، أحΪϤ مح  5
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 مجلةƅتصف اƊصفحات مƅ وانƅجيدة باأƅطباعة اƅبيرة واƄ استخدام مصطلحات. 
  ذهن وƅفرد مرتاح اƅجذابة، تجعل من اƅوان اƅذا اأƄلمجلة وƅ يƊفƅل مرة اإخراج اƄ رار اإطاعƄيقوم بت

 .مما يزيد من احتمال رؤية اإعان واƅتأثر به

 1:وƅلمجات مجموعة مساوئ ƊذƄر مƊها 
 يزƄترƅإعان ويضعف قدرته على اƅ قارئƅمجات يشتت متابعة اƅثرة اإعان في اƄ. 
  تلفزيونƅباإعان مثل ا Ƌتج وتجسيدƊمƅمصعوبة عرض اƅك ذات توزيع على اƅذƅ ي اوهيƊوطƅستوى ا 

 .اƅمعلن اƅمحلي ميائ
  ة مع بعضƊية مقارƅدوƅمتخصصة واƅمجات اƅمجات مرتفعة خصوصا في اƅلفة اإعان في اƄت

 .اأخرىاƅوسائل اإعاƊية 

 :اƃبريد اƃمباشر . ت

وتتميز بما  ،ويأخذ أشƄال متعددة أهمها اƅخطابات واƄƅتابيات اƅصغيرة واƅتƊƄوƅوجيات واƄƅروت واƊƅثرات
 2:ليي

 طقة وهو  ااهتمام إثارةƊمƅتوزيع في اƅوسائل  ابأحد متاجر اƅافى مع اƊيةيتƊما  اأخرى اإعاƊ  وا 
  ملهاƄي. 
 مستهدفة وعدم وجƅقطاعات اƅية في اختيار اƅعاƅة اƊمروƅل اإعاناƄود قيود على مساحة أو ش. 
 معƅبريد إعطاء اƅبيع فعادة ما يرسل اإعان باƅعملية اƅ تمهيدƅتعامل اƅلمستهلك قبل أن يقوم باƅ لومات

 .مع رجال اƅبيع

 3:أما اƅعيوب في هذƋ اƅوسيلة فهي
  تشارمحدوديةƊية ااƊة اإعاƅرساƅيهم اƅمرسلة إƅقوائم اƅم اƄبح. 
  ك عدمƅذƄحاات وƅثير من اƄ قوائم فيƅات  اهتمامعدم دقة اƊين بما يصل من إعاƄمستهلƅبعض ا

 .باƅبريد اƅمباشر

 
 

                                                           

 ϥΎيϠعاصرربحي،  -عϤأسس التسويق ال ،ϥΎϤء، عΎϔμدار ال ،ϰلϭاأ ΔعΒ7002، الط ι ،722. 1
  

 ϝاρ- ودΒر اانترنتعΒق، ، التسويق عθدم ،Ύضή7000، دار ال ι ،20. 2
  

.ή720جع سΎبق ι بθيή عαΎΒ العاϕ، عϠي محΪϤ ربΎيعΔ، م  3
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 :ووسائل اƃنقل اƃطرق . ث
، هي من أقدم وسائل اƅخ...اƅمحات واƅمتاجر أو اƅعيادات وأعمدة اإضاءة باƅشوارع أو اƅافتات 

Ƅوسائل ƅإعان  اƅخ...اإعان، وتستخدم وسائل اƊƅقل Ƅذƅك Ƅاƅحافات وسيارات اƅتاƄسي واƅمترو اƅترام، 
 .اعاما تقريب 151ئل إƅى ما يƊاهز ويرجع استخدام هذƋ اƅوسا

 1:أهم اƅمزايا استخدام هذƋ اƅوسائل Ɗجدومن  
 .عرض اƅلغة بحجم Ƅبير وباأƅوان إمƄاƊيةدراك اƅجمهور واƅمستهدف خارج اƅمƊزل مع إ •
 .أحجام معيƊة تتƊاسب مع اƅرساƅة استخداممروƊة في  وƄذƅكوسيلة فعاƅة ƅتƄرار اإعان  •
 .اطق اƅمحلية اƅمستهدفةأي غير مƄلفة ƅلمعلن وƄذƅك اƅترƄيز على اƅمƊ اقتصادية •
وضوحها وسهوƅة قراءتها من اƅجمهور اƅمستهدف، وƄذƅك اƅمعدل اƅتƄراري اƅعاƅي في اƅتعرض ƅلرساƅة  •

 .اإعاƊية

 2:من وسائل ƅإعان اأخيرةهذƋ  استخداموما يعاب في 
 .ƅجويةاƅصياƊة بسبب اƅعوامل ا إƅىإن معظم اƅلوحات واƅافتات اإعاƊية تحتاج بصورة مستمرة  •
ن اƅرساƅة اإعاƊية اƅتي تتضمƊها هذƋ اإعاƊات اƅلوحات واƅافتات اتصل باƅصورة اƅمتƄاملة، إا إ •

 .ƅمن يعرفون اƅقراءة واƄƅتابة
 .يراها إا أوƅئك اƅذين تقع اƅلوحة اإعاƊية في مƊطقتهم إن هذƋ اƅلوحات واƅافتات اإعاƊية ا •

ئل اƊƅقل عدم صاحيته في اƄƅثير من اأحيان إا ƅغرض معلومات قليلة ويأخذ على هذا اƊƅوع من إعان وسا
 .اƅخدمة اƅمعلن عƊها أوعن اƅسلعة 

 :اƃوسائل اƃمرئية واƃمسموعة -ثانيا
 : اƃتلفزيون .أ 

رغم أن عمر اƅتلفزيون ا يتجاوز Ɗصف قرن، إا أƊه برهن بشƄل مƊقطع اƊƅظير على Ƅفاءته في اƅوصول     
غفير من مختلف اأجƊاس واƅطبقات واƅشرائح ااجتماعية، فهو وسيلة من وسائل ااتصال إƅى جمهور Ƅبير و 

 3.اƅجماهيري اأƄثر اƊتشارا وشعبية في اƅعاƅم

 1:إن من بين اƅمزايا ƅهذا اƊƅوع  من اƅوسائل اإعاƊية يمƄن أن ƊذƄر ما يلي
                                                           

  ،ΪϤه احρ ϕرΎρ ،أبو قحف ϡاδال ΪΒترونيعϜاال ϥواإعا ϥاإعا Δهندس ،ΔريΪنϜااس ،ήμم ،ΔمعيΎΠار الΪ7004، ال ι ،762-769. 1
  

.96بق، Ύ ι، مήجع ساإعاϥأحΪϤ النور دفع ه،   2
  

  ι ،بقΎجع سήم ، ،ΔيعΎرب ΪϤي محϠع ،ϕالعا αΎΒع ήيθ742ب. 3
  



مفاهيم أساسية حول اإعان                     :                    اƅفصل اأول  

 

14 

 

 بعƅمرئي واƅبعد اƅجمع بين اƅتيجة اƊ جذبƅتأثير واƅقدرة على اƅلمةاƄƅربط بين اƅة واƅلرساƅ سمعيƅد ا 
 .واƅصورة واƅحرƄة واƅصوت وغيرها

  طقة جغرافيةƊمستهدف، باإعان من أي سن أو أي مƅقطاع اƅتلفزيون اختيار واƅخ...يسهل اƅا. 
  نƄتي يمƅقومية اƅمحلية أو اƅمحطة اƅامج أو اƊبرƅلمعلن في اختيار اƅ ةƊمروƅبير من اƄ يوفر قدر

 .استخدامها
  تي تساعديتوƅيات اƊتقƅلتلفزيون اƅ مطلوبع افرƅل اƄشƅلى إخراج اإعان با. 

 Ƅ:2ما ƅلتلفاز مجموعة من اƅعيوب تتمثل في 
  تصلƅ Ƌقل عبرƊتي تƅات اƊمجموعة اإعاƅ مستمرƅرار اƄتƅمستهلك في بعض اأحيان من اƅعدم رضا ا

 .ƅلمشاهد
 يةƅعاƅلفة اƄƅتلفاز يستغرق مدة تتر  ،اƅية، بحيث 01ثوان و  11اوح  ما بين اإعان في اƊيحتسب . ثا

  اƅسعر على أساس اƅوقت باƊƅسبة ƅأفام واƅوحدة باƊƅسبة ƅلشرائح ويتحمل اƅمعلن تƄاƅيف اإƊتاج
 قطاع  قطاع معينƅى اƅلوصول إƅ محدودةƅقدرة اƅية واƊة اإعاƅرساƅقصر حياة ا. 
 :اانترنت .ب 

استقطبت اƅمؤسسات واƅمعلƊين وبهذا فهي فضاء Ƅبير من تحظى بƄم هائل من اإعان ففور ظهورها 
أن اƅمعلƊين عبر  يؤƄد ااƊترƊتاƅمستهلƄين واƅمعلƊين، فحسب اإحصائيات اƅصادرة عن مƄتب اإعان عبر 

، وهي 1111بليون دوار باƅمقارƊة مع  1بليون دوار، أي بزيادة  2ما يزيد عن  2111شبƄة أƊفقوا خال عام 
 3.ئلة توضح فاعلية وƄفاءة اƊƅشاط اإعاƊي عبر اإƊترƊتƊسبة Ɗمو ها

 4: تتمثل فيما يلي ااƊترƊتوخصائص     
  Ƌهائل من مستخدمي هذƅلعدد اƅ ظراƊ كƅين، وذƄمستهلƅبيرة جدا من اƄ ى أعدادƅوصول إƅية اƊاƄأم

 .اƅشبƄة
 فأرة مماƅقرات بسيطة على اƊ معلومات من قبل اأفراد من خالƅية اإطاع  سرعة جذب اƊاƄيتيح إم

 .ااƊترƊتاƅسريع على Ƅميات هائلة من اƅمعلومات اƅتي تتضمƊها اإعاƊات اƅمعروضة على شبƄة 

                                                                                                                                                                                                 

 δال ΪΒعΪϤه احρ ϕرΎρ ،أبو قحف ϡا ، ι ،بقΎجع سή774-772م. 1
  

. 720، مήجع سΎبق، ΎيعΔبθيή عαΎΒ العاϕ، رعϠي محΪϤ رب  2
  

 ،ϥΎϤهج، عΎنϤنت، دار الήاانت ήΒويق عδالت ΕΎيΠاتيήست· ،ϕالعا αΎΒع ήيθ7002ب ι ،179. 3
  

 ι ،بقΎجع سήم ،ϥالنور دفع ه، اإعا ΪϤ21أح. 4
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  توب في إعانƄمƅص اƊƅصورة واƅصر اƊية استخدام عƊاƄتإمƊترƊمما يجعل عملية عرض اا ،
 .اƅمƊتجات واƅترويج ƅها تأخذ طابعا مثيرا وجذابا ƅلمستهلك

 1:غم من هذƋ اƅمميزات إا أن هذا اƊƅوع من اإعان ا يخلو من بعض اƅعيوب مƊهاوعلى اƅر    
 ت حديثةƅية مازاƊتقƅية جدا أن اƅوسيلة عاƅا Ƌات في هذƊشر اإعاƊ يفƅاƄت. 
  اتƊاإعا Ƌتجاتها وخدماتها بتغطية جغرافية واسعةهذƊتي تتمتع مƅبرى اƄƅات اƄشرƅمقتصرة على ا. 
  تاستخدامƊترƊت محدودة،  ااƅتوعضويته مازاƊترƊم يزل وسيلة  وااƅتقاةƊيست واسعة مƅتشار، وƊاا. 
 :اƃسينما .ج 

من وسائل اإعاƊية اƅتي تتعامل مع اإعان اƅتجاري، ويتميز اإعان من خاƅها بعدة  اƅسيƊماتعد 
 2:مميزات مƊها

  ماتعتبرƊسيƅن اختيار اƄي يمƅتاƅمحلية وباƅوسائل اƅحمات اإ من اƅية قبل اƊفيذهاعاƊطاق  تƊ على
 .واسع

  اتƊوان في اإعاƅمائيةاستخدام اأƊسيƅطبيعي اƅلها اƄسلعة بشƅيساهم في إظهار ا. 
  شاشةƅصبا على اƊون مƄمتفرج يƅا ƋتباƊيز اƄمائيةأن ترƊسيƅون  يوجد شيء وا اƄك يƅذƄتباهه، وƊيشتت ا

  .في وضع راحة واسترخاء

 :عة من اƅعيوب قد تأثر على اƅمتفرجين مƊهاوƊجد ƅهذا اƊƅوع Ƅذƅك مجمو 
  با في وقتƅات غاƊعرض ااستراحةتعرض اإعاƅة اƅمتفرجين مقاعدهم في حاƅوفي وقت يترك ا. 
 ات اƊاء عرض اإعاƊعرض أن اإضاءة أثƅون مطفأة في معظم دور اƄت. 

 : اإذاعة .د 
يو واƊتشارƋ على Ɗطاق واسع في بداية ذ اختراع اƅراداإذاعة Ƅوسيلة Ɗƅشر اإعان مƊ يرجع استخدام

اƅمعتمدة في اإعان، ويعتبر  اأخرىباƅوسائل  اƅعشريƊات اƅقرن اƅعشرين، وهو يعد من اƅوسائل اƅقديمة قياسا
  3.وسيلة ذات امتاك شخصي، حيث يستطيع اƅفرد حمله أيƊما ذهب وƅه مروƊة Ƅبيرة في أشƄال

 4:اƅوسائل اإعاƊية وƊذƄر مƊها اƅبعض وƊجد مجموعة من اƅخصائص ƅهذا اƊƅوع من

                                                           

. ϕ722، عϠي محΪϤربΎيعΔ، مήجع سΎبق ι بθيή عαΎΒ العا 1
  

  ι بقΎجع سήم ،ΔδرايΪه ال ΪΒع ΪϤمح ،ϱدΎالن ΪϤين أحΪ142نور ال. 2
  

  ،ϥاأرد ،ΪمΎدار الح ،ϰلϭاأ ΔعΒيج، الطϭήالتϭ Δويقيδالت ΕاΎμاات ،ήمΎث ϱήϜΒ7004ال ι ،704 ،702. 3
  

  ι بقΎجع سήم ، ،ΔيعΎربΪϤي محϠع ،ϕالعا αΎΒع ήيθ727-721ب. 4
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  يةƊاƄهمإمƊهم ومهƅاسهم ودخوƊمستعملين على اختاف أجƅبيرة من اƄ ى أعدادƅوصول إƅا . 
  انƄسبة ا بأس بها من سƊ لونƄبصر، هؤاء يشƅعمة اƊ ذين فقدواƅفوفين اƄمƅى اƅوصول إƅية اƊاƄإم

 اƅعاƅم

 ةيƅرساƅاسب إذاعة اƊمƅوقت اƅن اختيار اƄتأثير عليه مƅمطلوب اƅمستمع اƅى اƅي تصل إƄƅ يةƊاإعا. 
 1:وهذا ا يمƊع من وجود بعض اƅسلبيات ƅإذاعة Ƅوسيلة إعاƊية ƊذƄر مƊها  

 مستهدفƅجمهور اƅى اƅلوصول اإعان إƅ فرصةƅلمحطات اإذاعية ا يتيح اƅ بيرƄƅعدد اƅا. 
  مستمع بعمله أو بمهامƅشغال اƊه ف آخرياƅ رصة قد ا يتيحƋتباƊوسماع اإعان اا. 
  ك تصبحƅذƅ ى أن يرافقها صورةƅها تحتاج إƊها في اإذاعة أƊتجات يصعب اإعان عƊمƅثير من اƄƅا

 .هƊاƅك قيود على فعاƅية اإعان

 أسس اƃمفاضلة بين وسائل اإعان : ثاƃثا
عدد من اƅعوامل اƅتي قد  إƅىا مابين وسائل اإعان اƅمختلفة، تطرقƊ ااختيارفي حديثƊا عن موضوع      

 :تƄون قرارا اختيار وسيلة أو عدة وسائل إعاƊية دون غيرها ومن تلك اƅعوامل ما يلي

 :طبيعة اƃسلعة .1
اإعان اƅمƊشور عƊها، فهƊاك مƊتجات  اختيارتختلف اƅسلع اƅزراعية عن اƅصƊاعة وعن اأدوية، من حيث 

بسبب طبيعة اƅجمهور اƅذي يستعرض عليه اƅرساƅة ، Ƅما أن زراعية غير قابلة ƅلعرض في وسائل اإعان 
 :اأدوية ا تƊاسبها Ƅل وسائل اإعان، وباƅتاƅي يجب اختيار اƅوسيلة حسب اƅسلعة اƅمراد اإعان عƊها

 :طبيعة اƃرساƃة اإعانية .2
ƅصحف من اƅصحف واƅمجات بسبب ما تتمتع به ا: تتطلب اƅرساƅة اƅطويلة وسيلة إعاƊية مطبوعة مثل

ذا ƄاƊت اƅرساƅة خفيفة وقصيرة فإن اإذاعة أو اƅتلفاز تƊاسبها أƄثر  2.مروƊة في اƅمساحة اƅازمة ƅلƊشر، وا 
 :اƃمرونة .3

إن اƅمعيار اآخر ƅلمفاضلة هو مروƊة اƅجدوƅة فاƄƅثير من اƅصحف واƅمجات ومحطات اإذاعة 
قصيرة، وبدون جدوƅة مسبقة، أو في إطار جدوƅة  ات زمƊيةƅلمعلƊين فرص ƅعرض إعاƊاتهم مد واƅتلفزيون تقدم

 .غاية في اƅمروƊة

                                                           

.729مήجع سΎبق، ι  عϠي فاΡ الΰغΒي،  1
  

.ι ،329 1296، الطΒعΔ الثΎلثΔ، عΎلم الϜتب، مήμ، اإعاϥسϤيή محΪϤ حδن،   2
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إن هذƋ اƅخاصية توفر ƅلمعلن فرصة جيدة ƅلتعريف بمƊتجاته وخدماته، خصوصا في أوضاع تحديات 
طويا ƅحجز اƅميزات أو  ƅاƊتظاراƅمƊافسة، حيث يلجأ اƅمعلن إƅى اƅوسيلة اإعاƊية اƅمƊاسبة دون اƅحاجة 

 .Ɗياƅوقت اإعا
 :نوعية اإنتاج .4

فاƅمجات تعد Ɗقصد بƊوعية اإعان قدرة اإعان على إعادة إƊتاج اإعان بدقة وجماƅية وتأثير عال، 
من اƅوسائل اإعان اƅقادرة على Ɗشر إعاƊات ذات تقƊيات فƊية وتأثيرية عاƅية، من خال تجسيم اƅسلعة أو 

واƅخطوط اƅبياƊية وغيرها، Ƅƅن اƅتلفزيون اƅملون، بتقƊياته اƅفƊية  اƅرساƅة اإعاƊية باستخدام اأƅوان واƅرسوم
 1.واƅتƊƄوƅوجية اƅراقية استطاع أن يستحوذ على حصة ا بأس بها من صƊاعة اإعان

 :اƃتƂلفة .5
تلعب اƅتƄلفة دورا مهما في اختيار اƅوسيلة اإعاƊية وƄƅن من اƅخطأ اƊƅظر إƅى اƅتƄلفة بشƄل معزول 

فقد تƄون تƄلفة جملة إعاƊية تلفزيوƊية أعلى من تƄلفة جملة إعاƊية صحفية وƄƅن قد يصل  اƅمردوديةعن 
 2.اإعان اƅتلفزيوƊي إƅى عدد أƄبر من اƅمستهلƄين

 :تقليد اƃمنافسين .6
تحاول بعض اƅمƊظمات تقليد مƊافسيها في تƊظيم اƅحمات اإعاƊية وفي اختيار اƅوسيلة Ɗفسها اƅتي   

 .ون، خاصة في ظل استراتيجيات اƅمƊافسين اختارها اƅمƊافس
  :طبيعة نظام اƃتوزيع .7

تؤثر مرƄزية مواقع اƅتوزيع، على اختيار اƅوسيلة اƅمƊاسبة ƅتغطية تلك اƅمرƄزية ويتم اختبار وسيلة محلية 
 .ƅإعان ƅمساعدة اƅموزعين اƅمحليين

 

 

 

 

                                                           

  ι ،بقΎجع سήم ،ΔيعΎرب ΪϤي محϠع ،ϕالعا αΎΒع ήيθ727-721 -762ب. 1
  

.ι ،7000 ،746، الطΒعΔ اأϭلϰ، دار الήضΎ، دمθقاأساليب الحديثΔ في التسويقحδين عϠي،   2
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 إدارة اƃرساƃة اإعانية: اƃمبحث اƃثاني
اƅلجوء إƅى اإعان أي هدف ما فإƊها تحتاج إƅى Ɗظام ƅتحقيق اأهداف  اƅمؤسسةعƊدما تقرر 

اƅمتضمƊة في اƅبرƊامج اإعاƊي، قد تتضمن هذƋ اأهداف تدشين سلعة أو خدمة جديدة وزيادة وعي  ااتصاƅية
ليا في اƅغاƅب اƅمستهلك باƅسلعة واƅخدمة، تعظيم اأرباح وتƄريس اƅواء ƅلسلعة، اƅخدمة وغيرها تقوم اإدارة اƅع

بتحديد ميزاƊية اإعان، يعد ذƅك تتوƅى اإدارة فعان في اƅمؤسسة يتحمل مسؤوƅية متابعة ووضع اƅبرƊامج 
 .هذƋ اأهداف من خال إعان فعال اإعاƊي اƅمائم ƅتحقيق

 موقع إدارة اإعان في اƃمؤسسة: اƃمطلب اأول

Ƅوƅى إحدى اƅي إƊمعلن ن شاطه اإعاƅفيذ إذا عهد اƊتƅتخطيط واإشراف واƅية اƅى مسؤوƅاات أو تو
اƅمباشر بƊفسه، فمن اƅضروري أن يƄون ƅديه جهاز يتوƅى اƅقيام بهذا اƊƅشاط، ويتحمل مسؤوƅية ذƅك بشƄل تام 

  ااستعاƊةمع وƄاƅة اإعاƊية اƅتي تم  بااشتراكأو 
سن اƅتƊظيم اƅداخلي إدارة مهم وفعال في اإدارة حيث سهر على حور Ƅما أن ƅمدير اإعان د

 .اإعان
 وظائف إدارة اإعان: أوا

 :باƃنسبة ƃلشرƂات اƃتي ا تستعين بوƂاات إعان خارجية  -1
 فإنقام اƅمعلن باƊƅشاط اإعاƊي مباشرة عن طريق إدارة اإعان دون اƅلجوء إƅى اƅوƄاات اƅخارجية،  إذا

 1:في بعض اƅوظائف اƅتاƅيةاƅمهام اƅملقاة على عاتق تلك اإدارة تتلخص 
  خدمات وبحوثا عنƅسلع واƅين وبحوثا عن اƄمستهلƅمتعلقة باإعان، وتشمل بحوثا عن اƅبحوث اƅقيام باƅا

 .اƅوسائل اإعاƊية
  ازمةƅغ اƅمباƅتهيئة اƅ كƅمشروع وذƅية في اƅماƅتسويق واإدارة اƅسيق مع إدارة اƊتƅية باƊية اإعاƊميزاƅأعداد ا

 .اƅبرامج اإعاƊية اƅمختارة ضوءهداف اƅمرسومة، وفي ƅتحقيق اأ
  عمل علىƅل فعال اختياراƄتي تحقق اأهداف بشƅاسبة واƊمƅية اƊوسائل اإعاƅأفضل ا. 
 اتƊشر اإعاƊ ي من وسائلƊحيز اإعاƅشراء ا. 
  ظرƅمواجهة اƅ غ احتياطيةƅشر، مع اإبقاء على مباƊƅمخصصة على وسائل اƅغ اƅمباƅطارئة توزيع اƅوف ا

 .اƅتي من اƅممƄن أن تواجه إدارة اإعان

                                                           

  ι ،بقΎجع سήم ،ήمΎث ϱήϜΒ702-704ال. 1
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 تاجƊشرائح واأفام  إƅصحفية واƅات اƊإعاƅ بƅقواƅك اƅات، مثال ذƊشر اإعاƊ ازمة منƅمواد اƅا
 .واƅتلفزيوƊية اƅسيƊمائية ƅإعاƊات

 :باƃنسبة ƃلشرƂات اƃتي تستعين بوƂاات إعان -2
عان، فإن بعض اƅوظائف اƅسابقة تتحول إƅى اختصاص اƅوƄاƅة إذا عهد اƅمعلن بƊشاطه إƅى اƅوƄاƅة اإ

 1:وفقا ƅشروط اƅتعاقد معها، Ƅما تضاف إƅى إدارة اإعان ƅدى اƅمعلن وظائف جديدة أهمها
  ة وفقاƅاƄوƅتعاقد مع اƅك اƅذƄمسطرة وƅمعايير واضحة ودقيقة وفي ضوء اأهداف اƅ ة وفقاƅاƄوƅاختيار ا

 .عليها ƅشروط اƅتعاقد اƅمتعارف
 ل  ااتصالƄعمل بأفضل شƅمساعدة على إعداد اƅمعلومات اƅافة اƄة من خال إمدادها بƅاƄوƅمستمر باƅا

 .ممƄن
  يةƅماƅفسية اƊƅب اƊجواƅتشاور في اƅلحملة واƅ جيدƅتخطيط اƅوسائل  وااجتماعية وااقتصاديةاƅخاصة باƅا

 .اإعاƊية
 ة في قضاياƅاƄوƅتشاور مع اƅمتعلقة  اƅتلك اƄ تصميم وƅقائمين باƅذين  اإخراجباأفراد اƅذا اƄ في  يظهرونو

 .اإعان من اƅممثلين

 :ظيم إدارة اإعانتن :ثانيا

 :موقع مدير اإعان في اƃهيƂل اƃتنظيمي  -1
يحتل مدير اإعان مواقع مختلفة في اƅهياƄل اƅتƊظيمية اƅمختلفة  ƅلشرƄات، Ƅما يؤدي مدير اإعان في     

 ى،خر أاƄل اƅتƊظيمي يختلف من شرƄة إƅى موقع مدير اإعان في اƅهي، و ƅمختلفة مهام مختلفة أيضااƅمواقع ا
 2:وهƊاك أƊواع مختلفة من اƅتƊظيم Ɗوجز في أدƊاƋ أبرزها

 ظائف ترتبط برئيس مجلس اإدارة ن اإعان هو وظيفة من بين عدة و إ(رئيس اأعلى فيƅة أو اƄلشرƅ) 
  تسويقإن اإعان هو وظيفة منƅبين عدة وظائف تسويقية ترتبط بمدير ا. 
 مبيعاتƅمبيعات، وترتبط بمدير اƅإن اإعان هو وظيفة تابعة إدارة ا. 
 زيا قائما بحد ذاتهƄشاطا مرƊ ون اإعانƄمختلفة، يƅوعة واƊمتƅمؤسسات ذات اأقسام اƅفي ا. 
 مؤسسات ذات اأƅون اإعان افي اƄوعة، يƊمتƅزيا، حيث قسام اƄيعمل على أساس أو مستوى مر

 .اƅقسم
                                                           

  ،ήΒج ΪϤأحΕيقاΒوالتط Δفاهيم اإستراتيجيϤالتسويق ال Γإدار ،ήμم ،ΓورμنϤال Δيήμالع ΔΒتϜϤ7002، ال ι ،49. 1
  

.ι ι194-192  بθيή عαΎΒ العاϕ، عϠي محΪϤ ربΎيعΔ، مήجع سΎبق،  2
  



مفاهيم أساسية حول اإعان                     :                    اƅفصل اأول  

 

20 

 

  زيةƄقسم مع إدارة مرƅمستوى اƅزيا على اƄون ا مرƄوعة، فإن اإعان يƊمتƅمؤسسات ذات اأقسام اƅفي ا
 .على مستوى اƅمؤسسة، وذƅك بهدف تقديم خدمات إƅى اأقسام اƅتشغيلية

  . ذا اƅتƊظيماأشƄال اƅتاƅية توضح اƅهياƄل اƅتƊظيمية ƅأƊواع اƅثاثة اأوƅى من هو 
      
 .يمثل إدارة اإعان تƂون مرتبطة باƃرئيس اأعلى ƃلشرƂة: 11اƃشƂل رقم                 
 

 

 
 
 
  
 

 11بشير عباس اƅعاق، علي محمد ربابعة، مرجع سابق، ص :اƃمصدر     
             

 .Ƃون مرتبطة بمدير اƃتسويقيمثل إدارة اإعان ت: 12اƃشƂل رقم                     
 
 
 
 
 
 
 
 
   11بشير عباس اƅعاق، علي محمد ربابعة، مرجع سابق، ص :اƃمصدر    
 
      

ϰϠالرئيس اأع 

 المستشار القانϭني

 التمϭيل اإنتاج

 اإعان

Εير المبيعاϭالتطϭ البحث 

ϰϠالرئيس اأع 

لالتمϭي اإنتاج  ϕيϭالتس 

Εاإعان المبيعا ϕيϭبحث التس Εتنشيط المبيعا 

 البحث ϭالتطϭير
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 .يمثل إدارة اإعان تƄون مرتبطة بمدير اƅمبيعات :13اƃشƂل رقم                          
 
 
 
 
 
 
 
 

 111باس اƅعاق، علي محمد ربابعة، مرجع سابق، صبشير ع :اƃمصدر          

  :منتجاتومدير اƃ اإعان2

في Ƅثير من مƊشآت اأعمال، تم استبدال Ɗظام مدير اإعان بƊظام يطلق عليه اسم Ɗظام مدير 
وهƊا يƄون  ،اƅمƊتجات خصوصا عƊدما يƄون اƅخط اƅسلعي أو خط اƅمƊتجات متضمƊا سلعا استهاƄية مغلقة

مسؤوا عن جمع اƊƅشاطات اƅمتعلقة بتسويق  ،Ɗتجات واƅذي يمتلك معلومات دقيقة وتفصيلية عن اƅسلعةمدير اƅم
 .ذƅك اƊƅشاط اإعاƊي ƅهذƋ اƅسلعةاƅسلعة وبما في 

 :إن مدراء اƅمƊتجات في هذا اƊƅظام يتخذون ثاث أƊواع من اƅقرارات اƅتشغيلية  
 اƅية اƊيةقرارات تتعلق باإستراتيجيات اإعاƊخطة اإعاƅتحقيق أهداف اƅ زمة. 
 يةƊخطة اإعاƅفيذ اƊتƅ يةƊوسائل اإعاƅقرارات تتعلق بوسائل اإعان وا. 
 قرارات تتعلق ƅية اإعان واƊظامبميزاƊƅلة هذا اƄل اآتي يوضح هيƄش. 

 

 
 
 
 
 

                    

ϰϠالرئيس اأع 

 اإنتاج
 المبيعاΕ التمϭيل

 اإعان

 البحث ϭالتطϭير
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 .Ɗظام مدير اƅمƊتجاتيمثل هيƄل  :14اƃشƂل رقم                                    
 
 
 
 
 
 
 
 

 111بشير عباس اƅعاق، علي محمد ربابعة، مرجع سابق، ص :اƃمصدر
 :اƃتنظيم اƃداخلي إدارة اإعان.2

إدارة اإعان غاƅبا ما تقسم إƅى وحدات يمƄن إدارتها وذƅك بغية  تؤديهاإن اƅعمل أو اƅوظائف اƅتي 
يتخذ اأشƄال ص وتقسيم اƅعمل وفي اƅغاƅب فإن اƅتƊظيم اƅداخلي إدارة اإعان ااستفادة من مزايا اƅتخص

 :اƅتاƅية
 :اƃتنظيم وفقا أساس اƃوظيفي - أ

Ɗتاجمثل بحوث اإعان  ،به يتم توزيع اƅعمل على أساس اƅتخصص اƅوظيفي اإعان وتصميمه،  وا 
 1.وتأخذ بهذا اƅتƊظيم اƅمؤسسات اƅتي تƊتج Ɗوعا واحدا من اƅمƊتجات

                      
 تƊظيم إدارة اإعان على أساس اƅوظائف: 5اƃشƂل رقم                              

 
 
 
  
 

 .111محمد ربابعة، مرجع سابق، ص  بشير عباس اƅعاق، علي :اƃمصدر

                                                           

  ι ،بقΎجع سήي، مΒغΰال Ρي فاϠ122ع. 1
  

ΔشركϠل ϰϠالرئيس اأع 

 التسϭيϕ التمϭيل التصنيع

 ϭكالΔ اإعان

Εمدير مدير المنتجا Εالمبيعا  

جϭحدة اإنتا ϭحدة التحرير  ϡحدة التصميϭ 

اإعانمدير   

 ϭحدة بحϭث اإعان
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 :اƃتنظيم وفقا أساس اƃمستهلك-ب

ƅل اƄشƅية داخل هذا اƊل وحدة إعاƄ ىƅين بما يحقق حيث تتوƄمستهلƅمط معين من اƊ يز علىƄتر
 1:اƅهداف اƅمرسومة في إطار تخطيط اƅحمات اإعاƊية ƅلمƊشأة وذƅك طبقا ƅلشƄل اآتي

 .تƊظيم إدارة Ɗشاط اإعان وفقا أساس اƅمستهلƄين :6اƃشƂل رقم                        
 
 
 
 
 

 02 ص ،2112ن، اƅطبعة اأوƅى، دار اƊƅهضة اƅعربية، مصر، فرج عصام اƅدين، إدارة اإعا :اƃمصدر

 2:اƃتنظيم وفقا أساس اƃمنتج اƃسلعة أو اƃخدمة أو اƃعامة-ج
في حاƅة استخدام مƊتجات اƅشرƄة ورغبتها في إعطاء اهتمام خاص Ƅƅل مƊتج فإن تƊظيم اƊƅشاط 

 :اإعاƊي قد يأخذ اƅشƄل اآتي
 .أساس اƅمƊتج اƅتƊظيم على :7اƃشƂل رقم       

 
 
  
 
 

 .02ص  ،2112فرج عصام اƅدين، إدارة اإعان، اƅطبعة اأوƅى، دار اƊƅهضة اƅعربية، مصر،  :اƃمصدر

 3:اƃتنظيم وفقا أساس اƃمناطق اƃجغرافية-د
ؤسسة ويتم استخدام هذا اƅتƊظيم على توزيع اƅمسؤوƅيات اƊƅشاط اإعاƊي على مدار اإعان في أقسام اƅم  

 .اƅموزعة جغرافيا  على أن يتحمل مدير مسؤوƅية اإعان عن اƅمبيعات في اƅمƊطقة اƅجغرافية
                                                           

  ι ،بقΎجع سήم ،ϱήϜδالعήكΎش ΪϤي، أحΒلΎن الغδمح ήهΎρ63. 1
 

  ι ،بقΎجع سήم ،ΪϤه أحρ ϕرΎρ ،أبو قحف ϡاδال ΪΒ673ع. 2
  

  ι ،بقΎجع سήي، مΒغΰال Ρي فاϠ20ع. 3
  

 إدارة اإعان

 قسϡ القطاع الدϭلي قسϡ القطاع الخاص قسϡ القطاع الحكϭمي

 مدير اإعان

رئيس قسϡ إعان 
 ΔعϠسϰ  

 ϡرئيس قس
 ΔعϠإعان سϯ  

رئيس قسϡ إعان 
 ΔعϠسϭ  

رئيس قسϡ إعان 
ΔعϠس 
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 اƅتƊظيم على أساس اƅمƊاطق اƅجغرافية :8اƃشƂل رقم       
 
 
 
 
 
 

 .324عبد اƅسام أبو قحف، طارق طه أحمد، مرجع سابق، ص  :اƃمصدر

 :اƃتنظيم على أساس وسائل اإعان-و
يعطي هذا اƅشƄل من اƅتƊظيم إدارة اإعان ترƄيزا وااهتمام ƅمختلف وسائل اإعان ومƊح Ƅل مƊها اهتماما   

بهذا اƅشƄل اƅتƊظيمي أƊه قد يعمل على تجميد Ƅثير من مستقبا، وƅيس من اƅسهل على اƅشرƄات أن تأخذ 
 .1اƅطاقات وذƅك ƅعدم وجود أعمال Ƅافية إشغال وقتها

 
 وسائل اإعان اƅتƊظيم على أساس:  9اƃشƂل رقم                                      

 
 
 
 
 
 
 

 .05ص  ،2112فرج عصام اƅدين، إدارة اإعان، اƅطبعة اأوƅى، دار اƊƅهضة اƅعربية، مصر،  :اƃمصدر

 

 

                                                           

  ι ،بقΎجع سήم ،ϱήϜδالعήكΎش ΪϤي، أحΒلΎن الغδمح ήهΎρ62.  1
  

 مدير عاϡ اإعان 

ن إدارة اإعا
 بمنطقΔ القاهرة

إدارة اإعان 
 Δباإسكندري 

اإعان مدير 
 بمنطقΔ المنصϭرة

 Δمدير إعان بمنطق
 برمه

 إدارة اإعان

 الراديϭ ϭالتϔϠزيϭن
Δسائل مرئيϭϭ 

 ΕصقاϠالم
Εالجدارياϭ 

Εاانترن Εالمجاϭ الصحف 

ΔيϠمح  Δطنيϭ Δليϭد 
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 :اƃتنظيم على أساس مجموعة من اأسس اƃسابقة-ه
يتخذ اƅتƊظيم اƅداخلي إدارة اإعان أƄثر من شƄل واحد، فيƄون هƊاك تƊظيم على أساس  في اƄƅثير من اأحيان

اƅسلعة واƅجمهور معا أو اƅسلعة واƅمƊاطق اƅجغرافية، ويتوقف Ƅل ذƅك على طبيعة اƅسلعة واƅسوق وسياسة اƅبيع 
مƄاƊيات اƅشرƄة  .وظروف وا 

 :اƃوƂاات اإعانية: اƃمطلب اƃثاني

وƄاƅة اإعان سوف يتفرغ إƅى Ɗواحي Ɗشاطه اإƊتاجية واƅتسويقية وغيرها، ويعمل  اƅمعلن يعتمد على
هذا اƅتفرع إƅى تطوير تلك اأƊشطة بشƄل أفضل وفي Ɗفس اƅوقت فإن اƅمعلن يستفيد من اƅتخصص اƅذي تتمتع 

خبرة سواء في اƅتخطيط  أقدر مƊه على تƊفيذ اƅبرامج اإعاƊية اƅمختلفة Ɗظرا ƅما ƅها منبه وƄاƅة اإعان ƄوƊها 
 .واƅتصميم وغيرها من اƅتطورات اƅعلمية واƅفƊية في مجال اإعان

 تعريف وƂاƃة اإعان: أوا
مƊظمة مستقلة تƊطوي على عدد من اƅعاملين واƅخبراء و اƅماك " يمƄن تعريف وƄاƅة اإعان بأƊها 

عداد خطط اƅتسويق واƅبحوث واإعان وتصميم اƅذين يتميزون باƅقدرة على اابتƄار واƅمتخصصون في تƊمية وا  
 وغيرها اƅصحف واƅمجات بشراء اƅمساحات فياإعاƊات ووسائل اƅترويج اƅمختلفة، وتقوم 
 : 1اإشارة إƅى عدة Ɗقاط Ƅما يلي  أوفي ضوء هذا اƅتعريف يمƄن ذƄر 

 موردƅظمة أو وسائل اإعام أو اƊمƅمعلن واƅها اƄة اإعان ا يمتلƅاƄظمة مستقلةإن وƊون فهي م. 
  ،تاب أو أدباء وباحثونƄ ونƊاƊدسون، فƊة اإعان بتوظيف خبراء متخصصون، مهƅاƄخ...تقوم وƅا. 
  ةƅاƄوƅة اƅعماء خصوصا في حاƅية، باعتبارها تتعامل مع عدد من اƊة تتمتع بخبرات غƅاƄوƅإن ا

 .اإعاƊية اƅتي تقدم خدمات شاملة
 اات اإعان تساهمƄلعميل عاوة على اطاعها  إن بعض وƅ تسويقيةƅفي تخطيط اإستراتيجية  ا

 .وغيرهابوظائف بحوث اƅتسويق وتطوير اƅمƊتج وتƊشيط اƅمبيعات 
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 أنواع وƂاات اإعان: ثانيا
على اƅرغم من أن معظم وƄاات اإعان في اƅعاƅم هي في اƅغاƅب صغيرة اƅحجم إا أن Ƅبريات 

لى حصة اأسد من اإيرادات واأرباح وسƊحاول اƅتطرق إƅى أبرز وƄاات وƄاات اإعان تستحوذ ع
 1:اإعان

 :وƂاات اإعان اƂƃبيرة.1
خبيرا متخصصا في شؤون اƅتسويق واإعان ( 151)يوظف ما ا يقل عن هذا من وƄاات اإعان 

ƅخواص اƅبيرة باƄƅية اƊة اإعاƅاƄوƅية وتتميز اƊفƅب اإبداعية واƊجواƅيةواƅتا: 
 بيرةƄ بƅغاƅون إيراداتها في اƄمعلن وتƅية عن اƅية عاƅتتمتع باستقا. 
  زيƄزية تعمل على أساس ا مرƄامرƅفروع تتمتع باƅا Ƌيا وأن هذƅقليميا ودو عن  أي ƅديها فروعا Ƅثيرة وا 

   .اƅوƄاƅة اأم
 بيرة  تقديم خدمات  شاملة ،أوƄƅاات اإعان اƄم إن جميع وƅها خدمات تسليم اƊى  فاتيح ، أي أƅتتو

 .وƄذƅك  تتمتع باعتراف أƄيد من Ƅافة وسائل اإعان عاƅميا Ƅافة جواƊب  اإعان ،
 :ت اإعان اƃمتخصصةوƂاا.2

 :وهذا اƊƅوع من وƄاات اإعان يƊقسم إƅى قسمين رئيسيين هما  
إعاƊي، أي أƊه من وƄاات اإعان يƄون متخصصا حصرا في تقديم خدمات داعمة ƅلƊشاط ا Ɗوع . أ

ƅاات إعان توفر اƄاك مثا وƊل جزئي، فهƄاعة اإعان بشƊاعة يساهم في صƊصƅ يةƊفƅمستلزمات ا
 .اإعان

Ɗما وƄاات أخرى تقتصر وظيفتها على  . ب إجراء بحوث اإعان، وتوجد وƄاات إعان تصƊع اإعان وا 
 .لفةتتوƅى مهام بثه وƊشرƋ واƅترويج ƅه في وسائل اإعان اƅمخت

  :متخصصة  إعاناتتصنع  إعانوƂاƃة .3
، حيث تقوم اƅوƄاƅة يات اƅمتحدة اأمريƄية وبريطاƊياهذا اƊƅوع من اƅوƄاات شهد اƊتشارا واسعا في اƅوا

عامل فقط تت إعانباƅتخصص اƅدقيق في خدمة عماء معيƊين في صƊاعة معيƊة دون غيرها ، مثا توجد وƄاƅة 
وغاƅبا ما تتصرف تماما ƄاƅوƄاƅة اƄƅبيرة  ،مع صƊاعة مواد اƅتحميل وغيرها أخرىو  مع صƊاعة اƅسيارات،

 .وƅيس في جميع اƅمجاات  ،تثƊاء ƄوƊها متخصصة في محال محددباس
                                                                                                       :اƅمتخصصة وهي اإعانمن وƄاات  آخروهƊاك Ɗوع 
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  :استشارية إعانوƂاات .4
   Ƌاات، وانهذƄوƅواقع  اƅت في اƊاƄع اƊها إا ،اإعان تصƊجاحهتساهم في  أƊصح  ،إƊƅمن خال تقديم ا

 :وتƊحصر وظائفها بااتي ƅلعميل، أواƅمتخصصة  اإعانواƅمشورة ƅوƄاƅة 
 .يا وƄذƅك تقديم اأفƄار اإعاƊيةتقييم جدول اإعان، تسويقيا واقتصاد -ا 

 .اƅمختلفة واقتراح خيارات محددة اإعانتقييم Ƅفاءة وسائل  -ب 
 . ƅإعان واأخاقيةتقديم اƅمشورة واƊƅصح بخصوص اƅجواƊب اƅقاƊوƊية  -ج 
 .واƅتوصية باƅتعاقد مع وƄاƅة دون غيرها اإعانتقييم Ƅفاءة وفاعلية وƄاات  -د
 :اƃمتوسطة اƃحجم واƃصغيرة ناإعا وƂاات .5

اƅذي من اƊƅطاق  أضيقيقدم خدمات شاملة،Ƅƅن في Ɗطاق  أوهذا اƊƅوع من اƅوƄاات قد يƄون متخصصا 
 :يلي هذا اƊƅوع من اƅوƄاات ما ابرز مميزاتتعمل فيه اƅوƄاات اƄƅبيرة ومن 

 .ت اƄƅبيرةفي اƅغاƅب تƄون مستقلة وƊƄƅها تتعاون وتƊسق جهودها مع اƅوƄاا أƊها  -أ
شؤوƊها  إدارةفي  أسلوباتƊتهج اƅمرƄزية   ب.اƅممارسة بحƄم ارتباطها اƅوثيق عادة بوسائل اإعان اƅمختلفة -ب

،وقد يلعب دور مدير اإعانتصميم  أو اأفƄاراƅصغيرة قد تتوƅى بƊفسه مهمة تقديم  اإعاƊيةفمدير اƅوƄاƅة 
 .اƅعماء في Ɗفس اƅوقت

اƄƅبيرة بهذا اƊƅوع من اƅوƄاات في عدة جواƊب في مقدمتها شراء اƅحيز واƅوقت  اإعانت قد تستعين وƄاا -ج 
 اƅمتوسطة واƅصغيرة اƅحجم بارعة في هذƋ  اإعان، وغاƅب ما تƄون وƄاات اإعاƊي

 :وظائف وƂاات اإعان :ثاƃثا
وعدد  خرى حسب حجم اƅوƄاƅة،تقوم وƄاات اإعان بعدد من اƅوظائف اƅتي تتباين من اƅوƄاƅة إƅى أ   

مƄاƊياتهاعمائها   1:تضطلع باƅمهام واƅوظائف اƅتاƅية اإعانوعاقتها مع وسائل  اƅمادية واƅبشرية، وا 
  :اƃقيام باƃدراسات اƃتسويقية.1

 إƅىواƅتي تساهم في خدمة اƅعماء اƅذين يسعون  ،من تطورات اأسواقعلى  يطرأما هذا ƅمعرفة و 
ن اƊƅامية واƅتي فيها وخاصة في اƅبلدا ،اإعان بوƄاƅةهƊا ا يشترط اƅتسويقية اƅمƊشودة، و  اأهدافتحقيق 

بحوث اƅسوق ƅمتخصصين في مجال ااƅتوظيف اƅمستمر  ،غلبهاأمتوسطة اƅحجم في  أوصغيرة اƅمƊظمات 
عض من اƅوƄاات ، بل قد ترى اƅبااتصااتأو في مجال اƅمعلومات وتƊƄوƅوجيا  ،وتحليل اƅصƊاعة واƅمƊافسة
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من خال عقود عمل مؤقتة مع  ،من اƅخيرات اƅمتوفرة في مراƄز  بحوث اƅجامعات وغيرها ااستفادةاإعاƊية 
وتعطي سمة متميزة ƅهذƋ  ،مثل هؤاء اƅمتخصصين، أو عن طريق تطوير برامج إعاƊية مدروسة بشƄل جيد

 .اƅوƄاƅة اƅمستخدمة ƅمثل هذا اأسلوب
2.ƃلعميلاختيار أفضل اƃ مناسبةƃوسائل اإعانية ا:  

ومدى اƊتشارها بين اƅجمهور اƅذي يƊوي اƅعميل ااتصال  ،امƊهتأثير اƅمغريات اƅبيعية Ƅƅل تحديد بعد 
أي من اأمور اƅمهمة هƊا، هو اختيار اƅوسيلة اإعاƊية في ضوء معايير محددة ودقيقة تعرض بشƄل  ،به

Ƅوƅخدمات اƅ بةƅطاƅجهة اƅوسيلة واضح على اƅلفة استخدام اƄ ية، وياحظ ووجود ارتباط بينƊة اإعاƅا
ااتصاƅية اƅمƊاسبة ƅإعان واƅعوائد اƅمتحققة جراء استخدامها، وا يشترط أن يƄون هذا اأمر مباشرة بين Ƅلفة 

Ɗتجات م بل اƅماحظ أن عوائد اƅحمات اإعاƊية تƊعƄس فعليا وايجابيا على ،مدفوعة وعوائد مباشرة متحققة
 .وسلع اƅمƊتظمة اƅمعلن عƊها

  :مساعدة اƃعميل في رسم اƃخطط اإعانية.3

اƅمƊظمات اƅعاقة بين اƅوƄاƅة اإعاƊية، و  طويرتو  اإدارةتƊظيم اإعان،  و  مخصصاتوƄذƅك تحديد 
Ƅيفية إدارة هي  ،ةإن اإشƄاƅية هƊا باƊƅسبة ƅلوƄاƅة اإعاƊيفي إطار ساحة عمل هذƋ اƅوƄاƅة،  اƅمختلفة اƅعاملة

من  أƄثرفيما بيƊها ،Ƅذƅك  من اƅمتوقع وجود   اƅمتƊافسةمع عدد Ƅبير من اƅمƊظمات  عاقات متوازƊة وسليمة
              .      اƅعمل  بفاعلية و Ƅفاءة في ظل  بيئة تƊافسية وƄاƅة  إعاƊية وباƅتاƅي  ضرورة 

 :دور اƃنشر اإعانات  ن اأوقات اإعانية ماƃقيام بشراء اƃمساحات و .4

ƅخطة  طبيعة اƅترابط باأهداف إدارة اƅوƄاƅة اإعاƊية ، تأخذ هذƋ امن خطة  اأمرويجب أن يƊطلق هذا    
Ƅيفية تحقيقها Ƅما يفترض أن يƄون  ƅدى اƅوƄاƅة اإعاƊية معلومات ودراسات حول تطور تƄاƅيف اƊƅشر في و 

 اƅوسائل اإعاƊية اƅمختلفة 
 : ور اƃنشرƂذƃك مع داƃعمليات اƃحسابية  مع اƃعميل و  ل على تسويةاƃعم.5

 . يتطلب  مزيد من اƅجهد ƅمتابعة أساƅيب اƅتسديد و احترام  اƅمواعيد  وهذا اأمر قد 
  :مساعدة اƃعميل في جهود ترويج اƃمبيعات.6

ب من قبل اƅعميل مثل تƊظيم Ɗوافذ اƅعرض واƅمعارض، عدا اƅمطبوعات وغيرها من اƅخدمات اƅتي تطل
وأن تقوم اƅوƄاƅة بعرضها ƅهؤاء اƅعماء ƅغرض ااختيار من بين بدائل تستطيع اƅوƄاƅة تقديمها بƄفاءة  ،مباشرة

 .ƅلمتعاملين معها
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 تخطيط اƃرساƃة اإعانية: اƃمطلب اƃثاƃث
م اƊƅاس صحيح أن معظفا تقتصر على اƅمادة اƅمƄتوبة أو اƅحوار اƅلفظي، ( Copy)إن Ƅلمة رساƅة 

واƅحروف اƅتي تشƄل اƅرساƅة اإعاƊية، أما اƅيوم،  تدوين اƄƅلمات واƅعباراتيعتقدون أن مهمة Ƅاتب اƅرساƅة هي 
فإن اƅقليل جدا من اإعاƊات تعتمد على اƄƅلمات فقط في  ،فإƊه باستثƊاء اإعاƊات اƅمبوبة في اƅصحف

 .اƅرساƅة اإعاƊية إƅى اƅجمهور اƅمستهدف إيصال
 تعريف اƃرساƃة اإعانية: أوا
على أƊها Ƅل شيء يظهر في اإعان اƅمقدم إƅى اƅمستهلك اƊƅهائي و اƅمستعمل Ƅأداة تترجم  تعرف اƅرساƅة   

   1.من خاها أفƄار اƅمعلن
ي اƅمتشƄلة في اƅمعاƊذي يحتوي على مجموعة من اƅرموز و هي ذƅك اإطار اƅ أخر وهƊاك تعريف
جمهور معين  بغية تحقيق  ،  إƅى علن من خال وسائل إعامية معيƊةجهها اƅم، يو مجموعة من اƅعƊاصر

 .أهداف معيƊة  
اƅمستوى   يتلقاها اƅمستهلك اƊƅهائي تحقق Ɗفسƅإشارة فقط أن في حقيقة اأمر ƅيست Ƅل اƅرسائل  اƅتي 

رساƅة  51ف يدرك مƊها إعاƊية فإƊه سو  رساƅة  511حيث إذا ما تعرض في  اƅيوم اƅواحد إƅى   من اƅفاعلة،
   ƅ.2هذƋ  اƅرساƅة ي ذاƄرة اƅمتلقي رسائل اأƄثر تأثيرا ف 11وهذا اƅعدد تبقى مƊه  فقط ،

شرح اƅفƄرة  اƅرئيسية عن ما يريد » :أن اƅرساƅة اإعاƊية عبارة عن ااستƊتاج فمن خال اƅتعاريف اƅسابقة يمƄن
 ،حرƄات أƅوان، ،صور ،جمل ،Ƅلمات حروف، استعمالخال Ƅين اƊƅهائيين من اƅمعلن إيصاƅه ƅجمهور اƅمستهل

وهذا حسب وسيلة اإعان اƅمستعملة بغرض تحقيق اأهداف  ،وما إƅى ذƅك ،ديƄورات رموز، شخصيات،
 . «اƅمسطرة من قبل اƅعلن

   3:أنواع اƃرساƃة اإعانية:ثانيا 
شƄال عن بعضها اƅبعض من حيث طبيعة شƄال ƅلرساƅة اإعاƊية يختلف هذƋ اأيمƄن  إيجاد عدة إ      

 :    يلي اƅهدف اƅمراد تحقيقه من ورائها و يمƄن  إبراز هذƋ اأƊواع فيما
 تفسيريةƃة اƃرساƃتي تعتمد على :اƅل توضيحي أو وهي اƄمعلومات بشƅإبراز مزايا  ،تعليمي صياغة ا

 ،ة اإعاƊية اƅتفسيرية تتضمن بمعƊى أن اƅرساƅ ،اƅسلعة أو اƅخدمة وفوائدها بأسلوب غير مباƅغ فيه
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 ،ذا اƊƅوع اƅسلع واƅخدمات اƅجديدةه ويام اƅسلعة واƅخدمة من Ɗقاط بيعيه موضحة ƅخصائص حقائق
 . يزال اƅجمهور غير مقتƊع بفوائدها أو مزاياها أيضا اƅسلعة  أو اƅخدمة اƅتي او 

 رسƃوصفيةااƃة اƃ: تيƅل  وهي اƄها وصف يشƅخدمةمن خاƅسلعة أو اƅمن حيث خصائصها ا، 
 . يسهل على اƅمستهلك فهم اƅسلعة أو اƅخدمة وتقدير قيمتهاوهو ما  ،هاومزايا استخداماتها

 حواريةƃة اƃرساƃسلعة أو :اƅعرض اƅ خدمة وهي أسلوب جديدƅثر  ،اƄحوار بين فردين أو أƅيعتمد على ا 
ول اإجابة عن أسئلة خر يحااأو  ،اƅسلعة أو اƅخدمة اƅمعلن عƊها واحد يطرح مشƄلة  بخصوص

 .استخداماتها ومزاياهااƅخدمة و  اƅمتعلقة باƅسلعة أو اأول
 ة ااستشهاديةƃرساƃذي يعتمد على استخدام شخصيات بارزة أو  :اƅية اƊر سائل اإعاƅوع من اƊ هي

فƊية أو علمية أو رياضية تقوم بعرض اƅسلعة أو اƅخدمة وااستفادة بها ودعوة اƅجمهور اƅمستهدف 
ƅائها أو إƊتفاعى اقتƊشخصية ااƅا Ƌمصداقية عليها باعتبارها ترتبط بهذƅوع من اƊ ك إضفاءƅبها وذ. 

 قصصيةƃة اƃرساƃرسائل على  :اƅوع من اƊƅل قصة تبدأ،  إبرازيعتمد هذا اƄموقف معين وعرضه بش
د، إن اƅبدء بإظهار إيجاد اƅحل واقتراحه ƅلقارئ أو اƅمشاه يتم اƅمترتبة عليها ثم واآثارمعيƊة بمشƄلة 

اƅمشƄلة يخلق اƅجو اƅقصصي اƅمƊاسب ƅدى اƅمستهلك اƅمحتمل ƅتقبل اƅرساƅة اإعاƊية، وأثƊاء سرد 
وتقبل اأفƄار  ،يƄون اƅمستهلك قد استعد Ɗفسيا ƅلتجاوب معها ،اƅقصة أو عرضها على اƅشاشة

 .اإعاƊية اƅمطلوب إرساƅها ƅه
 خفيةƃة اƃرساƃا: 
اƅتي تعتمد على مخاطبة قلوب اƅمستهلƄين اƅمستهدفين من خال روح اƅدعابة واƅفƄاهة بدا وهي اƅرساƅة      

من ااعتماد على اƊƅصوص اƅجامدة، ويƊبغي عدم اƅمغااة في استخدام اƅفƄاهة ƅتحرير اأفƄار اإعاƊية حتى 
 .ا يؤدي ذƅك إƅى تفسير سلبي من قبل اƅمستهلƄين

 :اإعانيةخطوات إعداد اƃرساƃة : ثاƃثا
إن Ɗجاح اإعان في تحقيق أهدفه اƅموضوعية يتوقف على عوامل عديدة من بيƊها إعداد اƅرساƅة 

اƅجمهور اƅمستهدف وƄذƅك خصائص هذا اƅجمهور  ااعتباراإعاƊية، إن هذا اأمر يجب أن يأخذ بƊظر 
عاƊية، وتƄر عملية إعداد اƅرساƅة وباƅتاƅي اƅدراسة اƅجيدة ƅهذƋ اƅجواƊب يساعد على إعداد فعال ƅلرساƅة اإ

 1:اإعاƊية بعدة مراحل أهمها
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ويتم في هذƋ اƅخطوة تحديد اƅفƄرة اأساسية اƅتي تدور حوƅها اƅرساƅة اإعاƊية اƅمراد   :مرحلة تحديد اƃفƂرة .1
عدادها واƅتي ستوجه ƅلجمهور، وذƅك بƊاء على ما يتوفر ƅدى مصمم اإعان وما ƅديه من  معلومات تصميمها وا 

وبياƊات يمدƋ بها جهاز اƅبحوث اƅتسويقي عن اƅمستهلƄين اƅحاƅيين واƅمرتقبين في اƅسوق وعن ظروف وأحوال 
 .اƅمƊافسة وسياسات اƅتوزيع واƅسياسات اƅسعرية واƅبيعية وغيرها

إن معظم اƅمصممين يتبعون أسلوب اƅعمل على مصغرات أو رسوم  :مرحلة اƃنماذج اƃمبدئية اƃمصغرة .2
غرات اƅتي عادة ما طية تجسد اƅفƄرة اأساسية وƅيس اƅتفاصيل اƅشموƅية اƅدقيقة، ومن بين مجموعة اƅمصتخطي

 .اƅمصمم، يتم اختيار أفضلها، ويخدم اƅمصغر في اƅوصول إƅى اƅتصميم اƊƅهائيعدها ي

مم يƊتقل إƅى حال اƅموافقة على اƅفƄرة اƅمصغرة أو اƅرسم اƅتخطيطي، فإن اƅمص  :مرحلة اƃنماذج اƃتقريبية .4
اƅمرحلة اƅتاƅية، وهي مرحلة إعداد Ɗماذج تقريبية، تƄون أƄبر حجما من اƅمصغرة حيث تظهر عليها اƅتفاصيل 
بوضوح، Ƅƅن ƅيس باƅضرورة في هذƋ  اƅمرحلة أن يƄون اƊƅموذج شموƅيا وقد يƄون اƊƅموذج اƅتقريبي من حيث 

Ɗهائي، وهو يتضمن عƊƅثير من اإعان اƄبر بƄحجم أƅيضاحات ا اصر اإعان من حروف وصور وأشƄال وا 
 .وسطية في غاية اأهميةوغيرها، وهي مرحلة 

هو Ɗموذج طبق اأصل ƅإعان اƅجاهز ƅلبث أو اƊƅشر، وا يتم اƅتوصل إƅى هذا  :مرحلة اƃنموذج اƃنهائي .3
Ɗموذج إا بعد دراسات فƊƅب اإعاناƊافة جواƄƅ يفية توصيله إ ية وظيفيةƄدراسات بƅمحتمل، اƅمستهلك اƅى اƅ

  .باƅموافقة عليه Ɗهائيا إيذاƊاوغاƅبا ما يذين اƊƅموذج اƊƅهائي، يتوقع اƅمعلن 

 :  ميزانية اإعان :اƃمطلب اƃرابع
 ،مة وضع ميزاƊية إعاƊية Ƅƅل سلعةتباشر اƅشرƄة مه من عملية تحديد اأهداف ƅإعان، بعد ااƊتهاء

اƅشرƄة تريد أن تƊفق مباƅغ معيƊة ƅتحقيق إذ أن  أعلى، إƅىمƊحƊى اƅطلب ن دور اإعان يمƄن في رفع وبما أ
ى وعليه فإن تحديد اƅمباƅغ اƅواجب إƊفاقها عل .اƅصحيحƄيف تعرف اƅشرƄة أƊها تƊفق اƅمبلغ ف ،هدف بيعي

خدمات اƅ، اƅسلع ،دراسات متأƊية ƅلسوق اƅمستهدفةإƊها عملية معقدة تتطلب  ،اإعان ƅيست باƅمسأƅة اƅبسيطة
 .   جملة من اƅعƊاصر اƅتسويقية واƅبيئية اأخرىو 

 .  طرق تحديد ميزانية اإعان :أوا  
عدد امن اƅطرق اƅتي يمƄن استخدامها في تحديد ميزاƊية اإعان ،وسƊقوم  باستعراض أهم هذƋ اƅك Ɗه

      1: يلي  اƅطرق Ƅما
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 :طريقة اإنفاق على أساس  اƃمنافسة .1
 نƊƅشاطهم اإعاƊيجم اإƊفاق على اإعان في ضوء ما يخصصه اƅمƊافسون حيث يتم تحديد ح
وباƅتاƅي   ،اƅمƊافسون خاطئا بعض ما يتبعه Ƅأن يƄون ،اƅعيوب اƅمرتبطة بهذا اإجراءواƅحقيقة أن هƊاƅك بعض 

ؤسسة في Ɗفس ن يوقع اƅممن شأƊه أ ،يطبقوƊه من سياسات إعاƊيةƅمؤسسة  ƅما يأخذ به اƅمƊافسون و فإن إتباع ا
من جاƊب أخر عادة   ،أن يƄون مجاا من مجاات اإسراف يعدو اإعان افإن  ،وفي هذƋ اƅحاƅة ،اأخطاء
ن اƅمƊظمات تخفي خلفها اƄƅثير م اƅظاهرة في ميزاƊية أي مƊظمة من مصاريف اإعانن Ɗفقات و ما تƄو 

ادر أن تƄون  مائمة اƅتي من اƊƅقبلية و اƅخصوصيات اƅمرتبطة بطبيعة عمل هذƋ اƅمƊظمة وتوجهاتها اƅمست
 هو هذا اƅتقليد غير اƅذƄي أساƅيب حد اأسباب اƅرئيسية ƅلفشل في اƅمƊظمات اƅحديثن  أƅذا فإ ƅمƊظمة أخرى،

  .ويƊطبق هذا اأمر على اإعان بصورة خاصة  ،وطرق اآخرين ƅتحقيق Ɗتائج أفضل
 :طريقة اإنفاق على أساس نسبة من اƃمبيعات .2

، وتقوم هذƋ اƅطريقة على أساس تخصيص Ɗسبة اإعانوهي من أƄثر اƅطرق شيوعا في تحديد ميزاƊية 
 هي ما: ن تطرح Ɗفسها في هذا اƅصدد أهمهافإن هƊاك أسئلة يمƄن أ ورغم   ذƅك ، ، معيƊة من قيمة اƅمبيعات

مؤسسة على اƅمبيعات اƅسابقة هل تعتمد اƅ ؟ اƅخ....  %0 ، % 5، % 3هل هي تحديدها، يمƄن اƊƅسبة اƅتي 
فإƊها قد تغفل اƅعوامل  ،إذا أخذت اƅمبيعات اƅسابقة معيار ƅلتحديد، فƄل مزاياƋ وعيوبهلأو اƅمقدرة في اƅمستقبل ؟ ف

 .اث قد تترك أثارها على اƅمؤسسة ومبيعاتهاما قد يستجد من أحدو  ،اƅمستقبلية
روعيت  اƅدقة في عملية اƅتƊبؤ Ɗطقية وخاصة إذا ما أƄثر م ،د تƄون مبيعات اƅمستقبل اƅمتوقعةوƅهذا فق 

أن  هو ،اƅتي تثار في هذا اƅجاƊب ياتشƄاƅاإومن ، أساƅيب اƅمتطورة في هذا اƅمجالا واختيارباƅمبيعات 
ن اƅمƊظمة اƅتي تستخدم هذƋ اƅطريقة، و هي داƅة ƅعدد Ƅبير من اأƊشطة واأفعال من بيƊها اإعان اƅمبيعات  ،ا 

على  وماحظة تطور هذا اأمر ،باƅمبيعات ةتطور معايير  موضوعية ƅربط Ɗفقات اإعان مباشر يفترض أن 
 .مدى زمƊي  واسع 

    :طريقة اƃهدف .3
يƊبغي   ،تحديد ما يƊفق على اإعان عن طريق وضع هدف مبيعات معينيتم  نوبƊاء على هذا اأساس

تأخذ  ،ا يميز هذƋ اƅطريقة  أƊها واقعيةأهم مو ، ل إƅيهاة ترغب اإدارة في اƅوصو أو حصة سوقي ناƅوصول إƅيه
ا تخلق شعورا   وهو أƊه ،Ƌ اƅطريقةهƊاƅك ما يمƄن أن يعاب على هذ ورغم ذƅك فإن ناƅهدف بعين ااعتبار 

 .  اƅمباƅغة في تقدير ما يجب إƊفاقه على اإعان احتمااتوتزيد من  ،خاطئا باƅموضوعية
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 .ى ميزانية اإعاناƃعوامل اƃمؤثرة عل: ثانيا
عƊد تحديد ميزاƊية اإعان، ومن أبرز  ااعتبارهƊاك أشياء Ƅثيرة يƊبغي على اƅشرƄة أن تأخذها إعان بƊظر   

 1:هذƋ اƅعوامل اآتي
 :اƃمرحلة في دورة حياة اƃسلعة.1

رفها اƅمستهلك غاƅبا ما تتطلب اƅسلع اƅجديدة ميزاƊية إعان Ƅبيرة، وذƅك ƅلتعريف بهذƋ اƅسلع اƅتي ƅم يع
اأصƊاف اƅراسخة في اƅسوق غاƅبا ما يتم دعمها من خال  ف ،من قبل، وƅتحفيز اƅمستهلك على تجربتها
 .ميزاƊيات إعان أصغر، ƊƄسبة من اƅمبيعات

 اƃحصة اƃسوقية وقاعدة اƃمستهلك .2
ƊƄسبة من غاƅبا ما تحتاج إƅى أƊفاق إعاƊي أقل،  نإن اأصƊاف اƅتي تتمتع بحصص سوقية عاƅية

ن عملية بƊاء اƅحصة اƅسوقية من خال زيادة حجم ƅلسوقو اƅمبيعات، ƅلحفاظ على حصصها اƅسوقية،  يتطلب  ،ا 
، فإن تƄلفة اƅوصول إƅى اƅمستهلƄين اƅذين يستخدمون اƅصƊف بشƄل عاوة على ذƅك ،إعاƊية أƄبر مصروفات

 محدودةاƅتي تعاƊي من حصص سوقية  تƄون أقل من تƄلفة اƅوصول إƅى مستهلƄي اأصƊاف ،مƄثف وواسع
 :اƃتƂرار ƃإعان.3

واأصƊاف اƅتي تحتاج  ،اإعان ةميزاƊييحدد  ،إن تƄرار بث اإعان أو ƊشرƋ عن اƅصƊف أو اƅسلعة
 .وباƅتاƅي ميزاƊية إعان أƄبر نتحتاج إƅى إƊفاق إعاƊي أƄبر  ،متواصلةإƅى حمات إعاƊية مƄثفة 

 :درجة استبدال اƃسلعة.4
وذƅك ƅغرض تمييزها عن  نن اأصƊاف في طبقة سلعية معيƊة تحتاج إƅى ميزاƊيات إعاƊية Ƅبيرةإ

بعضها اƅبعض في أذهان اƅمستهلك، ويƄون اإعان ضروريا جدا أيضا في حاƅة Ƅون اƅصƊف يتمتع بمزايا 
 .وخواص مادية فريدة

 2:هي ناإعابعين ااعتبار عƊد تحديد ميزاƊية  تأخذ أخرىوهƊاƅك عوامل 
 منافسةƃافسين :اƊمƅبير من اƄƅعدد اƅسوق ومع اƅات، يجب  ،في اƊإعاƅ بيرƄƅفاق اƊك اإƅذƄو

 .علياشƄل مƄثف Ƅي تحتل اƅمراتب اƅعلى اƅمؤسسة أن تعلن عن عامتها ب
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 أثار وفاعلية اإعان: اƃمبحث اƃثاƃث

خاصة إذا ما  ،شƄات أخاقية شتىمع قيام اƅمؤسسات بƊشاطاتها اƅتسويقية، فإƊها تضع Ɗفسها أمام م
يصال اƅمعلومات اƅازمة إƅيه، وذƅك من خال مختلف اƅعƊاصر اƅتسويقية  تعلق اأمر بعاقتها مع اƅمستهلك، وا 
وخاصة اإعان، وفي اƅواقع ا يمƄن اƅحƄم عن اإعان بأƊه إيجابي أو سلبي، فيمƄن أن يƄون ƅه أثر إيجابي 

ƅحاق اƅضرر باƅمستهلƄين واƅمجتمع، Ƅما أن اإعان يعتبر من أهم  Ƅما أƊه قادر على اƅتأثير سلبيا، وا 
صعوبة قياس فاعلية اإعان، : وذƅك ƅعدة أسباب مƊها ،اƅتحديات اƅتي تواجه إدارة اƅتسويق في اƅمؤسسة

 .ومعرفة ما هو اإعان اƅجيد وغير اƅجيد

 اآثار اإيجابية واƃسلبية ƃإعان: اƃمطلب اأول

اƊƅاس وقيمهم وعادتهم هو يتاءم مع ظروف حياة و يؤثر فيه،  مثلماإن اإعان يتأثر باƅمجتمع اƅمحيط به       
يؤثر في اƅمجتمع بقدر ما يƊشط بأسلوب سليم أو غير سليم، فاإعان اƅسيئ يضر باƅمجتمع Ƅا أƊه وسلوƄهم، 

 :ثار اإيجابية واƅسلبية ƅإعان فيما يليوتتمثل هذƋ اآ ،أƄبر ضرر، أما اإعان اƅجيد فإن آثارƋ حميدة

 آثار اإعان اإيجابية: أوا
 1:إن من بين اإيجابيات اƅمهمة ƅإعان ما يلي     
 قوة تعليمية: اإعان قوة تعليميةƄ اس ويزيد من ثقافتهم، فهو يعمل على  ،فاإعانƊƅار اƄيؤثر على أف

 .إقƊاع اƊƅاس بشراء سلع أو خدمات معيƊة

 سياسية وااجتماعيةاƅمبادئ اƅترويج اƅ وسيلةƄ مبادئ : إعانƅترويج اƅ وسيلةƄ يستخدم اإعان أيضا
 .واأفƄار اƅسياسية وااجتماعية بين أفراد اƅمجتمع

 مجتمع وفئاتهƅمختلف أفراد اƅ افئةƄمتƅفرص اƅحيث ييسر اإعان على : اإعان يساعد على إتاحة ا
 .فرصة اƅحصول Ƅل مƊهم على Ɗصيبه اƅعادل مƊها ،واƅخدمات ي اƅسلع اƅمستهلƄين واƅمتعاملين ف

 حياةƅتي : اإعان ييسر على اأفراد اƅخدمات اƅسلع واƅحصول على اƅمجتمع اƅأفراد في اƅ فاإعان يهيئ
 .يحتاجوƊها بأيسر اƅطرق وأرخص اأسعار

 د اأفراد عادات جديدةƊتيجة استعمال اأ: اإعان يغرس عƊ معلن إن منƅخدمات اƅلسلع واƅ ررƄمتƅفراد ا
 .تƊشأ عƊدهم عادات جدية تزداد رسوخا Ƅلما زاد تƄرار ااستعمال ،عƊها

                                                           
1
 .ϭϰ1- ϭϰ1جع سابϕ، ص ص بشير عباس العاϕ، عϠي رباعيΔ، مر  
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 مجتمعاتƅشعوب واƅه حين : اإعان يقرب بين اƊواحد، فإƅمجتمع اƅتقريب بين طبقات اƅمثلما يساهم في ا
 .وتحقيق ااتصال بين شعوبها ،لفةيعمل على اƅتقريب بين اƅمجتمعات اƅمخت ،يƊشر على اƅصعيد اƅدوƅي

 1: وهƊاك ايجابيات أخرى ƅإعان هي
  مجتمعاإعان يقدم بعضƅدى اƅ حياةƅمعيشة واƅتي تعمل على تحسين مستوى اƅرات اƄمبتƅواع اƊأ. 

  ميةƄ لسلع، مما يزيد منƅ يفهااإاإعان يوسع اأسواقƅاƄى خفض تƅتاجية ويؤدي إƊ. 

 افƊمƅجودة،اإعان يزيد حدة اƅتحسين اƅ تجينƊمƅخدمات اجتذاب  سة بين اƅلفة، وزيادة اƄتƅوتخفيض ا
 .  اƅمستهلك

  حهƊافسة، ويمƊمتƅسلع اƅة بين اƊلمقارƅ خدماتƅسعر واƅجودة واƅلمستهلك عن اƅ معلومةƅاإعان يعطي ا
 .حق ااختيار

 :آثار اإعان اƃسلبية: ثانيا

 2:إن من بين اآثار اƅسلبية ƅإعان Ɗجد
 يةƊوطƅقومية واƅثروة اƅمية اƊه ا يساهم في تƊسراف، وأ أƊه يزيد من تƄاƅيف إƊتاج  ،إن اإعان تبذير وا 

 .اƅسلعة واƅخدمة أو اƅتسهيات

 قلهم من عامة إƊ ين، ويحاول جاهداƄمستهلƅى عامة أخرى تجارية ن اإعان يتاعب ويعبث بجمهور اƅإ
احتƄاري اهم، مما يؤجج بدورƋ حمى اƅتƊافس م وأوضاعهم وƅمستوياتدون مراعاة ƅقيمهم وثقافتهم وƅظروفه

 .بين اƅمؤسسات اƅمعلƊة واƅمƊتجة، واƅذي يƊعƄس باƅضرورة سلبا على جمهور اƅمستهلƄين

 يات إƊى حيل ساحرة وتقƅصرف معظمه إƊلمجتمع، بل يƅ تج أصا، وا يؤدي أي خدمةƊن اإعان غير م
مهما ƄاƊت اƅوسيلة أو اƅسلعة أو  ،ة استماƅة جمهور اƅمستهلƄين اƅمرتقبينجذابة، وفƊيات إخراجية براق

 .اƅخدمة أو اƅمƊشاة

 ية ان إƊحهم اإعاƅخدمة مصاƅ مختلفة، ويقومون تطويعهاƅين يؤثرون على وسائل اإعام وااتصال اƊمعلƅ
ة اƅتي يتم بها اƅتواصل مع دون اƊتباƋ أصا إƅى مصلحة اƅمستهلك، أو إƅى دور اƅوسيلة اإعاƊي ،اƅخاصة

وعلى دور وظيفة اƅوسائل اإعاƊية وااتصاƅية اƅمختلفة في  ،اƅجمهور، مما يؤثر سلبا على اƅجمهور
 .اƅمجتمع

                                                           
1
 . 771-710، مϜتΔΒ الϠϤك فΪϬ الوρنيΔ الήيι ι νΎ التربيΔ اإعاميΔ، كيف تتعامل مع اإعاϡ ن عΪΒ الήحϥΎϤ الϤθيϱή، فΪϬ ب  

2
 .ϰϬϭ-ϰϬ4نϭردين أحمد النادϱ، محمد عبد ه الدرايسيΔ، محمد الصديϕ البϬنسي، عϠي محمد عبد الϬادϱ، مرجع سابϕ ص ص   
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 سائر وسائل إƅ رديءƅك باستخدامه اƅمجتمع، وذƅلفرد واƅ عامƅذوق اƅن اإعان فشل في اارتقاء بمستوى ا
ƅسوء تعامله اƅقيمي واأخاقي معهااإعام وااتصال، وƅي، وسوء تفاعله اƊف . 

 مشرقة واإ ن اإعان فشلإƅب اƊجواƅها عاقة في استخدام اƅ تيƅيجابية في وسائل اإعام وااتصال، ا
 .أساسية باƅرقي اأخاقي ƅلفرد واƅمجتمع

 دى اأفراد ا يستطيعون إشباعها، ويساعد على تإƅ مية تطلعات ن اإعان يعمل على خلق رغبات جديدةƊ
استهاƄية عاƅية اƅتƄاƅيف، اأمر اƅذي يتسبب في عدم استقرار اƅحياة ااجتماعية واƅماƅية وااقتصادية 

 .ƅأفراد واƅمجتمعات

 ين، ويساهم أيضا في خلق إƄمستهلƅدى جمهور اƅ شعوريةƅعاطفية واƅواحي اƊƅز أساسا على اƄن اإعان ير
 .وااستهاك غير اƅرشيدتصرفات تدعو إƅى اƅتبذير واإسراف 

 ثير من  ان اإعان يسبب ضيقإƄ دىƅ قراء، و شديداƅمستمعين واƅمشاهدين واƅرار عرضه أو اƄك بسبب تƅذ
اƅمƄتوبة من أجل بثه، مما يترتب عليه  و اإذاعية أو ااƊترƊت أو اƅصحفتشرƋ وقطع اƅبرامج اƅتلفزيوƊية أ

 .ال عليهإعراض اƄƅثير من جمهور اƅمستهلƄين عن اإقب

 ساحة اإعامية وااشهاريةإƅمستمر على اƅا Ƌوتواجد ƋرارƄجمهور في اختيار  ،ن اإعان بتƅيحد من حرية ا
 . تƊل حظها من اإعان، مما يفقدƋ اƄƅثير من اƅفوائد واƅمزاياƅم اƅسلع اƅتي يريدها، ويبعدƋ عن اƅسلع اƅتي 

 قياس فاعلية اƃرساƃة اإعانية: اƃمطلب اƃثاني
      Ƌى هذƊقياس، حيث تبƅية يستدل من خال عملية اƊة اإعاƅلرساƅ فاعليةƅي من اƅإن تحقيق مستوى عا

 .قبل اƅوصول إƅى صعوبات مƊتظرة في إطار حدود معيƊة ،اƅفƄرة على بادئ وشروط أساسية يƊبغي اƅتحلي بها

إƅى أي مدى تم : عƊها باƅطريقة اƅتاƅيةمعيار ƅلرقابة، يمƊƊƄا أن Ɗعبر  ويمƄن تعريف اƅفاعلية على أƊها     
 1.تحقيق اأهداف اƄƅمية واƊƅوعية

 :طرق قياس فاعلية اƃرساƃة اإعانية: أوا
 :إن عملية قياس اƅرساƅة اإعاƊية تتم من خال إجراء اختبارين هما   
 
 

                                                           
1
 Dervaux  Acouloud, dictionnaire de management et de contrôle de gestion, Paris, France, dunod, 2 ed 

1990, P 78. 
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   :1أبحاث قبل اإعان .1
رض ععلية اإعان، حيث يقوم اƅمعلن بهذƋ أبسط وأرخص وسيلة ƅقياس فا :طريقة قائمة ااستقصاء .أ 

اƅذين يقومون بتقويم اإعان طبقا ƅعدد من اƅعوامل اƅتي  ،اإعان ƅيحƄم عليه فرد أو مجموعة من اأفراد
 .أعطيت أوزاƊا طبقا أهميتها، ومƊها يمƄن اƅحصول على اƅمعدل اإجماƅي اƅذي على أساسه يقوم اإعان

ويƄون اƅتقويم  ،سلوب، يطلب من مجموعة من اƅمستهلƄين بتقويم اإعانفي هذا اأ :اختبار اƃمحلفين .ب 
إƅى تقويم  ،(ا أو ا أحب أحب) ةويتباين اƅتقويم من أبسط صور  ،مبƊيا على أساس مقارƊة إعاƊين أو أƄثر

م ويستخدم أيضا في تقوي ،ثم تقويم اإعاƊات حسب أهميتها أو معداتها ،اإعان على أساس من اƅعوامل
عاƊاته ، حيث يقوم Ƅل واحد مƊهم بضغط  زر أحب أو زر ا أحب، ثم تقوم آƅة افاعلية اƅبرامج اƅتلفزيوƊية وا 

 .باستخراج إحصائية ƅلحƄم على فعاƅية اƅبرامج أو اإعان
 حيث يستخدم ،Ɗوعا من اختبار اƅمحلفين اƅمعدل ،يعتبر هذا اƊƅوع من ااختبارات  :اختبار اإدراك واƃتذƂير  .ج 

Ɗين ةفيه عيƄمستهلƅة ،من اƊعيƅا يعرض اإعان على اƊتي يتم جمعها، هƅمعلومات اƅوع اƊ ن يختلفƄƅثم  ،و
ختبار على مقدرة اƅمستهلك على اƅتعرف على ااها، ويعتمد و يسأƅون عن اإعاƊات اƅتي أدرƄوها أو تذƄر 

ƅتذƄير يطلب اƅمقابل من اƅمستهلك أن يذƄر اƅتي يدعي أƊه رآها أثƊاء ااختبار، بيƊما في اختبار ا ،اإعاƊات
 .اإعاƊات اƅتي رآها في اƅوسيلة اإعاƊية

 اختبارات ما بعد اإعان.2
وهو يقيس مدى اإدراك ƅإعان أƄثر مƊه مدى تأثر  ،وهذا ااختيار أشرƊا إƅيه آƊفا :اختبار اإدراك واƃتذƂير . أ

 .ستهلك اƅفعلية في اƅتذƄير واإدراكƄما أƊه يخضع ƅمدة قدرة اƅم ،اƅمستهلك باإعان
وقت بث حيث يقوم اƅباحث في  ،يستخدم هذا ااختبار إعاƊات اƅراديو واƅتلفزيون :ااختبار اƃمتازم . ب

، اƅتلفزيون أمام  ويسأل فيما إذا Ƅان اƅمشاهدون أو اƅمستمعون ،بااتصال بعيƊة من ربات اƅبيوت ،اإعاƊات
  .ها أو شاهدوهاوما هي اإعاƊات اƅتي سمعو 

هو أهم ااختبارات وأƄثر  ،يعتبر اختيار اƅمبيعات باƊƅسبة Ƅƅثير من رجال اإعان :ار سجل اƃمبيعاتباخت . ت
إذا  ،وƄƅن يصبح إجراء مثل هذا ااختبار صعبا ،أن اƅهدف اأخير من اإعان هو زيادة اƅمبيعات ،فعاƅية

Ɗات، وƄذƅك تبدو اƅصعوبة واضحة حيث أن اƅمبيعات ƄاƊت اƅشرƄة تبيع عدة مƊتجات وتستخدم عدة إعا
اƅمحققة تƄون Ɗتيجة عدة عوامل، اإعان واحد مƊها، ومن اƅصعوبة بمƄان افتراض أو جعل اƅعوامل اأخرى 

                                                           

  ،Δنبغϭأب ϰϔدار المناهج عمان، التسويق المعاصرعبد العزيز مصط ،ϰلϭاأ Δ4، الطبعϬϬ1 4، صϭϯ. 1
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وعلى اƅعموم يفضل استخدام هذا في اƅحاات اƅتي يتم ، ثابتة، فضا عن صعوبة تحديد فترة ااختبار اƅمƊاسبة
 . عة فور ظهور اإعانفيها شراء اƅسل

 صعوبات قياس فاعلية اƃرساƃة اإعانية: ثانيا
 :1سƊذƄر أبرز اƅصعوبات اƅمترتبة على فاعلية اƅرساƅة اإعاƊية ومƊها 

من اƅصعب جدا على أي باحث  :صعوبة عزل تأثيرات اإعان عن تأثيرات اƃعوامل اƃمتغيرة اأخرى . أ
ن متغيرات مثل اƅسعر، وجهود اƅترويج إحجما معيƊا من اƅمبيعات،  أن يجزم بأن إعاƊا ما قد حقق ،إعاƊي

اأخرى، مثل اƅبيع اƅشخصي وتƊشط اƅمبيعات واƅعاقات اƅعامة، واƅظروف اƅطارئة ذات اƅصبغة اايجابية، قد 
تƄون ساهمت في زيادة اƅمبيعات إƅى جاƊب اإعان، رغم هذƋ اƅصعوبة، فإن Ƅثير من باحثي اإعان ا 

مثل حجم جمهور اƅقراء، اƅتذƄر،  ،بدا من ذƅك، يرƄزون جهودهم على عوامل قابلة ƅلقياسو تسلمون أبدا، يس
يفترضون باƅطبع، أن ما يقيسوƊه يرتبط ايجابيا باƅمبيعات وهم أراء اƅمستهلƄين، اƅتصديق، ااƊتباƋ، ااستيعاب، 

 . اƊƅهائية
عاوة على أƊه يستƊزف وقتا وجهدا ا يستهان  ،لغايةإن اƅبحث اƅجيد مƄلف ƅ  :ارتفاع تƂاƃيف اƃبحوث  . ب

بهما، وهƊاك شرƄات Ƅبرى تخصص مباƅغ طائلة في ميزاƊية اإعان إجراء اƅفحوصات حول فاعلية اإعان، 
واأهم من ذƅك أن مردودات هذƋ اƅجهود في اƅمال واƅوقت ا تظهر إا بعد مرور وقت طويل، وقد ا تظهر 

 .إطاقا
ا يوجد إجماع على اƅطريقة  :اƃباحثين على طريقة مثاƃية ƃفحص Ƃفاءة وفاعلية اإعان عدم اتفاق . ت

اƅمثاƅية اƅتي يمƄن اعتمادها ƅقياس فاعلية اإعان، فاƅباحثون غاƅبا ما يطعƊون بصحة اƅطرق اƅسائدة، وهم 
Ɗمعلƅوضع يربك اƅية أو عدة طرق محددة، إن هذا اƅهم أصا غير متفقين على طريقة مثاƄوƄين ويزيد من ش

    2.اƅتي تلجأ إƅى هذƋ اƅطرق غير اƅمتفق على شرعيتها ومصداقيتها ،بƊتائج اإعاƊات

 اƃعوامل اƃمساعدة على إحداث اƃتأثير اإعاني: اƃمطلب اƃثاƃث

أن هذا اƅوعي إذا ما  ،أن يƄون اإعان قادرا على خلق اƅوعي ،ن واƅمعلƊونو ر ما يهم اƅمسوقإن أƄث    
Ƅما يهم رجل اƅتسويق أن تتحول هذƋ  ،فإƊه يقود اƅمستهلك إƅى رسم صورة ذهƊية عن اƅشيء اƅمعلن عƊه ،حصل

                                                           
1
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ومن أبرز اƅعوامل اƅتي تساعد ، باتجاƋ اقتƊاء اƅسلعة أو اƅخدمة اƅصورة اƅذهƊية إƅى رد فعل من جاƊب اƅمستهلك
 1:على إحداث آثار بيعية ايجابية Ƅاآتي

ات اƅفاعلة ƅمحاربة آفة اƊƅسيان عƊد اƅبشر، هي اƅتƄرار، بمعƊى تƄرار اإعان، من خال إن اأدو  :اƃتƂرار  .1
فاƅمستهلك يواجه Ƅل يوم وƄل ساعة وƄل دقيقة بمئات  ،مواصلة بثه أو ƊشرƋ أو عرضه حتى ا يƊساƋ اƅمستهلك

 Distributed)اإعاƊات اƅمختلفة، في مختلف وسائل اإعان، واƅتƄرار على Ɗوعين، تƄرار موزع 

Repetition  )رارƄز  ، وتƄمر (Concetrated Repetition )،  ي، فإذاƊثاƅوع اƊƅوع اأول أفضل من اƊƅوا
من اأفضل أن يتƄرر اإعان  همرة في اƅسƊة، فإƊ 23افترضƊا أن ميزاƊية اإعان تسمح بتƄرار إعان معين 

إا إذا ƄاƊت اƅسلعة موسمية  نشهور فقط ƅ4مدة مرات شهريا  1مرتين شهريا طوال اƅسƊة على أن يتƄرر 
ومطلوب ترƄيز اإعان في فترة موسمها باƅطبع، وربما يعود سبب اƅتƄرار اƅموزع، وازدياد شعبيته، إƅى حقيقة 

اأمر  ،أن هذا اƊƅوع من اƅتƄرار يتيح اƅفرصة أƄبر عدد من شرائح اƅمجتمع باحتماƅية استام اƅرساƅة اإعاƊية
وسع من قاعدة اƊتشارƋ، أما اƅتƄرار اƅمرƄز فقد يحرم شريحة أو عدة شرائح من اƅجمهور باستامه واƅتأثير اƅذي ي

 :به، وبشƄل عام فإن تƄرار اإعان يساهم في تحقيق ثاث أهداف
يعمل على تثبيت اƅرساƅة اإعاƊية في ذهن اƅجمهور فيختزن اƅمعلومات اƅواردة باإعان في ذاƄرته  :اأول

 . حتى إذا جاء اƅوقت اƅمƊاسب واƅظروف اƅمائمة ƅلشراء برزت تلك اƅمعلومات تلقائيا إƅى اƅذهن
اƅمعلن 2إن اƅتƄرار يسهم في اإƅحاح على اƅمشاهد أو اƅمستمع أو اƅقارئ إƅى أن يدفعه ƅتقبل اƅفƄرة  :اƃثاني
 .عƊها

ƅإصاح أو ااستماع إƅى بعض يسهم في إتاحة اƅفرصة أعداد جديدة من أفراد اƅجمهور  :اƃثاƃث
 . اإعاƊات اƅتي تتسم باƅتƄرار

اƅمعروضة و إن معظم اƅمعلƊين يدرƄون أن اƅتƊوع اƅهائل في تشƄيلة اƅسلع، خصوصا اƊƅمطية، : ااستمرار  .2
، في اأسواق واƅمعلن عƊها بشƄل مƄثف يوميا، يتطلب حمات إعاƊية مستمرة ومتواصلة على مدار اƅعام

اƅذي يظهر سرعان ما يختفي يƊساƋ اƅمستهلƄون، أن اƅضخ اإعاƊي من اƅشرƄات اأخرى يƄون فاإعان 
ن فاعلية اإعان تعتمد على ما إم مستمرا، ويحدث هذا على حساب اإعان اƅمتقطع أو غير اƅمتواصل، ث

إƅى أن يصل  ،اƅسلعةيعرف  باسم اأثر اƅتراƄمي اƅذي يتصاعد في خط بياƊي مستمر بتواƅي اإعان عن Ɗفس 
وهذا اأثر اƅتراƄمي يفيد في حاƅة اƅسلع اƅتي تƄون  ،ƅلذروة اƅتي تدفع اƅمستهلك ƅاستجابة اƅمƊطقية في اƊƅهاية

                                                           
1
   ،ϕعمان، ص ص اإعان الدوليبشير العا ΔميϠالع ϱرϭدار الياز ،Δالعربي Δالطبع ،ϭϯ1-ϭϰϬ. 
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رساƅة ويخدم ااستمرار في تثبيت اƅ ،ااستجابة ƅشرائها ضعيفة، مثل اƅسلع اƅمعمرة أو اƅسلع غاƅية اƅثمن
تحمل عامة تجارية مميزة أو لية ااستمرار تتضاعف في حاƅة Ƅون اƅسلعة فإن فاع اإعاƊية باƅذاƄرة، وعليه

 . 1 (اƅعبوة مثا، اƅصوت اƅمرافق ƅإعان وغيرها) مميزا أو خاصية مميزة  ااسم

إن اإعان ƅيس باƅعصا اƅسحرية اƅتي تجلب Ɗتائج فورية، إن اإعان يتطلب استثمار في : توقيت ااعان .4
Ƅ وقت فهوƅمال واƅمو وتزدهر و تثمر، ثم تحصد اƊبت وتƊتظر أن تƊمعلن ويسقيها ويرعاها ثم يƅبذرة يزرعها اƅا

، ففي اإعان اƅتلفزيوƊي هƊاك ساعات اƅذروة ( Advertising time) وƅلوقت جاƊب آخر، هو توقيت اإعان 
 (Peok hours  ) ،ان فعاا ومؤثراƄ ى آخر، فاإعان مهماƅتختلف من مجتمع إ Ƌم وهذƅ ه ماƅ فإن ا قيمة

يعرض في وقت تواجد اƅمشاهد أمام اƅتلفزيون وأƄثر اƅمعلƊين يصرون على بث إعاƊاتهم خال اƅبرامج اأƄثر 
 .شعبية بين اƊƅاس، ويفضلون هذƋ اأوقات على غيرها ويدفعون أجورا أƄبر ƅساعات اƅذروة

 اƅفترات في مبثوث ا اإعان Ƅان إذا ،ستهاƄياƅسلوك اا في اƅمرغوب اأثر تحدث أن يمƄن اإعان ن فترةإ

 مشاهدة على يواظبون غاƅبية اƅمشاهدين أن ات،اƅدراس إحدى  بيƊتقد ف اƅتلفاز، جهاز اƅجمهور يشاهد فيها اƅتي

 وعليه ،طويل يوم بعد عƊاء اƅتلفاز ƅمشاهدة اƅفترة هذƋ في اأسرة أفراد ƅتجمع وذƅك ،اƅسهرة فترة في اإعاƊات

 اƄƅاملة خدمتها اƅتغطية عن اƅمعلƊة اƅشرƄة تضمن حتى مهم أمر ،ƅبث اإعان اƅمƊاسبة اƅفترة اختيار فإن

 أمر مساحة أو اƅوقت اƅخاص باإعاناإعان واƅ رن تحديد اƅتوقيت اƅزمƊي ƊƅشأƄما  ،اƅمستهدف ƅجمهورها

 وقتاإعان وتاريخ اƊتهاء أو ذƅك تاريخ اƅبدء بƊشر أو عرض  ويتضمن ،مهم

 Ƅ :2ما يوجد عوامل أخر يمƊƄها إحداث اƅتأثير اإعاƊي هي

خراجه هو اƅرسم اƅهƊدسي ƅإعان اƅذي يضع فيه اƅفƊان صورة Ƅاملة عن  :اƃتصميم  .3 تصميم اإعان وا 
شƄل اإعان قبل اƅبدء في تƊفيذƋ، وهو اƅشƄل اƅمرئي اƅذي يوضح مƄان عƊصر من عƊاصر اإعان وطريقة 

Ƌسيق هذƊرة  من تƄه فƅ إعانƅ دسيƊهƅاء اƊبƅوع من اƊ تصميم واإخراجƅقول أن اƅن اƄمختلفة، ويمƅاصر اƊعƅا
رئيسية مرتبطة بهدف اإعان Ɗفسه ويحدد طريقة مشاهدة اإعان اƅتي يستهدفها اƅمعلن باƊƅسبة ƅلقراء اƅذين 

 :في تتمثل ااهداف اƊƅفسية اƅتي يحققها اƅتصميم  ،يحتمل مشاهدتهم ƅإعان
 ثارة اهتمامهم به  .تقديم اإعان ƅلقراء بشƄل يؤدي إƅى جذب اƊتباههم إƅيه وا 

 ذي يستهدفهƅل اƄشƅسهل قراءته باƅسيق محتويات اإعان بطريقة تجعل من اƊت. 

                                                           

 ،ϕصاإعان الدولي بشير العا ،ϕالمرجع الساب ،ϭϰϬ. 1
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 مهمة في اإعانƅيز على بعض اأجزاء اƄترƅلقارئ ،اƅ رة  ،بطريقة تسهل إبرازهاƄفƅى توصيل اƅوتؤدي إ
 .لوب اƅترƄيز عليهااƅرئيسية اƅمط

 لقارئƅ سبةƊƅظر باƊƅة اƄم في توجيه حرƄتحƅة ،اƊيتم ترتيب إجراء و  ،بحيث تسير في اتجاهات معي
 .اإعان على أساسها من حيث أوƅويتها وأهميتها اƊƅسبية

 فسية أو رمزيةƊ ا، فاإخراج  ،تقديم إيحاءاتƊفسيا معيƊ معلن أو تخلق جواƅسلعة أو اƅتدل على شخصية ا
 ،يعطي تأثيرا معيƊا بأن اƅسلعة ثابتة أو راسخة في اƅسوق ،ƅذي يعتمد على فƄرة اƅتوازن اƅشƄلي اƅدقيق مثاا

 .رة اƅغابة تعطي اإحساس باƅسƄونتعبر عن معƊى اƅبراءة، وصو  ،Ƅما أن صورة اƅطفل اƅسعيد

 طابع ذات اƅمعلومات هذƋ وتƄون اإعان، اƅتي يتضمƊها اƅمعلومات وƊوعية مقدار يعƊي: محتوى ااعان  .5

 اإعاƊية اƅرساƅة عليه ترƄز اƅذي اƊƅهج Ɗوع وهو ،اƅدعوى Ɗسميه ما اƅمحتوى يتضمن Ƅما، إخباري إقƊاعي أو

 :أƊواع هي اƊƅهج أربعة وƅهذا

 نهجƃاهي اƂفƃوع هو :اƊ ياتƊتقƅمستعملة من اƅجلب اƅ ƋتباƊويسهل في وااستمرار اا ،ƋتباƊهذا اا 

 .اƅمعلن قبل من توصيلها اƅفƄرة اƅمراد وتّذƄر اƅفهم عملية ƅمستهلكا على اأسلوب

 نهجƃعاطفي اƃعاطفة استعمالهو : اƅسية اƊروماƅيات واƊتقƄ تركƅ ذهن في عاطفي طابع ذي أثر 

 يسهم اƅعاطفي فاأسلوب، اƅجمهور اƅمستهدف اƊتباƋ جذب بهدف ،اƅخوف أو اƅحب Ƅغريزة ،اƅمستهلك

 .ƅها اƅمروج اƅتجارية واƅعامة اƅمستهلك بين قوية قةبƊاء عا في خاصة بصفة

 نهجƃعقاني اƃاع يستعمل: اƊمستهلك إقƅتج بجودة اƊمƅخدمة، أو اƅك اƅيز من خال وذاƄترƅجودة على ا 

 .مƊطقية بطريقة اƅفƊية ƅلمƊتج اƅخصائص وعلى ،اƅخدمة

 نهجƃموسيقي اƃجمهور جلب في يساعد  :اƅا ƋتباƊمستهدف اƅمستمعين وخاصة ،اƅهم، اƊسهل فمن مƅأن  ا
 .تجربة سابقة أو ذƄرى أو بعاطفة موسيقية قطعة اƅمستهلك يربط

 هذƋ تتجسد أن يجب ƅهذا فيه، اأثر اƅمرغوب وحدها ا تحدث اإعان في اƅموجودة ان اƅمعلومات إذ

 ،إقƊاعية مضامين عان مناإ عليه يƊطوي ما أي، إقƊاعي ا طابع ا يعطيها ،مƊاسب   أو Ɗهجا أسلوبا اƅمعلومات
 .ƅلجمهور ااتصال عملية توصيل تسهل اƅتي في اƊƅهج باإعان اƅموجودة واƅدعوى اƅفƄرة ورƄيزة أساس هوو 

 

 



مفاهيم أساسية حول اإعان                     :                    اƅفصل اأول  

 

42 

 

 :خاصة اƃفصل اأول 

يمƊƊƄا اƅقول أن اإعان يعتبر أحد اأƊشطة اƅرئيسية في مجال تسويق اƅسلع واƅخدمات ƅلعديد من    
ليه في تحقيق أهداف اتصاƅية باأطراف اƅتي تتعامل معها هذƋ اƅمؤسسات، وƅإعان اƅمؤسسات، إذ يعتمد ع

أƊواع مختلفة حيث يؤدي Ƅل Ɗوع وظيفة مختلفة عن اأƊواع اأخرى ويساعد على تحقيق هدف مغاير أهداف 
 .   غيرƋ عن أƊواع اإعاƊات اأخرى

في اƅمجاات اƅمختلفة سواء ƄاƊت متعلقة باƅسلعة أو إن إدارة اإعان تقوم باƅبحوث اƅمتعلقة باإعان    
اƅمستهلك أو رسائل اإعان، باإضافة إƅى اختيار اƅوƄاات اإعاƊية اƅمƊاسبة واƅتي تضمن ƅها Ɗجاح حمات 

 .اإعاƊية وتحقيق أهدافها اƅمرجوة

اƅحاجات واƅمƊافع اƅتي تحققها  يتم تصميم اƅرساƅة اإعاƊية اƅمƊاسبة، ويقع هƊا على عاتق اƅمخطط معرفة    
اƅسلعة، حتى يتمƄن من صياغة إستراتيجية اƅرساƅة اإعاƊية اƅمƊاسبة ومن ثم ا بد من تحديد اƅميزاƊية 

 . وتوزيعها بطريقة مƊاسبة حتى تتمƄن من تغطية اƅتƄاƅيف

ية قبل عرض اƅرساƅة على Ƅما تعتبر عملية قياس فاعلية اƅرساƅة اإعاƊية جد مهمة، حيث تتم هذƋ اƅعمل    
اƅجمهور اƅمستهدف ƅمعاƅجة Ɗواحي اƅقصور فيها، وبعد اƅقيام باإعاƊات أو ƅتفادي تلك اƅعيوب في اإعاƊات 

 .اƅمستقبلية

 عƊاصر أحد من واإعان، اƅتسويقية ااتصاات من اƊƅهائي اƅهدف هو اƅشرائي اƅسلوكبما أن و 

 .في اƅفصل اƅتاƅي ي سلوك اƅمستهلك، هذا ما سƊتƊاوƅهعان ف، فƄيف يؤثر اإاƅتسويقية ااتصاات
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 اƃفصل اƃثاني: مقدمة

إن Ɗقطة اƅبداية ƅدراسة سلوك اƅمستهلك تدور حول فƄرة مؤداها أن اƅمƊتج يجب أن يƊظر إƅى اƅسلعة من      
وجهة Ɗظر اƅمستهلك، وƅيس من وجهة ƊظرƋ هو، وبسبب اƅتطور اƅحاصل طرق اإƊتاج واƅمƊافسة اƅحادة بين 

لة اإهتمام اإƊتاج واƅبيع إƅى مرحلة اƅمƊتجين، من حيث اƅجودة واƅسعر، فقد تحوƅت مƊظمات اƗعمال من مرح
اإهتمام باƅتسويق ودراسة احتياجات اƅمستهلك، ومن ثم اƅقيام باƅتخطيط ƅلسلعة أو اƅخدمة اƅمراد إƊتاجها، بحيث 
تحقق اإشباع اƅازم ƅلمستهلƄين، وƅذƅك تطورت وازدادت أهمية عملية دراسة وفهم اƅمستهلك، وأصبح من 

 م اƅتسويق. اƅرƄائز اƗساسية ƅعل

ƅى ثاثة مباحث مƅفصل إƅا في هذا اƊتجاري، تطرقƅمستهلك وعاقته باإعان اƅسلوك اƅ ظريƊƅجة اإطار اƅعا
 هي :

 اƃمبحث اأول: ماهية سلوك اƃمستهلك 
 اƃمبحث اƃثاني: اƃعوامل اƃمؤثرة على سلوك اƃمستهلك ومداخل دراسته

 ك اƃمبحث اƃثاƃث: دور اإعان في سلوك اƃمستهل
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 اƃمبحث اأول: ماهية سلوك اƃمستهلك

 من اƅذي اƅمعيار هو أن اƅمستهلك حيث اƅتسويقية، ƅلعملية اƗساسي اƅمحور تهلكاƅمس سلوك يعتبر

ƅم يتم هخاƄحƅجاح على اƊ سلع فشل أوƅخدما اƅي ت،واƅتاƅزبون  مهتماماا فان وباƅمستهلك أو اƅأن يجبا 

، وƅفهم سلوك اƅمستهلك ƊتƊاول في هذا اƅمبحث تعريفه في اƅمطلب اƗول،  اƗعمال مƊظمات Ɗشاط محور يƄون
 محددات قرار اƅشراء في اƅمطلب اƅثاƊي، ومراحل عملية اƅشراء في اƅمطلب اƅثاƅث.

 هوم سلوك اƃمستهلك وأهمية دراستهاƃمطلب اأول: مف
 اƅتي اƅمستهلك دراسات جاءت ھϨا اƅتسويق ومن في ƅه اƄƅبيرة اƅمƄاƊة اƅمستهلك ارضاء اƅمعطاة ميةھاا تعƄس

 اƅتجارية بوضع اƅعامات اƅمتعلقة اƅقرارات ذƅك في بما ،اƅمختلفة اƅتسويقية قراراتها ƅلمƊظمة باƊƅسبة ساسيةأ تعد

 إƅخ..... جديدة مƊتجات طرح وأ اƅسوق تجزئة وأ

 وعلم ااجتماع وعلم وعلم اƊƅفس ااقتصاد فيها يدخل ااختصاصات متعددة اƅمستهلك سلوك ودراسات

ƗاساƊن ،جƄƅل وƄƅ من مجال ϩάمجاات ھƅخاص ھدفه اƅذي اƅتحقيقه يسعى اƅ تسويق ما، أƅى سعى فقد اƅا 

 عهودف اƅمستهلك سلوك في ثيرأواƅت جهة، من مائمة ƄثراƗ تخاذ اƅقراراتإ بهدف تهوآƅيا اƅشراء جراءاتإ فهم
 . خرىأ جهة من ƅلشراء

 مفهوم سلوك اƃمستهلك أوا:
 . ثاƊيا من يقوم به وهو اƅمستهلك،  أوا معƊى اƅسلوك، ا بد من معرفة اƅمستهلك سلوكƅلقيام بتعريف 

 مفهوم اƃسلوك: .1

سلسلة متعاقبة من اƗفعال  :1حيث يرى اƅبعض أƊه ،ƅقد ƅقي مفهوم اƅسلوك جدا Ƅبيرا بين اƅمختصين 
شباع رغباته اƅمتطورة واƅمتغيرة.اƅتي تصدر عن اإƊسان في محاوا وردود اƗفعال  ته اƅمستمرة ƅتحقيق أهدافه وا 

اƗفعال اƅتي تصدر عن اإƊسان في محاواته  سلسلة متعاقبة من اƗفعال وردود: يمƄن تعريفه أƊه
شباع رغباته اƅمتطورة    2. واƅمتغيرة اƅمستمرة ƅتحقيق أهدافه وا 

ي، أو عضات اƄƅائن اƅحاƅحرƄية واƅفردية اƅصادرة عن  ااستجابة: 1بوجه عام على أƊهويعرف اƅسلوك 
 .عن اƅغدد اƅموجودة في جسمه
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 ومن اƅباحثين من يعرف اƅسلوك بأƊه أي Ɗشاط يصدر عن اƄƅائن اƅحي Ɗتيجة ƅعاقته بظروف معيƊة.

  مفهوم اƃمستهلك: .2

، اƅسوق()دراسة  ، فعƊدƋ تبدأ هذƋ اƅحلقة اƅتسويقيةةيقاƅتسويلقة اƗساسية في اƅعملية يعتبر اƅمستهلك اƅح
 ي ƅعملية اإƊتاجوعƊدƋ تƊتهي) اƅرضا من عدمه(، ƅذا يزداد ااهتمام بهذا اƅعƊصر اƅذي يعتبر اƅمحرك اƗساس

  2 وهƊاك عدة تعريفات ƅلمستهلك: ،وغايتها اƗساسية
يشتري ويستهلك واحد أو عدة سلع وخدمات يعرف اƅمستهلك على أƊه: اƅشخص اƅذي تعريف اأول:  .أ 

 من عƊد اƅمƊتج أو اƅموزع.

استخدام اƅسلع واƅخدمات إشباع حاجاته أو Ƅما يعرف أƊه اƅعƊصر اƅذي يسعى إƅى تعريف اƃثاني:  .ب 
 .إƊتاج سلع وخدمات جديدة

 :مفهوم سلوك اƃمستهلك .3
ذƅك اƅتصرف اƅذي يبرزƋ اƅمستهلك في اƅبحث عن وشراء أو  ،ير سلوك اƅمستهلكبإن اƅمقصود بتع

أƊها ستشبع رغباته أو رغباتها أو حاجاته أو اƅتي يتوقع  ،استخدام اƅسلع أو اƅخدمات أو اƗفƄار أو اƅخبرات
  حاجاتها وحسب اإمƄاƊات اƅشرائية اƅمتاحة .

Ɗفاق  ،مااƄƅيفية اƅتي يقوم بها فرد ا فإن دراسة سلوك اƅمستهلك ترتب ƅذ باتخاذ قراراته اƅمتعلقة بتوزيع وا 
واƅتي تبدأ في شراء طفل عمرƋ سƊوات معدودة  ،اƅموارد اƅمتاحة ƅديه على سلع أو خدمات مرغوبة ومقبوƅة ƅديه

واƅتي قد تمتد إƅى رجل أعمال يشتري ويستخدم Ɗظام Ƅمبيوتر حديث، Ƅما  ،أو اƄƅاƊدي Ƅواتهƅقطعة من اƅشو 
باإضافة إƅى اإجابة عن أسئلة مثل Ƅيف  ،ااستهاƄي ƅلسلع أو اƅخدمات اƅتي يتم شراؤها تشمل دراسة اƅسلوك
  3وƅماذا تم اتخاذ اƅقرار اƅشرائي بهذا اƅشƄل؟ وƄيفية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي؟ ومن أين وƅماذا؟ ستتم عملية اƅشراء؟

اƗفراد، واƅمرتبطة بشراء مجموعة اƅتصرفات اƅتي تصدر عن  :4ويمƄن تعريف سلوك اƅمستهلك بأƊه
 واستعمال اƅسلع ااقتصادية واƅخدمات في ذƅك عملية اتخاذ اƅقرارات اƅتي تسبق وتحدد هذƋ اƅتصرفات.

) داخلي أو خارجي  إن اƅمقصود بسلوك اƅمستهلك هو اƅتصرف اƅذي يسلƄه فرد ما Ɗتيجة تعرضه ƅمƊبه
  5جة أو رغبة وحسب إمƄاƊاته اƅشرائية.يرتبط بسلعة أو بخدمة تشبع ƅديه حا ،أو Ƅاهما معا(
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 ثانيا: أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك
 1اƊƅظر ƅدراسة سلوك اƅمستهلك من خال أهميتها وفوائدها اƅعديدة ƅما يلي:يمƄن      
 أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك ƃلفرد أو اأسرة .1

فاƅفرد أو اƗسرة إذا ما أدرƄت اƅبواعث أو اƅحوافز اƅفعلية ƅمختلف اƊƗماط اƅسلوƄية ااستهاƄية اƅتي  
أي اƗفراد أو اƗسر سيƄوƊون أقدر فيما بعد  فإƊهم ،يمƄن ماحظتها أو اƅقراءة عƊها أو حتى تجربتها من قبلهم

اƅمعرفة اƅمقبوƅة حول اƅعوامل اƅمؤثرة ستمدهم أفرادا على فهم وتفسير هذا اƅسلوك أو ذاك، هذا باإضافة إƅى أن 
اƅسلوƄية اƅشرائية وااستهاƄية Ɗحو  أƊماطهمبمعلومات جديدة وغƊية تساعدهم على تطوير  ،ƄاƊوا أم عائات

 من جهة وقدراتهم اƅشرائية من جهة أخرى. ، و من Ɗاحية مواءمة ما يشتروƊه مع حاجاتهم وأذواقهم ،اƗفضل
 اƃمستهلك ƃلطاب: أهمية سلوك .2

اƅتي  توغيرها بƄافة اƅمعارف واƅمعلومامن اƅضروري جدا تزويد طلبتƊا في مختلف اƅمعاهد واƅجامعات 
إƅى أƊماط سلوƄية أƄثر اتساقا واƊسجاما مع اƅمƊهجية اƅعلمية اƅتي  ،تمƊƄهم من تعديل أƊماطهم اƅسلوƄية اƅحاƅية

ترتبط  ،ت اƅتي يتعرضون ƅها على شƄل محاضرات ومƊاقشاتتعتمد اƅموضوعية واƅتحليل في اƊƅظر ƅلمƊبها
وأƊماط اƅتفاعل اƅتي يتعرضون إƅها أثƊاء مختلف مراحل دراساتهم اƅجامعية وهƄذا،  ،بخططهم اƅدراسية من جهة

واƅتي  ،طابƊا من تحديد مختلف اƅعوامل اƅداخلية واƅخارجية اƅبيئيةباƅتاƅي فإن دراسات سلوك اƅمستهلك ستƄمن 
 تدفعهم ƅلسلوك بهذا ااتجاƋ أم ذاك وهƄذا. قد

 : أهمية سلوك اƃمستهلك ƃرجال اƃتسويق .3
ل سلوك اƅمستهلك ودراسته قيعرفون تماما أن ح ،فرجال اƅتسويق اƅذين يؤمƊون باƅمفهوم اƅحديث ƅلتسويق

فعلى سبيل اƅمثال توفر دراسات سلوك اƅمستهلك ƅرجال اƅتسويق اƅمعلومات  هو اƅمحور اƗساسي ƅذƅك اƅمفهوم،
خدمة ما  أواƅدقيقة واƄƅافية عن اƗسواق اƅتي يمƄن اƅدخول إƅيها بربحية معيƊة، عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي ƅسلعة 

اƅتي يمƄن من قبل اƅمستهلƄين في اƗسواق اƅمستهدفة، اƅحاجات واƅرغبات غير اƅمشبعة في بعض اƗسواق و 
واƅتي يمƄن ااستفادة مƊها عƊد  ،سلع يمƄن تسويقها بƊجاح إشباع ما اƅمطروحة فعاعن طريق إƊتاج  إشباعها

تعديل اƅمزيج اƅتسويقي ƅلسلع موضع اƅشƄوى من قبل اƅمستهلƄين بشƄل عام، وتعتبر حقل سلوك اƅمستهلك Ƅما 
مستهلƄين من جهة  أوجهة ومشترين  ين ومسوقين منأوضحƊا ذا فائدة عظيمة Ƅƅافة أطراف اƅمعدƅة من مƊتج

  أخرى.
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 عوامل ومحددات اƃقرار اƃشرائي:اƃمطلب اƃثاني: 
إن عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي هي اƅعملية اƅتي يمر بها اƅمستهلك في Ƅل مرة يقوم فيها بشراء مƊتجات، 

وتختلف درجة اƗهمية اƅتي يعطيها  ،شراء متƄررƅلمرة اƗوƅى أم أƊه مع اƗخذ بااعتبار فيها إذا Ƅان اƅشراء هو 
اƅمستهلك Ƅƅل مرحلة تبعا ƅعدة عوامل، فقد ا يمر اƅمستهلك بƄل تلك اƅمراحل بسبب أن اƅبدائل اƅمتوافرة ƅه غير 

مما يƊتهي به اƗمر إƅى اتخاذ قرار بعدم اƅشراء، وباƅرغم من  ،مƊاسبة أو أƊه ƅم يتعرف على Ƅل اƅبدائل اƅمتاحة
إا أن مدة اتخاذ اƅقرار تƄون في اƅعادة أطول في حاƅة اƅمƊتجات  ،اƅعملية اƅشرائية تمر باƅخطوات Ɗفسها أن

وتلك اƅمرتبطة باƅحياة اƅشخصية ƅلمستهلك وأوادƋ، باإضافة إƅى عدم توافر اƅمعلومات عن بعض  ،اƅغاƅية اƅثمن
خاذ قرار اƅشراء ƅوقت احق حين تتوافر ƅه تلك قد يؤدي باƅمستهلك إƅى تأجيل ات ،جواƊب اƅعملية اƅشرائية

 1اƅمعلومات.

 اƃعوامل اƃمؤثرة في اƃقرارات اƃشرائية:  .1
طبيعة اƅمستهلك، وطبيعة شراء  :يمƄن تلخيص اƅعوامل اƅمؤثرة في قرارات اƅشراء بأربعة عوامل هي

 اƅسلعة اƅمشتراة، خصائص اƅبائعين واƅمƊتجين، وطبيعة اƅموقف اƅشرائي:
تختلف اƅقرارات اƅشرائية ƅلمستهلƄين وƄذƅك طبيعة اƅمراحل اƅتي يمرون بها أثƊاء هذƋ اƃمستهلك: طبيعة  .أ 

اƅعملية وطول اƅفترة اƅازمة إƊهاء Ƅل من مرحلة مƊها بحسب اƅخصائص ااجتماعية ƅلمستهلك وطبقته 
 اء.ااجتماعية ومعتقداته ومدى قدرته على اƅتعليم وخبراته اƅسابقة في اƅسوق واƅشر 

اƅقرار بسلعة ما بصورة مباشرة بخصائص تلك اƅسلعة من حيث اƅجودة  يتأثرطبيعة اƃسلعة وخصائصها:  .ب 
واƅخدمات اƅملحقة بها ومƊافعها اƅوظيفية وااجتماعية واƊƅفسية ƅلمستهلك، وƅذƅك يسعى اƅمƊتجون باستمرار إƅى 

 ƅلمستهلƄين ويشجعهم على شرائها.إضافة مƊافع ومزايا جديدة ƅمƊتجاتهم بما يحقق اƅفائدة اƅقصوى 
Ɗجح اƅمƊتج في تƄوين سمعة ممتازة ƅعامته اƅتجارية في اƅسوق  إذاطبيعة اƃبائعين واƃمنتجين وخصائصها:  .ج 

واعتماد على بيع مƊتجاته عن طريق متاجر ذات سمعة طيبة ورجال بيع مدربين فإن ذƅك سيؤدي إƅى ثقة 
 Ƌمي واءƊتجات ويƊمƅمستهلك في تلك اƅها ويشجعه على شرائها.اƅ 

تؤثر اƅعوامل اƅمحيطة باƅموقف اƅشرائي أحياƊا في عملية اتخاذ اƅقرار  طبيعة اƃموقف اƃشرائي وخصائصه: .د 
اƅشرائي، وتشمل تلك اƅعوامل، اƅوقت اƅمتاح ƅلشراء واƅظروف اƅماƅية وااجتماعية اƅمرتبطة بمƄان اƅشراء في 
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وقت وجهد اƅبحث عن اƅبدائل، وبذƅك تختلف Ɗتيجة اƅقرار عƊه في ظل غياب اƅمعلومات اƅازمة وأن يقلل من 
 اƗحوال اƅعادية.

خاصة اƅقول إن اƅقرارات ااستهاƄية تختلف باختاف اƅسلع موضوع قرار اƅشراء، فهƊاك اختاف 
Ƅثر تعقيدا قد تتطلب أƄƗقرارات اƅة تصوير مثا، أو سيارة، واƅان، وآƊبير بين شراء معجون أسƄ ثر من فرد

 ƅ1اشتراك في اƅقرار، Ƅما أƊها تتطلب مزيدا من اƅتروي من جاƊب اƅمشتري.

 محددات اƃقرار اƃشرائي: .2
اƅتي تشƄله وتصƊعه،  اƅقرار اƅشرائي ا يتحرك بƊفس اƅصورة دائما، بل إن هƊاك بعض اƅمحددات نإ       

 2:ويمƄن تلخيص هذƋ اƅمحددات في
  خطواتƅا Ƌطاق هذƊ سحب خارجƊن أن يƄمستهلك يمƅبدائلإإن اƅون اƄفعلي، فقد تƅشراء اƅتمام عملية ا 

 ƅه اƅتعرف على تلك اƅبدائل، مما يلغي اƅعملية اƅشرائية. اƅمتاحة غير مƊاسبة، أو ƅم يتسن

  حسبان أن مدة اتخاذƅخذ في اƗخطوات، مع اƅا Ƌهذƅ تجات مهما اختلفتƊمƅل اƄ قرار في تخضعƅا
تستحوذ على مساحة أƄبر من  ،اƅسلعة اƅغاƅية اƅثمن أو تلك اƅمرتبطة باƅحياة اƅشخصية أو حياة اƗواد
إذ أن بعض اƗمور قد تتوافر  ،اƅوقت، Ƅما أن عدم اƅقيام باƅخطوة يعƊي أƊها ا تدخل في اƅحسبان

ت اƅمƊاسب، ومع اختاف اƅفروق وقƊه يختزƅها اتخاذ اƅقرار في اƅمعلومات عƊها في ذهن اƅعميل فإ
 يختلف اƅوقت واƅطريقة اƅتي تتخذ بها اƅمستهلك قرارƋ اƅشرائي. ،اƅفردية بين اƅمستهلƄين

  خاصƅقرار اƅتأثير في اتخاذ اƅمور ذات اƗمشتري من اƅمشتري، مما ا شك فيه أن طبيعة اƅطبيعة ا
، عايير اƅمتعلقة باƅشخصيةا مجموعة من اƅموتتباين طبائع اƅمشترين وفق ،بشراء اƅسلعة أو خدمة معيƊة

 .ذƅك مثل مستوى اƅثقافةƄاƅبيئة ااجتماعية واƅمؤثرات ااقتصادية في اƅمجتمع و 

 سلعة وخصائصهاƅتي  طبيعة اƅخدمات اƅجودتها وسعرها واƅ مستهلك وفقاƅل مباشر على قرار اƄتؤثر بش
 يؤديها اƅمƊتج.

 بائعينƅم ، حيثطبيعة وخصائص اƅخدمات يتأثر اƅحاات تقديم اƅحيان وخاصة في اƗثير اƄ شتري في
 باƅمƊتج أو اƅبائع وذƅك عن طريق ما يمƄن أن يƄوƊه من واء اسمه في اƅسوق.

 شرائيƅموقف اƅشرائي وتحدد طبيعة وخصائص اƅموقف اƅتي تؤثر في اƅظروف اƅعديد من اƅاك اƊه ،
 باƅتاƅي تصرف اƅبائع أو اƅمشتري.
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 اƃثاƃث: مراحل عملية اƃشراء: اƃمطلب

رغم تعقد عملية اƅشراء، وتƊوعها باختاف اƗفراد  واƅمƊتجات واƅمواقف واƗوقات، إا أƊه بشƄل عام   
 غاƅبا ما تمر بمجموعة من اƅمراحل ، اƅتي يمƄن اختصارها في: 

 ا قبل اƃشراء:مأوا: مرحلة 
رد واƅتي تƄمن عادة في اƅتفƄير، تشƄل مرحلة ما قبل اƅشراء اƅخطوة اƗوƅى من قرار اƅمستهلك اƅف      

واƅتقييم اƅذي يسبق اتخاذ اƅقرار اƅشرائي من عدمه، وتمر هذƋ اƅمرحلة عبر خطوات متسلسلة وفقا  ،اƅتخطيط
   1اƅشراء وذƅك على اƊƅحو اƅتاƅي:بتصميم Ɗموذج عملية  اقام اناƅذ ƅ1911روبرت افج، وجاري  ستير في عام 

دراك اƃمشƂلة: .1  اƃشعور باƃحاجة وا 
يتمحور هذا اƅشعور من خال شعور اƅمستهلك ببروز حاجاته Ɗحو سلعة أو خدمة معيƊة، ƊƄƅه رغم ذƅك ا      

د تظهر يعلم شيئا عƊها، وƊضيف أن عملية اƅشراء تبدأ عƊدما يدرك اƅمشتري اƅمشƄلة أو اƅحاجة ƅمƊتج معين، فق
اƅحاجة بفعل مجموعة من اƅعوامل اƅخارجية أو اƅداخلية، فداخليا قد يƄون اƅسبب في هذا اƅشعور عضويا 

 فسيوƅوجيا Ƅاƅمرض واƅجوع واƅعطش، وقد يƄون خارجيا بفعل تأثير اƅدعاية واإعان وأساƅيب وطرق اƅترويج.

فجوة ما بين اƅوضع اƅحاƅي ƅلمستهلك واƅوضع  وهذا تƊشأ اƅحاجة Ɗتيجة إدراك اƅمشƄلة اƅمتمثلة في ظهور    
 اƅمعياري اƅذي يجب أن يƄون، وتبين اƗدبيات أن من أهم أسباب حدوث هذƋ اƅفجوة ما يأتي:

 اƃتغيرات في اأوضاع اƃحاƃية:   . أ
  عطش، أوƅجوع أو اƅلة، فمثا اإدراك باƄذي يبرر حدوث مشƅحد اƅى اƅاقص إƊتƅمخزون باƅدما يبدأ اƊع

مخزون اƅوقود في اƅسيارة: فإن مما سبق يشعر اƅمستهلك باƅحاجة إƅى إشباع ذƅك باƄƗل أو اƊخفاض 
 اƅشرب أو اƅحاجة ƅلتزود باƅبƊزين.

  ها أوƄستهلƊ تيƅخدمات اƅسلع أو اƅدرك أن اƊ دماƊي، وهذا يحدث عƅحاƅمخزون اƅاع باƊعدم ااقت
ƅل اƄشƅمطلوب باƅعمل اƅا، أصبحت ا تؤدي اƊديƅ متاحةƅشعر بفجوة ا بد من اƊ دماƊافي، وعƄملئها 

 باƅبحث عن اƅبديل اƅمƊاسب.

  ه منƅ افي، وا بدƄ ي غيرƅحاƅمستهلك أن وضعه اƅدما يدرك اƊلمخزون، أي عƅ يƅحاƅوضع اƅقصان اƊ
 اƅتƄيف مع هذا اƅوضع اƊƅقصان في اƅمخزون.

 اƃتغيرات في اأوضاع اƃمستقبلية: . ب
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  ،ا حاجة جديدةƊديƅ دما تصبحƊحاجة.عƅا Ƌاك فجوة وعليه ا بد من تقليصها بإتمام هذƊتحدث ه 

 . سوقƅسلعة أو خدمة جديدة في اƅ لحصولƅ اك فرصةƊون هƄدما تƊع 

  ىƅوƗتجات اƊلمƅ ملةƄى شراء سلعة أو خدمة أخرى مƅضطر إƊدما يتم شراء سلعة أو خدمة محددة، وƊع
1تشغيله.حيث Ɗحتاج معه إƅى وسائل أخرى في  ،مثل شراء Ƅمبيوتر

 

 .حاجةƅا Ƌبروز هذƅتجات جديدة تساعد على اƊا رغبات أخرى جديدة بسبب ظهور مƊديƅ دما تصبحƊع 
 اƃمعرفة وتجميع اƃمعلومات:  .2

إن اƅحاجة تحفز اƅمستهلك Ɗحو سلعة معيƊة، واƅتي تظهر ƅه أثƊاء عملية اƅبحث عن اƅمعلومات 
ƅسلعة وجمعها، فقد يقوم بقراءة اƅضرورية عن تلك اƅصدقاء اƗصحف، ومتابعة وسائل اإعان، وااتصال با

واƅمعارف، وزيادة اƅمتاجر، وتصفح ااƊترƊت، ومتابعة رجال اƅتسويق، وƊضيف أن هذƋ اƅمرحلة تمثل مرحلة 
تخاذ قرار مƊاسب، وتشمل هذƋ إعلومات اƅتي تساعد اƅمستهلك على اƅعلم باƅسلعة أو اƅخدمة، وتجميع اƅم

ر اƅسلعة أو اƅخدمة، ومƄان وجودها، وخصائص هذƋ اƅسلعة أو اƅخدمة، ومƄان وجودها، اƅمعلومات : مدى توف
 ، يجب اإشارة إƅى وجود Ɗوعان من اƅمعلومات هما:2سعرها...اƅخ
  :عرضيةƃمعلومات اƃا Ƌصدقاء، وتعرف هذƗمتاجر أو اƅحصول عليها بطريقة عفوية من اƅويتم ا

 باƅصدفة.اƅحاƅة باƅمعرفة أو اƅمعلومات 

 :مدروسةƃمعلومات اƃشراء  اƅفيذ قرار اƊتحليل، حيث تقيد في تƅدراسة واƅها من أجل اƊبحث عƅويتم ا
بسرعة ودقة وبشƄل متƄرر، وتƄون هذƋ اƅمعلومات حسب Ɗوع اƅقرار، أو من خال اƅمعلومات 

ƅبيع واƅتسويق، اƊƅاتجة عن اƅمؤثرات اƅداخلية واƅخارجية على سلوك اƅمستهلك، خاصة تأثير رجال ا
 واƗصدقاء، ووسائل اإعان واƅترويج.

 اƃرغبة وااختيار: .3
حال حصول اƅمستهلك على جميع مواصفات اƅمƊتج من اƅمصادر اƅمختلفة، تتوƅد ƅديه في تلك اƅلحظة 

ƊƗسب اƅرغبة في اقتƊاء أو استعمال هذا اƅمƊتج، وهƊا تبدأ عملية اƅمقارƊة أو اƅمفاضلة بين اƅمƊتجات اختيار ا
 واƗفضل باƊƅسبة ƅه، حسب إمƄاƊياته اƅماƅية اƅمتاحة، وبما يعظم إشباعه ويسد حاجاته.

 تقييم اƃبدائل:  .4
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وذƅك  ،يجد Ɗفسه أمام مرحلة جديدة ،بعد Ɗهاية مرحلة اƅبحث عن اƅمعلومات اƅتي قام بها اƅمستهلك
تؤدي باƅمستهلك إƅى اختيار  ،أن تعدد اƅمƊتجات واƅمارƄات إا ،قة باƅمƊتجبجمع وتوفير Ƅل اƅمعلومات اƅمتعل

اƅتي يعتقد أƊها قادرة على  ،حيث يقوم اƅمستهلك بتقييم هذƋ اƅبدائل واƅمقارƊة بين مختلف اƅمارƄات ،بديل واحد
عة من وهذƋ اƅبدائل تتضمن مجمو  ،اƅتي بدا بها عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي ،حل اƅمشƄلة أو إشباع اƅحاجة ƅديه

خر، فيختار اƅتي تختلف من بديل آ ،اƅخصائص اƅهامة حول اƅمƊتج ودرجة توافرها في Ƅل بديل من اƅبدائل
وذƅك بمقارƊته بين اƅمƊافع اƅهامة مع اƅتƄاƅيف اƅمتوقع تحملها إتمام عملية  ،اƅبديل اƅذي سوف يعظم اƅقيمة ƅديه

 اƅشراء.

 وفق ما يسمى بمعيار اƅتقييم واƅذي يتƄون من: ،ƅمرحلةومƊه يمƄن اƅقول إن اƅمستهلك يسير في ا   

 .معلوماتƅترتيب ا 

 .اختيارƅ ةƊوضع أسس معي 

 .واعهاƊبدائل وأƅال اƄتحديد أش 

 .بدائلƅة بين اƊمقارƅا 

 .لةƄمشƅذي هو قادر على حل اƅبديل اƅاختيار ا 

 ثانيا: مرحلة اتخاذ قرار اƃشراء: 
بتشƄيل تفضيات من اƗصƊاف اƅمختلفة، وبƊاء عليها يحدد اختيار يقوم اƅمستهلك في مرحلة اƅتقييم 

اƅصƊف اƅمƊاسب ƅه، وهƊا يبدأ اهتمامه بتشƄيل ااهتمام من خال شراء معظم اƗصƊاف اƅمفضلة ƅه، يتضمن 
قرار ااهتمام واƅشراء عامان رئيسيان هما: اƗول اآخرين وهو يمثل اتجاهات اƗشخاص اآخرين اƅتي تؤثر 

يجابية في أذهاƊهم Ɗحو ذƅك اƅبديل، وهذƋ اƅميول تعدل أو يل ما يسبب اƅميول اƅسلبية أو اإلى تفضيل بدع
فهذا يزيد من رغبة  ،فإذا قام مشتري معين بقبول اƅمƊتج ،تƄيف من سلوك اƅمستهلك Ɗحو اƅشراء أو عدمه

 ƅشرائية واآراء اƅمتƊاقضة بيƊهم. عƊدما تتعدد اƅخبرات ا ،اƅمستهلك به، وƄƅن يصبح تأثير اآخرين معقدا
في هذƋ اƅمرحلة يواجه اƅمستهلك مشƄلة ااختيار بين اƅعديد من اƅقرارات أبرزها: أين ومتى يشتري؟ وما هي    

فإن اƅمستهلك يخضع إƅى مؤثرات داخلية وخارجية تدفعه إƅى  ،وƄما سبق وما هي اƗسعار؟اƊƗواع اƅمعروضة؟ 
أبرزها عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅتي يفرضها رجال اƅتسويق، وهذا يعƊي أن إستراتيجية من  ،اتخاذ قرار اƅشراء

    1اƅشراء ƅدى اƅمستهلك تحƄمها مجموعة من اƅقواƊين أبرزها:
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  :تعويضƃيها أو قانون اƊتي سيجƅافع، واƊمƅصفات واƅمجمل اƅ مستهلك من خال تحليلهƅم سلوك اƄوهو يح
ƅا Ƌة شراء هذƅشراء.يحققها في حاƅقرار اƅ فائدةƅتعويض أو اƅي مقدار اƊتجات، أي ما يعƊم 

 :معجميƃتي يرغبها، أو يريد  قانون اƅخدمة اƅسلعة أو اƅمستهلك يقوم بتحديد صفات اƅي أن اƊوهو ما يع
 امتاƄها ƅغرض ااستهاك أو ااستخدام، على أساس هذƋ اƅصفات يقوم بتقييم جميع اƅبدائل اƗخرى.

 :ربطƃتج قانون اƊمƅشراء بصفة محددة في اƅة عدم اƅبدائل  ،ويقصد به ربط حاƅك استبعاد بعض اƅويشمل ذ
  Ɗتيجة ارتفاع أسعارها، أو عدم تطابق مواصفاتها مع ما هو مطلوب.  

، Ɗضيف أخيرا، أن قرار اƅمستهلك أو سلوƄه اƅشرائي داخل بعض اƗماƄن، قد يƄون سريعا ومتزايدا
ا اƅحديثة، وذƅك من أجل اƅتأثير على سلوك اƅمستهلك، ƅذƅك يمƄن اƊƅظر إƅى قرار بسب استخدام اƅتƊƄوƅوجي

 وذƅك على اƊƅحو اƅتاƅي: ،اƅمستهلك من حيث موضوع اƅقرار اƅشرائي

 قرار: منƃشراء أو عدمه، حيث يجب  حيث موضوع اƅتي تتضمن اƅقرارات اƅمستهلك سلسلة من اƅيتخذ ا
ƅتج اƊمƅوع اƊ مستهلك تحديدƅشراء، ثم على اƅشراء، وتعيين مصدر اƅوتحديد موعد ا Ƌمطلوب شراء

 اƗسلوب أو اƅطريقة اƅتي تتم بها عملية اƅشراء.

 :شراءƃقرار اƃسوق أو  من حيث مراحل اƅى اƅه إƅشراء أو عدمه قبل أو بعد دخوƅمستهلك قرار اƅقد يتخذ ا
اƅمتجر، فيƄون اƗمر سها عƊدما يحدد اƅمستهلك قرارƋ قبل اƅتسوق، بيƊما تواجهه بعض اƅصعوبات بعد 
دخوƅه إƅى اƅسوق، إذ يتحتم عليه تقييم اƅمƊتجات اƅمعروضة، وجمع اƅمعلومات عƊها في وقت زمƊي 

في حاƅة عدم اإدراك اƅتام ƅحاجاته، هƊا قد يضطر هذا اƅمستهلك إƅى تجاوز بعض اƅخطوات قصير، و 
.Ƌمن مراحل قرار 

 1مرحلة ما بعد اƃشراء. ثاƃثا:
اƅشراء قد يؤدي إƅى اƅمزيد  وذƅك Ɨن قرار ،هƊاك مزايدا من ااهتمام بسلوك اƅمستهلك بعد عملية اƅشراء

فإƊه يعاود  ،بعد أن يقوم اƅمشتري باƅشراءف ƅشراء،هذƋ اƅمرحلة إƅى مراحامن اƅشراء، وƅهذا اƅسبب تم إضافة 
وƄاƊت  ،اƅتفƄير مرة أخرى فيما إذا Ƅان قرارƋ سليما أم ا، فإذا Ƅان هذا اƅقرار قد اختير من بين عدة بدائل

ن و  ،صائبا اتخذ قرارد  أن يتأƄد من أƊه قد ربما بسبب اƅموارد اƅمحدودة، فإن اƅمستهلك يري ،اƅعملية محƄمة ا 
قد يؤدي باƅمستهلك إƅى أن يبحث عن معلومات ƅيطمئن إƅى  ،اƅتوتر اƊƅاشئ عن عدم اƅتأƄد من Ɗتائج اƅقرار

Ƌقرار من بين بدائل متعددة. ،سامة اختيارƅعملية اتخاذ اƅ مصاحبƅتوتر اƅك حتى يقلل من اƅوذ 
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دƋ باƅمعلومات اƅتي هذا حتى يقوم بتزوي ،لكمن اƅمهم جدا ƅرجل اƅتسويق أن يتعرف على سلوك اƅمسته
 Ɗه بأƊه قد اتخذ قرارا صائبا عƊد اƅشراء,ئتؤƄد ƅه وتطم

مما يغير باƅتاƅي من  ،ن اƅمستهلك في هذƋ اƅمرحلة يسعى بƊشاط ƅلحصول على معلوماتإوفي اƅحقيقة ف
يحاول تزويدƋ بمزيد من  هدف ااتصال اƅذي يسعى اƅبائع ƅتقديمه، بدا من جذب اهتمام اƅعميل ƅلسلعة،

ن ذƅك سوف إف إا، فإذا قام بهذƋ اƅمهمة بƊجاحوفعاƅيتها في أداء وظيفته ،اƅمعلومات اƅتي تؤƄد ƅه جودة اƅسلعة
 يؤثر على:
 سلعةƅعميل عن اƅرضا ا 

 ها مستقباƊوعلى مشترياته م 

  هاƊلمعلومات عƅ مصدرƄ د شرائهاوعلى دورƊخرين عƖƅ 

 ومخاطر اƃشراء:اƃمطلب اƃرابع: أدوار 
حتى يقوم بشراء  ،ومن اƅضروري ƅرجل اƅتسويق أن يتعرف على اƄƅيفية اƅتي يمƄن ƅلمستهلك أن يتبعها

اƅسلعة أو اƅخدمة، وما هي اƅخطوات اƗساسية اƅتي يمƄن أن تتم حتى يصل اƅمستهلك إƅى قرارƋ اƅخاص بشراء 
قد اƗمور اƅتي تواجه اƅمƊظمة، إذ أن اتخاذ قرار أو استخدام مƊتج؟ وتعتبر اإجابة على هذا اƅسؤال من أع

اƅشراء واƅتصرفات اƅمحيطة به، يمƄن أن يؤثر بشƄل مباشر في اƅعمليات واƅسياسات اƅتسويقية، ومن دراسة 
إƊما يƊبع من رغبته في  ،Ɗموذج مبسط ƅعملية اƅشراء Ɗجد أن قرار اƅفرد بشراء سلعة جديدة أو خدمة معيƊة

معيƊة، وهذƋ اƅرغبة تتأثر بداية بمجموعة من اƅقيود اƅبيئة اƅمحيطة مثل اƅسلع اƅمتاحة في  اƅحصول على مƊفعة
هذا فضا عن اƅعديد من اƅمؤثرات اƗخرى مثل اƅدخل  ،اƅسوق، ومدى تأثير اƅسياسات اƅتسويقية على اƅمستهلك

Ɗما يتم  ،ƅتأثير اƊƅمط اƅمبسط واƅظروف ااقتصادية وااجتماعية، ƅذا فإن على اƅمسوق أن يحدد اƅوزن اƊƅسبي وا 
 ،اƅتي يصعب على رجل اƅتسويق عادة أن يضع حدا فاصا فيما بيƊهما ،وفقا ƅمجموعة من اƅخطوات اƅمتشابƄة

 .1واƅتي تتحرك داخل اإƊسان وفقا ƅخطوات مƊظمة تجدها في Ƅل مƊا
 )اأطراف اƃمتدخلة في اƃقرار اƃشرائي( أوا: أدوار اƃشراء

م رسائله ونوجهيƄيف  ونعرفيحتى  ،اً على مدراء اƅتسويق معرفة متخذ اƅقرار اƅشرائيمن اƅمهم جد
باƅتاƅي تحقيق أهدافها، إذ أن اƅرجال عادة ما يتخذون قراراتهم  ،اƅتسويقية ƅلتأثير على اƅشخص اƅمƊاسب فعاً 

اƅخاصة بƊوع اƅسجائر اƅتي يدخƊوƊها، بيƊما Ɗجد أن اƊƅساء يتخذون بمفردهم اƅقرارات اƅخاصة بأدوات اƅتجميل، 
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جل وفي هذƋ اƅحاƅة فإن على ر  ،بيƊما تحدد اƗسرة مجتمعة قرار شراء سيارة أو قضاء إجازة في مƄان معين
وƄذƅك في تصميم وتحريك  ،وتأثيرƋ على قرار اƅشراء ،اƅتسويق أن يحدد دور Ƅل فرد في اƗسرة في تحديد اƅسلعة

1ويفرق Ƅتاب اƅتسويق بين خمسة مجموعات وفقاً ƅدور Ƅل مƊهم في عملية اƅشراء وفقاً ƅما يلي ،هذا اƅقرار
: 

 :مبادرƃها أو حيازتها. اƄوي استهاƊمƅخدمة اƅسلعة أو اƅرة شراء اƄذي يقترح أوا فƅفرد اƅوهو ا 
 :مؤثرƃشراء. وهو اƅة تؤثر على قرار اƊظر أو أداة معيƊ ديه وجهةƅ ونƄذي يƅفرد اƅا 
  :مقررƃشتري؟اƊ منƅيف؟ وأين؟ وƄماذا؟ وƅ شراءƅصر في قرار اƊذي يقرر أي عƅفرد اƅوهو ا 
 :مشتريƃى سلوك فعلي.  اƅرغبة إƅفعلي وتحويل اƅشراء اƅذي يقوم بعملية اƅفرد اƅوهو ا 
  :مستخدمƃتي تم شرائها. وهواƅخدمة اƅسلعة أو اƅذي يستهلك أو يستخدم اƅفرد اƅا  

 ثانيا: مخاطر اƃشراء
تعمل مراحل عملية اتخاذ قرار اƅشراء إƅى تخفيض درجة اƅمخاطرة في اƅشراء وااستهاك ƅلسلع 

مƊذ  ،زيادة ƅتتبع حرƄة اƅمستهلك في اƅسوق عƊد قيامه باتخاذ قرارƋ اƅشرائي ،ƅخدمات إƅى مستوى يمƄن قبوƅهوا
Ɗشوء اƅحاجة حتى إتمام اإشباع، مع دراسة ƅلƄيفية اƅتي يشارك بها أفراد اƗسرة واƅمحيطين في اتخاذ اƅقرار 

 اƅشرائي. 
 2ومن أƊواع اƅمخاطر اƅتي يدرƄها اƅمستهلك اƊƅهائي ما يلي:    
 :وقتƃشخص في إشباع حاجاته خسارة اƅة فشل اƅخدمات ،ففي حاƅتجات أو اƊمƅان يتوقعه من اƄ وما، 

 فاƊه يشعر بخسارة اƅوقت واƅجهد اƅمبذول.
  :ماديةƃخسارة اƃون سببا فياƄتي تشترى قد تƅتجات اƊمƅي بها أن بعض اƊعƊضرر بسامة وصحة  وƅا

 مثل اƗدوية. ،اƅشخص
 :يةƃماƃخسارة اƃازم اƅتي تحقق اإشباع اƅتجات اƊمƅشخص في شراء اƅدما يفشل اƊه  ،فعƊه يشعر بأƊفإ

 خسر قيمة ما دفع.  
 :مرتبطةƃخسارة اƃيه اƅظرة اآخرين إƊ ى ذاته أوƅسان إƊظرة اإƊشخص بعض  ،بƅفلما يشتري ا

 بذƅك. ونفقد يشعر أحياƊا بحماقة أو يجعل اآخرون يشعر  ،فيها بعض اƅعيوبأن يتضح و  ،اƅمƊتجات
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 اƃمبحث اƃثاني: اƃعوامل اƃمؤثرة على سلوك اƃمستهلك ومداخل دراسته
في محاوƅة مƊها ƅتفسير سلوƄه اƅتعرف على  ،اƊƅماذج اƅتي تعاملت مع سلوك اƅمستهلكاƊƅظريات و تتعد 

اƅتي  ،اƊƅظرية اƅسلوƄية اƅمستهلك من أهم اƊƅظريات اƅتي تعرضت ƅسلوكو  ،اƅسلوكƅعوامل اƅتي تدفعه ƅهذا ا
اƅداخلية اƅتي تعتمد على دراسته مجموعة من اƅمؤثرات  ،يتم وفق اƅترƄيبة كتؤƄد على أن سلوك اƅمستهل

 واƅخارجية.
 اƃمطلب اأول: اƃعوامل اƃداخلية اƃمؤثرة على سلوك اƃمستهلك

ا يصيƊفها بعييض وتلعيب هييذƋ اƅعواميل )اƅداخليية( Ƅميي، ر عليى تصييرفات اƅمسيتهلكوهيي عواميل باطƊييية تيؤث
وبميا  ،تجاƋ اƅسلوك اƅشيرائي ƅلسيلع واƅخيدمات ،هلكمتفاعا في تحديد اƅتصرفات اƊƅهائية ƅلمستاƄƅتاب دورا هاما و 

فييا يمƊƄييه ماحظتهييا بشييƄل مباشيير، Ƅƅيين ا بييد ميين اسييتƊباط تأثيرهييا غييير اƅمباشيير عيين  ،أن هييذƋ اƅعوامييل داخلييية
أو عين طريييق ميا يقوƅيون . ويواجييه رجيال اƅتسيويق تحييديا Ƅبييرا فيي فهييم  ،طرييق ميا يييأتي بيه اƗفيراد ميين تصيرفات

 ، واƅتي مƊها:تأثير هذا اƊƅوع من اƅعوامل

 نفسية اƃعوامل اƃأوا: 

تخاذ قرارات اƅشراء، وفي سلوƄه اإƊساƊي إية اƅتي يرƄز عليها اƅمستهلك في واƅجوهر  وهي اƅعوامل اƅرئيسية
دراƄه اƅحسي، ومدى درجة اƅتعلم واارتباط ƅديه،  عامة، وتتلخص هذƋ اƅعوامل في دوافع وشخصية اƅمستهلك وا 

 ومختلف اتجاهات سلوƄه، وهي Ƅما يلي:
بهدف اƅتعرف على أسباب  ،اسية في دراسة سلوك اƅمستهلكتعتبر دراسة اƅدوافع من اƅمجاات اƗساƃدافع:  .1

تدفعها تحرƄها  ،واƅدوافع هي عوامل داخلية ƅدى اƅفرد ،وتصرفاتهم ف اƗفراد وفيما بيƊهم في سلوƄهماختا
م فعلى رجال اƅتسويق دراسة وتفهم اƅدوافع ثƅفرد إƅى اƊتهاج سلوك معين، ومن فتوجه وتƊسق سلوك ا ،اƅحاجات

1توصل اƅمستهلك إƅى اتخاذ قرار معين باƅشراء.اƅتي 
 

يƊظم ويفسر مؤثرات عات اƅذهƊية ƅلفرد عƊدما يتلقى و اƅعملية اƅتي تتشƄل فيها ااƊطبا يمثل اإدراكاإدراك:  .2
يؤدي إƅى إحداث اƅتصرف فإن رجل اإعان يهتم  ،ريفƄتاƅو  ،معيƊة، وطاƅما أن اإدراك يؤدي إƅى اƅتفƄير

 إدراك.بدراسة عملية ا

Ɗتيجة ƅلتعرض ƅمواقف مشابهة، ا لى اƅمعلومات واƅخبرات اƅمختلفة اƅتعليم بعملية اƅحصول ع يتعلقاƃتعليم:  .3
إذ أن معظم اƅمشترين يعتمدون في عملية  ،ا اƅبعضميرتبط اƅتعليم واƅواء ƅاسم اƅتجاري ارتباطا Ƅبيرا ببعضه

 دور Ƅبير في ترسيخ وتدعيم واء اƅمستهلك ƅلسلعة.ومن ثم يلعب اإعان  ،اƅشراء على خبرات اƅسابقة
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إƊما ترجع إƅى أن اƅشخصية تعƄس اختافات  ،إن ااهتمام بدراسة شخصية سلوك اƅمستهلكاƃشخصية:  .4
في درجة استجابتهم ƅمؤثرات متشابهة تبعا ƅلمميزات اƅشخصية  نبمعƊى أن اƗفراد يختلفو  ،اƅسلوك اƗفراد في

1اƅتي يتمتعوا بها.
 

 ثانيا: عوامل شخصية
تتمثل في ظروف حياته اƅخاصة، واƗحداث اƅتي مر به، وƅها تأثر Ƅبير على تƄوين آرائه وأفƄارƋ، ومن 

 أهمها:
 2اƃعمر واƃمرحلة في دورة اƃحياة .أ 

وتختلف هذƋ اƅحاجات باختاف عمر اإƊسان، فحاجات  ،يقوم اƗفراد بشراء اƅسلع واƅخدمات عبر اƅزمن
ويƊطبق ذƅك على اƅمابس،  ،تختلف عƊها في اƅمراحل اƅتاƅية ،اƗطفال وƄميتها وƊوعيتها في اƅسƊوات اƗوƅى

وااستحمام، اƅسƄن، وتختلف اآثار اƅترويجية حسب عمر اƅفرد، يƊقسم ااستهاك وفقا ƅدورة اƅحياة إƅى عدة 
 3:مراحل
 جامعة:مƃرحلة ا  ،Ƌوحدƅ بية ويعيشƊجƗدول اƅه أعزب وقد يستقل عن أهله في اƊوƄ فرد فيهاƅويتسم ا

 وقد يضطر إƅى اƅسفر ƅلدراسة، باƅتاƅي تƄون مواردƋ اƅماƅية محدودة وƅديه اƄƅثير من اƗعباء اƅماƅية.
  :زواجƃعادةحديثي اƅوا باƊوƄي ƅديهم أطفال خاصة في اƅ يسƅشباب وƅى من عمر من فئة اƅوƗوات اƊس

زواج، وƊƄتيجة احتياجاتهم اƄƅبيرة في هذƋ اƅمرحلة يƄون اƅمعدل اƅشرائي مرتفع، ويشترون اƅسلع 
 اƅمعمرة بشƄل Ƅبيرة خاصة أدوات اƅمطبخ واƗثاث,

  :املƂƃزواج اأول اƃطفالاƗون فيها اƄون  يƄخاصة، ويƅديهم احتياجاتهم اƅسادسة وƅما دون سن ا
Ɗمƅشراء اƅتجات اƊمƅاك اهتمام باƊون هƄقدية، ويƊƅسائلة اƅموجودات اƅخفض حصة اƊي في ذروته، وتƅز

اƅجديدة وباƅسلع اƅترويجية  اƅمعلن عƊها، تشتري هذƋ اƗسرة اƅمƊظفات وطعام وحليب اƗطفال...اƅخ، وا 
 يƄون هƊاك ميول إƅى اƅمابس اƅرجاƅية واƊƅسائية.

  امل: يضعƄƅي اƊثاƅزواج اƅتأثير اƅخفض اƊية، ويƅماƅموارد اƅسادسة وتتحسن اƅطفال في سن ما فوق اƗا
اإعاƊي على اƅسلوك اƅشرائي، ويتم شراء اƅسلع بحزم أو بƄميات Ƅبيرة ويتم شراء مواد اƅتƊظيف وأƅعاب 

 اƗطفال...اƅخ.
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 :هادئƃمنزل اƃمور اƗوتتطور ا ،Ƌاك رغبة في بيعه وتجديدƊن هƄƅزل جيد وƊمƅحيث تزداد  يعتبر ا
ااحتياجات اƅعاجية واƅخدمات اƅخاصة باƅمتعاقدين، ويƄون هƊاك اƊخفاض Ƅبير في اƅدخل، وتزداد 

 ااحتياجات اƅخاصة Ƅاƅعاطفة واƗمن.
  :أو اƃوظيفة اƃمهنة .ب 

ƄوƊها تعد من أهم أسس  ،عموما فإن اƅوظيفة أو اƅمهƊة تؤثر بشƄل واضح على اƊƅمط ااستهاƄي ƅلفرد
يقوم رجال اƅتسويق بتحديد اƅمجموعات ، تقسيم اƅطبقة ااجتماعية، فاƅعامل مثا يشتري مابس اƅعمل واƗحذية

اƅوظيفية اƅتي يƄون ƅديها اهتمام مرتفع باƅسلع واƅخدمات، وعليه تقوم اƅمؤسسة بإƊتاج اƅسلع واƅخدمات وتجزئة 
 اƅسوق وفقا ƅلتصƊيف اƅوظيفي.

 ƃثا: اƃعوامل ااقتصادية  ثا
يتأثر اختيار اƅمƊتج باƅعوامل ااقتصادية ƅلفرد وفي مقدمتها اƅدخل مقابل اإƊفاق، وƄما ترى اƅقاعدة   

ااقتصادية بوجود عاقة طردية بين اƅدخل وحجم اƅطلب على اƅسلع واƅخدمات اƅجديدة وذات اƅجودة اƅعاƅية 
هƊاك عاقة عƄسية بين اƅدخل وحجم اƅطلب على اƅسلع واƅخدمات  Ƅما يوجد، ويطلق عليها اƅسلع اƅعادية

اƅقديمة واƅرديئة واƅمستعملة، Ƅما بيƊت اƅعاقة بين اƅدخل واƅطلب بأن اƗسر واƗفراد ذوي اƅدخول اƅمرتفعة 
عليه ، يƊفقون أƄثر على شراء اƅسلع واƅخدمات بزيادة اƅدخل، رغم أن Ɗسبة ما يƊفق عليها من اƅدخل تقل بزيادته

فإن مروƊة اƅطلب اƅداخلية تزداد بموجبها إƅى اƅواحد اƅصحيح وهو ما يطلق عليه اƅطلب أحادي اƅمروƊة اƅذي 
يبين أن اƅزيادة اƅحاصلة في اƅطلب على اƅسلع واƅخدمات Ɗتيجة زيادة اƅدخل تتم بƊسبة متساوية، Ƅما يعطي 

ؤثر على سلوك اƅمستهلك مثل معدل اادخار، رجال اƅتسويق أهمية اƅعوامل اƗخرى غير اƅدخيلة اƅتي ت
 .1واƅقروض ااستهاƄية، سعر اƅفائدة، معدل اƅتضخم

 رابعا: نمط اƃحياة   
يشير Ɗمط اƅحياة إƅى اƊƅشاطات وااهتمامات واآراء اƅتي يمارسها اƅفرد تجاƋ ما يحيط به من قضايا 

ين اƅفرد واƅبيئة اƅتي يعيش عن عملية اƅتفاعل اƄƅلي باقتصادية، سياسية، ثقافية واجتماعية، وباƅتاƅي فهي تعبر 
 يرتبط Ɗمط اƅحياة بمجموعة من اƅجواƊب Ɗبرزها فيما يلي:، فيها

  فراد بعمقƗسرة حيث تؤثر في اƗتسبت من اƄتي اƅفراد اآخرين، أو تلك اƗل مع اƄتي تتشƅعاقات اƅا
 وطول اƅحياة.

  اءƊفرد أثƅذي يمارسه اƅدور اƅغرض واƅحياته.ا 
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   تأثير علىƅمستقبل، واƅفعال من أجل اƅتخطيط اƅي تبرز قدرته على اƅتاƅفرد، وباƅه اƄذي يملƅمال اƅا
 اƅخيارات اƅمتاحة.

 .لفرد وطبيعته ومقوماتهƅ وظيفيƅعمل اƅا 

 .عيش فيهƅتي تبرز سبب اƅضرورة اƅفرد، أو اƅا Ƌذي يختارƅعيش اƅان اƄم 
من يعمل في Ɗفس اƅمهƊة، أو من يقع في Ɗفس اƅطبقة  ويختلف Ɗمط اƅحياة من إƅى حتى بين 

ƅذƅك يحاول رجال اƅتسويق اƅبحث عن عاقات معيƊة تربط مƊتجاتهم مع أƊماط اƅحياة اƅمختلفة  ،ااجتماعية
 ƅأفراد، وهƊا يأتي دور علم اƊƅفس في بحث وقياس وتصƊيف أƊماط اƅحياة.  

 ى سلوك اƃمستهلكاƃمطلب اƃثاني: اƃعوامل اƃخارجية اƃمؤثرة عل
 اƅحضارية اƅمؤثرات تشمل وهي اƅمستهلك في تؤثر اƅتي اƅخارجية اƅبيئية اƅمؤثرات اƅعوامل هذƋ وتشمل

 .اƅتسويقية واƅمؤثرات اƅموقفية واƅمؤثرات ااجتماعية واƅمؤثرات واƅثقافية
 أوا: عوامل ثقافية

مقدار معرفته وتساهم في تشƄيل معتقداته إن اƅعوامل اƅثقافية تƊمو مع حياة اƅمستهلك، وتؤثر على 
وأرائه، Ƅما تساعد على تفسير اƅظواهر واƅمؤثرات اƅخارجية، وباƅتاƅي فإن ااختافات اƅثقافية بين اƅمجتمعات أو 

 1في اƅمجتمع اƅواحد، ƅها تأثير على ااستراتيجيات اƅتسويقية، ويتجلى هذا اƅتأثير بصورة واضحة فيما يلي:
 سوق تحليل وتجزئةƃيناƄمستهلƅذي يؤثر على سلوك اƅثقافي اƅتوجه اƅعدد من  ،: فيختلف اƅ وفقا

اƅمتغيرات Ƅاƅجغرافيا، أو اƅجƊسية، أو اƅعمر...اƅخ، وهو ما يستلزم تطوير اƅبرامج اƅتسويقية وفق ما 
 يƊسجم ويتفق مع تلك اƅخصائص.

 :منتجƃثقافية تخطيط اƅلتوجهات اƅ جيدƅتقييم اƅه ا ،إن اƊتجات من شأƊمƅمساهمة في تحديد فرص تقديم اƅ
 اƅجديدة، وذƅك عن طريق تصميمها بشƄل يائم اƅمستهلك وتوجهاته اƅثقافية.

 :ترويجيةƃسلعة، فإن استخدام  اإستراتيجية اƅلعاقة بين ااستهاك وأهمية خصائص اƅ ظراƊ
جب أن تربط اƅرساƅة اإعاƊية بين اإستراتيجية اƅتسويقية اƅمتوافقة مع اƅقيم اƅسائدة يصبح مهما، ƅذƅك ي

 اƅمƊافع ااستهاƄية، وبين خصائص اƅمƊتج Ƅذƅك مراعاة اƅقيم اƅثقافية.

 :عامةƃسياسة اƃية، يعتبر عامل مهم  اƄافع ااستهاƊمƅعامة وارتباطها باƅثقافية اƅواحي اƊƅإن معرفة ا
 مؤسسة وعلى سمعتها أيضا. ƅمؤسسات اƗعمال، وذƅك ƅما ƅها من تأثير على اƅخطط اƅسياسية ƅل
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 ثانيا: عوامل اجتماعية
 ،اƅطبقة ااجتماعية اƅتي يƊتمي إƅيها اƅفرد على سلوƄه ااستهاƄي واƅشرائي وتوجههاƅمجتمع ؤثر ي

فاƅقواعد واƅمعايير اƅتي تحƄم سلوك اƗفراد اƅمƊتمين إƅى طبقة اجتماعية معيƊة تؤثر في أƊواع وأسعار اƅسلع 
 ،  ومن أهم اƅعƊاصر ااجتماعية اƅتي توثر على سلوك اƅمستهلك ƊذƄر:واƅخدمات اƅتي يشتروƊها

 اƃجماعات اƃمرجعية: . أ
لى اتجاهات اƗفراد وسلوƄياتهم اƅشرائية، هي مجموعات اƅتي ƅديها تأثير مباشر أو غير مباشر ع

وهم  ،وتسمى اƅمجموعات ذات اƅتأثير اƅمباشر باƅمجموعات اƅعضوية مثل اƅعائلة اƗصدقاء، اƅجيران واƗقارب
أما اƅجماعات اƅثاƊوية فهي أƄثر تƊظيما وƅديها إيحاءات أو عامات ، يتفاعلون بشƄل مستمر ƊƄƅه غير مƊظم

لى سلوك اƅشرائي ƅأفراد مثل اƅدين، اإعاƊات اƅتجارية، وƊقابات اƅعمال، وهي تميل Ɨن غير مباشرة، وتؤثر ع
 .1وتتطلب تفاعل مستمر بشƄل أقل ،تƄون اƊتظام

ƅلجماعات اƅمرجعية خصائص مهمة تمƊƄها من ƅعب دور مهم وحيوي في اƅتأثير على سلوك اƅمستهلك 
 اƅمستهدف، ومن هذƋ اƅخصائص ما يلي: 

  جماعةƅفرد داخل اƅة اƅزƊتحديد م 

 لفردƅ يةƄسلوƅمعايير اƅوضع ا 

 جماعةƅفرد داخل اƅتحديد دور ا 

 تطبيع ااجتماعيƅمساهمة في اƅا 

 جماعة على أعضائهاƅسيطرة ا 
 اƃعائلة:   . ب

اƅتأثير ااجتماعي في سلوك اƅمستهلك، وهي تعرف على أƊها مƊظمة  تعتبر اƅعائلة من أقوى مصادر
ائية في اƅمجتمع يساهم أعضاءها في معظم اƅجماعات اƅمرجعية اƗوƅية، تضم اƅذين يسƊƄون مع استهاƄية شر 

بعضهم اƅبعض، ويستخدم رجال اƅتسويق مصطلح أهل اƅمƊزل ƅلداƅة على اƗسرة، بمفهومها اƅواسع بما في ذƅك 
 Ƅ2ل اƗشخاص اƅمقيمين معا Ƅمجموعة من اƅطلبة اƅذين يسƊƄون شقة سƊƄية.
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     اأدوار واأوضاع: . ت
يشارك اƗفراد في بعض اƅمجموعات مثل اƅعائلة أو اƊƗدية اƅرياضية، أو اƅمƊظمات، وبهذƋ اƅمجموعات 

فاƅدور يمثل  ،يلعب Ƅل فرد دورا مختلفا وفقا ƅلمؤسسة اƅتي يƊتمي إƅيها، وهو ما يعرف باƗدوار أو اƗوضاع
ر يؤدي إƅى وضع معين، وبذƅك سيƄون ƅه حاجات تختلف عن وƄل دو  ،اƊƅشاطات اƅتي يتوقع اƅشخص تƊفيذها

أي دور أخر، فاƅطاƅب ƅه احتياجات رب اƗسرة، وهما اƅلذان يختلفان عن حاجات اƗطفال، أو عن حاجات 
 1اƗستاذ اƅجامعي.

 اƃتسويقيةثاƃثا: عوامل 
لك هعلى اƅقرار اƅشرائي ƅلمستتؤثر اƅسياسات واايستراتيجيات اƅتسيويقية اƅتي تستخدمها مƊظمات اƗعمال 

 من خال عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي ƅها وهي:
 تأثير اƃمنتج على سلوك اƃمستهلك .1

تلعب اƅمƊتجات دور أساسي في اƅتأثير على سلوك اƅحاƅي واƅمستقبلي حيث أن اƅمشتري يوم يقوم بشراء 
ƅن هذا اƄه قادر على تلبية حاجاته ورغباته فإذا تمƊتج على أساس أƊمƅمشتري سوف اƅك فإن اƅتج من تحقيق ذƊم
 2يƄرر شراء Ɗفس اƅمƊتج وƅيس ƅديه أي استعداد إبداƅه أو اƅتƊازل عƊه.

 تأثير اƃتسعير على سلوك اƃمستهلك .2

واƅذي يلعب دور Ƅبير  ،إن اƅسعر يعتبر من عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅذي ƅه اثر فعال على سوق اƅمƊتج
مƄاƊية استمرار وƊجاح اƅمƊظمات أو فشلها ،اƅمسوقة واƅمشتريفي تحديد اƅعاقة ما بين اƅجهة  حيث أن عدم  ،وا 

ااعتبار تجزئة  عينن يأخذوا بƅذا على رجال اƅتسويق أ ،سوف يؤثر على مستقبل اƅمƊظمة ،استقرار اƗسعار
من حيث اƅدخل Ƅƅي يتمƊƄوا من إيجاد سياسة سعرية تتƊاسب ودخول  ،اƅمستهلƄين قطاعات شبه متجاƊسة

حيث أن اƄƅثير من اƅمƊظمات في اƅوقت  ،مƊتجاتاƅوتمƄن أصحاب اƅفئات اƅداخلية اƅمختلفة من شراء  ،اƗفراد
بهدف تلبية اƅحاجات واƅرغبات  ،بمستوى اƗسعار تهاجودتختلف  ،اƅحاضر تقوم بتقديم عدد من اƅمƊتجات

 3تلفة ƅهذƋ اƅفئات.اƅمخ
 تأثير اƃتوزيع على سلوك اƃمستهلك .3

حيث وجود اƅحاجة  ،يلعب اƅتوزيع دورا Ƅبيرا في اƅتأثير على سلوك اƅمستهلƄين وعلى اتخاذ قرار اƅشراء
وƄƅن عدم إمƄاƊية توزيع اƅمƊتج وعدم استطاعة اƅمستهلك من  ،واƅرغبة في اƅشراء واƅقدرة اƅماƅية على اƅشراء
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ƅذƅك تسعى جميع اƅمƊظمات من خال هذا  ،سوف يؤدي إƅى عدم إمƄاƊية شراء اƅمƊتج اƅمطلوب ،عليهاƅحصول 
وتحقيق ااتصال بهم Ƅƅي تتمƄن هذƋ اƅمƊظمات  هم،وجعل اƅمƊتج في متƊاوƅ ،لمستهلƄينƅ اƅوصولإƅى  ،اƊƅشاط

 ااستمرار واƅرد على اƅطلب في اƅسوق. من
 تأثير اƃترويج على سلوك اƃمستهلك .4

قƊاعه اƅمستهلك تعريف إƅى يهدف اƅذي اƅتسويقي اƅمزيج عƊاصر من اƅرابع اƅعƊصر اƅترويج يعد  بشراء وا 

 اƅمستهلك ƅتعريف اƅموجه اإقƊاعي ااتصال صور Ƅل به ويقصد واƅمؤسسة، اƅمƊتجات ƅتلك واƅواء اƅمƊتجات،

 تتوفر واƅتي ،اƅمƊتجات هذƋ  تقديمتقوم ب اƅتي باƅمؤسسة وتعريفه ،تهاورغب حاجته مع تتƊاسب اƅتي تباƅمƊتجا

 باƅمƊافع تذƄيرƋ إƅى إضافة مƊفعته، تتضمن واƅتي اƅشرائية اƅمستهلك ƅقدرة اƅمائم واƅسعر واƊƅوعية اƅجودة فيها

 اƅمؤسسة تستخدم حيث اƅشراء بعملية إقƊاعه أي ƅها، استعماƅه أو استهاƄه جراء عليها يحصل أن يمƄن اƅتي

 استهاƄها عƊد اƅمƊفعة ƅه تقدم اƅتي اƅمƊتجات أفضل تقديم ذƅك Ƅل من متوخية واإغراء اƅجذب أساƅيب ذƅك في

 :1، وتتمثل عƊاص اƅترويج وتأثيرها على اƅمستهلك في ما يلياستعماƅها أو

 تأثير اƃبيع اƃشخصي على سلوك اƃمستهلك . أ
اƅبيع أƊشطتهم بشƄل مباشر يعتبر اƅبيع اƅشخصي من عƊاصر ااتصال اƅفعاƅية، حيث يمارس رجال 

قƊاع اƅمستهلƄين على شراء ومساعدتهم في اتخاذ قرارهم، من خال تقديم اƊƅصح وتزويدهم  قصد حث وا 
 باƅمعلومات وتحليل طرفي اƅتعامل.

 تأثير اإعان على سلوك اƃمستهلك . ب
يعتبر اإعان أحد اƊƗشطة اƗساسية في مجال تسويق اƅسلع واƅخدمات ƅلعديد من اƅمƊظمات، وƅقد  

تزايد استخدام اƊƅشاط اإعاƊي Ƅأداة مؤثرة في Ɗجاح اƄƅثير من اƅمƊظمات، Ɗتيجة ƅظهور اإƊتاج اƄƅبير وباƅتاƅي 
ƅمƊظمة، وƄذا تزايد اƅمƊافسة وظهور ما زيادة اƅعرض عن اƅطلب باإضافة إƅى تشتت اƗسواق اƅتي تخدمها ا

قƊاعه باƅمƊتج اƅمعلن  بحيث صاريسمى بسوق اƅمشترين،  اƅهدف هو اƅتأثير على سلوك اƅمستهلك وتغييرƋ وا 
 عƊه. 
 تأثير تنشيط اƃمبيعات على سلوك اƃمستهلك . ت

خال تƊشيط وحث  ،يهدف Ɗشاط تƊشيط اƅمبيعات على إƅى زيادة مبيعات اƅمƊظمة في اƗجل اƅقصير
وتقديم اƅحوافز ƅلمستهلƄين اƅجدد على استهاك سلعة اƅمƊظمة  ،اƅمستهلƄين اƅمداومين على تجزئة اƅسلع اƅجديدة
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ƅزيادة معدات ااستخدام، Ƅما سيستخدم ƅتحفيز اƅموزعين ورجال اƅبيع على تصريف اƅمƊتجات وزيادة فعاƅية 
 ط، بل يستخدم إƅى جاƊب اإعان واƅبيع اƅشخصي. بيعات بمفردƄ Ƌمشتخدام تƊشيط اƅموƊادرا ما يتم اس ،أرائهم

 أثر اƃعاقات اƃعامة على سلوك اƃمستهلك . ث

تصƊف اƅعاقات اƅعامة ضمن معاملة اƅجمهور ومجاراتهم واƄتساب رضاهم وثقتهم وتأƄيدهم، أي أƊها  
تمثل برƊامج مخطط من اƅسياسات وƊماذج اƅسلوك اƅتي تهدف إƅى بƊاء ودعم ثقة اƅجمهور باƅمƊظمة وزيادة 

ابتة Ɗسبيا، تلجأ اƅمƊظمة إƅى اƅفهم اƅمتبادل بين اƅطرفين، ƅذƅك ومن أجل ضمان تƄوين صورة قوية وصادقة وث
تقƊيات اƅعاقة اƅعامة Ƅوسيلة اتصاƅية فعاƅة، هدفها تƄوين اƊطباعات جيدة في أذهان اƅفئات اƅمستهدفة عن 
اƅمƊظمة وتضييق اƅفجوة بين اƅصورة اƅمدرƄة واƅصورة اƅمرغوبة، وذƅك بااستعاƊة بوسائل اتصال مباشرة وغير 

 ف.اƅصادقة بعيدا عن اƅتزيي مباشرة، وتقوم بتوصيل اƗخبار
 اƃمطلب اƃثاƃث: نماذج سلوك اƃمستهلك

من  Ƅبير فهو محل اهتمام يعتبر سلوك اƅمستهلك من اƊƗواع اƅمعروفة من أƊواع اƅسلوك اإƊساƊي،
وتتعدد Ɗماذج سلوك  طرف رجال اƅتسويق ƅما ƅه من أهمية في وصول اƅمؤسسة إƅى اƗهداف اƅمسطرة،

 على أن أهمها: ،حثينحسب اƅبا اƅمستهلك
 أوا: اƃنماذج اƃتقليدية

هي مرحلة ما قبل اƅشراء،  ،تعرف أيضا باƅمداخل اƅجزئية، فإن قرار اƅمستهلك يمر بثاثة مراحل رئيسية
وهƊاك من قرارات اƅشراء ما يƄون فيها قرار  ،قرار اƅشراء، تقييم اƅشراء، وتمثل Ɗموذجا تقليديا ƅدى اƅمستهلك

ƊƄƅ ،ياƄمستهلك أوتوماتيƅماذج ا  هااƊينتƄمستهلƅطبق على جميع اƊ،  تقليدية في خمسةƅماذج اƊƅحصر اƊوت
 :1، وهييƊطلق من زاوية محددةمƊها Ɗماذج أو مداخل Ƅل 

  اƃنموذج ااقتصادي: .1

وتقليل اƅتضحية من قبله،  ،ى دوما ƅتعظيم مƊفعة ذاتيةمفادƋ أن اƅفرد سواء Ƅان مƊتجا أو مستهلƄا يسع  
ƊƄƅه رƄز ، بها بشƄل مباشرأدم سميث أي اƅشراء بأقل سعر واƅبيع بأفضله، وتسمى باƅمƊفعة اƅحدية، وƅم يƊاد 
حيث  ،وƃيام هيرفونسأƃفريد مارشال و على اƅمƊفعة اƄƅلية، بوقت متزامن ظهر مفهوم اƅمƊفعة اƅحدية من قبل 

 ،ƃيون واƃراسو Ƃارول مينجرظهر اƊƅموذج ااقتصادي اƅمعروف بƊموذج مارشال ، وهƊاك علماء آخرون مثل 
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Ƅتبا عن اƊƅظرية ااقتصادية اƅتي رƄزت على تعظيم اƅمƊفعة وتقليل اƅتضحية، وحسب هذƋ اƊƅظرية فإن  حيث
 اƅمستهلك عاقل وراشد، ƅذا فهذا اƊƅموذج يعطي تفسيرا مƊطقيا.

 : نموذج بافلوف .2

اƅذي Ƅان يقوم بتجربته اƅمشهورة، قرع اƅجرس في Ƅل مرة يريد فيها إطعام  بافلوفوأصله تجارب اƅعاƅم   
حتى  ،اƄƅلب ثم يقدم ƅه اƅطعام، فƄان اƄƅلب يقوم بسلسلة من اƅحرƄات، وƄان Ƅل مرة يحصل على Ɗفس اƊƅتائج

هذƋ اƅتجربة باƅمثير وااستجابة، ومن هذا اƅمƊطلق حاول عƊدما اƄتفى بقرع اƅجرس دون تقديم اƅطعام، وعرفت 
 اƅعلماء آخرين تطوير هذا اƗسلوب اƅتعليمي ƅتطبيقه على اƅسلوك اإƊساƊي، ويتƄون من أربعة عƊاصر رئيسية: 

 حاجƃدافع: اتاƃى قسمين د أو اƅقسم إƊيو تƅسان مثل: ت ةافع أوƊتي يحتاجها اإƅساسية اƗواحي اƊƅتعلق با
 ،حيث يتم اƄتسابها من اƅبيئة مثل اƅتراث ،تعلق باƊƅواحي اƅبيئيةت ةواƅشرب، ودوافع مƄتسب اƄƗل

 اƗسرة...اƅخ.

  :خاصية أو اإيجادƃمستهلك اƅسلوك اƅ محفزƅفس اƊ تج هوƊمƅتج معين، وهذا اƊشراء  ،ترتبط بمƅي يقوم باƄ
 إشباع اƅحاجة. 

  :سلوكƃا يتم بعملية شراء  ااستجابة أو اƊتج فعليا.وهƊمƅا 

  :تعزيزƃسلع أو خدمة اƅ مستهلكƅد شراء اƊى مستوى توقعاته، ويف ،عƅه تيفترض أن ترقى إƅ رض أن تحقق
 ما يريدƋ من وراء هذا اƅشراء.

 :نموذج فيبلين .3
 ،Ɗظر إƅى اƅمستهلك Ƅمخلوق اجتماعييهو Ɗموذج اجتماعي Ɗفسي، يرƄز على هذين اƅجاƊبين، حيث 

دد رغباته ححيث تت ،أشƄال من اƅضغوطات من ثقافته اƅعامة ومن جماعات ااتصالاƅذي حسبه يواجه عدة و 
وسلوƄه باƊتمائه إƅى اƅجماعة اƅمرجعية وتطلعاته اƅمستقبلية، وƅدعم فƄرته حصر سلوك اƅمستهلك باƅقياس على 

، ومن بين أمثاƅه حول اƅطبقة اƅمترفة، فرأى أن معظم سلوك هذƋ اƅطبقة مدفوع بعوامل داخلية Ƅاƅتفاخر
 في تفسير سلوك اƅمستهلك ما يلي: فيبليناƅتطبيقات اƅتسويقية Ɗƅموذج 

 :معرفةƃثقافة واƃيها، وخروجه عن هذا  اƅتمي اƊتي يƅفئة اƅثقافة أو اƅسجام مع اƊفرد ااƅة اƅوتتعلق بمحاو
 اƅمفهوم يؤدي إƅى مشƄلة عدم قبوƅه في جماعته.

 :فرعيةƃثقافات اƃراشدين. اƅمراهقين واƅاختاف بين ثقافة اƄ رئيسيةƅثقافة  اƅقليات عن اƗمن في ثقافة اƄت 

 :طبقات ااجتماعيةƃمهارات. اƅسلطة، اƅشراء، اƅاختاف من حيث ا 

 :مرجعيةƃجماعات اƃمجتمع. اƅفراد اƗ مرجعيةƅطبقة اƅمترفة هي اƅطبقة اƅاعتبر فيبلين ا 
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 :خ. جماعات ااتصالƅجيران...اƅصدقاء اƗسرة، اƗتشمل ا 

 :شخصƃفرد أو اƃديهما. اƅ واحدةƅثقافة اƅيختلف سلوك من شخص آخر حسب عدة عوامل، وهذا رغم ا 

  نموذج فرويد: .4
 اƅسلوك رى اƊƅاحية اƅجƊسية ƅتبريعل وخاصةمدخل اƊƅفسي، اƅيعتمد في تفسير اƅسلوك اإƊساƊي على 

ف مراحل ƊموƋ، ورغم أحادية اƊƅظر في اƊƅموذج، إا أƊه أƄثر تفسيرا ƅسلوك مƊذ وادة اƅطفل مرورا بمختل
 اƅمستهلك في هذا اƅجاƊب من اƅسلوك.

  نموذج هويز: .5
يخاƅف عن بقية اƊƅماذج اƅسابقة، حيث درس وفسر سلوك اƅمستهلك اƅصƊاعي، وƄثير من اƅباحثين في 

 دراستهم ƅسلوك اƅمستهلك وصفوƋ ما يلي:
 :مؤسسيةƃسلوك سواء قام أي فرد بهذا  اƅم اƄتي تحƅتعليمات وغيرها، واƅتشمل اإجراءات، اإدارة، ا

 .أم ا اƅسلوك

  :عقانيةƃرشد واƃي حيث يوصفاƊه رشيد وعقاƊاعي أƊصƅمستهلك اƅواحي سلوك اƊƅثيرا باƄ وا يتأثر ،
 اƅعاطفية أو اƅشخصية.

 :ثانيا: اƃنماذج اƃشاملة
فƄرة تأثر سلوك اƅمستهلك بمجموعة من اƅعوامل ااقتصادية، اƊƅفسية وااجتماعية في تقوم هذƋ اƊƅماذج على 

 ، ومن أهمها:آن واحد

 شيت: -نموذج هوارد .1
يعتبر أول Ɗموذج متƄامل يستخدم ƊƄموذج تعليمي ƅتفسير ووصف سلوك اƅمستهلك، ويعتمد على Ɗظرية 

ƅتجارية اƅعامة اƅمؤثر وااستجابة في مجال اختيار اƅا هذا اƊƅ بديلة، ويبينƅعامات اƅد توافر اƊتي يريدها ع
 1اƊƅموذج ثاث متغيرات رئيسية هي:

 :تحفيزيةƃمدخات اƃبيئية وااجتماعية. اƅعوامل اƅعامة، وتتأثر باƅف من أهمية ورمزية اƅتتأ 

 :خارجيةƃعوامل اƃمتغيرات أو اƃسيطرة علي اƅمستهلك اƅتي ا يستطيع اƅعوامل اƅف من اƅمدى تتأƅها في ا
بيƊما يƄتسب اƅقدرة على ذƅك في اƅمدى اƅطويل، وتشمل أهمية اƅشراء اƅتƊظيم، اƅتوقيت،  ،اƅقصير

 اƅطبقة ااجتماعية...اƅخ.
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 :تابعةƃعوامل اƃهذا  اƅ يب اافتراضيƄترƅخارجية، ويتعلق اƅداخلية واƅتغيرات اƅاتجة عن اƊ هي عوامل
 اƊƅموذج واƅمساعد في تƄوين اƅمخرجات هما اإدراك واƅتعلم.

 نموذج نيƂوسيا: .2

Ɗطاقات  4حسب هذا اƊƅموذج يحدث تجاوب سلوك اƅشراء ƅدى اƗفراد مع اƅرساƅة ااعاƊية ضمن 
 رئيسية هي:

 مجال اأوƃمستقبل متمثا في  ل:اƅمؤسسة واƅمرسل متمثا في اƅة بخصائص أطرافها )اƅرساƅتتأثر فيه ا
 اƅمستهلك(.

 :ثانيƃمجال اƃتج. اƊمƅمعلومات وتقييم اƅبحث عن اƅيتضمن عملية ا 

 :ثƃثاƃمجال اƃخدمة موضوع اإعان. اƅلسلعة أواƅ شراءƅيشمل عملية إتخاذ قرار ا 

 :رابعƃمجال اƃشراء. اƅمستهلك بعد اƅمرتدة أي ردود أفعال اƅمعلومات اƅيتمثل أساسا في ا 

ضعف اƅن Ɗقطة إا أ ،يسمح باƅتفاعل بين سلوك اƅمستهلƄين وأفراد اƅمؤسسةأƊه هذا اƊƅموذج  من ميزات
تƄمن في افتراض أن اƅرساƅة تتعلق بƊوع معين من اƅمƊتجات اƅتي تƄون غير معروفة أو مأƅوفة ƅدى فيه، 

اƅمستهلك أو ا يملك خبرة عƊها، ويƄمن اƅضعف أيضا في عدم اختيار اƊƅموذج تطبيقيا من خال إجراء 
 1دراسات ميداƊية ƅلتأƄيد من مدى صحته وقدرته على اƅعمل، وهو اƊƅتقاد اƅموجه ƅهذا اƊƅموذج حاƅيا.

 باك ويل: -نموذج انجل وƂات .3
اƅمستهلك تتƄون من مرحلة ااختيار أو اإدراك، مرحلة ااهتمام، يبين هذا اƊƅموذج أن مراحل ااستجابة ƅدى 

 2مرحلة اƅتصرف أو تƊفيذ اƅقرار.و  ،و اƅرغبة في اƅحصول على اƅسلعةمرحلة اتخاذ اƅقرار أ

 سلوك اƃمستهلك. قياس اƃمطلب اƃرابع: أساƃيب
ƅمستهلƄين وخصائصهم، حيث تحدد رغبات ا ،يعتبر اƅمستهلك حجز اƅزاوية في اƊƅشاط اƅتسويقي اƊƅاجح

اƅمعاƅم اƅرئيسية ƅإستراتيجية اƅتسويقية اƅفعاƅة، ƅذƅك فإن دراسة سلوك اƅمستهلك تعد من اƗسس اƅهامة اƅتي 
يقوم عليها اƊƅشاط اƅتسويقي اƅحديث، ومن أحد أهم اƅتطورات اƅعلمية اƅتي أثرت في اƊƅظام اƅتسويقي اƅسائد، 

 3هذا اƅسلوك وهي Ƅما يلي: وتستخدم اƅدراسات بعض اƅطرق ƅقياس
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 عمقةأوا: اƃمقابلة اƃشخصية اƃم
من أفراد  دفر Ƅتقوم هذƋ اƅطريقة على قيام أحد اƅخبراء بإجراء مقابلة شخصية طويلة مع Ƅل مستهلك 

تشبه ، و ع تسويقي معينو اƅذين قاموا باستهاك اƅمƊتج، وذƅك بهدف مƊاقشة واستيضاح أرائهم عن موض، ƅعيƊةا
 ƋيونهذƊفساƊƅطباء اƗفس واƊƅتي يقوم بها أخصائيو علم اƅمقابات تلك اƅل  ،اƄل أو شƄها تتم دون تحديد هيƊوƄ

محدد ƅها، ويقوم اƅباحث بإƅقاء عدد من اƗسئلة على اƅمستهلك، ويشجعه على اإطاƅة في اإجابة وشرح وجهة 
 ƊظرƋ، ويدور اƊƅقاش ƅلƄشف عن اƅدوافع اƅشرائية ƅدى اƅفرد.

حتاج هذا اƊƅوع من اƅمقابلة بأƊه مصدر مهم ƅلحصول على اƅمعلومات اƅتي تهم اƅباحث، يƄون اƅتأثير وي
إذا تطلب اƗمر اƅرغبة في اƅحصول على معلومات أƄثر، Ƅƅن يعاب عليها  ،على اƅمستهلك مباشر خاصة

 ، Ƅما أنربما مع Ɗفس اƅمستهلكارتفاع اƅتƄاƅيف اإدارية عƊد تƄرار إجراء اƅمقابلة مع عدد من اƅمستهلƄين أو 
تخضع إƅى تقييمه  ،تفسير وتحليل ردود اƅفعل واإيحاءات واƅدوافع اƅاشعورية اƅتي يحصل عليها اƅباحث

وهذا ما يعƊي صعوبة تحديد اƅتفسير اƅحقيقي ƅردود فعل اƅمستهلك ورهƊا ƅتوجيهاته، Ƅما أن هƊاك  ،اƅشخصي
بإجراء اƅمقابلة، Ƅون أن Ɗجاحها يعتمد إƅى حد Ƅبير على مهارة  ضرورة ƅقيام باحث متخصص عاƅي اƅمهارة

اƅباحث، وهƊاك حاجة أخرى تتعلق بمحاوƅة اƅتفرقة بين ردود اƅفعل اƅسطحية ƅلمستهلك وبين دوافعه اƅاشعورية، 
د مما يجعل من اƅصعب تحدي ،فتحليل وتفسير اƅبياƊات اƅتي يحصل عليها اƅباحث إƅى حد Ƅبير ƅرأيه اƅشخصي

 اƅتفسير اƅحقيقي ƅدوافع اƅمستهلك. 

 ثانيا: اƃمقابلة اƃجماعية اƃمرƂزة    
يلجأ اƄƅثير من مدراء اƅتسويق إƅى أسلوب اƅمقابات اƅجماعية اƅمرƄزة على حل بديل، ƅلحصول على 

ب وتعتبر اƅمقابلة اƅجماعية اƅمرƄزة من أƄثر أساƅي ،مع تجƊب معظم تلك اƅصعوبات ،اƅمعلومات اƅمطلوبة
اƅبحث اƊتشارا في اƅوقت اƅحاضر، ويرƄز فيها اƅمجتمعون Ɗقاشهم على موضوع تسويقي معين تحت إشراف 

 شخص مدرب ومؤهل.
أفراد، وتتم عملية اختيار عيƊة  11 - 8يتراوح حجم اƅمجموعة اƅواحدة من هذƋ اƅجماعات بين   

ƅتي يجب توفرها في اƅمجتمع اƗصلي، اƅمستهلƄين بطريقة غير احتماƅية، بحيث تتطابق مواصفات مع تلك ا
ويتم في اƅغاƅب إجراء مقابات ƅعدة جماعات من اƅمستهلƄين اƅذي يعتمد بتطابق صفاتهم مع صفات مجتمع 

 اƅبحث اƗصلي.
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وتعتبر اƅمقابات اƅجماعية اƅمرƄزة مصدر مهم ƅلحصول على اقتراحات اƅمشارƄين فيها بخصوص     
عموما يمƄن  ،اƗفƄار، واƅمفاهيم اƅحديثة ƅلمƊتجات اƅحديدة، وتتضح فƄرة اƅمƊتج اƅجديد وتصبح قابلة ƅلتƊفيذ

 1ي:اƅتي تتمتع بها اƅمقابات اƅجماعية اƅمرƄزة Ƅما يلاƃمزايا تلخيص أهم 
 :ثر غزارةƂحصول على معلومات أƃتفاعل بين  اƅلجماعة، واƅ ةƄمشترƅجهود اƅك من خال اƅويتم ذ

 من اƅمعلومات واƗفƄار اƅتي يتم تبادƅها بين اƅمشارƄين. Ƅبير أفرادها، بشƄل يمƄن اƅحصول على Ƅم

 :ار جديدةƂيد أفƃقدرة على توƃقيمة اƅار اƄفƗبر أن تطرح بعض اƄاك احتمال أƊوأن يتم تطويرها فه ،
 وتهذيبها بصورة يمƄن ƅمدير اƅتسويق ااستفادة مƊها.

 :معلومات بسرعةƃى سلسلة من  تضاعف اƅب إƅغاƅجماعة، قد يؤدي في اƅفراد داخل اƗفتعلق أحد ا
 اƅردود من جاƊب اƗفراد اآخرين.

 :ةƂمشارƃمقا وجود حافز على اƅباحث بها اƅتي تبدأ اƅقصيرة اƅمقدمة اƅبلة، عادة ما يرغب بعد ا
 اƅمشارƄون في اƅتغيير عن شعورهم وطرح أفƄارهم أمام اآخرين، Ƅما ازداد اهتمامهم بموضوع اƊƅقاش.

 :عدم  تلقائية اإجابةƅ ظراƊ ،جماعية تلقائية وغير تقليديةƅمقابلة اƅفرد في اƅون استجابة اƄوهذا عادة ما ت
إƅزام أي فرد باƅرد على أي سؤال مطروح ƅلƊقاش، وقد تعƄس اإجابة اƅتلقائية موقف اƅشخص من 

Ɗدما يƄون اƅمسأƅة اƅمطروحة بدقة أƄثر، ومن اƅماحظ في اƅمقابات اƅجماعية أن اƊƅاس يتƄلمون فقط ع
 ƅديهم شعور معين، ورأي محدد في اƅمسأƅة اƅمطروحة، وƅيس ƅمجرد أن هƊاك سؤاا يحتاج إƅى إجابة.

 :سرعة في اإنجازƃو تمت  اƅ مطلوب في وقت أسرع مماƅجاز اƊجماعية اƅمقابلة اƅويترتب على ا
وبذƅك  ،تقريبا إتمامها مقابات فردية مع أفراد اƅمجموعة، فاƅمقابلة اƅجماعية اƅمرƄزة تأخذ ساعتين

مستهلƄا، بيƊما يحتاج اƗمر من اƅباحث  22يستطيع اƅباحث إتمام مقابلتين جماعتين في يوم واحد مع 
 إƅى عدة أيام إتمام Ɗفس اƅعدد من اƅمقابات في حاƅة اƅمقابلة اƅفردية اƅمتعلقة.

  2ردها فيما يلي: فيمƄن أن Ɗو  ،أو اƅمآخذ على مقابات اƅجماعية اƅمرƄزة اƃعيوبأما 
 :لنتائجƃ موضوعيƃتفسير غير اƃيفي  اƄƅبحث اƅيب اƅفس عيوب أساƊ بحثي منƅسلوب اƗي هذا اƊويعا

عامة، وأهمها أن تفسير اƊƅتائج قد يختلف من باحث آخر، وغاƅبا ما يƄون هذا اƅتفسير غير موضوعي 
Ɗما يعتم د على خبرة اƅباحث ورأيه اƅشخصي ƊƗه ا يستƊد إƅى معايير أو اختبارات Ƅمية محددة، وا 

 وقدرته على استƊتاج اƗحداث وربطها ببعضها اƅبعض.

                                                           
1
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 :مقابلةƃفراد، مما يؤثر في دقة  جو اƗذي اعتاد عليه اƅطبيعي اƅجو اƅجلسات في اƅا قد ا تعقد اƊوه
 إجاباتهم. 

 :فرديƃقرار اƃجماعي على اƃقرار اƃفرد وقراراته  اختاف اƅجماعية على أراء اƅمقابلة اƅس اƄعƊفقد ا ت
بصورة صحيحة، حيث أن عملية اتخاذ اƅقرار بين اƅفرد وƊفسه ƅيست هي Ɗفس اƅعملية اƅتي تتم من 

 خال اƅجماعة،  
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 اƃمبحث اƃثاƃث: دور اإعان في سلوك اƃمستهلك
دى اƅي ضرورة اƅبحث أخر واختاف اƅرغابات واƅحاجات آ ىƅإن اختاف اƅسلوك اƅشرائي من شخص ا

هم هذƋ اƅعوامل أبرز و أومن ، خدمة معيƊةو أومحاوƅة استماƅته Ɗحو سلعة ، هذا اƅسلوك تفسيرƅعن وسائل 
 . ثيرا على تغيير هذا اƅسلوكأƄثر تاƅعƊصر اƗاƅذي يعتبر  ،عاناƅمؤثرة Ɗجد اإ

 يƃتأثير اإعاناƃمطلب اأول: مراحل ااقتناع وا
وهذƋ  ،إن هƊاك مراحل يتم من خاƅها إقƊاع اƅمستهلك بواسطة تعرضه ƅإعان وتأثرƋ بهذا اإعان

 اƅمراحل هي ستة مراحل على اƊƅحو اƅتاƅي:
 مرحلة تحديد أهداف اإعان: .1

اƅتاƅية بعين  Ɨموروا بد من أخذ ا ،إن وضع اƗهداف Ɨية حملة إعاƊية ا بد من اƅتخطيط واƅتقييم ƅها
طبيعة أهداف ، و اƅربح اƅمضاف في اƗسعارهامش  ية،حصة اƅشرƄة اƅسوق ،اƅمƊافسة في اƅسوق ي:ااعتبار وه

 1وعلى اƅعموم فإن هذƋ اƗهداف من وجهة Ɗظر اƅوظائف اƅتسويقية ƅإعان هي على اƊƅحو اƅتاƅي:  ،اƅمستهلك
  :ين بجو اإعان اإقناعيƄمستهلƅاع اƊى إقƅة.يهدف إƄمارƅسلعة واƅدة ا 

  :تعزيزيƃسلعة بعد شرائها.اإعان اƅا Ƌى تعزيز جودة وفائدة هذƅيهدف إ 

  :يريƂتذƃسلعة باستمرار.اإعان اƅا Ƌمستهلك بهذƅرار اإعان وتعريف اƄبهدف ت 

  :تعجيليƃحملة اإعان اƅمستهلك من خال اƅسلعة بواسطة دفع اƅ مبيعاتƅى زيادة حجم اƅيهدف إ
 اإعاƊية.

 مرحلة تقديم اƃرساƃة اإعانية: .2

 ،تبدأ مرحلة تقديم اƅرساƅة اإعاƊية اƅمتضمƊة ƅهذƋ اƗهداف ،بعد إعداد وتحديد اƅهدف ƅلحملة اإعاƊية
 ƅدىسهوƅة اƅوضوح و اƅفيها  يتوفربحيث  ،ا بد من إعدادها بطريقة تتاءم مع مثل هذƋ اƗهداف وهƊا

Ƅمستهلƅون مقأو  ين،اƄهم.ن تƅ ةƅبو 
 مرحلة إعداد اƃرساƃة اإعانية اƃحقيقية: .3

أي إƅى أهداف ومادة إعاƊية ذات أبعاد ومفهوم  ،وهذƋ مرحلة يتم فيها تحويل اƅرموز واƗفƄار إƅى حقيقة
 محدد من أجل تحقيق اƗهداف.
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 مرحلة إرسال اƃرساƃة اإعانية: .4

اƅمادة اإعاƊية ƅلمستهلك  إيصالوذƅك من أجل  ،ومرحلة تشمل Ƅيفية اختيار قƊوات ااتصال اƅمائمة
وذƅك حتى ƊتأƄد من أن هذƋ اƅرساƅة وصلت حقيقة إƅى اƅمستهلك أو ا؟ وفيها إذا ƄاƊت توافق تطلعاته 

 1ورغباته.
2مرحلة إدراك اƃرساƃة اإعانية من قبل اƃمستهلك: .5

 

ا إذا موفي ،عبر قƊوات ااتصال اƅمختلفة إƅى اƅمستهلƄين إعاƊيةهذƋ اƅمرحلة تأتي بعد إرسال اƅرساƅة ا
مفهومة وƄاماتها واضحة وسهلة تم إدراƄها من قبل هؤاء اƅمستهلƄين أم ا، إƊه Ƅلما ƄاƊت هذƋ اƅرساƅة 

 Ƅلما تم إدراƄها أفضل وبسرعة من قبل اƅمستهلƄين.  ،واضحة هاأهدافو 

 ن:مرحلة اƃتفاعل وردة اƃفعل من قبل اƃمستهلƂي .6

ب أو بواسطة معرفة و يتم قياس مثل هذƋ اƅتجاو  ،هي اƅتي تمثل ردة اƅفعل على هذƋ اƅحملة اإعاƊية
 ،وتم تƄوين أفƄار ايجابية من هذƋ اƅرساƅة ،مدى اƅزيادة في حجم اƅمبيعات اƅتي طرأت بعد هذƋ اƅحملة اإعاƊية

 ه بشراء واقتƊاء هذƋ اƅسلعة.من خال قيام ،وباƅتاƅي اƊعƄس هذا ايجابيا على سلوك اƅمستهلك

 اƃمطلب اƃثاني: نماذج تأثير اإعان على سلوك اƃمستهلك
، حيث اقترحت Ɗماذج عملية ظهرت اƅعديد من اƅدراسات ƅتفسير تأثير اإعان على سلوك اƅمستهلك

 Ƅƅيفة اƅتغيير اƅذي يصƊعه اإعان اƅفعال في اƅسلوك اƅشرائي ƅلمستهلك، ومن هذƋ اƊƅمادج:
 ااستجابة:  -أوا: نموذج اƃمثير

يقول أƊصار هذا اƊƅموذج إن تعرض ƅإعان يضمن في اƅمحصلة اƊƅهائية استجابة اƅمستهلك باƅشƄل 
، بعبارة أخرى، فإن اƅبائع تى ƅو Ƅان ذƅك ضد مصاƅح اƅمستهلكأو اƅطريقة اƅتي يتمƊاها ويرغبها اƅمعلن، ح

ƊƊƄƅا ا Ɗعتقد بأن مثل هذا اƅشيء موجود في عاƅمƊا اƅيوم، وهو أمر  ،يƄون قادرا على اƅتاعب باƅمستهلك
3ترفضه اƅفلسفة اƅتسويقية اƅقائمة على أساس أن اƅمستهلك سيد اƅسوق.

 

 ثانيا: نموذج اƃمستهلك سيد اƃسوق:
 يفترض هذا اƊƅموذج أن حيث ااستجابة  سابق اƅذƄر،  –من Ɗموذج اƅمثير تماما هذا اƊƅموذج هو اƊƅقيض 
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شخص يمتلك مصفاة إدراƄية وتعلمية غاية في اƅتطور قادرة على تمرير فقط اƅمحفزات أو اƅمثيرات ، اƅمستهلك
ال ااƊتباƋ ااƊتقائي، اƅفهم وثيقة اƅصلة، أما اƅمثيرات عديمة اƅصلة، فإƊها تتعرض ƅلفحص اƅدقيق من خ

اƅمعلن أن يتƄيف مع ميول وƊزعات  ه علىفإƊ ،على هذا اƊƅموذج وتأسيسا ،ااستيعاب، اƅتذƄر وااستجابةو 
وأمزجة اƅمستهلك، ويحصل اƅتغير في اƅسلوك عƊدما تƄون هذƋ اƅميول واƊƅزاعات إما ايجابية أو على اƗقل 

بعبارات أخرى تحصل ردود فعل اƅمستهلك ƅما يقدمه اƅسوق من سلع   ،محايدة بقدر تعلق اƗمر باƅتغير اƅمقترح
 1عƊدما يشعر اƅمستهلك أن ذƅك في صاƅحه وƅمƊفعته. ،خدماتو 

 ثاƃثا: نموذج علم اƃنفس اإدراƂي:
يرƄز علم اƊƅفس اإدراƄي اƅتعلمي على رغبة اإƊسان باƅمعرفة، إن اƅفƄرة اƅتي يطرحها هذا اƊƅموذج في 

زاء من معرفة، قيم، معتقدات اƅسلوك هو داƅة ƅمجموعة إدراƄات، وهذƋ اادراƄات هي عبارة عن مجرد أفƄار، أج
رغباته بغي أن يسلƄها ƅلحصول على إشباع تحدد ƅه اƅخطوات اƅتي يƊوهي اƅتي ومبادئ يحملها اƅفرد ، 

 وحاجاته.
ƅذا يƊظر إƅى اƅمستهلك Ƅشخص متعطش ƅلمعلومة واƅمعرفة ƅمجموعة من اادراƄات،  وبلغة اإعان

اƊƅاس، وعن اƅسلع اƅتي يستخدمها هؤاء اƊƅاس في حياتهم اƅيومية، اƅمƊتجون يحاوƅون أن يعرفوا اƅمزيد عن ف
 فاƅمستهلك هو حال اƅمشاƄل، وƄƅي يƄون فعا حاا ƅلمشاƄل فإƊه يحتاج إƅى معلومات.

أن اإعان يعد واحدا من مصادر هذƋ اƅمعلومات، وƄƅي يƄون فعاا ومؤثرا فعا، فإƊه يƊبغي تقديم اإعان     
ƅوƄ2وجية صحيحة.بلغة ساي 

 اƃمطلب اƃثاƃث: خصائص اإعان في اƃتأثير على سلوك اƃشرائي.
تلعب عƊاصر اإعان وخصائصة في اƅتأثير على اƅمستهلك ƅدفعه ƅشراء اƅسلعة أو اƅخدمة، وذƅك من 

Ƅبر خال اƅتصميم اƅجذاب، ومحتوى اƅمعلومات اƅتي يحتاجها اƅمستهلك، باإضافة اختيار وسيلة يطلع عليها أ
 عدد من اƅجمهور، وهو ما سƊوضحه في اƅعƊاصر اƅتاƅية:  
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 اإعانية أوا: اƃرساƃة
مواصفات تأثيرا على اƅجماهير اƅمستهدفة مƊها، ذƅك أن  اإعاƊيةتعتبر اƅرساƅة أƄثر عƊاصر اƅعملية 

تحدد إƅى حد Ƅبير بعيد عن اƊƅجاح أو فشل اƗهداف اƅمƊوي تحقيقها، وحتى  ،تم إرساƅهاياƅتي  اإعاƊيةاƅرساƅة 
تصل اƅرساƅة إƅى اƅمستقبل ويتم فهمها بشƄل دقيق، على اƅمرسل أن يوضح أهدافها واƅتي قد تƄون على سبيل 

اƅخدمية،  اƅمثال إمداد اƅمستهلƄين اƅمستهدفين باƅمعلومات اƄƅافية واƅدقيقة عن خصائص اƅمارƄة اƅسلعية أو
وذƅك من أجل إحداث مدرƄات حسية ايجابية Ɗحوها، Ƅما على اƅمرسل أن يحدد اƅحاجات واƅرغبات واƅخصائص 

ومن اƗمور اƅتي يجب  ،اƅديموغرافية ƅلمستهلƄين اƅمستهدفين حتى يتم تلك اƅرسائل اƅموافقة واƅمفهومة من قبلهم
 :1ما يلي اإعاƊيةأن تراعى عƊد تصميم اƅرساƅة 

 لمات،  هلƄƅا مئات اƊواحدة قد تعادل أحياƅصورة اƅك أن اƅلمات أم صور؟ ذƄ ة مجردƅرساƅون اƄست
خاصة إذا تم إرسال تلك اƅصور اƅمƊاسبة واƅموافقة Ɨذواق ومزاج اƅمشاهدين اƅمستهدفين، Ƅما أن اƅمƊبه 

في اƅتأثير  ناƅمعلخصوصا عƊدما يرغب  ،اƅمرئي قد يƄون أƄثر فعاƅية في اƅتأثير على اƅمتلقين
 .اƅعاطفي عليهم، ƅذا ا بد من اƅترƄيز على اإبداع اƅفƊي في اƅصورة اƅمرسلة

  ةƄمارƅسلعة أو اƅرار يختلف باختاف فئة ودورة حياة اƄتƅك أن عدد مرات اƅة؟ ذƅرساƅرر اƄم مرة ستتƄ
 باإضافة إƅى خصائص اƅمستهلƄين اƅمستهدفين.

  مرجوةƅتيجة اƊƅة اƅرساƅتاوهل ستقدم اƊها أم ا؟ أم سيترك أمر استƅها خال إرساƊجها من قبل م
 .اƅمشاهدين اƅمستهدفين

 يةƅة ااتصاƅرساƅتي ستقدم اƅيفية اƄƅى اƅطرفين أم ا؟  ،باإضافة إƅل حوار بين اƄوهل هي على ش 

 ها أم ا؟ƅ افسةƊمƅخرى اƗات اƄمارƅها باƊمعلن عƅة اƄمارƅة اƊوهل سيتم مقار 

 ون استخدƄل واضح أم ا؟وهل سيƄية فيها بشƊبدƅام اإثارة ا 

 ية أم ا؟ƅة ااتصاƅرساƅدعاية في اƅخوف أو اƅوهي سيتم استخدام إيحاءات ا 

 اƃرساƃة اإعانية محتوىثانيا: 

تعمل في شƄل متƊاسق ومتƄامل مع  ،يتƄون اإعان من مجموعة من اƅعƊاصر Ƅƅل مƊها وظيفة معيƊة
 2اƅعƊاصر اƗخرى وتتمثل هذƋ اƅعƊاصر في:
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يعتبر اƅعƊوان اƅرئيسي عƊصرا هاما من عƊاصر اإعان إذ يعمل باإشتراك مع اƅرسم أو  اƃعنوان اƃرئيسي: . أ
 اƅصورة إƅى ƅفت Ɗظر اƅمعلن إƅيه بقية اإعان وتتحدد اƅوظائف اƅرئيسية ƅلعƊوان اƅرئيسي في:

 ملة بقية اإعان.جƄتƅ Ƌثارة اهتمامه باإعان وتحفيز  ذب اƊتباƋ اƅمعلن إƅيه وا 

 .واردة في اإعانƅار اƄفƗيه على أهم اƅمعلن إƅيز اهتمام اƄتر 

  .رة سريعة عن محتويات اإعانƄإعطاء ف 

 ويستخدم بهدف:اƊƅص اإعاƊي همزة وصل بين اƅعƊوان اƅرئيسي و  يمثل اƅعƊوان اƅفرعي اƃعنوان اƃفرعي: . ب

 .رئيسيƅوان اƊعƅيد ما جاء من اƄتأ 

 .يةƊة اإعاƅرساƅرة مختصرة عن اƄتقديم ف 

 .ملة اإعانƄحو تƊ قارئƅاستدراج ا 

وعادة ما  ،يدور حول اƅفƄرة اƅرئيسية اƅتي يرغب اƅمعلن في توصيلها إƅى اƅمعلن إƅيهم اƃنص اإعاني:  . ت
Ƅما  ،واإدعاءات واƗدƅة واƅبراهين اƅتي تثبت ذƅك ،يتضمن مزايا اƅتي يحصل عليها من حصوƅه على اƅسلعة

 يتضمن اƄƅلمات واƅجمل اƅتي تساعد على تحفيز اƅمعلن إƅيهم إƅى اƅتصرف Ƅما في هذا اإعان. 

معلن إƅيه ƅاستجابة ƅما في اإعان، تتضمن اƄƅلمات أو اƅجمل اƅتي تهدف إƅى دفع اƅاƃخاتمة اإعانية:  . ث
وقد يستخدم اƅخاتمة اإعاƊية ƅتلخيص اƅرساƅة اإعاƊية اƅطويلة إعادة ترƄيز اƊتباƋ اƅمعلن إƅيه ƅلƊقط اƅرئيسية 

 في اإعان أو ƅدفع اƅمستهلك ƅلتصرف وااستجابة ƅإعان.

وتسهيل اƅجهد اƅمبذول من جاƊب اƅمعلن  تستخدم بغرض إبراز اƅفƄرة اƅرئيسية ƅإعان اƃصور واƃرسوم: . ج
ثارة اهتمامهم باإعان.    إƅيه في فهم اإعان ودفعه إƅى تصديقه، وتساعد على جذب اƊتباƋ اƅمعلن إƅيه وا 

 اإعانية ثاƃثا: اƃوسيلة
يعتمد Ɗجاح اإعان في اƅتأثير على سلوك اƅمستهلƄين بشƄل أساسي على محتوى اƅرساƅة اإعاƊية      

، تيار اƅوسيلة اإعاƊية اƅمƊاسبةن اخأتابعها اƅمستهلƄون باستمرار حيث واƅوسيلة اإعاƊية اƅمƊاسبة واƅتي ي
يلعب اƅدور اƗساسي في Ɗجاح اƅرسائل اإعاƊية وتحقيق اƗهداف اƅمحددة، حيث أƊها تمثل حلقة اƅوصل بين 

  1سي على إجراء مسوحات اƅازمة بهدف تحديد:تحديد هذƋ اƅوسيلة يعتمد بشƄل أساƅذا فاƅمرسل واƅمستلم، 
 تلفازƅية في اƊة اإعاƅرساƅتلفاز ،أفاق بث اƅين يختلفون بأوقات مشاهدة اƄمستهلƅن اƗ كƅوعية  ،وذƊ وفي

 اƅبرامج اƅتي يتابعوƊه.
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 اسبةƊمƅصحيفة اƅلوسيلة  ،اختيار اƅ مستهدفينƅثر اطاعا واهتماما من قبل اƄƗصحيفة اƅوهل هي ا
 اإعاƊية.

 .يةƊة اإعاƅرساƅمستهدفين باƅى اƅتي تصل إƅدورية اƅشارات اƊƅمحات واƅاختيار ا 

 متخصصةƅمجات اƅية في اƊرسائل اإعاƅشر اƊ،  شر اإعان علىƊ ه يتمƊطبيةلتزمات سمحيث أƅفي  ا
Ɨن اƗطباء يهتمون بمتابعة هذƋ اƅمجات بهدف اƅتعرف على اƗجهزة  ،رات اƅطبيةاƅمجات واƊƅش

 واƅمعدات اƅطبية. 

  كƅخ، وذƅصحيفة ..اƅتلفاز أو اƅطق استهدافهم عن طريق اƊمƅيس من اƅ مشترينƅاك أعداد محددة من اƊه
وصول اƅمعلومات ة اƅتعامل معهم، ƅهذا يفضل ااتصال بهم عن طريق اƅبريد وذƅك ƅضمان يصو ƅخوص

 بأقل تƄاƅيف.

  جلوس أمامƅك من ا يستطيع اƅاƊتاب، وهƄƅقراءة واƅة فيه ا تستطيع اƊاك فئات معيƊل مجتمع هƄ في
 يتم استهدافهم عن طريق اƅمذياع. ƅذ ،ذƅك ƅطبيعة عملهمو  ،اƅتلفاز إا ƅفترات محددة

 اƃرساƃة اإعانية توقيترابعا:   

، حيث يفضل اإعان اƅتلفزيوƊي أو أثƊاء يختلف حسب وقت اإعان باإعان اƅمستهلك تأثرإن 
اƅبرامج اƄƗثر مشاهدة، واƅقƊوات اƅتلفزيوƊية اƄƗثر استقطابا ƅلجمهور، Ƅما أن اƅملصقات تƄون أƄثر تأثيرا، عƊد 

 1تواجدها في اƗماƄن اƄƗثر ترددا من قيل اƅجمهور.
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   خاصة اƃفصل اƃثاني:

ƅقد اتضح Ɗƅا أن اƅهدف من معرفة سلوك اƅمستهلƄين هو جمع اƅمعلومات ƅتخطيط اƊƅشاط اƅتسويقي ودراسة    
اƗسواق وتصميم اƅمƊتجات وغيرها، اƊطاقا من أن اƅمستهلك هو سيد اƅسوق وأƊه على حق دائما، باƅتحديد 

اƅتسويق وتحديد اƅموازƊات اƅماƅية، يمƄن اƅقول أن قياس سلوك اƅمستهلك يؤدي إƅى معرفة، وضع خطط اإƊتاج و 
ومعرفة مدى استمرارية سوق اƅسلع واƅخدمات من خال مدى قبول اƅمستهلك ƅلتعامل مع ااسم اƅتجاري وعامة 
اƅمƊظمة، ذƅك أن اƅمستهلك يصبح أساس دراسة اƅسوق وتصميم اƅمƊتجات وشهرة اƅمƊظمة، ويعتمد اƊƅظام 

ƅظمة على فلسفة اƊمƅتسويقي في اƅة إشباعها عن طريق اƅسوق ومحاوƅمشبعة في اƅحاجات غير اƅبحث عن ا
وظائف اƅتسويق ƅذƅك يجب أن تحاول اƅمؤسسة قياس حاجات اƅمستهلك وفهم اƅسلوك ااستهاƄي قبل تقديم 

 اƅمزيج تسويقي معين.   

 و أحجامها باختاف اƅمؤسسات أدرƄت اƅمستهلƄين من عدد أƄبر تجلب إعاƊية رساƅة إيصال أجل ومن   
عداد حماتها اإعاƊية، بما يجعل   ،اƅمستهلك سلوك دراسةƅ اƄƅبيرة  اƗهمية ا،Ɗشاطاته وذƅك ƅتخطيط وا 

اƅمستهلك يقبل على اƅمƊتج أو اƅخدمة، من خال توفير اƅمعلومات اƅتي يحتاجها في اإعان، Ƅما أن اƅشراء قد 
 فيه من ابتƄار.يتم أحياƊل بدافع اإعجاب باإعان، وما 
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 :اƃفصل تمهيد

اإعان، سلوك ) بعد أن تم اƅتعرف في اإطار اƊƅظري على اأبعاد اأساسية ƅمتغيرات اƅبحث 
وهو جاƊب مهم ƅفهم واستيعاب اƅظواهر اƅمدروسة، وحتى تƄتمل  ،، وƄذا اƅعاقة اƅتي تربط بيƊهما(اƅمستهلك

رضيات، Ɗخصص هذا اƅفصل ƅدراسة حاƅة شƄاƅية اƅمطروحة واختبار اƅفمعاƅجة اƅموضوع، وƅإجابة على اإ
اƅتي تتميز باƅمƊافسة  في ظل اƅظروف اƅحاƅيةخاصة وأƊه  على حاƅة عملية، عملية ƅتطبيق اƅمفاهيم اƊƅظرية

اƊتهاج سياسة إعاƊية تحاول من خاƅها اƅوصول إƅى اƅمستهلك، وفقا ƅتطلعاته من ابد Ƅƅل مؤسسة  اƅحادة،
براز ما فيها من مزايا، سواء في اƅسعر، اƅجودة، أو من أج، ورغباتهوƄذا حاجاته  ل تعريفه بمƊتجاتها وخدماتها، وا 

تقوم  مؤسسة موبيليس اƅتياƅجزائرية، Ɗجد اƅمؤسسات  أبرزومن بين  اابتƄار، وهذا ƅدفعه وحثه على شرائها،
دى مساهمة Ɗشاطها يها اختبار مقد وقع اختيارƊا علƅذا فبجهود معتبرة في مجال اإعان عن خدماتها، 

اإعاƊي في اأثير على اƅسلوك اƅشرائي ƅلزبائن، اƅتي تقدم خدمة ااتصاات من خال اƅهاتف اƊƅقال رفقة 
 :اƅمباحث اƅتاƅية وسƊتطرق في هذا اƅفصل إƅى ƅلموضوع اƅمدروس، ةمئماما يجعلها  متعاملين آخرين، وهذا

 موبيليس مؤسسةتقديم  اأولاƃمبحث 
 ااطار اƃمنهجي ƃلدراسة اƃميدانية: انياƃمبحث اƃث

 تواختبار اƃفرضيا تحليل نتائج ااستبانة: اƃمبحث اƃثاƃث
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 :موبيليس مؤسسةاƃمبحث اأول تقديم 
 ƅى أهمإوأيضا ، موبيليس في سوق خدمة اƅهاتف اƊƅقال مؤسسة سƊتعرض في هذا اƅمبحث إƅى Ɗشأة

 ، وسƊقوم بعرض اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅمؤسسة موبيليسمبادئ اƅتي تسير وفقهاواƅ، هداف اƅتي تسعى اƅى تحقيقهااأ
 .5102سƊعرض اƅحمات اإعاƊية  اƅتي قامت بها في Ƅذƅك و ، وتحليله

   :موبيليسنشاة وتعريف مؤسسة  اƃمطلب اأول

رة ، وƊتج عن هذƋ اƅوضعية مشاƄل Ƅثي2000 ظلت اƅدوƅة محتƄرة ƅقطاع اƅبريد واƅمواصات حتى سƊة
بطيئة، Ƅل هذا اƅسيئة و اƅخدمات اƅ، وƄذا اƅعجز اƅماƅي بفعل اƅخسائر وتدƊي اƅمداخيلمƊها غياب اƅمƊافسة، 

وباƅمقارƊة مع اƅدول اƅمجاورة واƅعاƅم، مما أدى باƅسلطات اƅعمومية  ،اƊعƄس سلبا على أداء هذا اƅقطاع محليا
 .Ƌ وتقديم خدمة ذات Ɗوعية وبتƄلفة معقوƅةبهدف تطوير  ،إƅى اتخاذ جملة من اƅتدابير إصاح اƅقطاع

 ،قد أƊهى سƊوات من ااحتƄار، 5111أوت  12اƅمؤرخ في  5111-10وتجدر اإشارة أن اƅقاƊون رقم 
من خال سلطة ضبط اƅبريد  ،وحدد اƅقواعد اƅجديدة اƅتي تسير Ɗشاط اƅبريد واƅمواصات تحت رقابة اƅدوƅة

 .فتح هذا اƊƅشاط ƅلمƊافسةوااتصاات اƅسلƄية واƅاسلƄية مع 

إƅى ( اƅبريد واƅمواصات)تم إصاح هذا اƅقطاع من خال إعادة هيƄلة رأسمال اƅمتعامل اƅتاريخي 
واƅلذان يƊشطان اƅيوم في محيط تجاري تحƄمه متطلبات اƅسوق  ،بريد اƅجزائرهما اتصاات اƅجزائر و  ،متعاملين

بعد ثاث سƊوات من فتح اƅمƊافسة في مجال اƅهاتف اƊƅقال، ، و 2001مƊذ دخول أوراسƄوم تيليƄوم في جويلية
مايين  4 وƄاƊت اƊƅتائج جد مشجعة، حيث بلغ عدد اƅمشترƄين ،خال هذƋ اƅفترة %900تجاوزت Ɗسبة اƊƅمو

 :Ƅما يأتي( جيزي، موبيليس وƊجمة)زبون موزعين بين اƅمتعاملين اƅثاثة 
 .اƊƅقالمن سوق اƅهاتف  %78مشترك أي : 2718000 جيزي

 .من سوق اƅهاتف اƊƅقال %19مشترك أي : 640000 موبيليس
 .من سوق اƅهاتف اƊƅقال %3مشترك أي : Ɗ 105000جمة

مليون مستخدم وفقا  28 إƅى ما يقرب اƅيوم ƅقد ارتفع عدد مشترƄي خدمات اƅهاتف اƅمحمول في اƅجزائر
ƅية واƄسلƅبريد وااتصاات اƅه رئيس مجلس سلطة ضبط اƊما أعلƅ جزائر تأتي فيƅومية، وبهذا فاƄحƅية اƄاسل

بعد أن Ƅان هذا اƅعدد في  ،اƅمرتبة اƅثاƊية بعد مصر من حيث عدد اƅمشترƄين في شبƄة اƅمحمول
   . 2000مشترك سƊة  فقط أƅف 86 حدود
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 :مؤسسة اتصاات اƃجزائرتعريف  -0

 ،ات ااƄƅتروƊيةفي سوق اƅشبƄات وخدمات ااتصا تƊشطهي شرƄة ذات أسهم ورأسمال عمومي 
اƅمتعلق واƅمتضمن إعادة  ،5111 أوت 12 اƅمؤرخ في 5111/10وƄاƊت Ɗشأتها بموجب قرار وزاري تحت رقم 

تم فصل قطاع اƅبريد عن قطاع ااتصاات، إذ أعيد  ،ومن خال هذا اƅقاƊون ،هيƄلة قطاع اƅبريد واƅموصات
 .بعثها تحت تسمية اتصاات اƅجزائر

جع ƅلƊظام اأساسي ƅلمؤسسة اƅعمومية ر اƅذي ي ،5111/10محصورة بموجب قاƊونأصبحت مهامها     
 10دخلت رسمياً في ممارسة Ɗشاطها ابتداء من ، و ااقتصادية ذات طابع قاƊوƊي ƅشرƄة ذات أسهم

، اƅفعاƅية ،وديةاƅمرد :، وذƅك باعتمادها على ثاثة أهداف في عاƅم تƊƄوƅوجيات اإعام وااتصال5110جاƊفي
 . جودة اƅخدمةو 

Ɗظرا  ،ƅتبقى دوما اƅرائدة في ميداƊها ،عاƅياجتماعي و اقتصادي وتهدف اƅمؤسسة إƅى تحقيق مستوى 
-ذƅك أƊها تƊشط في مجال اƅهاتف اƅثابت واƊƅقال موبليس وخدمات ااƊترƊت ،ƅوجودها في ميدان حساس

 .ATS وااتصاات اƅفضائية -جواب

وخدماتها هي   ،صات اƅجزائريةاواƅشرƄة اأم هي اƅبريد واƅمو ، ضلااختيار اأف :هووشعار اƅمؤسسة 
 .خدمة اƅهاتف اƅثابت واƊƅقال وااƊترƊت

 نشاة  مؤسسة موبيليس. 5
تعتبر أول متعامل و ، 5110أƊشئت في أوت  ATMفرع ƅمؤسسة اتصاات اƅجزائر شرƄة موبيليس  تعتبر

وااتصال،  اإعاماƅموروثة عن وزارة اƅبريد وتƊƄوƅوجيا  GSMومشغل اƅهاتف اƊƅقال باƅجزائر باستعماƅها ƅشبƄة 
 Ƌة مساهمة ذات رأسمال قدرƄىدج مقسم  011.111.111وهي شرƅل سهم  011 إƄ 011.111سهم قيمة 

 واƂƃل يتƂلم دج، وهي تعمل تحت شعار

ريسه ƅهذا في تƄ  5111-10طبقا ƅما Ɗص عليه قاƊون  ،ةاƅمƊافسسودƋ تعمل شرƄة موبيليس في سوق ت  
صاح اƅمحيط اƅعام ƅاستثمارات  ،اƅمبدأ قطاع ااتصاات  باƊفتاحواƅقيام بتƄييف وتهيئة اƅظروف اƅمƊاسبة وا 

 .على ااستثمار اƅخاص 
 موبيليس مؤسسةأهداف ومبادئ : اƃمطلب اƃثاني 
مة حددت وƅتحقيق هذƋ اƅمه ر،اƅجزائ في اƊƅقال اƅهاتف خدمة تقديم في موبليس مؤسسة مهمة تتمثل

 .Ɗƅفسها مجموعة من اأهداف واƅمبادئ اƅتي تسير على هديها
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 :أهداف شرƂة موبيليس: أوا 
 مƅزيادة في عدد اƅسوقيةشاƅحصص اƅسترجاع ا  .ترƄين وا 
  ىƅلوصول اƅ تغطيةƅة اƄجزائر % 52تحسين شبƅان باƄسƅقال  م استعمالتعمي، من اƊƅهاتف اƅخدمة ا

 .ƅUMTSلجيل اƅثاƅث 
 ƅتقديم اƅوجيةجديد بما اƅوƊƄتƅتطورات اƅها ذوه ،يتماشى واƊƄتوصلهاتحقيق أرقام أعمال مهمة و من ا مام 

 .مايين مشترك 01 إƅى ضم في وقت قصير
  تجارية اابداعƅثر في ااستراتيجية اƄفي وخاصة أƅتسويقية و سياسة اƅيةاااƅترويجية تصاƅوا 
 تجاريةƅة اƄشبƅمية اƊي، و  تƊوطƅتراب اƅتغطي اƄتƅج فلاƅديا Ƅمشترƅضمان نيباƅ وفائهم. 
 بشريةƅموارد اƅوضع إجراءات جديدة فيما يخص تسيير ا. 
 خدمات أحسن ريتوفƅمب اƅلزبائن عاتيواƅ. 

 باƅسهر وهذا ،ةيجابيا صورة عƄس على دوما سيليموب تعمل، واإبداع ريياƅتغ اسةيƅس هايوتبƊ ختبارهااب

 اƅعروض في واإبداع عياƅتƊو  إƅى باإضافة، Ɗاجحة جد نيشترƅƄلم وخدمة ةيعاƅ جودة ذات شبƄة ريتوف على
 .واƅخدمات

 "Ɗما ƊƄتميأ "د يأƄثر قربا من شرƄائها وزبائƊها، وما زاد ذƅك قوة شعارها اƅجدأن تƄون س يليأرادت موب
مرر ، ويشيم اƅمواطƊة واƅتعايق Ƅما يعبر عن ،سهلةطة و يƅغة بس و ذوة، فهيافق مختلف رسائلها اإعاƊير  اƅذي
إƅى  عد تعهدا باإصغاء اƅدائم، ƅلمتعامليهذا اƅشعار بسهوƅة ويسر، و  اƅوطƊي ƅلهاتف اƊƅقال اƅمتعامل رساƅة

وهو ، عةية رفيأƄثر جودة وذات Ɗوع م خدمةيعلى اƅدوام ƅتقد اً يعاس ،نيƄون أقرب من اƅمشترƄيبأن اƅمواطƊين، و 
  .خدماتها اƅمختلفةر عروضها و يتسعى دائما ƅإبداع وتطو  سيليفموب، ة مستدامةياجتماعي ƅضمان تƊمزام اƅت

 :مبادئ شرƂة موبيليس قيم و :ثانيا
 :Ƅما تتمثل مبادئها في ااتي ،اإبداعواƅحيوية و  اƅوفاءاƅشفافية و تتمثل قيم موبيليس في 

  عمل من أجل خلقƅاƅتقدماƅجزائريمن جهة، و  ثروات وبعث اƅمستهلك اƅح اƅخرىمن جهة أ حماية مصا. 
 تضامنƅةو  اƊزبائن، وتقديم خدمة ذات  ااماƅوعيةفي معاملة اƊ. 
 تزاماتƅة احترام ااƅدوƅمجتمع ومؤسسات اƅا Ƌملقاة على عاتقها إتجاƅا. 
 تحلي بƅجماعةاƅعمل و  روح اƅتزام بفي اƅسامية ااخاقاإƅا. 
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 ليسيƃموب اƃهيƂل اƃتنظيميتحليل : اƃمطلب اƃثاƃث
 مديريات إدارية، وأقسام عملية، وتحتل مديرية اƅعامة وااتصال: عين من اƅوحداتƊو يتضمن اƅهيƄل اƅتƊظيمي 

 .مƄاƊة هامة في اƅتƊظيم، وهي اƅتي تتƄفل باƊƅشاط اƅترويجي واإعاƊي

 اƅعمل به ساري هو واƅذي ،سموبيلي ƅمؤسسةتاƅي يوضح اƅهيƄل اƅتƊظيمي اƅشƄل اƅ :اƃمديريات اإدارية: أوا

 تشϜل ·Ωاέيέ Δئيسي، مΪيرياΕ  7من مϮبيليس لΆϤسسΔ التنψيϤي الϬيϜل ϭيتϥϮϜ، 2006 فيفري مƊد

ΓاϮالن Δالرئيسي ΔسسΆϤوهي لل: 
 اƅسياسات وتحديد ة،اƅموارد اƅبشري تسيير Ɗظم وتطوير بتƊمية مƄلفة اƅمديرية هذƋ: ةاƃبشري اƃموارد مديرية. 1

 حسب مستمر بشƄل واإطارات ƅعمالا وتأهيل بتƄوين تهتم Ƅما اƅعمال، وترقية اأجور في اƅمتبعة واأساƅيب

 .اƅمؤسسة متطلبات

 .بها اƅخاصة اƅماƅية اƅعمليات وجميع اƅمؤسسة خزيƊة تسيير اƅمديرية هذƋ عاتق على ويقع  :اƃماƃية مديرية. 2
 اتصالوƅ ƅلعامة Ɗجد حيث اƅتسويقي، ƅلعمليات Ƅبير اهتمام اƅمؤسسة توƅي :وااتصال اƃعامة مديرية. 3

 ااتصاƅية وااستراتيجيات اƅعامة بتطوير تهتم اƅمديرية وهذƋ ،اƅتسويق مديرية عن مƊفصلة بهما خاصة مديرية

 .ƅلمؤسسة

 .ƅلمؤسسة اƅمستقبلية واƅسياسات اإستراتيجية بشؤون تهتم : اإستراتيجية مديرية. 4

 اأخرى اƅمصاƅح وتزود ،اƅمؤسسة يف اƅمعلوماتية اأƊظمة على تشرف :اƃمعلوماتي اƃنظام مديرية. 5

 .اƅازمة واƅبياƊات باƅمعلومات

 .اأخرى اƅشرƄات مع تبرم اƅتي اƅعقود أو اƅشراƄة وعقود باƅصفقات تهتم : اƃشرƂة صفقات مديرية. 6
 اƅتراب عبر اƅمƊتشرة ،(01)اƅثماƊية اƅجهوية اƅمديريات تسيير على اإشراف مهمتها  :اƃجهوية اƃمديريات. 7

ƅياƊوط. 
ƅى :اأقسام اƃعملية: ثانيا  اأقسام على ƅموبيليس اƅتƊظيمي اƅهيƄل يشتمل أعاƋ اƅمذƄورة اƅمديريات جاƊب وا 

 :اƅتاƅية اƅعملية

 اƅتƊمية ومديرية اƅشبƄة وتطوير اƅهƊدسة مديرية من Ƅل على يحتوي واƅذي : واƃخدمات اƃشبƂة تقنيات قسم  .1
 . اƅمشترƄين خدمة مديرية، و اƅتوزيع مديرية، اƅتسويق مديرية :يضم وهو  :اƃعمومية اƃسوق قسم. 2

 .واƊƅوعية اƅمراقبة ومديرية اƅعامة، اƅشؤون مديرية على يشتمل :اƃداخلية اƃشؤون قسم . 3
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 سيليموب ƃشرƂة ميياƃتنظ Ƃلياƃه :(11 )رقم اƃشƂل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 /www.mobilis.dz على اإƊترƊت سيليموب ةمؤسسموقع  :راƅمصد

 وااتصال اƃعامة مديرية: ثاƃثا
 تقوم اƅمديرية هذƋ أن حيث وااتصال، باƅعامة خاصة مديرية اƅتƊظيمي هيƄلها في موبيليس مؤسسة تملك   

 في احاƊƅج هي ،اƅمديرية هذƋ مستوى على سطرت اƅتي واأهداف ااتصاƅية اƅتسويقية اƅوظائف من باƅعديد

  :اƅمديرية بـ هذƋ وتهتم عامة، بصفة فيه تƊشط اƅذي اƅسوق في اƅمؤسسة صورة تحسين أجل من بمهامها اƅقيام

 مخططات وتقديم ااستراتيجيات إعدادƅخاصة اƅعامة اƅوااتصال با. 

 سياسات مختلف على اإشرافƅية اƅمؤسسة وخارج داخل ااتصاƅا. 

 :هي رئيسية مصاƅح على ثاث يريةاƅمد ƅهذƋ اƅتƊظيمي اƅهيƄل ويتوزع

 خاص واƅثاƊي واإعام باƅمعلومات خاص اأول قسمين على تحتوي وهي :اƃداخلي ااتصال مصلحة . أ

 اƅمؤسسة مديريات مختلف على اإƄƅتروƊية اƅمعلومات على توزيع يشرف اƅذي اƅداخلي اإƄƅتروƊي باإعام

 واإعاƊات اƅصحافة مع باƅعاقات خاص اأول قسمين ىعل أيضا تحتوي واƅتي :اƃخارجية اƃعاقات مصلحة

 أما اƅخارجية، اƅترويجية اأƊشطة على واإشراف واإعان اƅقسم باƊƅشر هذا ويهتم اƅعامة، اƅعاقات وƄذƅك

البشریΔ الموارد إدارة  

 الموارد  المالیΔ ااستثماراΕ إدارة
Δو البشری Εااتصاا Εوالتكنولوجیا 

اإعاϡو التوظیف إدارة  

التقنیΔ إدارة  

 والتجارة التسویق إدارة

ةيقيااستشارات اƅتطب  ةياƅقاƊوƊ ااستشارات 

 المشاریع إدارة

Δوالجودة القیم  

  (1)المحϠیΔ اإدارة

 اƅعامة اإدارة

المالیΔ اإدارة  

العامΔ اأعمال إدارة  

 المحϠیΔ دارةاإ
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 .اƅشخصي واƅبيع اƅمبيعات بترقية فيهتم اƅقسم اƅثاƊي

جراء ااختبارات يهتم بوضع معايير ƅجو : اƃجودة وتحسين اƃعامة اƃشؤون قسم. ج دة خدمات موبليس، وا 
 .واƅقياسات ƅمستويات جودة اƅخدمات، واقتراح اƅسياسات اƅخاصة بتحسين اƅجودة، مع اƅسهر على تƊفيذها

 ااعان في مؤسسة موبيليس: اƃمطلب اƃرابع
،  Pullاƅسحب  ، واستراتيجية pushاƅدفع استراتيجية:  ƅاتصال هما إستراتيجيتين تعتمد موبليس على

 من اƄƅبير اƅعدد خال من اƅمƄثف اƅتوزيع سياسة اƅدفع اƅتي تعتمد على استراتيجية موبيليس مؤسسة وتƊتهج

 وموظفون بيع رجال استخدام ويتم اƅوطƊي، اƅتراب عبر اƅمƊتشرة واƅوƄاات اƅتجارية ƅلبيع اƅمخصصة اƊƅقاط

 أجل من فيها، وهذا يرغب اƅتي ƅلخدمات ديمهمتق وحسن اƅزبون، إقƊاع على ومدربون عاƅية يتمتعون بƄفاءات

 .اƅدفع إستراتيجية مقومات هي وهذƋ إƅيه، باƅمƊتج اƅدفع

 سياساتها في اإعان على Ƅبير بشƄل تعتمد اƅدفع، فإƊها بإستراتيجية موبيليس تقوم أن ورغم 

 تƄثيف اƅحمات على عتماداا فحواها اƅتي اƅسحب، إستراتيجية تƊتهج أƊها Ɗقول أن يمƄن Ƅƅن ا ااتصاƅية،

 إƅى تميل Ɗجدها اƅحمات اإعاƊي، هذƋ محاور في باƅتمعن أƊه وذƅك واƅوسائل، اƅطرق بشتى اإعاƊية

 اƅبيع قوة بيƊما تقدمها، اƅتي اƅترويجية ƅلخدمات واأƊشطة اƅحسن ااستعمال من يسهل اƅذي اƅتعليمي اƅطابع

 في اإعان فإن أخرى وبعبارة اƅمؤسسة، من اƅمƊتوج يطلب اƅزبونتجعل  اƅتي هي اƅمبيعات ترويج وأƊشطة

 تمت، قد اƅشراء عملية تƄون عƊدما وذƅك اƅشراء، بعد ما مرحلة في اأحيان غاƅب في موبيليس يأتي مؤسسة
 لάϬا تϥϮϜ مناسΔΒ التي اأخرϯ ااتصاليΔ الϮسائل طريق عن الزبϥϮ نحϮ بالϤنتΝϮ الΪفع معϬا ϭتم

ωϮا من النΔإستراتيجي. 
 :ليسياإعان اƃتجاري في موب: وا أ

 اإعاƊية Ƅافة اƅوسائل استخدام خال من مƄثف وبشƄل واسعة إعاƊية حمات بتصميم اƅمؤسسة تقوم

 مقارƊة اƅترويجية ƅلحمات إعدادها اإعان عƊد على Ƅبير بشƄل واعتمادها ،(إƅخ...اعةذاا اƅتلفزة، ) اƅمتاحة

 مƊطقة اإعان يغطي Ƅما اƊتشارا، اأƄثر اƅوسيلة ƄوƊه ااتصاƅي، وذƅك اƅمزيج من اأخرى راƅعƊاص باقي مع

إƅى  اƅوصول وƄذا اƅمقدمة باƅخدمة اƅسريع اƅتعريف من تمƄن اƅتي اƅوسائل باعتبارƋ من Ƅبيرة، جغرافية
 .ستمعينومشاهدين وم قراء من اƅمجتمع شرائح Ƅل يمس ƄوƊه عن فضا اƅمرتقبين، اƅمستهلƄين

 مƊه اإعان واƅهدف طبيعة حسب Ɗوع وƄل أƊواع عدة إƅى موبيليس مؤسسة في اإعان يقسم

 :هما اإعاƊية اƅحمات من Ɗوعين اƅمستهدفة،  وتقدم واƅشريحة
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 :اƃمنتج عن اإعان .1

 Ƅƅن اƅبعدي، اƅدفع عن خدمة وأخرى (اƅبطاقة خدمة) اƅمسبق اƅدفع ƅخدمة موجهة إعاƊية حمات موبيليس تقدم

Ƌسبة من حصة أقل اأخيرة هذƊ اتƊموجهة اإعاƅتوج اƊمƅلتعريف باƅ ونƄ ين عدد أنƄمشترƅدفع خدمة في اƅا 

 أƄبر إƅى يوجه اƅذي اإعان أهداف يƊاسب ما وهذا اƅبعدي، اƅدفع في خدمة اƅمشترƄين من بƄثير أƄثر اƅمسبق

 .مستهدفة شريحة

  :اƃمؤسسة عن اإعان. 2

 ومضات خال تقديم من باƅمؤسسة ƅلتعريف خاصة إعاƊية حمات تقديم على موبيليس ؤسسةم عملت

 ااشهارية واƅملصقات اƅلوحات باإضافة إƅى عاƅية اƅمشاهدة Ɗسبة فيها تƄون اƅتي اأوقات بعض في إشهارية

 باƅمؤسسة ƅتعريفا أجل من هذا وƄل ƅلمؤسسة، اƅتغطية اƄƅبيرة أو باƅمؤسسة اƅخاصة اƅعامة تبرز اƅتي

 .واƅمرتقبين اƅمستهلƄين اƅحاƅيين ƅدى صورتها وتحسين

  :وسائل اإعان. 2.1
 :إƅى حسب اƅوسائل اƅتي يتم اإعان فيها موبيليس في اإعان ويقسم

 اƅوطƊية بقƊواتها اƅتلفزة مؤسسة خال من اإعاƊية حماتها رƄزت موبيليس مؤسسة إن :اƃتلفزة في اإعان .أ

 ويصل اƅمشاهدة، ذروة مختارة تمس أوقات وفي إشهارية ومضات بتƊظيم وذƅك واƅفضائيتين اأرضية اث،اƅث

 من اƅعديد اإشهارية ومضاتها إعداد في تستخدم اƅمؤسسة Ƅما ،يوميا ومضة 30 إƅى اƅومضات هذƋ عدد

 .ورياضيين ومقدمين ممثلين من اƅمشاهير

ƅلحمات  Ƅوسيلة استخدامها عƊد أهمية تقل ا اƅتي اƅوسائل من اإذاعة وتصƊف :اإذاعة في اإعان .ب
 موبيليس ترƄز Ƅما اإذاعية اƅجزائرية، اƅقƊوات خال من اإعاƊية حماتها ببث موبيليس تقوم حيث اإعاƊية،

 .اƅصباحية اƅفترات مثل اƅمستمعين من Ɗسبة عاƅية فيها تƄون أوقات في اإشهارية ومضاتها بث على

 موبيليس، إعاƊات من تخلوا ا أƊها اƅوطƊية اƅجرائد أغلب على اƅماحظ اƅشيء :اƃصحف في إعانا .ج

 اƅثقافية في اƅمجات وƄذƅك إƅخ،...اƅشروق اƅخبر، :مثل اƅيومية اƅصحف مختلف على وباستمرار حيث Ɗجد

 اƅتي اأخيرة أو اأوƅى أو طىاƅوس في اƅصفحات سواء بموبيليس اƅخاصة اإعاƊية اƅصفحات من اƅعديد واƅفƊية

 .ƅاƊتباƅ Ƌفتا أƄثر هي

 اƅخاصة اƅجزائرية اƅمدن شوارع في اƅمƊتشرة اإعاƊات وهي :اƃحرة اإعانية اƃفضاءات في اإعان .د

 إƅى تلك باإضافة اƅرئيسية واƅشوارع اƅعمومية اأماƄن في موجودة وملصقات افتات على شƄل وهي بموبيليس

 .اƅوطƊية اƅماعب في اƅموجودة
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جميع  يوفر www.mobilis.dz وهو إƄƅتروƊي موقع ƅلمؤسسة ااƊترƊيت شبƄة على :اأنترنيت في اإعان .و
 اƅتطور ƅمسايرة اƅموقع صمم وهذا وأهدافها، وتطوراتها وخدماتها بها اƅتعريف من باƅمؤسسة اƅخاصة اƅمعلومات

 .اƅمجتمع من جديدة شريحة إƅى اƅوصول بهدف اƅتƊƄوƅوجي

 : أنواع اإعان حسب اƃهدف. 2.2
 :اƅتاƅية اأƊواع اإعان من اƅهدف بحسب ويميز

 اƅمستهلك باƅبياƊات إعام إƅى اƅهادفة اإعاƊية اƅحمات من باƅعديد موبيليس مؤسسة تقوم :إعامي إعان .أ

 اƅتي اƅحمات إثر على باƅهوية اƅتعريف بها يلزم اƅتي باƄƅيفية ƅلتعريف خصصت اƅتي اإعاƊات مثل اƅخاصة

 .اƅمجهوƅة باƅشرائح ƅلتعريف اƅضبط سلطة أقرتها

خاƅه  من تزود واƅذي جديدة مƊتوجات طرح عن موبيليس فيه تعلن اƅذي اإعان وهو :تعليمي إعان. ب
 .اƅجديد اƅمƊتوج أو اƅخدمة هذƋ تشغيل خاƅها من يتم اƅتي باƄƅيفية اƅزبائن

اƅتراب  عبر اƅموزعة اƅبيع بƊقاط خاƅها من تعرف إرشادية إعاƊات موبيليس ƅمؤسسة :إرشادي إعان .ج
 تخص معيƊة مشƄلة ƅظهور أو عƊد اƅحاجة ƅها اƅزبون استغال وهذا ƅها، اƅمتوفرة اƅصوتية واƅمراƄز اƅوطƊي

 .إƅخ... شراءها أو اƅخدمة استعمال Ƅيفية

 ƃ2115عام  عانات مؤسسة موبيليسإ :ثانيا 
ƅلتعرف عليها من خال محتواها  ،5102عاƊات موبيليس اƅجديدة في سƊة إƊعرض بعض من س

 :Ƅذƅك وقت عرضها Ƅااتيو  ،وتصميمها وطريقة عرضها واƅوسائل اƅمستخدمة

 2115جانفي  24في  اƃتفاصيل Ƃامل + اƃخضراء :عرض موبيليس تطلقأ :موبيليس عرض1.
مم أس أƄ وهذا باƅتزامن مع مƊافسة ،”اƅخضراء“ت عليه عن عرضها اƅجديد اƅذي أطلق موبيليس أعلƊت

وهذا تماشيا مع عبارة  ،اƅتي تقام في غيƊيا ااستوائية، اƅعرض اƅجديد يتƄون من عدة عروض في حد ذاته افريقيا
سعر عرض اƅخضراء ƅموبيليس هو و  ،Viva l’Algerie0.5.0. :اƅتشجيع اƅشهيرة ƅدى اƅجمهور اƅجزائري

دج، مع اƅعلم 211تأتي مع رصيد ابتدائي قدرƋ  ،حصل بهذا اƅعرض على شريحة سيم جديدةحيث ت ،دج 0111
 وهو Ɗفسه سعر رسائل ،Ɗحو Ƅل شبƄات اƅهاتف في اƅجزائر ،دج 4 ثاƊية هو 01ن سعر اƅمƄاƅمة ƅمدة أ

SMS ،هاتفƅجديدة مع رقم اƅلزبون ،بعد شراء شريحة سيم اƅ لترقيةثا يتوفرƅ ه ا ،ث خياراتƊƄختيار أحدها يم
 :وفيما يلي Ɗفصل مزايا Ƅل خيار باƅتفصيل

  :دج1111: اƃعرض اأول
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في هذا اƅعرض تحصل على مƄاƅمات مجاƊية Ɗحو موبيليس من اƅساعة مƊتصف اƅليل إƅى اƅساحة 
 0Gرصيد أƊترƊت اƅجيل اƅثاƅث و  ،يسليمجاƊية Ɗحو موب SMS رساƅة 011 ـƅمدة شهر إظافة ƅ ،اƅواحدة ظهرا

يحول اƅزبون استخدام شبƄة اأƊترƊت ƅلجيل اƅثاƊي ƅغاية Ɗهاية  ،وبعد Ɗهاية رصيد اأƊترƊت ،جيغا 0بحجم 
 .اƅشهر

 :دج2111: اƃعرض اƃثاني

ية اƅساعة إƅى غا( 55:01)يتمƄن اƅزبون من إجراء مƄاƅمات مجاƊية من اƅساعة اƅعاشرة واƊƅصف 
، رساƅة Ɗحو Ƅل اƅشبƄات 511أو  ،Ɗحو موبيليسمجاƊا  SMS رساƅة 511، زائد (01:11)اƅسادسة مساءا 

 .وبعد Ɗهاية اƅرصيد يحول اƅزبون استخدام شبƄة اƅجيل اƅثاƊي مجاƊا، جيغا 5 قدرG Ƌ رصيد أƊترƊتزائد 

 :دج3111: اƃعرض اƃثاƃث

مزايا  يمƄن اƅزبون من اƅحصول على  ،دج 011اƅعرض اƅثاƅث ƅموبيليس اƅخضراء اƅذي يƄلف 
Ɗاهيك عن ، اƅساعة اƅسادسة مساءاإƅى غاية ، موبيليس من اƅساعة اƅعاشرة ƅيا Ɗحو مشترƄي اإتصال اƅمجاƊي

أƊترƊت اƅجيل اƅثاƅث رساƅة Ɗحو Ƅل اƅشبƄات مجاƊا، إظافة ƅرصيد  Ɗ021حو موبيليس أو  SMS رساƅة 011
 Ƌموبيليس، جيغا 0قدرƅ يƊثاƅجيل اƅت اƊترƊمشترك استخدام أƅيتحول ا ƋفاذƊ وبعد. 

بعد أن ƄاƊت وقعت  ،هذا اƅعرض تأƄد موبيليس مرة أخرى تشجيعها اƄƅبير ƅلمƊتخب اƅوطƊي Ƅƅرة اƅقدموب
 .مليار ديƊار جزائري سƊويا 5,4عقد رعاية قدرƋ  ،معه فيما سبق

 دج12111 بسعر أنترنت شهر 12 + هواوي ƃوحة تعرض :موبيليس عرض .2

من  ”Tablette“ تابات اƅمتمثل في ƅوحة جديد باكموبيليس عن عرض ت أعلƊ 5102مارس  01في 
وباƅتاƅي  ،دج05111وهذا مقابل  ،شهر اشتراك في اأƊترƊت ذو اƅتدفق اƅعاƅي 05 ، زائد''5هواوي يوث ''Ɗوع 

افة اشتراك شهري ضإ ،يستفيد اƅراغبين في ااشتراك في هذا اƅعرض من ƅوحة ذƄية من شرƄة هواوي اƅصيƊية
ميقا من اƅتدفق شهريا، ويمƄن ƅمن يرغب في حجم  521م هحيث يتم مƊح ،شهرا ƅ05مدة  0Gفي اأƊترƊت 

 .إضافي شراء امتيازات أƊترƊت جديدة وفق ما يرغب في استخدامه

ميغا شهريا  521 فـتدفق اƅبياƊات اƅممƊوحة ƅلمشترك هو قلة حجم  ،مايجب اƅتƊويه ƅه في هذا اƅعرض
أي يستعملها بشƄل محدود ƅإطاع على اإيميات  ،أƊترƊت Ƅثيرايستخدم ا ƊƄƅها مƊاسبة ƅمن ا ،قليلة جدا

اƅتي تصله أو أخذ طلة صغيرة على حسابه على اƅفيسبوك، ƊƄƅها غير مƊاسبة ƅلتصفح اƅعادي أو مشاهدة 
 .فيديوهات على اƅيوتيوب
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 اإطار اƃمنهجي ƃلدراسة اƃميدانية: ƃمبحث اƃثانيا
اƅتعريف بأداة فيه سƊتƊاول حيث ، (دراسة اƅحاƅة)اƅميداƊية  ƅدراسةا ة فياƅمتبعيتضمن هذا اƅمبحث ااجراءات 

توزيعها، واأساƅيب اƅمستخدمة في تحليلها، Ƅما سƊعرف مجتمع وعيƊة إعدادها و من حيث ، (ااستباƊة)اƅدراسة 
 .اƅدراسة

 (ااستبانة)اƃتعريف بأداة اƃدراسة اƃميدانية : اƃمطلب اأول
اƅميداƊية في تلك اƅوسائل اƅتي يستخدمها اƅباحث في جمع اƅبياƊات واƅمعلومات عن تتمثل أدوات اƅدراسة 

، وتتƊوع هذƋ اأدوات حسب طبيعة موضوع متغيرات اƅبحث ƅلوصول إƅى اأهداف واإجابة على تساؤاته
 . اƅبحث، ومجتمع اƅدراسة

 :مصادر اƃبيانات 1-
تمدة في جمعها، ويمƄن تقسيم اƅمصادر اƅتي اعتمدƊا تختلف وسائل جمع اƅبياƊات حسب طبيعة اƅمصادر اƅمع 

 : ليس،  إƅى Ɗوعين همايعليها في اƅدؤاسة اƅميداƊية ƅتأثير اإعان في سلوك اƅمستهلك على مستوى مؤسسة موب
قمƊا بمراجعة اƅجاƊب اƅتطبيقي أهم اƅرسائل اƅجامعية اƅتي تƊاوƅت موضوع اإعان : اƃثانوية اƃمصادر . أ

تاريخ اƅمؤسسة وƊشاطها  ك اƅمستهلك، أواƅتي تƊاوƅت اƅمؤسسة محل اƅدراسة، وهذا ƅلتعرف علىوأثرƋ في سلو 
 .واƅتسويقي اإعاƊي

اعتمدƊا بشƄل ثاƊوي على اƅمقابلة اƅمفتوحة مع بعض اأعوان في اƅوƄاƅة تجارية، : اأوƃية اƃمصادر . ب
بائن، إقƊاعهم بشراء وتفضيل خدمات استطاع آرائهم حول اƅطرق اƅتي يعتمدوƊها في اƅتأثير على اƅز 

وتعتبر . قشات مع بعض اƅزبائن حول موضوع اƅبحثاليس، Ƅما شƄل وجودƊا فرصة إجراء مƊيموب
اƅماحظة اƅميداƊية وسيلة ذات مصداقية، حيث احظƊا تفاعل اأعوان اƅتجاريين مع اƅزبائن، باعتبارهم اƅخط 

 .اإعاƊي اƅحي اأول Ƅƅل مؤسسة
ƅنوƄ  طاق واسع  ااعتماد علىتمƊ مستعمل علىƅعلمي اƅبحث اƅل أساسي، إذ يعتبر أحد وسائل اƄااستبيان بش

ااستبيان  بياƊات أو معلومات تتعلق بأحوال اƊƅاس أو ميوƅهم أو اتجاهاتهم، وتأتي أهمية من أجل اƅحصول على
في اƅجهد  قتصاديتميز باا يبقى ات،باƅرغم مما يتعرض ƅه من اƊتقادو ، اƅهامة ƅجمع اƅبياƊاتدوات اأƄأحد 

واƅوقت، إذا ما قورن باƅمقابلة واƅماحظة، ƅذا رأيƊاƋ اƅمƊاسب ƅدراستƊا، وهذا ƅصعوبة اƅحصول على اƅمعلومات 
 .عن طريق اƅمقابلة اƅشخصية أو اƅماحظة، ووجدƊاƋ اأداة اأƄثر مائمة ƅتحقيق أهداف اƅدراسة

 :اƃدراسة ااستطاعية 2-
 واƅتأƄد من، فيها هاع على اƅظروف اƅتي سيتم فيها إجراءطاابد من اإƄان ، ةاƅميداƊي اƅدراسةء في قبل اƅبد
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، لبحثƅ مرتƄزو د يمهƄت (ااستƄشافية)ااستطاعية ƅهذا جاءت اƅدراسة سامة وماءمة اأدوات اƅمستخدمة، 
وحتى ƊتمƄن من اإƅمام بجواƊب اƅدراسة  ،تطبيق أدوات اƅبحثاƊتقاء و Ɗظرا أهميتها في مساعدة اƅباحث على و 

، وبما أن حجم عيƊة اƅدراسة معتبر، حيث أن اƅمجتمع (ااستبيان)اƅدراسةاداة اƅميداƊية، واƅتأƄد من صدق وثبات 
اسة استطاعية سريعة، وذƅك بتوزيع ااستباƊة على عيƊة صغيرة ر ، ƅذا قمƊا بد(ليسيزبائن موب)اإحصائي Ƅبير 

 .في اƅبحث( ااستباƊة)د من أفراد اƅدراسة، Ɗƅقوم بعد ذƅك باختبار صاحية أداة اƅدراسة فر  02مƄوƊة من 

 : انةهدف ااستب 3-
اƅخصائص اƅتي تتميز بها حول  زبائن موبليسبر ااستبيان من أƊسب اƅطريق ƅجمع اƅمعلومات عن آراء تيع

وعن قات، وغيرها من وسائل اإعان،  إعاƊات موبليس اƅتجارية، سواء ƄاƊت في اƅتلفزيون، اƅصحف، اƅملص
اإعان اƅتجاري في لعبه ي، وهو ما يسمح بقياس اƅدور اƅذي مدى تأثيرها في اƅسلوك اƅشرائي ƅلزبائنمدى 

 .ليسيسلوك اƅمستهلك في مؤسسة موب

 انةمحاور ااستب4-

من ثاثة  ةاƊƅهائي متƄوƊ افي شƄله اƊةااستب تƊظرا ƅطبيعة اƅموضوع، وƅلمتغيرات اƅتي يتطرق إƅيه، فقد جاء
 :محاور وهي

، اƅدموغرافية ƅعيƊة اƅدراسة خصائصاƅوهو يهدف إƅى تبيان بعض  (:اƃديموغرافيةاƃبيانات ) اƃمحور اأول . أ
 (.ليسيوأسباب اختيار اƅمتعامل موب، ستوى اƅتعليمي، اƅمهƊة Ɗوع ااشتراكاƅجƊس، اƅعمر، اƅم)واƅمتمثلة في 

: عبارة قياس، موزعة على أربعة أبعاد هي (25)ويشمل هذا اƅمحور على  (:اإعان) اƃمحور اƃثاني . ب
(10)ƅ (10)، تصميم اإعانعبارات ƅ ( 12)، محتوى اإعانعباراتƅ اتعباراتƊتوقيت اإعا ،
 .وسيلة اإعانعبارات ƅ(10)و
هي تغطي أبعاد عبارة قياس، و  (00)ويتضمن هذا اƅمحور  (:سلوك اƃمستهلك اƃشرائي) اƃمحور اƃثاƃث. ج

اƅرضا عن اإعان، اƅتي تم اƅتطرق ƅها في اƅجاƊب اƊƅظري، وهي و ، اƅشرائي ومظاهر تأثير اإعان فيه اƅقرار
 إƅخ...ليس، تƄرار اƅشراء،ياƅواء ƅعامة موب

 درجات اƃقياس اƃمستخدمة 5-

اƅخماسي، وتم  -Rensis Likert –تم ااعتماد في قياس متغيرات اƅدراسة اƅتطبيقية على سلم رƊسيس ƅيƄرت 
 :إعطاء أوزان أو درجات ƅمقياس اƅدراسة Ƅما يلي
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 درجات مقياس ƅيƄرت اƅخماسي (:1)اƃجدول رقم 
 موافق بشدة موافق محايد موافق نوعا ما غير موافق تماما مستوى اƃموافقة

 2 4 0 5 0 اƃدرجة
 من إعداد اƅطاƅب: اƃمصدر  

 :(توسط اƃمرجححسب قيم اƃم)طريقة تحديد اإتجاهات 1-

هدف اƅحصول على اƅمتوسط اƅمرجح، وذƅك من خال حساب ببعد أن تم ضبط اƅحدود اƅدƊيا واƅعليا ƅلمقياس 
، ومن ثم حساب اƅمدى اƅمتوسط بقسمة اƅمدى على (4= 0-2)اƅمدى عن طريق اƅفرق بين أƄبر وأصغر وزن 

، يتم بعدها 1.1 يفي اƅمقياس وه ، Ɗحصل على طول اƅدرجة اƅواحدة(1.1= 4/2)عدد درجات اƅمقياس 
، Ɗƅحصل بعدا على اƅحدود اƅدƊيا واƅعليا Ƅƅل درجة، Ƅما (0تساوي )إضافة هذƋ اƅقيمة إƅى اƅدرجة اƅدƊيا ƅلمقياس 

 :هو موضح في اƅجدول اƅتاƅي

 اƅحدود اƅدƊيا واƅعليا ƅمقياس ƅيƄرت(: 2)اƃجدول رقم 
 موافق بشدة موافق محايد اموافق نوعا م غير موافق تماما مستوى اƃموافقة

 2.11 -4.51 4.05 -0.41 0.05 -5.01 5.25 -0.11 0.05 -0.11 اƃدرجة
 من إعداد اƅطاƅب: اƃمصدر

 :انةتحليل ااستباأساƃيب اإحصائية اƃمستخدمة في 2-

 اƊاتاƅبي تحويل طريق ƅلتحليل عن اƅصاƅحة ااستمارات من عليها اƅمتحصل اƅبياƊات وتحليل تبويب عملية تمت

 في إدخاƅها ثم ومن ƅذƅك، أعدت جداول في وتفريغها يدويا اإجابات بترميز وذƅك Ƅمية، بياƊات إƅى اƅوصفية

  (spss) في اإحصائية اأدوات من اƅعديد اƊƅتائج تحليل في واستخدم ،اإحصائية اƅرزمة برامج على اƅحاسوب
  :مثل ااجتماعية ذƅك ƅلعلوم

 : أدوات اإحصاء اƃوصفي -أ
تمثلت في اƅتƄرارات واƊƅسب اƅمئوية ƅمعرفة عدد أفراد أي متغير أو Ɗسبتها في اƅمجموع، باإضافة إƅى اƅمتوسط 
اƅحسابي ƅمعرفة أي فئة على سلم ƅيƄرت تƊتمي إجابات أفراد اƅعيƊة عن Ƅل عبارة، Ƅما استخدم اإƊحراف 

رفة مدى اتباع متغيرات اƅدراسة ƅلقاƊون اƅطبيعي، اƅمعياري ƅمعرفة تشتت اإجابات عن متوسطها اƅحسابي، وƅمع
رتباط ƅبييرسون معامل اإƊباخ ƅقياس ثبات أداة اƅدراسة، و ƅتواء واƅتفلطح، معامل أƅفا Ƅرو تم استخدام معامات اإ

واƅمتغير اƅتابع ( ليسيإعاƊات موبخصائص )ƅقياس صدق أداة اƅدراسة وعاقة اإرتباط بين اƅمتغيرات اƅمستقلة 
 (.سلوك اƅمستهلك)
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 : أدوات اإحصاء ااستداƃي -ب
اإعان اƅتجاري اƅعاقة اƅخطية بين : تم استخدام تحليل اƅتباين ƅإƊحدار ƅلتحقق من صاحية Ɗموذج اƅدراسة

اƅبسيط  اختبار صحة وقوة اƅعاقة بين اƅمتغير اƅمستقل  ااƊحدار، Ƅما استخدم معامل ليسيوسلوك زبائن موب
 .باإضافة اختبار صحة Ƅل فرضية فرعية على حدى، اƅتابع واƅمتغير

 :(اإستبانة)اختبار صدق وثبات أداة اƃدراسة : اƃمطلب اƃثاني
تعتبر اƅمصداقية واƅثبات من أهم اƅموضوعات اƅتي تهم اƅباحثين من حيث تأثيرها اƅباƅغ في أهمية Ɗتائج اƅبحث 

ومدى قدرتها على قياس  ،واƅثبات باأدوات اƅمستخدمة في اƅبحث وقدرته على تعميم اƊƅتائج، وترتبط اƅمصداقية
اƅمراد قياسه، ومدى دقة اƅقراءات اƅمأخوذة من تلك اأدوات، وƅتفصيل ذƅك Ɗوضح فيما يلي اƅمقصود مƊه، قبل 

 :محاوƅة تطبيقها على دراستƊا

 :اختبار صدق ااستبانة -أوا
وسƊعتمد على Ɗوعين من اƅصدق  جل قياسه، وƅيس شيئا آخر،أ وضع ما فعا يقصد بصدق ااختبار أن يقيس

فقرات على صلة باƅمتغير اƅمراد قياسه، وأن يƄون  ستباƊةتضمن ااتيقصد به أن اƅصدق اƅظاهري اƅذي : وهما
مضمون ااختبار متفق مع اƅغرض مƊه، وأن تƄون اƅعبارات واƅمفردات واضحة وموضوعية، واƅصدق اƅبƊائي أو 

 .يقصد به اتساق عبارات ااستباƊة مع اƅمتغيرات اƅتي أعدت ƅقياسها واƅذي صدق اƅمحك،
 :اƃصدق اƃظاهري -1

ومحاورها، وذƅك بااعتماد  ،بعد اإƊتهاء من تصميم ااستباƊة في صورتها اأوƅية بمفرداتها، عباراتها، بƊودها
ها على مجموعة من اƅمحƄمين  على دراسات سابقة ثبت صدقها، وبما يتƊاسب مع أهداف اƅدراسة، قمƊا بعرض

 4 من Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية واƅتجارية وعلوم اƅتسيير، بجامعة محمد خيضر ببسƄرة، واƅذين يقدر عددهم بـ
Ɗة بƊاء بار ااستيأساتذة، بهدف اƅتأƄد من وضوح صياغة اƅعبارات وتصحيح اƅعبارات غير اƅمائمة، وقد تم تطو 

حيث تم تعديل بعض اƅصياغات، ƅتظهر ااستباƊة في صورتها اƊƅهائية، توجيهات اƅمحƄمين، و على Ɗصائح 
 . ويوجد في اƅماحق قائمة ااساتذة اƅمحƄمين

 (:صدق اƃمحك) اƃصدق اƃبنائي -2
ƅل عبارة واƄ بيرسون بينƅ ائي من خال حساب معامل اإرتباطƊبƅصدق اƅد من اƄتأƅيهيتم اƅتمي إƊذي تƅبعد ا :

، Ƅما يوضحه اƅجدول هذا اƅبعد Ɗتمي إƅيهياƅمحور اƅذي بين اƅبعد و أو  قيت واƅوسيلة،اƅتصميم، اƅمحتوى، اƅتو 
 :اƅتاƅي
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 (اإعان)صدق اƅمحور اأولت معاما: (3)رقم  جدول
 مستوى اƅداƅة معامل اإرتباط ــــــــــــــــــــاراتاƃعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 000, ..892,  .اƅجذاب باƅشƄلاƅمƄتوبة  موبيليس إعاƊات تتميز. 1

 000, ..867, .اƅرساƅة بطريقة جديدة ومبتƄرة موبيليس إعاƊاتوصل ت. 2

 000, ..886, .واƅبساطة باƅوضوح موبيليس إعاƊات تتميز. 3

 007, ..873, .يعجبك  "يتƂلم واƂƃل  "ليسيموب  مؤسسة شعار. 4

 في اƅمستعملة  اƅفƊية واƅرياضية اتياƅشخصتعجبك وتؤثر فيك . 5

 .ليسيموب إعاƊات
,823. ,031 

في اƅصحف  ةباجذليس أƅوان وصور يموب اتإعاƊ تستخدم. 6
 .واƅملصقات

,815. ,021 

 .جذابةمشاهد تلفزيوƊية  قىيليس موسيتستخدم إعاƊات موب. 7
 
 
 

,828. ,041 

 I .002, ..857, تصميم اإعان 
 025, .872, .اƅمجتمع ثقافة مع تƊسجم أفƄار استخدام. 0
 033, .889, .اƅعام اƅحياء تخدش ا مشاهد عرض. 5
 000, ..884, .اƅمشاهد بعقل ااعان ا يستخف. 0
 000, ..882, .اƅديƊي ƅلمجتمع اƅشعور مراعاة. 4
 002, **872, . اƅوضوحاƅبساطة و ب موبيليس عاƊاتإ تتميز. 2
 000, **820, .باƅمصداقية موبيليس إعاƊات تتمتع. 0
ليس يعن خدمات موب اتعاƊدك بها اإزو ت اƅتي اƅمعلومات حجم. 0

 . Ƅافية
,834** ,000 

II  .000, **882, محتوى اإعان 
ا مشاهدة اƅتلفزيون اƅتي تƄثر فيه تاوقاأتم في ت اإعاƊاتبرمجة . 0

 .من اƅمواطƊين
,814** ,000 
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 000, **887, .اƅمفضلة برامجك بث أثƊاء اإعاƊات عرض من قيتتضا. 5
ليس اƅمƊاسبات اƅوطƊية واƅديƊية في تƄثيف حماتها يتستغل موب. 0

 .اإعاƊية
,833** ,000 

 .ليس إعاƊاتها في اƅتلفزيونيتتضايق من Ƅثرة تƄرار موب. 4
 
 
 
 
 

,890* ,013 

ليس ƅتغيير وتجديد حماتها اإعاƊية بعد فترة قصيرة من يتقوم موب. 2
 . عرضها

,887** ,000 

III. 000, **866, اإعان  توقيت 
، ليسيموب في اƅبيع وƊقاط اƅتجارية ƅلوƄاات جيد توزيع هƊاك. 0

 .اƅزبائن واحتياجات Ƅثافة اƅسƄان مع ويتماشى
,856** ,000 

 000, **834, .اƅزبون مع عاملواƅت اإقƊاع على اƅقدرةاأعوان اƅتجاريين  ƅدى. 5
 اƅمصاƅح مختلف من اقترابه عƊد اƅزبون باƊشغاات ليس يتهتم موب. 0

 .اƅخدمة ƅطلب
,859** ,000 

 .اأƄثر مقروئيةليس عن خدماتها في اƅصحف بيتعلن مو . 4
 
 
 
 
 

,880** ,000 

 019, *843,  .جيد بشƄل يوناƅتلفز في  عاƊيةحماتها اإ موبيليسرƄز ت. 2
جيد في  اƅملصقات ووسائل اƊƅقل بشƄل في موبيليستوافر إعاƊات ت. 0

 .اأماƄن اƅتي يƄثر فيها اƊƅاس واƅمارة
,844** ,000 
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VI. 000, **841, وسيلة اإعان 
 SPSSمخرجات على عتمادابا ƅباƅطا إعداد من :اƃمصدر          .فأقل 1.11 ارتباط عƊد مستوى داƅة **

 .فأقل 1.15داƅة  ارتباط عƊد مستوى  *
اƅذي تƊتمي إƅيه، وبين Ƅل بعد  عديتضح من اƅجدول اƅسابق أن معظم معامات اإرتباط بين Ƅل عبارة واƅب

ع فأقل، مما يدل على اتساق اƅعبارات م 1.10 ةداƅة احصائية عƊد مستوى داƅ واƅمحور اأول، موجبة وذات
 .محورها، وباƅتاƅي يتحقق اإتساق اƅداخلي ƅاستباƊة

 ( سلوك اƅمستهلك)صدق اƅمحور اƅثاƊي ت معاما  :(4)رقم  جدول

 مستوى اƅداƅة معامل اارتباط ــــــــــــــــاراتاƅعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 000, 871, .ليس إƅى ƅفت اƊتباهك واهتمامكيتؤدي إعاƊات موب .0
 000, 816, .ليس ƅوقت طويل بعد مشاهدتهايتبقى تتذƄر إعاƊات موب .5
 000, 880, .ليس اƊطباع ايجابيييترك فيك إعاƊات موب .0
 000, **876, .بائنƅلز اƅمعلومات اƅتي تريدها  ليس توصيليموب اتإعاƊ ستطيعت .4
 000, **841, .ليسيات موبعاƊما تقوƅه وتدعيه إ في ثقأƊت ت .2
ليس أƄثر اقƊاعا من إعاƊات اƅمتعاملين ييعتبر إعان موب .0

 .ااخرين
,861** ,000 

 000, **879, .تعتقد أƊك ستستمر في اƅتعامل مع موبيليس .0
 000, **859, .موبيليس مع تعامللƅ كوأقارب كأصدقائ شجعت .1
 000, **856, .خاطئ بشƄل اƅبعض يƊتقدها عƊدما موبيليس عن دافعت .5

 000, **844, .ليسيبو أخرى مƊافسة ƅم مؤسسة اƅى اƅتحول Ɗوىت ا .01

ليس ببƊاء صورة حسƊَة وسمعة طيبة بيتسمح إعاƊات مو  .00
 .ƅلمؤسسة وƅخدماتها

,887** ,000 

 000, **869, . ليس جعلك تشتري خدماتهايإعجابك بإعاƊات موب .05
 اتيليس بدافع إعجابك باƅشخصيأحياƊا تقرر شراء مƊتجات موب .00

 .اƅتي تظهر في إعاƊاتها
,877** ,000 

 000, **843, .ليس مƊƄت من جذب زبائن اƅمؤسسات اƅمƊافسةيإعاƊات موب .04
 000, **866,ليس عن اƅخدمات اƅمعلن ياƅمعلومات اƅتي توفرها ƅك إعاƊات موب .02
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 .رتاح ومطمئنعƊها، تجعلك تشتري خدماتها وأƊت م
 شراء في اƅرغبة عƊدك يقو ي ليسيموب إعاƊات عرض تƄرار  .00

 .عƊها اƅمعلن اƅمƊتجات
,906** ,000 

 000, **871, سلوك اƃمستهلك

 SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر             .فأقل 1.11 ارتباط عƊد مستوى داƅة    **

 .فأقل 1.15 مستوى داƅةارتباط عƊد *  
سلوك ) يتضح Ƅذƅك من اƅجدول اƅسابق أن معظم معامات اإرتباط بين Ƅل عبارة واƅمحور اƅذي تƊتمي إƅيه

 مع فأقل، مما يدل على اتساق اƅعبارات 1.10 ةداƅة احصائية عƊد مستوى داƅ ، موجبة وذات(اƅمستهلك
 .اƊةمحورها، وباƅتاƅي يتحقق اإتساق اƅداخلي ƅاستب

 :اختبار ثبات اإستبانة -ثانيا
هو مدى اƅتطابق وااستقرار اƅذي تقدمه اƊƅتائج اƅتي Ɗحصل عليها، من تطبيق ذƅك ااختبار عدة مرات على 

وقيمه ƅهذƋ اƅدراسة  ،Alpha Cronbach- -، ويقاس بمعامل اƅعيƊة، وفي ظل Ɗفس اƅظروف بعد فترة Ɗفس
 :مبيƊة في اƅجدول اƅتاƅي

 معامات ثبات ااستباƊة(: 5)جدول رقم 

 معامل اƃصدق α- Cronbach عدد اƃعبارات اƃمتغيرات

 925, 857,   07 تصميم اإعان

 939, 882 , 10 محتوى اإعان

 930, 866, 12 توقيت اإعان

 917, 841, 10 وسيلة اإعان

 927, 861, 25 محور اإعان اƅتجاري

 995, 906, 16 محور سلوك اƅمستهلك

 955, 913, 41 ااستباƊة

 SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر          
اƊƅسبة  ، وهو أƄبر من1.1أƄبر من  α- Cronbachيتضح من اƅجدول اƅسابق أن معامل اƅثبات  

تماد عليها في ، وهذا يعƊي أن جميع محاور اƅدراسة ذات درجة مرتفعة من اƅثبات، ƅذا يمƄن ااع1.0 اƅمقبوƅة
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أƄبر من )اƅدراسة اƅميداƊية، Ƅما أن اƅجذر اƅتربيعي أƅفا ƄروƊباخ، واƅذي يقيس اƅصدق، هو أيضا Ƅبير جدا
 .، مما يؤƄد مرة أخرى اƅصدق اƅبƊائي ƅإستباƊة(1.5

 :اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي ƃمتغيرات اƃدراسة -ثاƃثا
ƅات اƊت بياƊاƄ معرفة ما إذاƅ طبيعي أم ا، يهدف هذا ااختبارƅتوزيع اƅك من خال حساب و دراسة تتبع اƅذ

ƅلمتغيرات اƅمستقلة واƅتابعة، ومن اƅمعلوم أن ( Kartosis) ومعامل اƅتفلطح Skewness))معامل اإƅتواء 
ƅجميع اƅمتغيرات يقع في اƅمجال  ƄSkewnessلما Ƅان معامل اإƅتواء  ،اƅبياƊات تقترب من اƅتوزيع اƅطبيعي

 :واƅجدول اƅتاƅي يوضح ذƅك ،[0+، 0-]يقع في اƅمجال  Kurtosisومعامل اƅتفلطح ، [0+، 0-]
 اختبار اƅتوزيع اƅطبيعي ƅمتغيرات اƅدراسة(: 6)جدول رقم 

 معامل اƅتفلطح معامل اإƅتواء عدد اƃعبارات اƃمتغيرات

 0,356 0,097 10 تصميم اإعان

 0,299 0,045 10 محتوى اإعان

 0,455 0,067 12 توقيت اإعان

 0,411 0,062 10 وسيلة اإعان

 0,367 0,068 52 ن اƅتجاريمحور اإعا

 0,254 0,038 15 محور سلوك اƅمستهلك

 SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر                      

ن معامل اƅتفلطح قريب من اƅصفر، وأ Skewness))يتضح من اƅجدول اƅسابق أن معامل اإƅتواء 
(Kurtosis ) دراسة 0+و 0-محصور بينƅتجاري)، مما يدل على أن متغيرات اƅشرائي ، اإعان اƅسلوك اƅا

، اختبار صاحية اƊƅموذج ، تتبع بشƄل Ƅبير ƅلتوزيع اƅطبيعي، وهو ما يسمح بإجراء تحليل اإƊحدار(ƅلمستهلك
 .من أجل ضمان وثوق Ɗتائجه

 تقديم مجتمع وعينة اƃدراسة: اƃمطلب اƃثاƃث
جمع اƅمعلومات، ا بد ƅه من وسيلة بعد تحديد اƅباحث ƅمشƄلة  اƅبحث وفرضياته وقبل تحديد أداة اƅقياس أو 

اƅدراسة، أن صياغة اƅفرضية تƄون على شƄل عبارة تتƄون من متغيرات تدل على سمات وعيƊة تحديد مجتمع 
 .محل اƅدراسة مجتمع اإحصائيفراد أو أشياء تشƄل اƅأ
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 مجتمع اƃدراسة1-
، Ƅما بأƊه جميع اأفراد أو اأشخاص أو اأشياء اƅذين يƄوƊون موضوع مشƄلة اƅبحث مجتمع اƅدراسة، يعرف

 .Ƅل اأفراد، اأحداث، أو اƅمشاهدات محل اƅدراسة يعرف بأƊه
دماتها، وذƅك من خال امتاك وتشغيل ليس، أي مستخدمي خيواƅمجتمع في دراستƊا هذƋ هو مجموع زبائن موب 

ليس، سواء Ƅان اإشتراك باƅفاتورة أو اƅدفع اƅمسبق، سواء Ƅان هذا اƅزبون يستخدم خدمات يرقم هاتفي ƅموب
 .اƅمتعاملين اآخرين أم ا

 :عينة اƃدراسة2-
هم، ƅذا سƊقتصر Ƅبير، ويصعب Ƅثيرا اƅقيام بدراسة شاملة ƅ( اƅمجتمع اإحصائي)ليسيبما أن عدد زبائن موب

على دراسة عيƊة ممثلة ƅلمجتمع، وقد اخترƊا اƅعيƊة اƅعشوائية اƅبسيطة، وذƅك من خال توجيه استمارات 
ياء اƅسƊƄية، حليس في مديƊة بسƄرة، بعض اأياƅوƄاƅة اƅتجارية ƅموب: ااستباƊة على اƅزبائن اƅموجودين في

 .10/12/5102إƅى  5102/ 15/12رة من ،  في اƅفت(Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية)وجامعة بسƄرة 
استمارة فقط  011استمارة، وبعد فحصها وجدƊا أن هƊاك  000استمارة، وتم استرجاع  051وقد قمƊا بتوزيع  

زبون، ويعود رفض بعض ااستمارات إإƅى عدم اإجابة  011صاƅحة ƅلتحليل، وهو ما يجعل عدد أفراد اƅعيƊة 
ƅطريقة ملء ااستمارة، أو عدم اƅجدية في اƅتعامل معها، وبما أن فئة اƅطلبة على Ƅل اƅعبارات، أو عدم فهمهم 

 .اƅجامعيين ƄاƊوا أƄثر فهما وتفهما وتعاوƊا، فقد تعمدƊا توزيع، أƄبر عدد من ااستمارات عليهم
قƊاع اأفراد وا وهذا ƅتوضيح اƅمغزى من ااستباƊة، تم اختيار طريقة اƅتسليم اƅيدوي في توزيع استمارات ااستباƊة

، أن أغلبهم ƅها ومعرفتهم ƅطريقة ملئها اƅزبائنمƊفهمƄذƅك لتأƄد ƅ، و اƅمستجوبين بأهميتها Ɗƅا، وعدم تأثيرها عليهم
 .ƅم يسبق ƅهم اƅتعامل مع ااستباƊات

 :تحليل خصائص اƃعينة3-
ƅذƅك من أهمية في فهم  قبل تحليل متغيرات اƅدراسة واختبار اƅفرضيات، يجب تحديد خصائص أفراد اƅعيƊة، ƅما

حسب  أفراد اƅعيƊة إجابات اƅعاملين على ااستباƊة، وفيما يلي تحليل اƅمحور اأول من ااستباƊة، وذƅك بتوزيع
 :اƅديموغرافية، وهو ما يوضحه اƅجدول اƅتاƅي اƅمتغيراتمن  مجموعة
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 :حسب اƃجنس . أ

 توزيع اƅعيƊة حسب اƅجƊس(: 7)اƃجدول رقم 

 موعاƅمج أنثى ذƂر اƃجنس
 011 42 22 اƃتƂرار
 011 42 22 %اƃنسبة

 SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر                                     

ا عاديا يتبين من اƅجدول أن Ɗسبة اƅجƊسين متقاربة، وهذا يعود إƅى استعمال اƅهاتف اƊƅقال صار شيئ 
Ƅ ،جزائريƅمجتمع اƅل اƄƅن تفسير أحد أساسياƄساء، ويمƊƅرجال أو اƅها اƊي عƊتي ا يستغƅمعاصرة اƅحياة اƅت ا

اإرتفاع اƅقليل Ɗƅسبة اƅذƄور، أن اƅباحث من Ɗفس اƅفئة، وباƅتاƅي يƄون اƅذƄور أƄثر إقباا ƅلتعامل معه وملء 
 .ااستباƊة

 : حسب اƃسن . ب
  توزيع اƅعيƊة حسب اƅسن(: 8 )اƃجدول رقم                      

 اƅمجموع فأƄثر 20من  21إƅى  02من  04إƅى  51من  51أقل من  ƃسنا
 011 0 05 05 05 اƃتƂرار
 011 0 51 00 00 %اƃنسبة

 SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر            

ا طبيعي سƊة، وهذ 04إƅى  51، هي من فئة Ɗ (05%)احظ من اƅجدول اƅسابق أن اƊƅسبة اأƄبر في اƅعيƊة
أن فئة اƅشباب تشƄل اƊƅسبة اأƄبر في اƅمجتمع اƅجزائري، Ƅما أƊه تم توزيع جزء من ااستمارات في جامعة 

سƊة، وهي  21إƅى  02، فئة من %51بسƄرة على اƅطلبة، وهم يƊتمون ƅهذƋ اƅفئة، وتأتي في اƅمرتبة اƅثاƊية ب 
 .ل تراجع اƅوادات وتحسن اƅرعاية اƅصحيةفئة اƄƅهول اƅتي صارت تحتل Ɗسبة Ƅبيرة من اƅسƄان بفع

 
 :حسب اƃمهنة. ج

 اƅوظيفة حسب اƅعيƊة توزيع(: 9)رقم  اƃجدول

 اƅمجموع متقاعد عمل حر موظف طاƅب بطال اƅوظيفة
 011 14 10 52 25 12 اƅتƄرار
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 011 14 10 52 25 12 %اƊƅسبة
 SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر        

من اƅعيƊة هي من اƅطلبة على اعتبار توزيع جزء هام من  Ɗ25%احظ من اƅجدول اƅسابق أن  
، وفي فئة معتبرة في %52فئة اƅموظفين بـ  ةااستمارات على اƅطلبة في اƅجامعة، يليها في اƅمرتبة اƅثاƊي

طاƅة، حتى وƅو في سياسة اƅتوظيف اƅتي تƊتهجها اƅدوƅة ƅلقضاء على اƅب لاƅجزائر، وخاصة اƅجامعة بفع
 .مƊاصب بدون إƊتاج حقيقي

                : اƃمستوى اƃتعليمي. د

 ستوى اƅتعليميتوزيع اƅعيƊة حسب اƅم(:  11)اƃجدول رقم      
 اƅمجموع معيجا ثاƊوي متوسط ابتدائي ستوى اƅتعليمياƅم

 011 01 52 12 11 اƅتƄرار
 011 01 52 12 11 %اƊƅسبة

 SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر                     

، وهذا يعود ƅتوزيع جزء هام من %01يبدو من اƅجدول أن أغلية اƅمبحوثين من فئة اƅجامعيين بƊسبة  
جامعة بسƄرة، أما اƊعدام فئة اإبتدائي فيرجع بشƄل رئيسي ƅعدم وجود أفراد هذƋ اƅفئة  ىااستمارات على مستو 

 . ليس في فترة توزيع ااستباƊةيƅوƄاƅة ƅلموبعلى مستوى ا

 :نوع ااشتراك. هـ

 Ɗوع ااشتراكتوزيع اƅعيƊة حسب (: 11)اƃجدول رقم 

 اƅمجموع اƅفاتورة دفع مسبق اƅجƊس
 011 11 011 اƅتƄرار
 011 11 011 %اƊƅسبة

    SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر                            
تخدمي سيتضح من اƅجدول أن Ƅل أفراد اƅعيƊة يستخدمون اƅدفع اƅمسبق، وهو اأسلوب اƅمفضل ƅدى م 

اƅهاتف اƊƅقال في اƅجزائر، بخاف اƅهاتف اƅثابت واإشتراك في خدمة اإƊترƊت على مستوى اتصات اƅجزائر، 
فرƋ على مستوى اأƄشاك واƅمحات، حيث Ɗجد اƅدفع باƅفاتورة، ويعود اƅدفع اƅمسبق، بشƄل رئيس إƅى توا

 .ومروƊته وسرعته
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 :ليسيأسباب اختيار موب. و

 سبب اختيار موبليستوزيع اƅعيƊة حسب (: 12)اƃجدول رقم 

 اƅمجموع متعامل وطƊي تغطية واسعة جودة اƅخدمات تƊوع اƅخدمات اأسعار اƅسبب
 011 10 15 00 05 05 اƅتƄرار
 011 10 15 00 05 05 %اƊƅسبة

 SPSS.مخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر                            

ليس تتƊوع ƅدى أفرد اƅعيƊة حيث تحتل اأسعار اƅتƊافسية ييبدو من اƅجدول اƅسابق أن أسباب اختيار موب
ليس أمام يمتع بها موبƄƅل مƊهما، وهذا يبرز اƅمزايا اƅتƊافسية اƅتي تت %05واƅخدمات اƅمتƊوعة اƅمرتة اأوƅى بـ 

، حيث يرمز اختيار %0ليس متعامل وطƊي أهمية Ƅبيرة ƅدى ياƅمتعاملين اآخرين، Ƅما يحتل اعتبار موب
اƊوي، وهذا ليس في إعاƊاتها، أما اƅتغطية فتبقى عامل ثيليس ƅتفضيل مؤسسة وطƊية، وهو ماترƄز عليه موبيموب

 .على هذƋ اƅميزة اƅهاتف اƊƅقال يتوفرون أن Ƅل اƅمتعاملين في

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



أثر اإعاϥ علϰ السلϙϮ الشرائي لزبائن في مΆسسΔ مϮبيليس                           :الفصل الΜالث  

  

101 

 

 تحليل نتائج ااستبانة واختبار اƃفرضيات: اƃمبحث اƃثاƃث
، وبعد اƅتأƄد من صدق وثبات اƊƅتائج، (ااستباƊة)بعد اƅتعريف بمƊهجية اƅدراسة اƅميداƊية وأداتها اƅرئيسة 

Ɗا مƊطلقƊتي اƅفرضيات اƅختبر اƊة، وƊتائج ااستباƊ تحليلƅاول باƊتƊاهسƊƅ باإجابة على أسئلة  ا، وهو ما يسمج
شƄاƅية اƅبحث، وذƅك من خال تحليل Ɗتائج اƅمحور اأول، وهو اإعان اƅتجاري ƅموب ليس بأبعادƋ اأربعة في يوا 

ئي في اƅمطلب اƅشرا( اƅزبون)اƅمطلب اأول، ثم تحليل Ɗتائج اƅمحور اƅثاƊي ƅلدراسة، وهو سلوك اƅمستهلك 
 .ت اƅرئيسية واƅفرعية في اƅمطلب اƅثاƅثاختبار اƅفرضيا اƅثاƊي، ƊƊƅتقل بعدها

 (اإعان)عرض نتائج تحليل اƃمحور اأول : اƃمطلب اأول
( اإعان)يتضمن هذا اƅمطلب محاوƅة تحليل وتفسير إجابات أفراد اƅعيƊة على أسئلة اƅمتغير اƅمستقل 

 .ليس، وسƊستعين في ذƅك بمختلف اأدوات اإحصائية اƅوصفيةيبأبعادƋ في موب

 :ليسيحليل تصميم اإعان في موبت -1

عبارات بعد تصميم اإعان، واƅمتوسط اƅحسابي اƅاƅجدول اƅتاƅي يمثل ملخص إجابات أفراد اƅعيƊة على 
 .واإƊحراف اƅمعياري ƅهذƋ اإجابات، وƄذا اإتجاƋ اƅعام ƅها وترتيبها

 (عانتصميم اإ)إجابات أفراد اƃعينة حول اƃبعد اأول (: 13) اƃجدول رقم 
اƅمتوسط  اƃعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

 اƅحسابي
اإƊحراف 
 اƅمعياري

درجة 
 اƅعبارة

ترتيب 
 اƅعبارة

 5 موافق 1.246 3,981 .اƅجذاب باƅشƄل موبيليسƅ اƅمƄتوبة عاƊاتاإ تتميز. 0
 0 موافق 1.054 3,648 .اƅرساƅة بطريقة جديدة ومبتƄرة موبيليس اتإعاƊوصل ت. 5
 0 موافق 0,909 4,094 .واƅبساطة باƅوضوح موبيليس إعاƊاتتصميم  تتميز. 0
 4 موافق 1,102 3,803 .يعجبك  "يتƂلم واƂƃل  "ليسيموب  مؤسسة شعار. 4
 اƅمستعملة  اƅفƊية واƅرياضية اتياƅشخصتعجبك وتؤثر فيك . 2

 .ليسيموب إعاƊات يف
 0 محايد 1.042 3,047

في اƅصحف  ةباجذموبيليس أƅوان وصور  اتإعاƊ تستخدم. 0
 .واƅملصقات

 

 

 0 موافق 0,926 3,871
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 .مشاهد تلفزيوƊية جذابة قىيليس موسيتستخدم إعاƊات موب. 0

 
 2 موافق 1.139 3,702

 / موافق 1,070 3,731 تصميم اإعان . أ
 SPSSمخرجات على عتمادابا اƅباƅط إعداد من :اƃمصدر

بدرجة  0.00ت تصميم اإعان ƄاƊت وى إجابات أفراد اƅعيƊة عن عباراƊاجظ من اƅجدول أن مست
ليس، وتأتي عبارة اƅوضوح في اƅمرتبة يموافقن مما يدل على أن أفراد اƅعيƊة راضون عن تصميم إعاƊات موب

ليس ƅبعدها عن اƅتعقيد ياƅزبائن يفهمون إعاƊات موب ، مع درجة موافق،  مما يدل على أن4.12اأوƅى بـ
واƅغموض، أي أن اƅزبائن يفهمون اƅمعلومات اƅتي تقدمها اإعاƊات بسرعة ودون عƊاء، وتأتي اƅجاذبية في 

، ودرجة موافق، مما يدل على حسن اƅتصميم اƅذي يتوفر على اإبداع واإبتƄار، 0.51اƅمرتبة اƅثاƊية بمتوسط 
اƅمتعلقة باإبتƄار اإعاƊي، حيث جاءت بدرجة موافق، Ƅما  5ؤƄدƋ إجابات اƅمبحوثين عن اƅعبارة وهو  ما ت

، وƄذا باƅموسيقى (اƅصحف واƅملصقات)Ɗاحظ إعحاب اƅزبائن باأƅوان واƅصور في اإعاƊات اƅمƄتوبة 
راتها بمستوى موافق، وجاء في ، حيث جاءت عبا(اƅتلفزيزن واإذاعة)واƅمشاهد في اإعاƊات اƅمرئية واƅمسموعة 

ليس يواƅدرجة موافق، مما يدل على ارتياح متعاملي موب 0.11ليس واƄƅل يتƄلم بمعدل ياƅمرتبة اƅرابعة شعار موب
ع، إا يليس ƅتوفير خدمة اإتصال ƅلجميƅهذا اƅشعار، ƄوƊه يتميز بسهوƅة اƅحفظ، وااختصار، ويرمز ƅسعي موب

، وهي متعلقة باستخدام اƅشخصيات اƅفƊية واƅرياضية في 0.14ة محايد، وبمعدل أƊƊا Ɗاحظ وجود عبارة بدرج
ليس في اƊتقاء اƅشخصيات اƅمƊاسبة في إعاƊاتها، سواء ƄاƊوا من اƅفƊاƊين، ياإعاƊات، مما يدل على Ɗجاح موب

 . يم إعاƊاتهاليس Ɗجحت ƅحد Ƅبير في تصمياƅرياضيين، أو اƅعاديين، إا أƊه بشƄل عام يمƄن اƅقول أن موب

أما من حيث اإƊحراف اƅمعياري اƅذي يقيس تشتت وتباعد إجابات أفراد اƅعيƊة، فƊاحظ وجود إƊحرافات 
Ƅبيرة ƅمعظم اƅعبارات، أƄبرها، في عبارة جاذبية اإعاƊات اƅمƄتوبة مما يدل أن Ɗسبة هامة من اƅعيƊة ا توافق 

أƊƊا Ɗاحظ من جهة أخرى أن اإƊحراف مƊخفض في خاصية ة في اƅصحف، إا معلى جاذبية اƄƅتابة اƅمستخد
 .يتقاسمه معظم أفراد اƅعيƊة 0.10اأƅوان واƅصور، مما يدل أن اƅمتوسط 

 :ليسيتحليل محتوى اإعان في موب2-

ليس، ييمثل اƅجدول اƅتاƅي ملخص إجابات أفراد اƅعيƊة على فقرات بعد محتوى اإعاƊات اƅتجارية ƅمؤسسة موب
 .ط اƅحسابي واإƊحراف اƅمعياري ƅهذƋ اإجابات، وƄذا اإتجاƋ اƅعام ƅها وترتيبهاواƅمتوس
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 (محتوى اإعان)إجابات أفراد اƃعينة حول اƃبعد اƃثاني (: 14) اƃجدول رقم 
 اراتاƃعبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 
اƅمتوسط 
 اƅحسابي

 اإƊحراف
 اƅمعياري

درجة 
 اƅعبارة

ترتيب 
 اƅعبارة

 4 موافق 1.118 3,923 .اƅمجتمع ثقافة مع تƊسجم أفƄار استخدام. 0
 0 موافق 1,189 4,105 .اƅعام اƅحياء اتخدش مشاهد عرض. 5
 2 موافق 0,914 3,851 .اƅمشاهد بعقل ااعان ا يستخف. 0
 0 موافق 1042 3,972 .اƅديƊي ƅلمجتمع شعوراƅ مراعاة. 4
 5 موفق 1,071 4,050 . اƅوضوحاƅبساطة و بمضمون يتصف . 2
 0 موافق 1,923 3,604 .باƅمصداقية موبيليس إعاƊات تتمتع. 0
عن خدمات  اتعاƊدك بها اإزو ت اƅتي اƅمعلومات حجم. 0
 . ليس Ƅافيةيموب

 0 محايد 1,067 3,328

 / موافق 1,088 3,681 محتوى اإعان. ب

 SPSSمخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر

، مما يدل على رضا اƅمبحوثين عن مضمون 0.01شƄل عام جاء بعد محتوى بدرجة موافق، وبمتوسط حسابي ب
أن ودرجة موافق، مما يدل على  4.01ليس، وقد جاء في اƅمرتبة اأوƅى عدم خدش اƅحياء بمعدل يإعاƊات موب

 ةيضا هو موافقذƅك أ دليس تحترم في إعاƊاتها مشاعر اƅمواطƊين بمختلف اƊتماءاتهم وأعمارهم، وما يؤƄيموب
وخصوصياته، حيث جاءت عبارة اƊسجام  س في إعاƊاتها تحترم ثقافة اƅمجتمع اƅجزائرياƅعيƊة على أن موبيلي
وما يؤƄد ذƅك أƄثر، ، 0.55توسط بة اƅرابعة بممع اƅجزائري في اƅمرتيليس مع ثقافة اƅمجتوبوتوافق إعاƊات م

ليس ƅلشعور اƅديƊي ƅلمواطƊين، حيث جائت اƅعبارة في اƅمرتبة يهو موافقة أفراد اƅعيƊة على احترام إعاƊات موب
ليس تتسم باƅمصداقية واƅبعد ي، وهو معدل مرتفع، Ƅما اعتبر اƅمستجوبين أن إعاƊات موب0.50اƅثاƅثة بمعدل 
، إا أن عبارة اƅمعلومات حلت في ƅ0.01خداع، إذ جاءت عبارة اƅمصداقية بدرجة موافق وبمعدل عن اƄƅذب وا

فقط، مما يدل على أن اƅمعلومات اƅتي توفرها إعاƊات  0.05يد ، وبمتوسط مƊخفض ااƅمرتبة اأخيرة بدرجة مح
 .ليسياƅتي تعرضها موب ديدةجليس ƅلزبائن تظل شحيحة وغير Ƅافية، وخاصة فيما يتعلق باƅخدمات اƅيموب

، مما يدل على عدم إتفاق 0.55وفيما يتعلق باإƊحراف اƅمعياري، جاءت عبارة اƅمصداقية بإƊحراف Ƅبير جدا 
جة موافق ودر  0.01ليس في إعاƊاتها، مما يدل أن اƅمتوسط اƅحسابي يأفراد اƅعيƊة حول مصداقية إدعاءات موب

ليس غير صادقة يمعتبر من اƅمبحوثين غير موافقين، ويعتبرون موبا تعبر عن أغلب اƅعيƊة، حيث هƊاك عدد 
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وغير صادقة في اƅمعلومات اƅتي تقدمها، أما أقل إƊحراف معياري، فقد ورد في عبارة ااستخفاف باƅمشاهد بقيمة 
لى اƅفهم ليس تƊظر إƅيهم في إعاƊاتها باحترام، وأن ƅهم اƅقدرة عي، مما يدل اتفاق أغلب اƅمبحوثين أن موب1.50
 .واƅتمييز

 :ليسيتحليل توقيت اإعان في موب3-

ƊتƊاول فيما يلي اƅتبويب اƄƅمي إجابات أفراد اƅعيƊة على فقرات بعد توقيت اإعان، وذƅك بحساب اƅمتوسط 
 .اƅحسابي واإƊحراف اƅمعياري Ƅƅل عبارة، وƄذا اإتجاƋ اƅعام ƅها وترتيبها

 (توقيت اإعان)نة حول اƃبعد اƃثاƃث إجابات أفراد اƃعي(: 15) اƃجدول رقم 
اƅمتوسط  اƅعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

 اƅحسابي
اإƊحراف 
 اƅمعياري

درجة 
 اƅعبارة

ترتيب 
 اƅعبارة

اƅتي تƄثر فيها مشاهدة  تاوقاأتم في ت اإعاƊاتبرمجة . 0
 .اƅتلفزيون 

 4 موافق 0,936 3,547

 5 موافق 1,096 3,580 .اƅمفضلة برامجك بث أثƊاء اإعاƊات عرض من قيتتضا. 5
تستغل موبيليس اƅمƊاسبات اƅوطƊية واƅديƊية في تƄثيف . 0

 .حماتها اإعاƊية
 0 موافق 1,055 3,648

ايدمح 1,087 3,199 .تتضايق من Ƅثرة تƄرار موبيليس إعاƊاتها في اƅتلفزيون. 4  2 
تقوم موبيليس بتغيير وتجديد حماتها اإعاƊية بعد فترة . 2

 . قصيرة من عرضها
 0 موافق 0,915 3,57

 / موافق 0.951 3.510 :اإعان  توقيت. ج
 SPSSمخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر

ليس ييها تقديم إعاƊات موبيتضح من اƅجدول اƅسابق أن ااƅمبحوثين موافقون على اأوقات اƅتي يتم ف
، مما يدل أن 0.02اƅمتعلقة باƅمƊاسبات اƅمرتبة اأوƅى بمعدل ( 0)، وتحتل اƅعبارة0.20اإشارية، بمتوسط 

ليس تستغل اƅمƊاسبات اƅديƊية واƅوطƊية ƅتƄثيف حماتها اإعاƊية، إا أن اأفراد اƅعيƊة عبروا عن تضاقهم يموب
Ɗرسائل اإعاƅثرة عرض اƄ موبمنƅ مفضلة بمعدل ييةƅاء برامجهم اƊودرجة موافق، وهو ما يحد  0.21ليس أث

من فعاƅية هذƋ اإعاƊات، من خال إثارة سخط اƅمشاهدين وتذمرهم، إا أن اƅمستجوبين راضون عن اƅتجديد 
، وهوما رجة موافقدو  0.20ليس في حماتها اإعاƊية يشƄل دوري، وذƅك بمتوسط يواƅتغيير اƅذي تقوم به موب

 .ودرجة محايد 0.05يخفف من استيائهم Ƅƅثرة تƄرار اإعاƊات اƅذي حل باƅمرتبة اأخيرة بمعدل 
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، (اƅتصميم واƅمحتوى)، مقارƊة مع اƅبعدين اƅسابقين 1.520باƊƅسبة ƅإƊحراف اƅمعياري، يبدو ضعيفا 
ليس إعاƊاتها، من حيث ية عرض موبمما يدل على توافق آراء أفراد اƅعيƊة بشƄل Ƅبير على موافقتهم على مائم

 .اƅمواقيت، اƅتƄرار، اƅتجديد

 :ليسياإعان في موب وسيلة تحليل 4-

مؤسسة اƅوسائل اƅتي تستخدمها يمثل اƅجدول اƅتاƅي ملخص إجابات أفراد اƅعيƊة على فقرات بعد 
ƅهذƋ اإجابات، وƄذا ، واƅمتوسط اƅحسابي واإƊحراف اƅمعياري لمستخدميناƅموجهة ƅ هاƊاتاإع في ليسيموب

 .اإتجاƋ اƅعام ƅها وترتيبها
 (وسائل اإعان)إجابات أفراد اƃعينة حول اƃبعد اƃرابع (: 16) اƃجدول رقم 

اƅمتوسط  اƃعبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات
 اƅحسابي

اإƊحراف 
 اƅمعياري

درجة 
 بارةاƅع

ترتيب 
 اƅعبارة

 في اƅبيع وƊقاط اƅتجارية ƅلوƄاات جيد توزيع هƊاك. 0

 .اƅزبائن واحتياجات Ƅثافة اƅسƄان مع ويتماشى، ليسيموب
 4 موافق 1,079 3,794

 على اƅقدرةƅدى اأعوان اƅتجاريين ƅمؤسسة موبيليس . 5

 .اƅزبون مع عاملواƅت اإقƊاع
 2 محايد 1,117 3,045

 مختلف من اقترابه عƊد اƅزبون باƊشغاات ليس يتهتم موب. 0

 .اƅخدمة ƅطلب اƅمصاƅح
 0 محايد 1,036 3,122

 5 موافق 1,096 3,906 .اأƄثر مقروئيةليس عن خدماتها في اƅصحف يتعلن موب. 4
 0 موافق 0,941 4,117  . يوناƅتلفز بƄثرة في  حماتها اإعاƊية موبيليسرƄز ت. 2
اƅملصقات ووسائل اƊƅقل  في يليسموبتوافر إعاƊات ت. 0

 .جيد في اأماƄن اƅتي يƄثر فيها اƊƅاس واƅمارة بشƄل
 0 موافق 1,129 3,865

 / موافق 1,098 3,641 :وسيلة اإعان. د

 SPSSمخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد من :اƃمصدر
سائل اإعاƊية اƅتي يتضح من اƅجدول اƅسابق أن زبائن اأفراد موافقون وراضون على مختلف اƅو 

بدرجة موافق، مما يدل  0.00ليس، سواء ƄاƊت مقروءة أو مرئية، حيث Ƅان متوسط بعد اƅوسيلة يتستخدمها موب
ليس في اختيار اƅمزيج اإعاƊي اƅمائم واƅفعال، وقد احتلت عبارة وسيلة اƅتلفزيون اƅمرتبة اأوƅة يعلى Ɗجاح موب

ليس على اƅقƊوات اƅتلفزيوƊية، أƊها أƄثر يق جدا، مما يدل على ترƄيز موبرجة قريبة من موافد، و 4.00بمتوسط 
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تأثيرا، فهي تجمع بين اƅصوت واƅصورة واƄƅتابة، باإضافة إƅى توافرها على اƅمؤثرات اƅتقƊية واƅصوتية، وتأتي 
اأƄثر  ليس إعاƊاتها في اƅصحفيودرجة موافق، حيث ترƄز موب 0.51في اƅمرتبة اƅثاƊية اƅصحف بمعدل 

في  affichages  Lesليس وسائل اإعان اأخرى، حيث جائت اƅملصقات يقراءة، ومع ذƅك ا تهمل موب
ليس ي، ورغم رضا اƅمبحوثين عن حسن توزيع اƅوƄاات اƅتجارية ƅموب0.10اƅمرتبة اƅثاƅثة بموافق ومتوسط 

ائن ƄاƊت متوسط بدرجة محايد، مما يدل بدرجة موافق، إا أن مهارة اأعوان في اƅتعامل مع اƅزب 0.05بمعدل 
 .على Ɗقص اƅقدرات واƅحوافز ƅديهم ƅلتأثير في اƅزبائن، من خال إقƊاعهم وƄسب وائهم

وقد جاءت عبارات اƅوسائل اإعاƊية بإƊحراف معياري مرتفع، مما يدل على أن هƊاك عدد  معتبر من 
أن اƅمتوسط اƅحسابي Ƅان بدرجة موافق، وقد حصلت  اƅزبائن غير راضين على مختلف اƅوسائل اإعاƊية، رغم

عبارة اƅملصقات ووسائل اƊƅقل على أƄبر إƊحراف معياري، مما يدل على اƅتباين اƄƅبير في آراء اƅمبحوثين حول 
 .هذƋ اƅوسيلة

 (سلوك اƃمستهلك)عرض نتائج تحليل اƃمحور اƃثاني  :اƃمطلب اƃثاني
، وذƅك من خال تحليل عبارات (سلوك اƅزبائن اƅشرائي)ير اƅتابع يتضمن هذا اƅمطلب Ɗتائج دراسة اƅمتغ
 .هذا اƅمحور بأبعادة بوسطة اأساƅيب اإحصائية

 (سلوك اƃمستهلك) اƃمتغير اƃتابع اƃتابع  إجابات أفراد اƃعينة حول(: 17) اƃجدول رقم 
اƅمتوسط  ـــــــــــاراتاƃعبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 اƅحسابي
اإƊحراف 
 اƅمعياري

درجة 
 اƅعبارة

ترتيب 
 اƅعبارة

 5 موافق 1,035 3,92 .ليس إƅى ƅفت اƊتباهك واهتمامكيتؤدي إعاƊات موب .00
ليس ƅوقت طويل بعد يإعاƊات موب متذƄراً تبقى  .01

 .مشاهدتها
 01 موافق 1,062 3,60

 .يليس اƊطباع ايجابييترك فيك إعاƊات موب .05

 
 

 2 موافق 1,099 3,71

اƅمعلومات اƅتي  ليس توصيليموب اتإعاƊ ستطيعت .51
 .ƅلزبائنتريدها 

 0 موافق 0,903 3,67

 0 موافق 1,053 3,80 .ات موبيليسعاƊما تقوƅه وتقدمه إ في ثقأƊت ت .50
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ليس أƄثر اقƊاعا من إعاƊات ييعتبر إعان موب .55
 .اƅمتعاملين ااخرين

 00 موافق 0,988 3,59

 0 موافق 1,055 3,64 .قد أƊك ستستمر في اƅتعامل مع موبيليستعت .50
 00 محايد 1,091 3,21 .موبيليس مع تعامللƅ كوأقارب كأصدقائ شجعت .54
 بشƄل اƅبعض يƊتقدها عƊدما موبيليس عن دافعت .52

 .خاطئ
 04 محايد 1,076 3,19

 0 موافق 1,053 3,65 .ليسيبو أخرى مƊافسة ƅم مؤسسة اƅى اƅتحول Ɗوىت ا .50
ليس ببƊاء صورة حسƊَة وسمعة طيبة يسمح إعاƊات موبت .50

 .ƅلمؤسسة وƅخدماتها
 4 موافق 1,078 3,73

 0 موافق 0,932 4,19 . إعجابك بإعاƊات موبيليس جعلك تشتري خدماتها .51
ليس بدافع إعجابك يأحياƊا تقرر شراء مƊتجات موب .55

 .اƅتي تظهر في إعاƊاتها اتيباƅشخص
 02 محايد 1,045 3,05

عن  ليسيلومات اƅتي توفرها ƅك إعاƊات موباƅمع .01
اƅخدمات اƅمعلن عƊها، تجعلك تشتري خدماتها وأƊت مرتاح 

 ومطمئن

 5 موافق 1,488 3,61

 في اƅرغبة عƊدك يقو ي موبيليس إعاƊات عرض تƄرار .00

 .عƊها اƅمعلن اƅمƊتجات شراء
 05 موافق 1,977 3,57

 / موافق 0.050 0.00 سلوك اƃمستهلك
 SPSSمخرجات على عتمادابا اƅطاƅب إعداد نم :اƃمصدر

، Ɗ0.00احظ من اƅجدول اƅسابق أن اƅمتوسط اƅحسابي إجابات عن عبارات سلوك اƅمستهلك يساوي 
في قراراتهم اƅشرائية، وما يدل  ليسيمما يدل على موافقة ورضا أفراد اƅعيƊة عن اƅدور اƅذي تؤديه إعاƊات موب

ليس، إذ يعجاب باإعاƊات Ƅان أحد أسباب سعيهم ƅلحصول على خدمات موبعلى ذƅك، هو اعترافهم بأن اإ
تصل ƅموافق جدا، Ƅما جاءت  د، ومرتبة تƄا4.05وردت عبارة اإعجاب في اƅمرتبة اأوƅى بمعدل  مرتفع جدا 

 .ي اƅعماءليس في اƅتأثير في، مما يؤƄد قدرة إعاƊات موب0.55عبارة ƅفت اإƊتباƋ في اƅمرتبة اƅثاƊية بمتوسط 

أما فيما يخص ثقة اƅعماء في اƅمعلومات اƅتي تقدمها اإعاƊات فقد ƄاƊت بدرجة موافق ومتوسط 
ليس، خلق جوا من ي، وهي قيمة مرتفعة، مما يثبث أن اƅمصداقية اƅتي يتمتع بها اƊƅشاط اإعاƊي ƅموب0.11
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ة ƅعامة اƅذهƊية ƅلمرتبة اƅرابعة بمعدل معتبر اƅثقة ƅدى اƅعماء، وتجسدت تلك اƅثقة في احتال عبارة بƊاء صور 
 .ليس ƅدى زبائƊههي، مما بين اƅدور اƅذي يساهم به اإعان في خلق وتحسين صورة موب0.00

 0.12ليس ب يوفيما يخص اƅعبارات اƅسلبية، وردت عبارة تشجيع اأصدقاء على اقتƊاء خدمات موب
ليس من تحويل اƅزبائن إƅى قوة إشهارية ƅخدمات اƅمؤسسة، ي، مما يدل على عجز موب00ودرجة محايد ومرتية 

حيث صارت اƅشرƄات اƅرائدة في اƅتسويق تحول اƅعماء إƅى قوة إعاƊية من خال حث اآخرين على شراء 
ليس، فلم يتعدى تأثير اإعان اƅعميل بحد ذاته، وما يؤƄد ذƅك هو اعتراف Ɗسبة يمƊتجاتها، وهوما فشلت فيه موب

، 04ليس أمام ااƊتقادات اƅخاطئة، اƅتي جاءت بدرجة محايد، وفي مرتبة يم دفاعهم عن موبدبع من اƅمأمعتبرة 
ا في اƅمرتبة اأخيرة اƅشراء بدافع اإعجاب باƅشخصيات اƅتي تظهر في اإعاƊات بدرجة ه، تلي0.05ومعدل 

باƅشخصيات اƅفƊية واƅرياضية اƅتي  ، وهو ما يؤƄد هذƋ اإجابة، هو ورود عبارة اإعجاب0.12محايد ومتوسط 
 .ها في اƅمرتبة اأخيرة بدرجة محايد في بعد تصميم اإعان من اƅمحور اأولتليس في إعاƊايتستخدمها موب

وفيما يخص تباين إجابات اƅعيƊة، فقد ورد اإƊحراف اƅمعياري بقيمة Ƅبيرة تتجاور اƅواحد في معظم 
ƅعبارات، مما يدل على ااختاف اƅها من هو موافق اƊل مƄ ل عبارة، إذا يوجد فيƄ ة حولƊعيƅبير في آراء اƄ
اƅموافق، مما يجعل ااستƊاد على اƅمتوسط اƅحسابي غير Ƅافي في قياس  رتماما، Ƅما يوجد اƅمحايد وحتى غي

نيأثر اإعان في سلوك اƅمستهلك، Ƅما يدفعƊا ƅتوجية موب  ليس ƅلبحث عن أسباب عدم رضا هؤاء، حتى وا 
 ƄاƊوا ƅيسوا أغلبية

 اختبار اƃفرضيات: اƃمطلب اƃثاƃث

بعد عرض وتحلسل إجابات أفراد اƅعيƊة على اƅعبارات اƅواردة في اƅمحاور اƅثاثة ƅاستباƊة، واƅمتعلقة 
بداع اƅعاملين، يأتي هذا اƅمطلب ƅإجابة على اƅفرضية اƅرئيسية  باƅبياƊات اƅشخصية، اƅقيادة اƅتحويلية، وا 

اƅفرعية ƅها، وذƅك بااعتماد على اƅباƊات اƅتي تم تحليلها وعاƅجتها احصائيا ببرƊامج اƅحزم  واƅفرضيات
 .ااحصائية ƅلعلوم ااجتماعية

 اختبار صاحية اƃنموذج-1

قبل اختبار اƅفرضية اƅرئيسية واƅفرضيات اƅفرعية، يجب اƅتأƄد من  صاحية اƊƅموذج اƅمستخدم في ااختبار، 
 ليس، بعبارة يخطية بين خصائص اإعان اƅفعال واƅتأثير على اƅسلوك اƅشرائي ƅزبائن موب أي أن هƊاك عاقة
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 :يمƄن اƅتعبير عن هذƋ اƅعاقة باƅمعادƅة اƅرياضية ىأخر 
Y =a X+ b   حيث ، 

 X  :ϥ؛خصائص اإعا 
 Y  :مستهلك؛ƅسلوك ا 
 a  : حدار؛Ɗمعامل اإ 

 b   :ثابت. 
 :اƅمقترح باستخدام تحليل اƅتباين ƅإƊحدار، وƊتائجه موضحة في اƅجدول اƅتاƅيسƊقوم باختبار صاحية اƊƅموذج 

 تحليل اƃتباين ƃإنحدار(:  18)اƃجدول رقم 
مصدر 
 اƃتباين

مجموع 
 اƃمربعات

درجات 
 اƃحرية

متوسط 
 اƃمربعات

 معامل اƃتحديد
R2 

      Fقيمة
 اƃمحسوبة

مستوى 
 Fداƃة 

 000,** 4.454 977, 1.004 52 34,640 اإنحدار
 ا تحسب 1.110 4 320, اƃخطأ

 ا تحسب 55 34,640 اƃمجموع
 SPSSمن إعداد اƃطاƃب بناء على مخرجات برنامج : اƃمصدر               %5ذات داƃة إحصائية عند   *

اƅمحسوبة  Ƅ ،Fما أن قيمة Ƅ1.12اƊت أقل من مستوى اƅداƅة اƅمعتمد  F يتبين من اƅجدول أن داƅة  
، واƅتي تساوي %2، ومستوى معƊوية 4و 52اƅجدوƅية عƊد درجتي حرية  Fهي أƄبر بƄثير من قيمة  ،4.45
، وهو ما يجعل Ɗموذج اإƊحدار اƅخطي صاƅح ƅتطبيقة على اƅعاقة بين F(95, 4, 5%)=1.635: فقط

جعل اإعان ، مما يƄ ،1.550ما أن معامل اƅتحديد Ƅبير جدا (اإعان، سلوك اƅمستهلك)متغيري اƅدراسة 
 .من اƅتباين في سلو اƅزبائن اƅشرائي %50.01وحدƋ يفسر 

بعد اƅتأƄد من صاحية اƊƅموذج ƅاختبار، يمƊƄƄا اختبار اƅفرضيات اƅتي اƊطلقƊا مƊها، اعتمادا على معامل 
 .اإƊحدار واإرتبط اƅخطي، وهو ما سƊعاƅجه في اƅعƊصر اƅمواƅي

 اختبار اƃفرضية اƃرئيسة -2

ا يوجد أثر ذو داƅة احصائية ƅإعان  :تبار اƅفرضية اƅرئيسية اƅصفرية، اƅتي تƊص علىمن أجل اخ
 .α =  5%: ليس، عƊد مستوى معƊويةياƅتجاري على اƅسلوك اƅشرائي ƅزبائن موب
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، واƅمتغير اƅتابع (اإعان)Ɗلجأ إƅى أسلوب اإƊحدار اƅبسيط، وذƅك ƅتحديد اƅعاقة بين اƅمتغير اƅمستقل
 :، وهذا بحساب معامل اإرتباط ومعامل اإƊحدار، وهو ما يوضجه اƅجدول اƅمواƅي(اƅمستهلك اƅشرائيسلوك )

 نتائج تحليل اإنحدار ƃلعاقة بين اإعان وسلوك اƃمستهلك(: 19)اƃجدول رقم 
 اƃمتغير اƃمستقل

X 

معامل 
 betaاانحدار

 T قيمة 

 اƃمحسوبة
مستوى 

  Tاƃداƃة
 معامل اارتباط

R 
 معامل
 R2اƃتحديد 

 0,516 0,711 1,003 9.710 0,810 اإعان اƃتجاري

 SPSSمن إعداد اƃطاƃب بناء على مخرجات برنامج : اƃمصدر   

، وهو ما يدل على أن هƊاك Ɗ1.10احظ من اƅجدول اƅسابق أن معامل اإƊحدار ذو قيمة موجبة 
س وسلوك اƅزبائن اƅشرائي، وما يؤƄد ذƅك هو لييعاقة طردية موجبة بين عƊاصر اإعان اƅتجاري ƅمؤسسة موب

، وهو ما يثبت وجود عاقة 1.12، وهي أقل من مستوى اƅداƅة اƅمعتمد 1.110اƅتي تساوي  Tمستوى داƅة 
بين اإعان وسلوك اƅزبائن اƅشرائي، أي أƊه Ƅلما زادت درجة عƊاصر Ɗموذج اإعان، زادت قدرته على اƅتأثير 

لبس اƅمعلن عƊه، مما يجعل اإعان يحقق يس، بإتجاƋ اƅرغبة في شراء مƊتجات موبلييفي سلوك زبائن موب
 .أهدافه

Ƅما أن درجة اإرتباط بين اƅمتغيرين قوية Ɗوعا ما، حيث يقدر معامل اإرتباط اƅخطي بين اإعان  
ليس يؤسسة موب، وهذا يوضح اƅدور اƅذي يلعبه توافر عƊاصر اإعان اƅتجاري ƅم1.000وسلوك اƅمستهلك بـ 

 .في اƅتأثير على سلوك اƅزبائن اƅشرائي
 0.501اƅجدوƅية، واƅتي تساوي  T، وهي أƄبر من قيمة 5.00اƅمحسوبة اƅتي تساوي  ƄTما أن قيمة  

 .%2ذات داƅة عƊد مستوى معƊوية   T، مما يعƊي أن55ودرجة حرية  %2عƊد مستوى معƊوية 
من اƅتباين اƄƅلي اƅحاصل في سلوك زبائن  %21.01ل على أن ، وهو يد1.210أما معامل اƅتحديد فيساوي 

 .ليس ، يمƄن تفسيرƋ بتوافر عƊاصر اإعان اƅتجاري، وهي اƅتصميم، اƅتوقيت، اƅمحتوى، واƅوسائل اƅمƊاسبةيموب

يوجد أثر ذو : من خال ما سبق Ɗرفض اƅفرضية اƅصفرية، وƊقبل اƅفرضية اƅبديلة واƅتي تƊص على 
 .α =  5%: ليس، عƊد مستوى معƊويةيƅإعان اƅتجاري على اƅسلوك اƅشرائي ƅزبائن موب داƅة احصائية

 :اختبار اƃفرضيات اƃفرعية -3

واƅتي تتجسد في أربع فرضيات مشتقة من اƅفرضية اƅرئيسة، وتتعلق بأبعاد اإعان ومدى تأثيرها في 
 .سلوك اƅزبائن Ƅل على حدى
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 :اختبار اƃفرضية اƃفرعية اأوƃى - أ

ا يوجد أثر ذو داƃة إحصائية ƃتصميم اإعان اƃتجاري على اƃسلوك : اƅفرضية اƅصفرية علىتƊص 
واختبارها Ɗستخدم اإƊحدار اƅخطي اƅبسيط Ƅما  ،α = 5%: ليس، عند مستوى معنويةياƃشرائي  ƃزبائن موب

 :في اƅجدول اƅتاƅي
 ي سلوك اƃزبائنأثر تصميم اإعان ف نتائج تحليل اإنحدار (:21) اƃجدول رقم 

 اƃمتغير اƃمستقل
X2 

 نحداراإمعامل 

beta 

 T قيمة 

 اƃمحسوبة
مستوى 

  Tداƃة
 معامل اارتباط

R 

معامل 
Rاƃتحديد 

2 

 0,776 881, 0,006 11,419 0,978 اإعان تصميم
 SPSSمن إعداد اƃطاƃب بناء على مخرجات برنامج : اƃمصدر   

، وهي قيمة موجبة وقريبة من اƅواحد، Ƅما 1.110باط تساوي Ɗاحظ من اƅجدول أن قيمة  معامل اإرت
موجبة، مما يدل على أƊه توجد عاقة ارتباط طردية موجبة بين  1.501أن  قيمة معامل اإƊحدار اƅخطي 

ليس واƅسلوك اƅشرائي ƅلزبائن، أي Ƅلما زادت درجة ورضا اƅزبائن على  إعاƊات ياإعان اƅتجاري ƅمؤسسة موب
 . ƅتجارية، زادت رغبتهم في اƅشراءليس ايموب

اƅتي  اƅجدوƅية Tمن قيمة ، وهي أƄبر 114.11الϤحسϮبΔ التي تساT  ϱϭوما يؤƄد ذƅك هو قيمة  
، %2، هي وذات داƅة معƊوية عƊد έΩϭ ،11جΔ حريα Δ  = 5%، عƊد مستوى معƊوية 0.501تساوي فقط 

 .1.12توى اƅداƅة اƅمعتمد ، وهو أقل من مس1.110حيث أن مستوى داƅتها من اƅجدول 

من اƅتبائن في سلوك اƅزبائن،  %00.0، أي أن تصميم اإعان يفسر 1.000يقدر معامل اƅتحديد بـ 
 .مما يدل على أهمية اƅتصميم ودورƋ في اƅتأثير على سلوك اƅزبائن

يوجد أثر ذو : مما سبق يمƊƊƄا أن Ɗرفض اƅفرضية اƅصفرية وƊقبل اƅفرضية اƅبديلة، واƅتي تƊص على أƊه
: ليس، وذƃك عند مستوى معنويةيداƃة إحصائية ƃتصميم اإعان اƃتجاري على اƃسلوك اƃشرائي  ƃزبائن موب

%5 = α. 

 :اختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃثانية  - ب

ا يوجد أثر ذو داƃة إحصائية ƃمحتوى اإعان على اƃسلوك اƃشرائي  : تƊص اƅفرضية اƅصفرية على
واختبارها Ɗستخدم اإƊحدار اƅخطي اƅبسيط Ƅما في اƅجدول  ،α = 5%: د مستوى معنويةليس، عنبيƃزبائن مو 

 :اƅتاƅي
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 ثر محتوى اإعان في سلوك اƃزبائننتائج تحليل اإنحدار  أ  (:21) اƃجدول رقم 

 اƃمتغير اƃستقل
X2 

 معامل اانحدار

beta 

 T قيمة 

 اƃمحسوبة
مستوى 

  Tاƃداƃة
 معامل اارتباط

R 
معامل 

ƃRتحديد ا
2 

 0,524 724, 0,025 8,443 0,830 محتوى اإعان
 SPSSمن إعداد اƃطاƃب بناء على مخرجات برنامج : اƃمصدر   

، مما يثبت وجود عاقة 1.10يتضح من اƅجدول اƅسابق أن معامل اإƊحدار اƅخطي موجب ومساوي ƅـ  
مل اإرتباط موجب وƄبير، مما يبين وجود طردية موجبة بين محتوى اإعان وسلوك اƅمستهلƄين، Ƅما أن معا

ليس اƅتجارية، زاد يعاقة قوية Ɗوعا ما بين اƅمتغيرين، أي Ƅلما زاد رضا اƅمستهلƄين عن مضمون إعاƊات موب
 .إحتمال شرائهم ƅمƊتجاتها

اƅمحسوبة  T، حيص أن قيمة 1.12عƊد مستوى معƊوية ذات T ما يؤƄد اƊƅتيجة اƅسابقة هو أن قيمة 
 T، كϤا أϥ  مستΩ ϯϮالα Δ = 5%عƊد مستوى معƊوية  0.50اƅجدوƅية اƅتي تساوي  TأƄبر بƄثير من  1.440

، 1.12، هي أƄبر من مستو اƅداƅة اƅمعتمدة في اƅدراسة، وهي 55ودرجة حرية   1.12عƊد مستوى معƊوية 
 .وهوما يؤƄد مرة أخرى اƅعاق اإيجابية بين محتوى اإعاƊات وسلوك اƅزيائن

من اƅتباين في  %25.4ن مما يدل على أن محتوى اإعان يفسر 1.254ر معامل اƅتحديد بـ يقد
 .اƅسلوك، وهو ما يؤƄد أهمية ودور محتوى اإعان

يوجد أثر ذو : مما سبق يمƊƊƄا أن Ɗرفض اƅفرضية اƅصفرية وƊقبل اƅفرضية اƅبديلة، واƅتي تƊص على أƊه
: ليس، وذƃك عند مستوى معنويةيعلى اƃسلوك اƃشرائي ƃزبائن موبداƃة إحصائية ƃمحتوى اإعان اƃتجاري 

%5 = α. 

 :اختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة - ج

ا يوجد أثر ذو داƃة إحصائية ƃتوقيت اإعان على اƃسلوك اƃشرائي  : تƊص اƅفرضية اƅصفرية اƅثاƅثة على
إƊحدار اƅخطي اƅبسيط Ƅما في اƅجدول واختبارها Ɗستخدم ا ،α = 5%: ليس، عند مستوى معنويةيƃزبائن موب

 :اƅتاƅي
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 ثر ƃتوقيت اإعان في سلوك اƃزبائننتائج تحليل اإنحدار  أ  (:22) اƃجدول رقم 
 اƃمتغير اƃستقل

3 X 
 معامل اانحدار

beta 

 T قيمة 

 اƃمحسوبة
مستوى 

  Tاƃداƃة
 معامل اارتباط

R 
معامل 
Rاƃتحديد 

2 

 0.519 721, 0,012 11,063 0,964 توقيت اإعان
 SPSSمن إعداد اƃطاƃب بناء على مخرجات برنامج : اƃمصدر           

باƊƅسبة ƅتوقيت اإعان فقد جاء معامل اإƊحدار بيƊه وبين اƅمتغير اƅتابع سلوك اƅمستهلك بقيمة 
ء عن ، وهي قيمة موجبة، مما يدل على وجود عاقة طردية بين اƅمتغيرين، فƄلما زاد رضا اƅعما1.504

اأوقات اƅتي يتم فيها بث اƅحمات اإعاƊية زاد تأثرهم بها، وتترجم ذƅك إƅى رغبة في اƅشراء، وما يثب ذƅك هو 
 .1.000معامل اارتباط اƅموجب واƅمرتفع 

الجϭΪليΔ التي  ϭ ،TأكΒر من قيΔϤ 114.11ستيΩϮنت بϘيΔϤ كΒيرΓ   اختΒاέ الϤحسϮبT Δوقد وردت قيمة 
 ϱϭه .1411تساϭ ، اϬالتΩ ϯϮمست ϥحيث أ ، ΔالΩ ΕاΫ طأ 4.10.يΨال ϯϮأقل من مست  ϝϮΒϘϤالϭ ΪϤعتϤال

.4.5 ϱϭيسا ΪيΪمعامل التح ϥا  أϤيفسر 4511.، ك Δاإعاني ΔسيلϮال έاختيا ϥأ ϰعل ϝΪا يϤمن  %.5141، م
 4التΒاين في سلϙϮ العϤاء

يوجد أثر ذو داƃة إحصائية Δ، أϱ أنه النتائج السابΔϘ يسϤح لنا برفض الفرضيΔ الصفريϭ ΔقϝϮΒ الΪΒيل
 α = 5%: ليس، عند مستوى معنويةيƃتوقيت اإعان على اƃسلوك اƃشرائي  ƃزبائن موب

 :اختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃرابعة - د

ا يوجد أثر ذو داƃة إحصائية ƃوسيلة اإعان على اƃسلوك اƃشرائي  : تƊص اƅفرضية اƅصفرية على
واختبارها Ɗستخدم اإƊحدار اƅخطي اƅبسيط Ƅما في اƅجدول  ،α = 5%: وى معنويةليس، عند مستيƃزبائن موب

 :اƅتاƅي
 ثر وسائل اإعان في سلوك اƃزبائننتائج تحليل اإنحدار أ  (:23) اƃجدول رقم 

 اƃمتغير اƃستقل
4 X 

 معامل اانحدار

beta 

 T قيمة 

 اƃمحسوبة
مستوى 

  Tاƃداƃة
 معامل اارتباط

R 
معامل 

Rد اƃتحدي
2 

 1,273 523, 0,021 7,917 0,469 وسيلة اإعان

 SPSSمن إعداد اƃطاƃب بناء على مخرجات برنامج : اƃمصدر             

Ɗاحط من اƅجدول، أن معامل اإƊحدار بين اƅمتغير اƅفرعي اƅرابع اƅوسيلة اإعاƊة،  وبين اƅمتغير 
موجبة، مما يدل على وجود عاقة طردية بين ، وهي قيمة 1.450اƅتابع سلوك اƅمستهلك ظهرت بقيمة 
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اƅمتغيرين، إا أƊه أقل من معامات اإƊحدار ƅلمتغيرات اƅفرعية اƅسابقة، مما يدل ƅعلى محدودية تأثير اختيار 
 .اƅوسيلة في اƅتأثير على سلوك اƅمستهلك، فما يهم باƅدرجة اأوƅى هو شƄل ومحتوى وتوقيت اƅرساƅة اإعاƊية

، اƅتي تؤƄد 1.250جابة اƅسابقة هو اƅقيمة اƅموجبة واƅمتوسطة ƅمعامل اارتباط اƅخطي ما يؤƄد اإ
ƄاƊت أƄبر من  0.500 اƅمحسوبة T وجود عاقة إيجابية بين اƅوسيلة اإعاƊية وسلوك اƅعماء، Ƅما أن قيمة

عتمد في هذƋ اƅدراسة وهي ذات داƅة أƊه أقل من مستوى اƅمعƊوية اƅم 0.501اƅجدوƅية اƅتي تساوي  T  قيمة
 .احية اƊƅموذج اختبار اƅعلقة بين اƅوسيلة و سلوك اƅمستهلك، وهو ما يؤƄد ص1.12

يوجد أثر ذو داƃة  من اƅتحليل اƅسابق، يمƊƊƄا رفض اƅفرضية اƅصفرية وقبول اƅفرضية اƅبديلة، أي أƊه
 α = 5%: توى معنويةليس، عند مسيإحصائية ƃوسيلة اإعان على اƃسلوك اƃشرائي  ƃزبائن موب

 Δصح ΪكΆي ،ϥاإعا Δسيلϭϭ ،قيتϮت ،ϯϮيم، محتϤبتص ΔϘتعلϤال Δبعέاأ ΔيلΪΒال Εالفرضيا ϝϮΒق ϥ·
Δا الفرعيϬفرضيات έاΒل اختΒا قϬصلنا ·ليϮالتي ت Δالرئيس ΔيلΪΒال Δ4الفرضي 
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 خاصة اƃفصل 

ول واƅثاƊي، في ي اƅفصلين اأّ اƅتي تطرقƊا ƅها ف ƅقد حاوƊƅا في هذا اƅفصل تطبيق اƅمفاهيم اƊƅظرية
ليس، اƅتي تƊشط في قطاع اإتصاات اƅاسلƄية من يمؤسسة اقتصادية، وقد وقع اختيارƊا على مؤسسة موب

خال خدمة اƅهاتف اƊƅقال واإƊترƊت، وقمƊا باستخدام تقƊية ااستبيان ƅجمع اƅبياƊات عن اƅعاقة بين اإعان 
اƅمؤسسة، حيث قمƊا بتوزيع ااستمارات على عيƊة من اƅمستخدمين، وعƊد اƅشرائي ƅزبائن  كاƅتجاري واƅسلو 

 Statistical package for) اƅحزمة ااحصائية ƅلعلوم ااجتماعيةتحليل ااستبيان ƅجأƊا إƅى استعمال برƊامج 

social sciences)أو ما يعرف باختصارا ب ،ƅامج اƊـبر SPSS تائج وتحليلها قصدƊƅا بعرض اƊاإجابة  ، ثم قم
  .اإشƄاƅية اƅرئيسية واأسئلة اƅفرعية واختبار اƅفرضيات 

وقد توصلƊا إƅى موافقة أفراد اƅعيƊة على عƊاصر اإعان، وهي اƅتصميم، اƅمحتوى، اƅتوقيت، واƅوسائل 
هم ليس، من خال زيادة رغبتياƅمستخدمة في اƅرسائل اإعاƊية، Ƅما عبر اƅمستجوبين عن تأثرهم بإعاƊات موب

 .ليس، Ƅما وجدƊا أن هƊاك عاقة ارتباط بين اƅمتغيرينيƅشراء خدمات موب
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 :خاتمة عامة

 اƅتي اƅقضايا أهم من اƅتأثير ƅهذا اƅمحددة اƅعوامل وتحديد اƅمستهلك على اإعان تأثير دراسة تعتبر

 اƅمستهلك سيادة مفهوم بسيطرة تتميز اƅحاƅية فاƅمرحلة اƅتسويق، مجال في Ƅادميينواأ اƅمعلƊين اƊتباƋ تسترعي
 ورغباته دوافعه واƄتشاف اƅمستهلك سلوك ƅدراسة جاهدة اƅمؤسسات تسعى ƅذƅك، اأسواق في اƅمƊافسة دةوح

 قطاع مؤسسة موبليس اƅتي تƊشط في على اƅدراسة هذƋ إسقاط حاوƊƅا هƊا ومن باعها،شإ على واƅعمل

 دخول فمع اƅمƊافسة، على اƅجزائرية اƅحƄومة فتحتها اƅتي اƅقطاعات أحد يعتبر حيث، اƅجزائر في ااتصاات

 هذا مƊتجات تمس اƅتي اإعاƊية واƅومضات اƅترويجية اƅحمات عدد زاد ،اƅجزائرية اƅسوق اأجاƊب اƅمتعاملين

 بصفة اƅترويج بفضل اƅمؤسسات هذƋ استطاعت وجيزة فترة وخال، اإعام وسائل مختلف في وذƅك، اƅقطاع

وهو ، اƅمشترƄين من Ƅبيرا عددا إƅيها تجذب وأن اƅسوق في موقعا Ɗƅفسها تجد أن خاصة بصفة واإعان عامة
 .ليس تحذو حذوهم في مجال اإعانيما جعل موب

، قمƊا بإعداد استباƊة وتوزيعها على عيƊة اإعان اƅتجاري وسلوك اƅمستهلكبهدف اختبار اƅعاقة بين 
في هذƋ اƅمؤسسة،  رضا وموافقة اƅزبائن على عƊاصر اإعاƊاتدرجة اƄƅشف عن  اƅمؤسسة، بهدف زبائنمن 

 .على اƅتأثير في اƅجمهور ƅشراء مƊتجاتها، وتفضيلها على مƊتججات اƅمƊافسينوƄذا قدرتها 

 نتائج الدراسة

 :أهمها ىتوصلƊا إƅى عدة Ɗتائج، ƅعل اƅميداƊية في مؤسسة موبليسبƊاءا على اƅدراسة 

  بيرƄ سبةƊةƊعيƅتجات مأ نأترى ب (%87) ة من اƊوعة وخدماتها سسة موبيليس مائمةؤ سعار مƊمما مت ،
 .يجعلها قادرة على مƊافسة اƅمتعاملين اإخرين في اƅسوق

 اصر عبرƊمستجوبين عن رضاهم عن عƅاتاإ اƊتجارية عاƅا ƅبدرجة موافق، وهي  مؤسسة موبيليس
 .اƅتصميم، اƅمحتوى، اƅتوقيت، واƅوسائب اƅمستخدمة في اإعان

 اصر اإعانƊزبائن  اأربعة توجد عاقة طردية بين توافر عƅ شرائيƅسلوك اƅحيث يقدر ليس، يموب وا
اƅقرارات ليس تؤثر على يأي أن إعاƊات موب وهي Ɗسبة مرتفعة،، 11800معامل اارتباط بين اƅمتغيرين بـ

 .ليسي، من خال اƅرغبة في اƅشراء واƅواء ƅلعامة موباƅشرائية ƅلمستهلƄين
  شخصياتƅرياضيةعدم جاذبية اƅية واƊفƅم اƅات مؤسسة موبيليسإفي  مةستخداƊثيرها في أوعدم ت ،عا

 .قرارات اƅشراء ƅلزبائن
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 ون من زبائن مؤسسة موبيليس  إنƄافي عدم ااهتمام يشتƄƅااتمن طرف اأعوان في بهم اƄوƅتجارية  اƅا
 .لمؤسسةƅ اƅتابعة 

 :تتراااتااتوصيات و ال

 :يلي Ƅما اƅتوصيات من مجموعة عرض يمƄن اƅدراسة، Ɗتائج من إƅيه توصلƊا ما خال من

 ƅ تجاريةƅاات اƄوƅعاملين في اƅتحفيز اأعوان اƅ ظامƊ لزبائن بطريقة جيدةوضعƅ خدماتƅوسريعة، تقديم ا 
 .واƅعمل على حلها ،وتفهمهم ƅشƄواتهم ،مع حسن اƅمعاملة ƅهم

 زبائن عن خدمات موبƅتي يحتاجها اƅمعلومات اƅمزيد من اƅعمل على توفير اƅخاصة فيما يخص ليس، و يا
 .اƅخدمات اƅجديدة

  مؤسسة فيƅيز اƄإعدم ترƅشخصيات اƅاتها على اƊرياضيةعاƅها اƊية، مشهورة مƊفƅن أخاصة بعد   وا
 اصبحت اƅمؤسسة اƅراعي اƅرسمي ƅلفريق اƅوطƊي

 قيام ضرورةƅية بقياس اƅات مختلف فعاƊك ،اإعاƅلوقوف وذƅ قاط علىƊ ضعفƅها اƄات في وتدارƊاإعا 
 .اƅاحقة

 صحافيةƅات اƊظر في اإعاƊƅتميزها بمعدل  ،إعادة اƅ وسيلةƅا Ƌيز على هذƄترƅة اƅرارومحاوƄا بأس  ت
 .به

 عملƅات بث زيادة على اƊمؤسسة اإذاعية اإعاƅ تي موبيليسƅة قليلة تعتبر واƊات مقارƊباإعا 

 .اƅتلفزيوƊية

 :افاق الدراسة 

ƄƊتشف ان مجال سلوك اƅمستهلك وتاثرƋ بااعاƊات مجال واسع ومتجدد وعليه ان تطرقƊا ƅهذا اƅموضوع جعلƊا 
 :Ɗقترح بعض اƅمواضيع اƅتي يمƄن اƅبحث فيها وهي

 تاثير ااعاƊات اƅغربية على اƅمستهلك اƅجزائري

 تاثير اƅتوزيع على اƅقرار اƅشرائي ƅلمستهلك اƊƅهائي
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 قائمة اƃمراجع 

 :بااƃلغة اƃعربية: اوا

 :اƂƃتب. 1

أسس نظريات، : ƅعاق بشير عباس، رباعية علي محمد ، اƅترويج واإعان اƅتجاريا .1
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 1اƃملحق رقم 

 :ستبانةقائمة محƂمي اإ

 اƅوظيف ااسم واƅلقب اƅرقم
Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية و , استاذ بقسم اƅعلوم اƅتجارية  قشوط اƅلياس 1

 جامعة محمد خيضر بسƄرة, اƅتجارية وعلوم اƅتسيير
ية Ƅلية اƅعلوم ااقتصاد, استاذة بقسم اƅعلوم اƅتجارية  قحموش ايمان 2

 جامعة محمد خيضر بسƄرة, و اƅتجارية وعلوم اƅتسيير

Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية , استاذة بقسم اƅعلوم اƅتجارية  حساƊي رقية 3
 جامعة محمد خيضر بسƄرة, و اƅتجارية وعلوم اƅتسيير

Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية و , استاذ بقسم اƅعلوم اƅتجارية  سلطاƊي رشدي 4
 جامعة محمد خيضر بسƄرة, راƅتجارية وعلوم اƅتسيي
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 اƃبحث ستبانةإ

 ،...اƄƅريمة أختي ،...اƄƅريم أخي

 وبرƄاته اه ورحمة عليƄم اƅسام

 Ɗقوم اƅتي ƅلدراسة اƅازمة اƅمعلومات ƅجمع صممت اƅتي اإستباƊة، هذƋ أيديƄم بين Ɗضع أن يسرƊا       

أثر اإعان في  :بعƊــــــــــــــــــوان اƅتسويق اƅشامل، في تخصص اƅماستر شهادة ƅلحصول على استƄماا بإعدادها
 ليسيموب  مؤسسة :حاƅة دراسة سلوك اƅمستهلك

 تƊمية ƅوسائل فياإعان اƅتجاري في مختلف ا يلعبه اƅذي اƅدور على اƅتعرف إƅى اƅدراسة هذƋ وتهدف    

 باإجابة اƅتƄرم مƄƊم Ɗأمل اƅمجال، هذا في رأيƄم أهمية وƊظرا ليس،ياƅقرار اƅشرائي ƅدى زبائن موب وتوظيف

 Ɗأمل ƅذƅك إجاباتƄم، صحة على Ƅبيرة تعتمد بدرجة اƅدراسة Ɗتائج صحة أن حيث بدقة، ااستباƊة أسئلة على

    .Ɗجاحها من عوامل أساسي عامل ورأيƄم ضرورية رƄتƄمفمشا اهتمامƄم، ااستباƊة هذƋ توƅوا أن مƄƊم

 ƅن إجاباتƄم جميع أن علما وƊحيطƄم ƅلجواب، اƅمخصص اƅمƄان في)  ×) عامة  وضع مƄƊم Ɗرجو ƅذا   

 واƅتقدير ااحترام فائق بقبول تفضلوا .صاحبها إƅى اإشارة دون فقط، اƅعلمي اƅبحث أغراض إا تستخدم

 إبراهيمرحال  :اƅطاƅب                                جيلح اƅصاƅح      :اأستاذ إشرافتحت 

 

 

  2114/2112 :اƅجامعية  اƅسƊة

 (بسƂرة)جامعة محمد خيضر             

 يةƂلية اƃعلوم ااقتصادية واƃتجا             

  وعلوم اƃتسيير

 علوم اƃتسيير :قسم          

  اƃثانية ماستر :اƃسنة         

تسويق شامل: تخصص
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 اƅشخصية Ɗظرك وجهة تمثل اƅتي اƅعبارة أمام )X(عامة  وضع اƅرجاء

 اƃشخصية بيانات  :اأول اƃجزء

 أƊثى  ذƄر            :اƅجƊس .1

 سƊة وأƄثر 21 سƊة    21 إƅى 32 من     سƊة 34 إƅى 21 من     سƊة 21 من أقل   :اƅسن .2

 حرة مهن  متقاعد            موظف  طاƅب       بدون عمل       : اƅمهƊة .3

 جامعي ثاƊوي           متوسط ابتدائي        : يمياƅتعل اƅمستوى .4

  (اƅفاتورة)دفع بعدي       دفع مسبق   : موبيليس خدمة في ااشتراك Ɗوع .2

 (يمƄن إختيار عدة أجوبة في Ɗفس اƅوقت) ليس؟يموب متعامل اختيارك اƅمحددة اƅعوامل هي ما .6

 وطƊي   متعامل     تغطية واسعة     جودة اƅخدمات        تƊوع اƅخدمات      أسعار مƊاسبة   

 .........آخر  

 اإعانخصائص : اƃجزء اƃثاني

ق مواف 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

 تصميم اإعان. أ
 

      .اƅجذاب باƅشƄل موبيليسƅ اƅمƄتوبة عاƊاتاإ تتميز. 1
      .اƅرساƅة بطريقة جديدة ومبتƄرة موبيليس توصل إعاƊات. 2
      .واƅبساطة باƅوضوح موبيليس إعاƊات تتميز. 3
      .يعجبك  "يتƂلم واƂƃل  "ليسيموب  مؤسسة شعار. 4
 اƅفƊية واƅرياضية اƅشخصياتتعجبك وتؤثر فيك . 2

 .ليسيموب إعاƊات في اƅمستعملة 
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في  ةباجذموبيليس أƅوان وصور  اتإعاƊ تستخدم. 6
 .اƅصحف واƅملصقات

     

مشاهد تلفزيوƊية  قىيليس موسيتستخدم إعاƊات موب. 7
 .جذابة

     

 

 :تتميز إعانات موبيليس بــ :  اإعانمحتوى . ب
      .اƅمجتمع ثقافة مع تƊسجم أفƄار استخدام. 1
      .اƅعام اƅحياء تخدش  ا مشاهد عرض. 2
      .اƅمشاهد بعقل ااعان ا يستخف. 3
      .اƅديƊي ƅلمجتمع اƅشعور مراعاة. 4
      . اƅوضوحاƅبساطة و ب. 2
      .باƅمصداقية سموبيلي إعاƊات تتمتع. 6
عن خدمات  اتعاƊدك بها اإزو ت اƅتي اƅمعلومات حجم. 7

 . موبيليس Ƅافية
     

 :اإعان  توقيت. ج
اƅتي تƄثر فيها  تاوقاأتم في ت برمجة اإعاƊات. 1

 .مشاهدة اƅتلفزيون 
     

 برامجك بث أثƊاء اإعاƊات عرض من قيتتضا. 2

 .اƅمفضلة
     

بيليس اƅمƊاسبات اƅوطƊية واƅديƊية في تƄثيف تستغل مو . 3
 .حماتها اإعاƊية

     

تتضايق من Ƅثرة تƄرار موبيليس إعاƊاتها في . 4
 .اƅتلفزيون

     

تقوم موبيليس بتغيير وتجديد حماتها اإعاƊية بعد فترة . 2
 . قصيرة من عرضها

     



 
 

5Ϯ1 

 

 :وسيلة اإعان. د
 في اƅبيع وƊقاط اƅتجارية ƅلوƄاات جيد توزيع هƊاك. 1

 .اƅزبائن واحتياجات Ƅثافة اƅسƄان مع ويتماشى، ليسيموب
     

 على اƅقدرةƅدى اأعوان اƅتجاريين ƅمؤسسة موبيليس . 2

 .اƅزبون مع عاملواƅت اإقƊاع
     

 مختلف من اقترابه عƊد اƅزبون باƊشغاات ليس يتهتم موب. 3

 .اƅخدمة ƅطلب اƅمصاƅح
     

اأƄثر ليس عن خدماتها في اƅصحف يموب تعلن. 4
 .مقروئية

     

       . يوناƅتلفز بƄثرة في  حماتها اإعاƊية موبيليسرƄز ت. 2
اƅملصقات ووسائل اƊƅقل  في موبيليستوافر إعاƊات ت. 6

 .جيد في اأماƄن اƅتي يƄثر فيها اƊƅاس واƅمارة بشƄل
     

 سلوك اƃمستهلك: اƃجزء اƃثاƃث

موافق  
 مامات

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

 تماما
ليس إƅى ƅفت اƊتباهك يتؤدي إعاƊات موب .1

 .واهتمامك
     

ليس ƅوقت طويل يإعاƊات موب متذƄرا  تبقى  .2
 .بعد مشاهدتها

     

ليس اƊطباع ييترك فيك إعاƊات موب .3
 .ايجابي

 

     

 ليس توصيليموب اتإعاƊ ستطيعت .4

 .زبائنƅلاƅمعلومات اƅتي تريدها 
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ات عاƊما تقوƅه وتقدمه إ في ثقأƊت ت .2
 .موبيليس

     

ليس أƄثر اقƊاعا من ييعتبر إعان موب .6
 .إعاƊات اƅمتعاملين ااخرين

     

تعتقد أƊك ستستمر في اƅتعامل مع  .7
 .موبيليس

     

 مع تعامللƅ كوأقارب كأصدقائ شجعت .8

 .موبيليس
     

 اƅبعض يƊتقدها عƊدما موبيليس عن دافعت .9

 .خاطئ بشƄل
     

أخرى مƊافسة  مؤسسة اƅى اƅتحول Ɗوىت ا .11
 .ليسيبو ƅم

     

ليس ببƊاء صورة يتسمح إعاƊات موب .11
 .حسƊَة وسمعة طيبة ƅلمؤسسة وƅخدماتها

     

إعجابك بإعاƊات موبيليس جعلك تشتري  .12
 . خدماتها

     

ليس بدافع يأحياƊا تقرر شراء مƊتجات موب .13
اƅتي تظهر في  اتيإعجابك باƅشخص

 .إعاƊاتها

     

اƅمعلومات اƅتي توفرها ƅك إعاƊات  .14
عن اƅخدمات اƅمعلن عƊها، تجعلك  ليسيموب

 تشتري خدماتها وأƊت مرتاح ومطمئن

     

 يقو ي موبيليس إعاƊات عرض تƄرار.12

 .عƊها اƅمعلن اƅمƊتجات شراء في اƅرغبة عƊدك
     

 


