
 

 316 .سلاالمؤلف المر *

 مجلة دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمال

2602-6570 ISSN : 

 2022 ديسمبر  -2د العد 05د المجل

  

 أثر الإعلان الإلكتروني على ولاء الزبون بمؤسسة موبيليس ـ تبسة ـ
The effect of electronic advertising on customer loyalty at mobilis corporation –

tebessa- 
 

 2دليلة بركان ، *1سناء قايديد  ط.
 biskra.dz-@univkaidi.sanaجامعة محمد خيضر ـ بسكرة، 1

 biskra.dz-dalila.berkane@univ، جامعة محمد خيضر ـ بسكرة2
 18/11/2022 تاريخ القبول:              09/09/2022 تلام:ستاريخ الا

 ملخص:
تبسة، وقد  موبيليسعلى ولاء زبون مؤسسة تحديد أثر الإعلان الإلكتروني  محاولة تهدف الدراسة إلى

وزعت  استبانهتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذي يتناسب وطبيعة الدراسة، كما تم الاعتماد على 
توصلت  SPSSوبعد تحليل البيانات باستعمال زبون(، 100على مجموعة من زبائن المؤسسة محل الدراسة )

للإعلان  α≤0.05الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
تي يجب أن الإلكتروني على ولاء الزبون في المؤسسة قيد الدراسة، وخلصت الدراسة إلى جملة من التوصيات ال

الإبداع والابتكار بشتى أنواع الإعلانات  أهمها أن تحرص المؤسسة على تبسة فرع تتبعها مؤسسة موبيليس
الإلكترونية مقارنة بالإعلانات التلفزيونية والتركيز على محتوى الإعلان الإلكترونية من أجل التأثير على 

 الزبون.

 الإعلان الإلكتروني، ولاء الزبون. :كلمات مفتاحية
 JEL:M37, M31تصنيف 

 

Abstract: 

The studyaims to try to determine the impact of electronicadvertising on the loyalty of the 

customers of Mobilis Corporation, Tebessabranch. The descriptive analytical method was 

relied on, which is appropriate to the nature of the study. A questionnaire was distributed to a 

group of clients of the institution under study (100 clients), and after analyzing the data using 

SPSS The study found a set of results, the most important of which is that there is a 

statistically significant effect at the level of significance α≤0.05 for electronic advertising on 

customer loyalty in the institution under study. And innovation in various types of electronic 

advertisements compared to television advertisements, and focusing on the content of 

electronic advertisements in order to influence the customer. 
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 مقدمة .1
الكترونية وترويجية في نفس الوقت، ذلك من خلال  اتصاليةيعد الإعلان الإلكتروني وسيلة 

لمعلومات الخاصة بالسلعة أو الخدمة وإقناع الزبون بقرار الشراء، ويحتل مساحات واسعة على لانق
ويأخذ أنماطا وتصاميم مختلفة، ويتميز بقدرته على تحقيق التفاعل، كذلك يعتبر  الانترنت شبكة

، لكن في ظل المنافسة الشديدة وكثرة قارنة مع الوسائل الأخرى للإعلانالتكاليف م منخفضةوسيلة 
المؤسسات تعتمد على الإعلان الإلكتروني بشكل كبير، من خلال التعريف  المنتجات، أصبحت

صرية هم، وذلك باستخدام المؤثرات البئعدد من المستهلكين وكسب ولا أجل جذب أكبر بمنتجاتها من
إيجابية لدى  ، التي تعتبر نسق اقتصادي تسعى دائما إلى خلق صورةوالصوتية والصور والرسوم

لتعريف  جمهورها سواء الداخلي أو الخارجي، بالإضافة إلى استخدامها مختلف الطرق والأساليب
السوق في ومركز  نة ويكون لها مكاه، الذي يعود عليها بالفائدة من جحقيق الربح الماديتو بمنتجاتها

 من جهة أخرى لذلك تلجأ إلى الإعلان الإلكتروني كوسيلة فعالة وسريعة لعرض مختلف السلع
 .ون والتأثير فيهبلجذب انتباه الز  والخدمات، من خلال الإقناع والإبداع والتذكير

التي تسعى دائما إلى التعريف بمنتجاتها مؤسسة  الاقتصاديةولعل أكثر مثال عن المؤسسات  
 شركة رائدة في مجال فهيموبيليس، التي تحتل مكانة هامة في سوق الهاتف النقال بالجزائر، 

 .السلكية واللاسلكية والتكنولوجية الاتصالات
 *إشكالية الدراسة:

الإعلانات الإلكترونية تستهدفه في أمل التأثير عليه  يكون الزبون عرضة لسيل جارف من
وإقامة علاقة معه وكسب ولائه مما يحقق الأهداف التسويقية لكل مؤسسة، ومؤسسة موبيليس تسعى 

 إلى ترويج خدماتها وكسب زبائنها.
 ومن هذا المنطلق تتبلور إشكالية الدراسة على النحو التالي:

 ؟تبسة  ولاء الزبون في مؤسسة موبيليس على الإعلان الإلكتروني هو أثرما 
 ويندرج ضمن هذا التساؤل الرئيسي مجموعة من الأسئلة الفرعية هي:

بين أنواع الإعلان الإلكتروني وولاء زبون مؤسسة موبيليس  ذات دلالة إحصائية أثروجد يهل  -
 بولاية تبسة؟

 تروني وولاء زبون مؤسسة موبيليسذات دلالة إحصائية بين محتوى الإعلان الإلك أثروجد يهل  -

 تبسة؟بولاية 
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ذات دلالة إحصائية بين وسائل وأساليب الإعلان الإلكتروني وولاء زبون مؤسسة  أثروجد يهل  -
 تبسة؟ بولاية موبيليس

للإجابة على إشكالية الدراسة وبلوغ أهدافها سيتم صياغة فرضيات الدراسة على  * فرضيات الدراسة:
 النحو التالي:

( بين الإعلان α ≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  أثروجد ي: الفرضية الرئيسية
 .-تبسة –في  مؤسسة موبيليس الإلكتروني وولاء الزبون 

 وتتفرع هذه الفرضية إلى فرضيات فرعية هي:
( بين نوع الإعلان الإلكتروني وولاء α ≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  أثروجد ي -

 الزبون في مؤسسة موبيليس ـ تبسة ـ
( بين محتوى الإعلان الإلكتروني α ≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  أثروجد ي -

 وولاء الزبون في مؤسسة موبيليس ـ تبسة ـ
ائل وأساليب الإعلان بين وس (α ≤ 0.05)عند مستوى معنوية  ذات دلالة إحصائية أثروجد ي -

 الإلكتروني وولاء الزبون في مؤسسة موبيليس ـ تبسة ـ
 * منهج الدراسة:

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، باستخدام المراجع والمصادر لعرض المفاهيم 
في الجزء التطبيقي  spssالمتعلقة  بمتغيرات الدراسة في الجزء النظري، والاعتماد على برنامج 

 لتحليل نتائج الاستبيان والتحقق من صحة الفرضيات والتوصل إلى أهم النتائج.
 * أهمية الدراسة:

 تبرز أهمية الدراسة من خلال ما يلي:
وكذا  الانترنتكونها موضوعا من مواضيع الساعة خاصة في ظل الانتشار الواسع لشبكة  -

 إشكالية المؤسسات في كيفية تسويق منتجاتها.
 فهم العلاقة بين الزبون وولائه للمؤسسة من خلال اعتمادها على الإعلان الإلكتروني في الترويج. -
على الزبون مما يؤدي  أثرهتفيد متخذ القرار في المؤسسات التي تتعامل بالإعلان الالكتروني و  -
 اءة في تصميم إعلان الكترونيمعرفة أكثر الأساليب كف إلى

 * أهداف الدراسة:
الكشف عن خصائص الإعلان الإلكتروني وقدرته الترويجية باعتباره من أبرز الوسائل الاتصالية  -

 .التقليدية الإعلانيةوكسب ولائهم مقارنة بالوسائل  الحديثة، ولقدرته على تأثير اتجاهات الأفراد
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وزيادة الوعي لدى مؤسسة موبيليس  ي في مؤسسات الاتصالإبراز أهمية الإعلان الإلكترون -
 .وضرورة الاهتمام بالإعلان الالكتروني في ظل المنافسة الشديدة 

 التعرف على الواقع الفعلي للإعلان الإلكتروني بمؤسسة موبيليس ـ تبسة  -
 :الدراسات السابقة* 

 (الانترنتعلى شبكة  الإعلانالطلبة الجزائريين نحو  اتجاهاتبعنوان:) دراسة إيناس قنيفة -
 إلىتهدف الدراسة  2010والاتصال جامعة منتوري قسنطينة  الإعلامرسالة ماجستير في علوم 

على شبكة الانترنت وقد تم استخدام  الإعلاناتالتعرف على اتجاهات الطلبة الجزائريين نحو 
مجموعة من النتائج منها أن جل الطلبة ترى  إلىدراسة الاستبيان كوسيلة لجمع البيانات وتوصلت ال

 وتعلن منتجات وهميةتحمل معلومات مضللة  الإعلاناتأن 
المدركة  الذهنيةالالكتروني في الصورة  الإعلانأثر عناصر ):بعنوانحسان الجاسم  دراسة-

, تهدف  1العدد 41في مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية المجلد  مقالة( للمنظمة
المدركة للمنظمة  الذهنيةالالكتروني وربطها مع الصورة  الإعلانمعرفة تأثير عناصر  إلىالدراسة 

 الإعلانمجموعة من النتائج وهي وجود علاقة ارتباط وتأثير لكل عنصر من عناصر  إلىوتوصلت 
 ي الصورة الذهنية المدركة من قبل العميلالالكتروني ف

 أولا: الإطار النظري للدراسة:  
 للإعلان الإلكتروني لمفاهيمياالإطار .1

على الزبون وإقناعه بمختلف  الغرض منه التأثير وسيلة تسويقية مهمةالالكتروني  الإعلانيعتبر 
السلع والخدمات ودفعهم لشرائها وبهذا فهي تعد مصدر تمويل للمؤسسات وجعل لها مكانة في 

 السوق. 
 تعريف الإعلان الإلكتروني:. 1.1

 وردت عدة تعاريف للإعلان الإلكتروني نذكر من بينها:
من الجمهور المهتم، عن طريق  ديعرف بأنه استغلال الشبكة الإلكترونية للوصول إلى أكبر عد -

 حميد)الشبكات الاجتماعية كوسيلة لنقل الرسائل الإعلانية بين الجمهور والمعلن وبأساليب مختلفة. 
 (2019، الديلميو 
ويعرف على أنه: إحدى الوسائل التي تستخدم للاتصال غير الشخصي بين العملاء والمنتجين  -

العالمية، وتكون متنوعة الأساليب والطرق، سواء على المواقع  الانترنتوالتي تقام على شبكة 
 (129صفحة، 2009، العلاق)الدعائية أو على شكل رسائل بريدية مكثفة.
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والمتعلقة بالسلع  الانترنتوهو جميع المعلومات الموضوعة في تصرف الجمهور عبر موقع  -
قع إلى شراء هذه والخدمات، تعتبر ذات طبيعة إعلانية بما أنها تهدف إلى جعل الذين يدخلون المو 

 (121 صفحة، 2005(، ماجستير رسالة) الأنترنت عبر الاعلان، فندوشي)السلعة 
غير شخصية يتم من خلالها  اتصالوسيلة  الالكتروني على أنه: الإعلانمما سبق يمكن تعريف 

للمنتجات من خلال شبكات الانترنت عبر مواقع إلكترونية تقديم أشكال وعروض ترويجية 
 متخصصة.

 خصائص الإعلان الإلكتروني2.1
)قنيفة، واقع الاعلان :بالعديد من الخصائص منها ما يليالإعلان الالكتروني  يتميز

 (142-125، الصفحات 2017الالكتروني في العالم العربي، 
 ىجذب المعلومات، والحصول عليها بسرعة من خلال نقرات بسيطة، وإتاحة الاطلاع السريع عل -

 .كميات هائلة من المعلومات
 .تقديم الخدمات بأساليب، وأشكال متنوعة، ومختلفة بكل يسر وسهولة-
 .استخدام النص، والصوت والصورة بطابع مثير وجذاب -
 .إمكانية الوصول إلى أعداد جماهيرية كبيرة جدا في وقت قياسي، والإحاطة بها، وإقناعها بالمنتج -
ضخمة للوصول إلى أماكن بعيدة، إتاحة الفرصة للشركات الصغيرة التي لا تملك ميزانيات  -

 .كثر في مختلف الدول، وبتكلفة قليلة وأشخاص
 .حدد بدقة مع احتياجات الجمهور المستهدف التصميم ال -
 .المرونة في التعديل، والتعبير والتجديد للمعلومات الخاصة بالرسالة الإعلانية -
 .من الاتصال أكثر حيويةخاصية التفاعلية بين المرسل والمرسل إليه، وهذا ما يجعل -
 التركيز بشكل ملفت للانتباه على العلامة التجارية، اسم المعلن أو شعاره بدلا من التركيز الخدمة -

 .المعلن عنها
غالبا ما تتضمن إعلانات الانترنت قدرا كبيرا من الرموز، والإشارات، وهذه الإشارات والرموز -

أو  ،فة إلى سهولة وبساطة تصفح الموقعالإعلان، بالإضا جانبا علميا، وتكنولوجيا راقيا على تضفي
 .ةأالصفحة المركزية للمنش الوصول إلى
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 . أنواع الإعلانات الإلكترونية:3.1
يتخذ الإعلان الإلكتروني أشكالا متعددة تختلف تبعا لاختلاف الأهداف التسويقية بكل 

الإعلانية على الشبكة أكثر من شكل لترويج منتجاتها وذلك على النحو  الإستراتيجيةمنظمة وتوظف 
 التالي:

 (47، صفحة 2013)حماني، * الشريط الإعلاني:
فــي موقعهــا  الإعــلانفــي حالــة أنهــا تريــد عــرض  الإعلانــاتتســتخدم المنظمــات هــذا النــوع مــن 

 الإعـلانعلى الانترنت ويتضمن بيانـات مختصـرة عـن المنتجـات والمنظمـة بشـكل جـذاب ويكـون هـذا 
فـــي لفـــت انتبـــاه المســـتخدم عنـــد  ةمـــرتبم بموقـــع المؤسســـة كمـــا يتميـــز هـــذا النـــوع بالحركيـــة والديناميكيـــ

 .ظهورها
)البار، تأثير تكنولوجيا المعلومات على استراتجيات المزيج التسـويقي : إعلانات الإنترنت التفاعلي* 

 (200، صفحة 2016في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة )أطروحة دكتوراه(، 
ويتميـز هـذا النـوع علـى غيـره  تنفذ هذه الإعلانات من خـلال لغـة برمجـة تـدعى لغـة الإعلانـات،

للتسـوق تناسـب كـل  خـلال قواعـد البيانـات، وإيجـاد فـرص مـن الإعلانـات الأخـرى بامكانيـة تنفيـذه مـن
 .مستخدمي الشبكة

 (201-182، الصفحات 2019)الجاسم، إعلانات الإنترنت المقاطعة: *
فجائيـة علـى الصـفحة التـي  هـي إعلانـات تفـرض نفسـها علـى مسـتخدم الشـبكة إذ تظهـر بصـورة

 .الاستماع، أو المشاهدة البعض باعلانات الإذاعة أو التلفاز فلا مفر للمتلقي من يشاهدها، ويشبهها
 (792، صفحة 2020)غراب، الإعلانات الثابتة: *

هامـا فـي الخطـة  يمثل هذا المصطلح إحدى الجهود الأولى للدعاية بمواقـع الويـب، ويشـكل دورا
متحـدث، كمـا  للأهداف المطلوبة، فيمثل إعلانا ثابتا غير متحـرك، وصـامتا غيـر الدعائية، وذلك وفقا

إرسـاله  رة ليـتمأح للمشـاهد فرصـة النقـر عليهـا بالفـيحتوي هذا النوع مـن الإعلانـات علـى معلومـات تتـي
 إلى إحدى صفحات الويب الخاصة بالمعلنين

 (201-182، الصفحات 2019)الجاسم، * إعلانات الرسوم المتحركة:
لهـذه الإعلانـات بعـد أن لـوحخ انخفـاض متـابعي  الانترنـتوسيلة لجـذب انتبـاه مسـتخدمي شـبكة 

مـــن خـــلال  الإعلانـــات الثابتـــة، وقـــد ظهـــرت هـــذه التطـــورات علـــى الإعلانـــات بأشـــكال متنوعـــة، وذلـــك
 .للانترنتة تعديل التنسيقات الأساسية لملف الصور 
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 (41، صفحة 2011)خرمة، . محتوى الإعلان الإلكتروني4.1
ـــار عبـــارات ترويجيـــة واضـــحة وســـهلة ومعبـــرة بمـــا يتناســـب مـــع الجمهـــور : * النصـــو  يجـــب اختي

الـوعي المستهدف من حيث الثقافة والجنس والميول وأيضا أن تعمل هذه العبارات على خلق وتكـوين 
لــدى الزبــون نحــو المنــتج، وأن يكــون الــنص بــارز ومثيــر للاهتمــام ودافعــا لاتخــاذ إجــراء فــوري، كــذلك 
يجــب أن تكــون المعلومــات التــي تتضــمنها اللوحــة الإعلانيــة ذات جــودة عاليــة وتثيــر اهتمــام الزبــائن 

 بالدرجة الأولى وذلك لحثهم على النقر وإعادة النقر وبالتالي الولاء.
يجب أن يتم اختيارها بما يتناسب مع السلعة ومحاولة إبراز أجمل مـا فيهـا مـن خصـائص  :* الصور

أو مميزات مقارنة مع السلع المنافسة كما إن الصور التي تصاحب الإعلان لها دور في حث الزبون 
 على التعرف على المنتج.

ومـع الصـفحة بالكامـل مـن : يجـب اختيارهـا بعنايـة فائقـة بمـا يتناسـب مـع المنـتج مـن ناحيـة * الألوان
ناحيـة أخـرى ويجـب أن تحكـم الصــفحة بقواعـد التناسـق اللـوني وهـذه الألــوان تضـفي بعـد إيجـابي علــى 

 اللوحة الإعلانية وتجذب الزبائن للضغم على الإعلان.
 عندما تكون في محلها تجذب الزبائن: * الموسيقى والأغاني

 . وسائل وأساليب الإعلان الإلكتروني:5.1
مجموعـــة مـــن الأدوات والأســـاليب التـــي تســـتخدم فـــي تـــرويج الأعمـــال الإلكترونيـــة ويتـــيح هنـــاك 

للزبائن بمعرفة هذه المنتجات والاقتناع بها وشرائها، وفي الأخير إعادة شرائها ومـن أهـم هـذه الوسـائل 
 هي:

ـــي ـــلإ الإلكترون : بـــات مـــن الضـــروري جـــدا علـــى كـــل المنظمـــات والمؤسســـات امـــتلاك موقـــع * الموق
رونـــي مـــن بـــين مهامـــه القيـــام بأنشـــطة التـــرويج خصوصـــا الإعـــلان لمنتجاتهـــا وأنشـــطة المؤسســـة إلكت

ت فــــي توســــع ومنــــه الوصــــول إلــــى الملايــــين مــــن الزبــــائن عبــــر تــــبا الانترنــــتوخصوصــــا أن قاعــــدة 
 (GEORGE & MICHAEL, 2007)العالم.

الزبــائن علــى الشــبكة يحــاولون الوصــول إلــى المنتجــات : إن أغلــب المتســوقين أو محركــات البحــ * 
التي يرغبون في شرائها عن طريق محركات البحث، لأن هذه المحركات تقترح عليهم أكثـر مـن بـديل 

)قنيفـة ا.،  وهذه البدائل ما هي في الحقيقة إلا مواقع المؤسسات المتخصصة في بيع هـذه المنتجـات.
 (55، صفحة 2010

ــي ــد الإلكترون ــا فــي * البري : خدمــة البريــد الإلكترونــي هــي إحــدى أهــم وســائل الإعــلان الناجحــة غالب
التأثير على الزبائن فهـو يعتبـر رسـالة إلكترونيـة يـتم إرسـالها إلـى العلبـة الإلكترونيـة للمسـتهلك الحـالي 
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لتواصــل مـع الزبــائن للإبقــاء علــى أو المحتمـل ســواء كــان هـذا لغــرض الحــث علــى الشـراء أو بغــرض ا
 (15، صفحة 2011)سلمان، ولائهم للمنتج أو خدمة المؤسسة.

: هــي أكثــر الوســائل نمــوا فــي هــذا العقــد، ولا زلــت تنمــو بســرعة حتــى مواقــلإ التواصــل الاعتمــاعي* 
أصبح من المفترض أن عدد الزوار إلى مواقع التواصل الاجتماعي سيتجاوز قريبا عدد الأفـراد الـذين 

)قنيفـة ا.،  .يستخدمون محركات البحث وهذه المواقع كثيـرة، منهـا: فيسـبوك، تـويتر، يوتيـوب، ... إلـ 
 (89، صفحة 2010

 مفاهيم أساسية حول ولاء الزبون .2
 تعريف ولاء الزبون  1.2

وفيما يلي ندرج بعض  ،في محاولة ضبم مفهوم سلوك الولاءتعددت الأبحاث والدراسات 
 :التعاريف تلم بأهم جوانب الولاء

 خبرة غالب الأحيان إطلاقا منولاء الزبون على أنه "توقع شراء علامة ما في (Brown)يعرف* 
 (90، صفحة 2012)الخضر، ."ايجابية سابقة

 العلامة أوولاء الزبون: الولاء موقف ايجابي للزبون نحو المنتج أو  1996وعرف تلرينكوست في * 
 (38، صفحة 2012)معراج، ".المنظمة يتضح في تكرار السلوك الشرائي

 سلع أو خدمة) جانب العميل باعادة شراء منتيعرف الولاء أيضا بأنه:" التزام عميق من ج* 
 كلمات الفم)بايجابيةمفضل لديه ورعايته من خلال اتخاذ مواقف ايجابية نحوه والتحدث عنه (معينة

 نوايا بالتحول إلى أصناف أخرى فيوقيامه بتوصية الآخرين بالشراء مع عدم وجود أي (المنطوقة
 حالة تعرضه لأية حملة ترويجية تستهدف إثنائه عن التعامل مع المنظمة الحالية و التحول إلى

 (72، صفحة 2022)مسعي، ".المنظمة أخرى 
 المنتجار شراء نفس من التعاريف السابقة نستخلص أن الولاء عبارة عن سلوك الزبون في تكر      

أو الخدمة أو نفس العلامة دون التعامل مع المنافسين رغم المحاولات والجهود التسويقية للمنافسين 
 لتغيير قراره.

 أنواع ولاء الزبون .2.2
 للولاء أنواع وأشكال متنوعة ومختلفة، حيث تتمثل في الآتي:

 (35صفحة، 2010، بلخير)التسويق: مسئولي عند. أنواع الولاء 1.2.2
التسويق أن الولاء الذي يبحثون عنه في زبائنهم  مسئولييعتبر  * الولاء المطلق والولاء النسبي:

 هو ولاء مطلق إذ يرتكز هذا المفهوم على كون الزبون وفي أو غير وفي.
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الولاء يمكن أن يعرف بطريقة : في مجال العلاقات الإنسانية * الولاء الموضوعي والولاء الذاتي
بالرجوع إلى سلوكيات الفعلية أو بطريقة ذاتية بناء على التوجهات العقلية، والارتباطية  موضوعية
 التفضيلية.

 التسويق يهتمون أساسا بالولاء الموضوعي. مسئوليوالغالب أن 
 : ومن أشكال الولاء ما يلي:الولاء عند الزبائن نواع. أ2.2.2

 منتجا  : ويتمثل هذا النوع من الولاء عندما يكون الزبون لا يألفنعدم أو غير الموعودالولاء الم* 
، 2022،  العيفةو  علجية).معينا أي أنه مهتم بنوعية السلعة أو الخدمة المراد شراؤها

 (71-45الصفحات
 ش في الحالة التي يكون فيها الزبون الذي يقدم على: ويتمثل أيضا هذا النوع الولاء بدافلإ العادة* 

 (56صفحة، 2019، تواتي).جاته من محلات معينة بحكم العادةشراء حا
، لكن الاتجاه السلوكي لإعادة الشراء مازال يكون ارتباط الزبون نحو العلامة قوي  :نالكامالولاء * 

 (117-91، الصفحات 2022)بوترعة و خريف ،  منخفضا .
المتكرر  : يتحقق في هذا النوع من الولاء الأمثل عندما تكون الرغبة مقرونة بالشراءالولاء الأمثل* 

 للمنتج أو الخدمة
 . أهمية ولاء الزبون 3.2

 (44صفحة، 2013، معرج):تتمثل أهمية ولاء الزبون فيما يلي
 الولاء يخفض من التكاليف التسويقية؛ -
 المنتج؛ موقعالولاء يقوي  -
 الولاء يساعد على جذب عملاء جدد؛ -
 الولاء يمنح الوقت والسهولة في الاستجابة للمنافسة. -

 ثانيا: الإطار التطبيقي للدراسة
 . منهجية الدراسة1

 الدراسة:. مجتملإ وعينة 1.1
ولقــد تــم أخــذ عينــة عشــوائية  يتكــون مجتمــع الدراســة مــن زبــائن مؤسســة مــوبيليس بولايــة تبســة،

وقـــد تـــم اســـترجاعها كلهـــا وهـــي صـــالحة  تالاســـتبياناالزبـــون وزعـــت علـــيهم  100حيـــث بلـــم عـــددهم 
 .للتحليل
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 :عملإ البيانات ةداأ . 2.1
وتضــمنت   فــي الحصــول علــى المعلومــات الضــرورية، المســتعملة الأداة يعتبــر الاســتبيان  

وقــد تــم  عليهــا، للإجابــةبمــا يــتلاءم وخصــائص العينــة المســتهدفة   اســتمارة الاســتبيان أســئلة متسلســلة،
 :نجزئي إلىتقسيمها 

 يمثل المتغيرات الشخصية التي تساعد على وصف خصائص عينة الدراسة؛ ول:الجزء الأ* 
 ينقسم إلى محورين:بدوره  الجزء الثاني: *

ســــاليب أنــــواع و أونــــي حيــــث يســــمح هــــذا المحــــور بمعرفــــة الالكتر  الإعــــلان  ول:المحــــور الأ -
 .الإعلان الإلكتروني في مؤسسة موبيليس تبسة

حيــث يســمح هـذا جــزء بمعرفــة ولا الزبـون مؤسســة مــوبيليس   ولاء الزبـون،  المحـور الثــاني: -
 .تبسة
 ثبات الأداة . 3.1

لقياس مدى ثبات الاستمارة تـم الاعتمـاد علـى معامـل ألفـا كرونبـال معامـل الصـدق هـو عبـارة 
 عن الجذر التربيعي لمعامل الفا كرونبال والجدول الموالي يوضح ذلك: 

 اختبار أفا كرونباخ لقياس الصدق والثبات: (01رقم) الجدول
معامل  معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور

 0.795 0.633 13 الإعلان الإلكتروني الصدق

 0.865 0.749 7 ولاء الزبون 
 0.850 0.724 20 المجموع

 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي المصدر: 
مما يدل على مدى  0.6أن جميع معاملات الثبات أكبر من أعلاه  يتضح من خلال الجدول     

مما يؤكد ثبات  %72.4 حيث حازت مجموع عبارات متغيرات الدراسة ما نسبته العبارات،تناسق 
به صد فيقما معامل أ ،إليهانتائج التي سيتم التوصل الاستبيان وصلاحياته للتحليل والوثوق في ال

 مدى اتساق كل عبارة من العبارات المتعلقة بموضوع الدراسة مع الدرجة الكلية للمحور ككل والذي
أن المحاور صادقة ويظهر من خلال الجدول  لمعامل الثبات، لتربيعيايحسب من خلال الجذر 

 وذات دلالة إحصائيةة وتعتبر نتائج هذا الاختبار جيد % 85  بنسبة
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 نتائج التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات. 2
 لدراسةخصائص أفراد عينة ا. 1.2

 التحليل الإحصائي لخصائص أفراد عينة الدراسة : (02رقم) الجدول
 النسبة التكرار عدد العبارات المتغيرات

 الجنس 
 %53 53 ذكر
 %74 47 أنثى

 %100 100 المجموع

 العمر

 %1 1 سنة 20أقل من 
 %13 13 سنة 30إلى  20من 
 %44 44 سنة 40إلى  31من 

 %42 42 سنة 40أكثر من 

 %100 100 المجموع

المؤهل 
 العلمي

 %6 6 متوسم وأقل

 %26 26 ثانوي 

 %47 47 جامعي

 %21 21 دراسات عليا

 %100 100 المجموع

 المهنة

 %62 62 موظف

 %18 18 طالب

 %5 5 أعمال حرة

 %12 12 طالب

 %3 3 أخرى 

 %100 100 المجموع

مدة 
 التعامل

 5من سنة إلى 
 سنوات

11 11% 

 %17 17 سنوات 5إلى  3من 
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 %72 72 سنوات 5أكثر من 
 %100 100 المجموع

 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي : المصدر
  عينة الدراسة أفراد لخصائص التحليل الإحصائي نتائج أعلاه الجدول يوضح

كانـت  %1 مـا العمـر فـان نسـبةأنـاث، إ %47 ذكور و نسبة%53 نسبة كانتبالنسبة للجنس 
وهي أقل نسـبة مـن حيـث العمـر ويعـود ذلـك إلـى أن مـن  ةسن 20قل من من نصيب الفئة العمرية الأ

و الفئـة العمريـة مــن  ةسـن 20يقتنـون جهـاز الهـاتف المحمـول و شـريحة مـوبيليس لـن يكـون اقـل مـن 
% 42 تهانســبســنة  40الفئــة العمريــة أكثــر مــن  أمــاوهــي أكبــر نســبة  %44نســبتها  ةســن 40إلــى 31

أمــا المؤهــل العلمــي   ويعــود ذلــك كــون مــن يســتعمل الهــاتف بشــريحة مــوبيليس هــم أشــخاص واعــون،
دراســات  % 21ومــن عينــة الدراســة تخــص المؤهــل العلمــي الجــامعي  % 47فكانــت أكبــر نســبة هــي 

لمهنـة فكانـت أكبـر نسـبة لبالنسـبة  مـاأ  متوسم واقل وراجـع ذلـك لأخـذ العينـة عشـوائية، %6أما عليا 
عمال شــريحة مــن نصــيب موظــف وذلــك راجــع لأن الموظــف يســتطيع شــراء هــاتف نقــال و اســت% 62

شـريحة مـوبيليس  إلىيحتاج  أيضامن نصيب الطالب والذي هو  % 18 ةونسب  موبيليس خصوصا،
 3خيـرا نسـبة أو  ةل حـر اعمـأ % 5ونسـبة  نترنـت والتـي يحتاجهـا فـي الدراسـة،بما فيها من خصائص الا

 5وهـي أكثـر مـن % 72هـي  ةكبـر نسـبأالتعامـل مـع المؤسسـة فنجـد  ةلمـد ةبالنسـبا مأ، أخرى مهن %
مـن  %11نسـبة هـي سنوات ويعود ذلك بأن الذي يتعامل مع مؤسسة موبيليس لا يغيرهـا وكانـت أقـل 

 سنوات.  3لى إ ةسنمن  الفئةنصيب 
 . التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة2.2

 الإعلان الإلكتروني . تحليل أفراد العينة حول متغير1.2.2
سيتم عرض إجابات أفراد العينة نحو متغير الإعـلان الإلكترونـي مـن خـلال حسـاب المتوسـم 

 الحسابي والانحراف المعياري على النحو التالي:
 أنواع الإعلان الإلكتروني: -

 إجابات أفراد العينة حول هذا البعد موضحة في الجدول الموالي:
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 الإحصائية الخاصة بعبارات أنواع الإعلان الإلكترونيالمؤشرات : (03رقم) الجدول

 العبارات الرقم
 المتوسط
 

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 درعة
 التحقق

1 
تعتمــد شــركة مــوبيليس علــى الأشــرطة الإعلانيــة 

 الإلكترونية للتعريف بخدماتها
 عالية 0.738 3.80

2 
بوضــــــــــع إعلاناتهــــــــــا  تقــــــــــوم شــــــــــركة مــــــــــوبيليس

 متوسطة 0.997 3.29 الإلكترونية على شكل ثابت غير متحرك

3 
تستخدم شركة موبيليس إعلاناتها بشـكل متحـرك 

 للتعريف بخدماتها
 عالية 0.854 3.76

تحـــرص شـــركة مـــوبيليس علـــى وضـــع إعلانـــات  4
 إلكترونية تستطيع التفاعل معها

 عالية 0.903 3.45

5 
إعلانـات تظهـر بصـورة  تسـتخدم شـركة مـوبيليس

 مفاجئة على صفحة الويب
 عالية 0.979 3.48

 عالية 0.704 3.55 أنواع الإعلان الإلكتروني 
 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي : المصدر

 ـلكترونــي تقــدر بــعــلان الإنــواع الإأه يتضــح أن المعــدل العــام لعبــارات مــن خــلال الجــدول أعــلا
وبهـذا فهـو يقـع عنـد درجـة التحقـق عاليـة، حيـث كانـت إجابـات  0.704وانحراف معياري قدره  3,55

حيــث يــرون أن شــركة مــوبيليس تعتمــد علــى  5و 4، 3و 1فــي العبــارة رقــم  عاليــةأفــراد عينــة الدراســة 
ل تسـتخدم إعلاناتهـا بشـكل متحـرك وتظهـر بصـورة مفاجئـة وتسـتطيع التفاعـ وأيضاالأشرطة الإعلانية 

فهـم  0.997وانحـراف معيـاري  3,29معها أما إجابات أفراد عينة الدراسة متوسـطة بمتوسـم حسـابي 
 يرون أن شركة موبيليس إعلاناتها لا تكون بشكل ثابت بل بشكل متحرك

 :محتوى الإعلان الإلكتروني -
 العينة حول هذا البعد على النحو الموالي: أفرادجابات إيوضح الجدول الموالي  
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 الإعلان الإلكتروني محتوى المؤشرات الإحصائية الخاصة بعبارات : (04رقم) الجدول

 المتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 درعة
 التحقق

1 
بوضـــع نصـــوص بســـيطة  شـــركة مـــوبيليس تقـــوم

 ومفهومة في إعلاناتها الإلكترونية
 مرتفعة جدا 0.751 4.044

2 
ألـــوان جذابـــة فـــي تقـــوم شـــركة مـــوبيليس بوضـــع 

 1.094 3.710 إعلاناتها الإلكترونية
 مرتفعة

 عالية 

3 
صــــور مميــــزة فــــي  تســــتخدم شــــركة مــــوبيليس

 إعلاناتها الإلكترونية
3.700 1.00 

 مرتفعة
 عالية 

الموســــيقى والأغـــــاني  شــــركة مـــــوبيليس تســــتخدم 4
 المناسبة في إعلاناتها الإلكترونية

 منخفضة 0.993 2.54

 عالية 0.651 3.59 الإلكترونيمحتوى الإعلان  
 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي  :المصدر

أن المعـدل العـام لعبـارات محتـوى الإعـلان الإلكترونـي تقـدر  أعـلاه  يتضح من خلال الجـدول
وبهـــذا فهـــو يقـــع فـــي درجـــة عاليـــة، كانـــت إجابـــات أفـــراد عينـــة  0,651وانحـــراف معيـــاري  3.59ب 

يعتبــرون أن شــركة مــن   حســب أفــراد عينــة الدراســة4.044جــدا بمتوســم حســابي قــدره  عاليــةالدراســة 
  4بينمــا كــان متوســم العبــارة   ،الإلكترونيــةناتهــا فــي إعلا ةومفهومــ بســيطةمــوبيليس تضــع نصــوص 

والموســيقى المناســبة فــي إعلاناتهــا  الأغــانيفهــذا يعنــي أن شــركة مــوبيليس لا تســتخدم  2.94يقــدر بـــ 
 أنالإلكترونية من وجهة نظر أفراد عينـة الدراسـة، أمـا بـاقي المتوسـطات فكانـت بدرجـة عاليـة بمعنـى 

 .الإلكترونيةوتستخدم صور مميزه في إعلاناتها شركة موبيليس تضع ألوان جذابة 
 :وسائل وأساليب الإعلان الإلكتروني -

 :العينة حول هذا البعد على النحو الموالي أفرادجابات إيوضح الجدول الموالي  
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 المؤشرات الإحصائية الخاصة بعبارات وسائل وأساليب الإعلان الإلكتروني: (05رقم) الجدول

 المتوسط العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 درعة
 التحقق

ـــــي  1 تســـــتخدم شـــــركة مـــــوبيليس موقعهـــــا الإلكترون
 للإعلان عن خدماتها

 مرتفعة جدا 0.645 4.130

تعتمــــد شــــركة مــــوبيليس علــــى الرســــائل النصــــية  2
SMS للتعريف بخدماتها 

 مرتفعة جدا 0.719 4.370

3 
وســـــــائل التواصـــــــل  تســـــــتخدم شـــــــركة مـــــــوبيليس

 الاجتماعي للإعلان عن خدماتها
 

 مرتفعة جدا 0.761 4.16

4 
تعتمـــد شـــركة مـــوبيليس الموســـيقى علـــى التنويـــع 
فــــي وســــائل الإعــــلان عــــن خــــدماتها )تلفزيــــون، 

 راديو ...(

 مرتفعة 0.839 3.96

 مرتفعة جدا 0.500 4.15 وسائل وأساليب الاعلان الالكتروني
 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي : المصدر
 بـــ المعــدل العــام لمحــور وســائل وأســاليب الإعــداد الإلكترونــي تقــدر أن أعــلاهيوضــح الجــدول 

وبهـذا فهـو يقـع فـي درجـة عاليـة جـدا، فكانـت كـل العبـارات ذات  0.50وانحراف معياري قـدره  4.15
جــــدا فحســــب وجهــــة نظــــر عينــــة الدراســــة فــــان شــــركة مــــوبيليس تســــتخدم موقعهــــا  مرتفعــــةمتوســــطات 

وتعتمـد علـى التنويـع  وسـائل التواصـل الاجتمـاعي وأيضـاSMSالالكتروني وتسـتخدم الرسـائل النصـية 
 .علانفي وسائل الإ

  تحليل أفراد العينة حول متغير ولاء الزبون  .2.2.2
سيتم عرض إجابات أفراد العينة نحو متغير ولاء الزبون من خلال حساب المتوسـم الحسـابي 

 والانحراف المعياري على النحو التالي: 
 المؤشرات الإحصائية الخاصة بعبارات ولاء الزبون الإلكتروني :(06رقم) الجدول

 المتوسط العبارات الرقم
 

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 درعة
 التحقق

1 
تعــــــد شــــــركة مــــــوبيليس الأفضــــــل لكونهــــــا تلبــــــي 

 احتياجاتك باستمرار
 مرتفعة 0.921 3.830
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2 
تتعامــل مــع شــركة مــوبيليس فقــم ولا تتعامــل مــع 

 شركة اتصالات أخرى 
 مرتفعة 1.07 3.610

ـــو  3 ـــى ول ـــم لشـــركة مـــوبيليس حت ـــون دائ ســـتبقى زب
 ارتفعت أسعارها

 متوسطة 1.02 3.11

4 
لا تغريـــــــك العـــــــروض التـــــــي تقـــــــدمها الشـــــــركات 

 المنافسة لترك تعاملك مع  شركة موبيليس
 مرتفعة 1.03 3.36

تعتقد أنك تتعامل مـع الشـركة الأفضـل ولا تفكـر  5
 في التعامل مع غيرها

 مرتفعة 1.01 3.45

6 
ـــك بالتعامـــل مـــع شـــركة  تنصـــح أصـــدقائك وأقارب

 مرتفعة 0.723 3.68 موبيليس

7 
أنــت مســتعد للــدفاع عــن شــركة مــوبيليس عنــدما 

 ينتقدها الآخرون 
 مرتفعة 0.857 3.55

 مرتفعة 0.605 3.51 المجموع
 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي  :المصدر

من خلال الجدول يتضح أنه بصورة عامة يمكن القول أن غالبية أفراد العينة يوافقون بدرجة 
، 0.605والانحراف المعياري  3,51ي عالية على محور ولاء الزبون حيث قدر المتوسم الحساب

لكونها تلبي  الأفضلحيث كانت إجابات عينة الدراسة بدرجة مرتفعة حول شركة موبيليس هي 
 الأخرى الاحتياجات باستمرار وأن المتعامل مع شركة موبيليس يتعامل معها فقم ولا تغريه العروض 

سيبقى زبون دائم لموبيليس  نهأما أفاع عليها عندما ينتقدها آخرون، ح بالتعامل معها ويقوم بالدوينص
بمتوسم حسابي قدره  متوسطة ةعينة الدراسة بدرج أفرادجابات إفكانت  الأسعارن ارتفعت أحتى و 
 .1.02وانحراف معياري قدره   3.11

 تحليل نتائج الدراسة .3
 الطبيعياختبار التوزيلإ  .1.3

من أجل التحقق من  (Kolmogrov – Samirnovكلمجروفسميرنوف )تم إجراء اختبار  
ن معظم الاختيارات تشترط أن لأ( Normal Distribution) لطبيعيالبيانات التوزيع ا إتباعمدى 

 .يكون التوزيع طبيعيا
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 نتائج اختبار التوزيلإ الطبيعي: (07رقم) الجدول
 (Sigمستوى الدلالة ) Zقيمة  المحورمحتوى  محاور الاستبيان

 0.20 0.061 الإعلان الإلكتروني المحور الأول
 0.120 0.080 ولاء الزبون  المحور الثاني

 0.200 0.058  الاستبيان
 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي المصدر: 

لمحور الاستبيان  Kolmogrov – Smirnovيتضح من خلال الجدول أن نتائج اختبار 
وهذا يدل على أن المتغير من نفس  0.05وكذا الاستبيان ككل، أكبر من مستوى الدلالة المعتمد 

 المجتمع وأن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، وبالتالي يمكن استخدام الاختبارات المعلمية.
 . اختبار الفرضيات الفرعية1.2.3

تم الاعتماد على نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيم الذي لاختبار الفرضيات الفرعية 
 يسمح بدراسة إمكانية وجود علاقة بين المتغير المستقل والتابع.

 اختبارات الفرضيات الفرعية من خلال الجدول التالي : ويمكن توضيح
 ( نتائج اختبار الفرضيات الفرعية08عدول رقم )

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابلإ

  ثابت
الانحدار 

B 

 معامل
 الانحدار

a 

 معامل
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

القيمة 
 المحسوبة

T 

القيمة 
 المحسوبة

F 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

أنواع 
 الإعلان

ولاء 
 الزبون 

1.973 0.409 0.86 0.739 2.66 7.087 0.009 

محتوى 
 الإعلان

1.135 0.106 0.89 0.792 0.882 0.778 0.00 

أساليب 
 الإعلان

2.794 0.20 0.75 0.511 2.181 4.755 0.032 

 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي  :المصدر
( بــين أنــواع α ≤ 0.05ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة ) أثــروعــد يالفرضــية الأولــى:  

 الإعلان الإلكتروني في مؤسسة موبيليس وولاء الزبون .
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دلالـة إحصـائية عنـد  النتائج من خلال الجدول أعـلاه أن هنـاك علاقـة تـأثير ذاتوقد أظهرت 
ممـا يـدل علـى وجـود ارتبـاط قـوى بـين  0.86( حيـث بلـم معامـل الارتبـاط α ≤ 0.05مسـتوى معنويـة)

، أي أن القابليــة التفســيرية لنمــوذج الانحــدار 2R 0.7 =92وبلغــت قيمــة معامــل التحديــد  ينالمتغيــر 
الإعلانـات والبـاقي يعـود إلـى عوامـل أخـرى،  محتـوى مـن ولاء الزبـون يعـود إلـى  %73.9كانـت نسـبته 

ـــين المتغيـــر ) ـــر ذو دلالـــة إحصـــائية ب ـــى وجـــود أث ( وهـــي أقـــل مـــن مســـتوى Sig=0.009بالإضـــافة إل
ذات  أثـر(، وعليـه يـتم قبـول الفرضـية الفرعيـة الأولـى والتـي تـنص علـى: وجـود α ≤ 0.05المعنويـة )

عنــد مســتوى معنويــة بــين أنــواع الإعــلان الإلكترونــي فــي مؤسســة مــوبيليس فــرع تبســة دلالــة إحصــائية 
 وولاء الزبون.

بـين  (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى معنويـة ) ذات دلالـة إحصـائية أثـروعـد يالفرضـية الفرعيـة الثانيـة: 
 .محتوى الإعلان الإلكتروني في مؤسسة موبيليس فرع تبسة وولاء الزبون 

الجـــدول أعـــلاه أن هنـــاك علاقـــة تـــأثير ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد  أظهـــرت النتـــائج مـــن خـــلال
ممـا يـدل علـى وجـود ارتبـاط قـوى بـين  0.89( حيث بلم معامل الارتباط α ≤ 0.05مستوى معنوية  )

، أي أن القابليـة التفسـيرية لنمـوذج الانحـدار كانـت 2R 0.7 =92المتغير وبلغت قيمـة معامـل التحديـد 
ون يعود إلى أنواع الإعلانات والبـاقي يعـود إلـى عوامـل أخـرى، بالإضـافة من ولاء الزب %73.9نسبته 

 ≥ α( وهـي أقـل مـن مسـتوى المعنويـة )Sig=0.000إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية بـين المتغيـر )

(، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الأولى والتي تنص على: وجود علاقة ذات دلالة إحصائية 0.05
 الإعلان الإلكتروني في مؤسسة موبيليس فرع تبسة وولاء الزبون. محتوى بين  عند مستوى معنوية

بـين  (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى معنويـة ) ذات دلالـة إحصـائيةأثـر وعـد ي: لثـةالفرضـية الفرعيـة الثا
 .الإعلان الإلكتروني في مؤسسة موبيليس فرع تبسة وولاء الزبون  أساليب

الالكترونـي  الإعـلانيتضح مـن خـلال الجـدول أعـلاه أن معامـل الارتبـاط بـين أسـاليب        
قـوي ودال إحصـائيا ،  ارتبـاطمما يدل على وجـود  0.75وولاء الزبون في المؤسسة محل الدراسة هو 

 ، بالإضافة إلى وجود أثـر ذو دلالـة إحصـائية بـين المتغيـر0.511ب والتي قدر 2Rأما معامل التحديد 
(Sig=0.032( وهي أقل من مستوى المعنوية )α ≤ 0.05وعليه يتم قبول الفرضية الفرعيـة ا ،)لثالثـة 

الإعـــلان  أســـاليبوالتـــي تـــنص علـــى: وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة بـــين 
 ة موبيليس فرع تبسة وولاء الزبون الإلكتروني في مؤسس

 ختبار الفرضية الرئيسيةا.2.2.3
 توضيح نتائج الفرضية الرئيسية من خلال الجدول الموالي:يمكن 



دليلة بركان /سناء قايدي              أثر الإعلان الإلكتروني على ولاء الزبون بمؤسسة موبيليس ـ تبسة  
 

 334                 2022ديسمبر  -02 العدد 05 المجلد دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمالمجلة 
 

 ( نتائج اختبار الفرضية الرئيسية09عدول رقم )
المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابلإ

 ثابت 
الانحدار 

B 

 معامل
 الانحدار

a 

 معامل
 الارتباط

R 

2R 
معامل 
 التحديد

T F Sig 

 الإعلان
 الإلكتروني

ولاء 
 الزبون 

0.364 0.877 0.729 0.531 29.392 5.423 0.022 

 SPSSمن إعداد الباحثتين وفقا لنتائج برنامج التحليل الإحصائي  :المصدر
يوضح الجدول أعلاه نتائج الانحدار الخطي البسيم الذي استخدم لتحديد العلاقة بين          
، وقد أكدت النتائج أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند الالكتروني وولاء الزبون  الإعلان

مما يدل على وجود ارتباط قوي بين 0.729حيث بلغ معامل الارتباط ( α≤0.05مستوى معنوية )

 أي أن القابلية التفسيرية لنموذج الانحدار كانت نسبته 0.531معامل التحديد فقد بلم ، أما المتغيرين 
عوامل  إلىالالكتروني في المؤسسة محل الدراسة والباقي يعود  الإعلان إلىمن ولاء الزبون يعود 

أنه لا توجد فروقات عند مستوى الدلالة بين  29.392الذي بلم   أخرى، وقد أوضح اختبار
متوسطات إجابات أفراد العينة بينما أظهر اختبار أن النموذج بشكل عام ذو دلالة إحصائية   

Sig=0.022    دلالة  ذات أثروعد يوعليه تقبل الفرضية الرئيسية واتي مفادها  0.05وهو أقل من
بين الإعلان الإلكتروني وولاء الزبون في مؤسسة  α ≤ 0.05 إحصائية عند مستوى معنوي 

 موبيليس ـ تبسة ـ
ويمكن كتابة العلاقـة بـين الإعـلان الإلكترونـي فـي مؤسسـة مـوبيليس وحـدة تبسـة وولاء الزبـون 

 في شكلها الرياضي:
Y= 0.877 x + 0.364 

 : الإعلان الإلكتروني في مؤسسة موبيليسxحيث 
Y ولاء الزبون : 
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 خاتمة .4
الالكتروني هو إعلان العصر وهو من أكثر الوسائل ترويجا من خلال وأنواعه  الإعلانن إ

في مختلف  الأولىوأساليبه ومحتواه، كما أن الوعي المتزايد لدى الجمهور سيجعلها تحتل المرتبة 
عناصر المزيج الترويجي الالكتروني، لان المؤسسات ستكون قادرة على القيام باتصال تفاعلي مع 

نما كانوا وفي أي وقت، وبالتالي كسب ولائهم والمحافظة عليهم، ومن خلال هذه الدراسة تم زبائنها أي
 :كالاتيالتوصل إلى مجموعة من النتائج وهي 

ويساعد  الأخرى  الأنواعللإعلان الالكتروني أنواع مختلفة حيث يؤدي كل نوع وظيفة مختلفة عن  -
 كل نوع في تحقيق هدف مغاير.

اختيار عبارات ترويجية واضحة وسهلة مؤثر يجب مراعاة محتواه جيدا و لتصميم إعلان إلكتروني  -
 ومعبرة بما يتناسب مع الجمهور المستهدف . 

ومات الواردة عنها في الرسالة بصحة المعل أساسان الولاء للسلعة أو الخدمة المعلن عنها يرتبم إ -
 .علانيةالإ
 .المعتمد  الأسلوبتكون من خلال  وني في التأثير على ولاء الزبون فعالية الإعلان الإلكتر  -
لإعلان الإلكتروني على ولاء لأنواع ا α≤0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .الزبون في المؤسسة قيد الدراسة
على ولاء لإعلان الإلكتروني لمحتوى ا α≤0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية-

 .الزبون في المؤسسة قيد الدراسة
لإعلان الإلكتروني على ولاء لأساليب ا α≤0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .الزبون في المؤسسة قيد الدراسة
 من التوصيات: مجموعةو 
على الانترنت لما لها تأثير كبير على جذب  الإعلانيةالعمل على التركيز في تكثيف الحملات -

 وولاء الزبون 
الالكتروني و الحرص على مصداقية الخدمة للتأثير على  الإعلانالتركيز الدائم على مضمون -

 الزبون 
 أن يكون الموقع الالكتروني للمؤسسة متاحا دائما على مدار الساعة لمعرفة كافة المستجدات. -
والابتكار بشتى أنواع الإعلانات الإلكترونية مقارنة بالإعلانات  الإبداعحرص المؤسسة على  -

 التلفزيونية 
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