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  چكيده
موفقيـت و  . ابزارهاي مهم ارتباطي در كسب و كار اسـت تبليغات يكي از : چكيده

عدم موفقيت بسياري از سازمانها و شركتها در كيفيت فعاليتهاي تبليغاتي آنها نهفتـه  
 كـه  زماني ميسر اسـت  تابديهي است استمرار و توسعه فروش كالا و خدم. است

ي نيـاز و  براساس تبليغات مؤثر اگر روانشناس .جذب كند رامشتري طرح تبليغاتي 
سليقة مشتري و نيز محتواي مناسب و هنرمندانة پيام در تبليغ كالا و خدمات لحاظ 
شود در اين صورت اقبال بيشتري نسبت به آن كـالا و خـدمات صـورت خواهـد     

نويسندة مقاله معتقد است يكي از عوامل مهم در تبليغ عامل اخلاق اسـت  . گرفت
بيين شده است و با استفاده از مطالعـات  كه موارد مختلف اخلاقي در اين نوشتار ت

مختلف در حوزة تبليغات اينترنتي به بيان رموز تبليغات موفق پرداخته كه مبتني بر 
الگوي ارائه شدة محقق است، كه اين اطلاعات موجب جذب بيشـتر و بازگشـت   

در انتها به وسيلة پرسشنامه اي كه با پاسـخ  . مجدد مشتريان الكترونيكي خواهد بود
وسط متخصصان حوزة فناوري اطلاعات و تجارت الكترونيـك پاسـخ داده شـده    ت
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  مقدمه. 1
. عنوان رسانه اي قدرتمند در اختيار صنعت تبليغات قرار گرفته استامروزه اينترنت به 

به دليل ويژگي ها و مزيتهاي فراواني كه اينترنـت در مقايسـه بـا رسـانه هـاي سـنتي دارد،       
  .تبليغات اينترنتي شاهد رشد فراواني در طي ساليان اخير بوده است

، از سـرعت بسـيار بيشـتري    رشد تبليغ در اينترنت نسبت به تبليغ در رسانه هاي سـنتي 
سـال از پيـدايش راديـو، تعـداد اسـتفاده       ٣٨برخوردار بوده است، چرا كه پس از گذشت 

سال پس از پيدايش اين حـد نصـاب را    ١٣تلويزيون . ميليون نفر رسيد ۵٠كنندگان آن به 
سال توانسته به اين حد نصاب دسـت پيـدا كنـد     ۴كسب كرد و اما اينترنت تنها با گذشت 

  ).١٣٨۴، بختايي، گلچين فر.رك(
شركتهاي تجاري اگر بخواهند در عرصه فعاليت باقي بمانند و موقعيت خود را در بازار 

اين . اي جز به كارگيري اين نوع از تبليغات نخواهند داشت پررقابت امروز حفظ كنند چاره
خواهـد  امر درمورد شركتهايي كه بخواهند در سطح جهاني فعاليت كنند مصداق بـارزتري  

                                                                                  ام ا نكته مهمي كه هر تجارتي بايد به آن توجه داشـته باشـد، عـدم فريـب مشـتريان       داشت
هرچند ممكن است فريب مشتريان در كوتاه مدت، سودآوري داشته باشـد ولـي بـه    . است

  .طور حتم در بلندمدت اثر معكوس خواهد داشت
تـب و مقـالات ايرانـي و    اين مقاله سعي دارد با استفاده از بيان نظرات متفاوت كه در ك

خارجي بيان شده است، به ارائة الگوي مؤثري بپردازد؛ الگويي كه براي يـك تبليـغ موفـق    
اينترنتي جهت جذب مشتري الكترونيكي مورد نياز است همچنين در پژوهش انجام شـده ،  

نحـوة پـژوهش در ايـن مقالـه،     . الگوي مورد نظر بر رعايت اخلاقيات تأكيد ويـژه اي دارد 
ابخانه اي است و در انتهـا بـا اسـتفاده از پرسشـنامه الگـو، مـورد تأئيـد يـا تغييـر قـرار           كت

خواهدگرفت همچنين با توجه به توضيحات ذكرشده، پژوهش حاضر، پژوهشي كـاربردي  
است كه در تمامي زمينه هاي تجاري كه امروزه از طريق اينترنت به فعاليت مي پردازند، مي 

  .عايت آن باعث سودآوري بيشتر شركت ها گرددتواند مفيد واقع شود و ر
 

  تعريف مفاهيم. 2
  :در ابتدا به تعريف مفاهيم مورد نياز در اين مقاله مي پردازيم
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به استفاده از اينترنـت   تبليغات اينترنتي) ١٣٨۴گلچين فر و بختايي،.رك(از در تعريفي 
. يط وب اشـاره دارد به عنوان يك كانال و وسـيله ارتبـاطي بـراي ارسـال تبليغـات در مح ـ     

نمايش دادن نامها وعلائم تجاري، شعارها و تصاوير تبليغاتي در سايتهاي پربيننده همچنين، 
تعريـف ديگـري از تبليغـات     اينترنت، به نحوي كه به تحقق اهداف تبليغات كمـك نمايـد  

از اين نوع تبليغ به تبليغات برخط مشهور است كه معرف تبليغي اسـت كـه    .اينترنتي است
براي بيان هدف ارسال پيام تجاري جهت جذب مشـتريان  ) www(اينترنت و شبكه جهاني 

  .استفاده مي كند
نوعي از تبليغ اسـت كـه مخاطـب تنهـا بـا جسـتجوي لازم در موتورهـاي        : تبليغ متني
مي تواند توضيحاتي را درباره ي محصول مورد نظر خود  …,google, yahooجستجو مانند 

،  1220 :2004( .متعـارف اسـت   googleبليغـات در موتـور جسـتجوي    بيابد كـه اينگونـه ت  
Bojorneborn and Ingwersen(  

مجموعه اي از قوانين و مقررات مي باشد كـه بـراي نظـارت بـر فعاليتهـاي      : اخلاقيات
تبليغاتي، فروش شخصي، ترويج فروش، بازاريابي مستقيم، روابط عمومي و امثال آن وضع 

تظام، انسجام و جامعيت اين گونه قوانين در كشـورهاي مختلـف   بديهي است ان. شده است
تفاوت دارد و هرچه سابقة امور بازاريابي و تبليغات در جايي بيشتر باشـد، احتمـال وجـود    

  ).169: 1388فروزنفر، (قوانين و مقررات مدون و بهبوديافته در آنجا افزايش مي يابد 
  

  متن اصلي. 3
، از جوامع بشري، براي اهداف مختلفي استفاده شده است از زمان پيدايشتبليغات ابزار 
 :اين قبيل

 هاي تجاري فروش كالا و خدمات توسط شركت - 
      يافتن نيروي كار و استخدام افراد - 
      ها رساني به جامعه توسط دولت اطلاع - 
دهنـده خـدمات    ئـه رساني در مورد خدمات عمومي، توسط نهادهاي ارا اطلاع - 

 عمومي
      هاي آموزشي ها، خدمات مسافرتي يا دوره كتابمعرفي  - 
      معرفي خدمات مالي و يا خدمات تفريحي - 
      معرفي كالاها و خدمات بهداشتي - 
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 خريد و فروش كالاهاي شخصي توسط افراد - 
  ...و 

كه  است اين ويژگي انتقال يك پيامدارند كه  يمشترك ويژگي ،تمامي كاربردهاي تبليغات
گاهي در خصوص معرفي خدمات عمومي اسـت، گـاهي در    ،ري استگاهي اين پيام تجا

: 1386فاربي، (ها و گاهي نيز در جهت اهداف شخصي است راستاي اهداف تجاري شركت
20.(  

تبليغات امر پيچيده اي است، زيرا تبليغ كنندگان فراوان و متفاوتي مي كوشند با اهداف 
پيدا كنند كه نقش اخلاقيـات در برخـي   و روشهاي مختلف به مشتريان گوناگوني دسترسي 

  :گونه هاي تبليغات پررنگ تر است كه در زير  به طور خلاصه بيان مي شود
سياستمداران براي ترغيب مردم به رأي دادن، از : (Political advertising)تبليغات سياسي

سـي در  تبليغات سياسي استفاده مي كنند و اين امر، بخش مهمـي از فراينـد فعاليتهـاي سيا   
تبليغات سياسي گرچه منبع مهمي بـراي ارتبـاط بـا    . بسياري از كشورها را تشكيل مي دهد

رأي دهندگان است، ليكن انتقادات زيادي به اين نوع تبليغات وارد مي شود، زيرا تبليغـات  
            ً                                                         ـ               سياسي، معمولا  بر شكل و ظاهر قضايا متمركز است، نـه موضـوعات و واقعيتهـا ام ا ايـن       

 )١٠٣ :١٣٨٨فروزنفر، . (ورهاي مختلف، يكسان نيسترويكرد در كش
هريك از مصرف كنندگاني كه دسترسـي بـه   : (Interactive advertising)تبليغات تعاملي

آگهيهـا از طريـق   . رايانه و اينترنت داشته باشند مي توانند از تبليغات تعاملي بهره مند شوند
در اين حال، مصرف كننـده مـي   . صفحات وب و ديگر امكانات اينترنتي دريافت مي شوند

ايـن  . . تواند به آگهي پاسخ دهد، آن را اصلاح كند، گسترش دهد يا به آن بي اعتنـايي كنـد  
فروزنفـر،  . (نوع تبليغات به علت تعامل كاربر، مي تواند نـوعي تبليـغ اخلاقـي تلقـي شـود     

1388 :104( 
معرفـي يـك محصـول          ً          عمـدتا  هنگـام   (Informative advertising)تبليغات اطلاع رسان

             ً     بنـابراين، مـثلا    . جديد به كار برده مي شود كـه هـدف از آن ايجـاد تقاضـاي اوليـه اسـت      
توليدكنندگان لوحهاي فشرده، در ابتدا مصرف كنندگان را از منافع و مزاياي آن در زمينه ي 

در اين نوع تبليغ، مشتري نسبت به صـداقت تبليـغ كننـده    . سهولت استفاده آگاه مي سازند
حساس است و با كوچكترين مغايرت حرف و عمل، ممكـن اسـت از خريـد آن كـالا يـا      

 )١١٠ :١٣٨٨فروزنفر، . ( خدمت منصرف شود
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هنگامي كه رقابت افزايش مـي يابـد اهميـت     (persuasive advertising)تبليغات ترغيبي
بـه  . در اين حالت، هدف شركت، پديد آوردن تقاضاي گزينشي است. بيشتري پيدا مي كند

عنوان مثال هنگامي كه سي دي ها جاي خود را در بازار پيدا كردند و مورد قبـول مصـرف   
 ـ  ه نـام تجـاري   كنندگان قرار گرفتند، شركت سازنده مي تواند مصرف كنندگان را نسـبت ب

  .خودش ترغيب كند و ادعاي كيفيت بهتر با هزينه ي كمتر داشته باشد
تـاكنون   (comparison advertising)تبليغـات ترغيبـي گـاه شـكل تبليغـات مقايسـه اي      

اين شيوة تبليغات، به هر حال هميشه به شكلي وجود دارد و مـي  . موفقيت آميز نبوده است
يغات، به سبك مقايسه اي انجام مي شود زيرا همه مـي  توان گفت كه بخش عمده اي از تبل

فروزنفـر،  . ( خواهند مردم را به مصرف كالاي خودشان ترغيب كننـد، نـه كـالاي ديگـران    
1388 :111(  

تمامي موارد ذكر شده امروزه و در عصر ارتباطات مجازي، تأثيرگذاري خود را از طريق 
شته ، كم و بيش موثر واقع مي شد، امـا در  تبليغات در اعصار گذ. آورداينترنت به دست مي

عصر اينترنت و در فضايي كه كاربران به راحتي و بدون اتلاف وقت خود مي تواننـد اكثـر   
نيازهاي خود را برطرف سازند باتوجه به اين موضوع، شركتهايي كه قصد پيشرفت در ايـن  

غ كنند كه در فضاي فيزيكي دنياي مجازي را دارند بايد كالاهاي خود را نيز در اين فضا تبلي
  .اين اتلاف وقت به قدري زياد بود كه نارضايتي زيادي را براي مشتريان به همراه داشت

هماهنگي بين دو فرايند خلق پيام و طرح ريزي رسانه اي مي تواند شـرايط لازم بـراي   
صـميم  تصميم گيـري دربـارة پيـام و ت   . افزايش اثربخشي يك برنامة تبليغاتي را فراهم سازد

گيري دربارة رسانه، درواقع دو فرايند تصميم گيري مهـم پـس از تـدوين هـدفها و تنظـيم      
به عنوان توضيح بيشتر، مرحله اي كه دربارة پيام مهـم اسـت، بحـث    . بودجة تبليغات است

محتواي پيام است كه ارتباط گر مجبور است يك جذبه در پيام بگنجانـد تـا بـه كمـك آن     
جذبه ها با را براسـاس محتـواي پيـام    . را در مشتري بالقوه ايجاد كند بتواند پاسخ مورد نظر

  ) 73: 1388فروزنفر، : ( مي توان به سه دسته طبقه بندي كرد
 (Rational appeals)جذبه هاي منطقي) الف
 (Emotional appeals)جذبه هاي هيجاني) ب
  (Moral appeals)جذبه هاي اخلاقي) ج
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اين جذبه ها وعدة . فعت شخصي مخاطب مربوط مي شودجذبه هاي منطقي به من) الف
منافع كاربردي را مي دهند؛ مثل عملكرد بهتر، كيفيت بالاتر، مقرون به صرفه بودن يا ارزش 

: براي تبليغ يك خودرو با استفاده از جذبه هاي منطقي مي توان گفـت . فوق العادة محصول
با اين عبارت برروي . »جهان نداردمهندسي آن شباهت به مهندسي هيچ خودروي ديگر در «

  .طرح مهندسي، عملكرد و امنيت خودرو تأكيد مي شود
ام به هنگام معرفي محصولاتش به كاربران تجاري خود دربارة كيفيـت،  . بي. شركت آي

جذبه هاي منطقـي، بـه   . عملكرد، ثبات، اعتماد و بهره وري بهبوديافتة آنها صحبت مي كند
  .اي خريد صنعتي و خريد محصولات بادوام و گران قيمت مناسبندطور ويژه، براي موقعيته

جذبه هاي هيجاني مي كوشند تا هيجانات مثبت و منفي را كه مي توانند خريـد را  ) ب
اين هيجانات، دربرگيرندة جذبه هاي ترس، احساس گناه، شـرم و  . تحريك كنند، برانگيزند

مسـواك زدن  (ي دهند كه بايد انجام دهند امثال آنهاست و مردم را به انجام كارهايي سوق م
يـا از انجـام كارهـايي    ) دندانها، بستن كمربند ايمني، خريدن لاستيك جديد بـراي اتومبيـل  

). سيگاركشيدن، خوردن غذاهاي پرچربي، افراط در خوردن مـواد قنـدي  (برحذر مي دارند 
ن حفـره هـاي   در يكي از آگهيهاي خود، ضـمن نشـان داد    (Crest)مثلا خميردندان كرست
شـما از عهـدة هزينـة آن    ] اگر رخ دهد[چيزهايي وجود دارد كه «: دندان پوسيده مي گويد

در اين كالا از جذبة ترس خفيف استفاده شده است و استفاده از خميردندان . 1»برنمي آييد
  . را برمي انگيزد

ل تبليغ كنندگان از عواطف و هيجانات مثبت نظيـر عشـق، شـوخ طبعـي، افتخـار، قـو      
در آگهـي   (British Telecom)شركت بريتيش تلكـوم . موفقيت و شادي نيز استفاده مي كنند

اين عبارت، هيجانـات  . 2»با يك تماس تلفني، يك نفر را خوشحال كنيد«: خود آورده است
  . قدرتمندي را در مخاطب برمي انگيزد

است  جذبه هاي اخلاقي به سوي احساس مخاطب نسبت به آنچه درست و مناسب) ج
اين جذبه ها اغلب براي ترغيب مردم به حمايت از مقاصـد و آرمانهـاي   . هدايت مي شوند

اجتماعي، نظير محيط زيست سالم تر و تميزتر، روابط نژادي بهتـر، حقـوق مسـاوي بـراي     
اقشار مختلف اجتماعي و كمك به افراد معلول يا مبتلايان به بيماريهاي خاص به كارگرفتـه  

مربوط به برگزاري جشنواره ها و مسابقات فرهنگي و ورزشي بـه نفـع    تبليغات. مي شوند
در تبليغات مربوط به اين موضوعات، از جذبه هـاي  . طرح هاي عام المنفعه از آن جمله اند

هيجاني نيز براي جلب توجه و همدردي مخاطبـان بـا سـتمديدگان و مـددجويان     / عاطفي
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: 1388فروزنفـر،  . ( محك از اين گونه اسـت براي مثال، تبليغات مؤسسه . استفاده مي شود
75(  

با توجه به اين مطالب مي توانيم چنين برداشت كنيم كه سنگين بودن بودجـة تبليغـاتي   
دو تبليغ كننـدة مختلـف مـي    . نمي تواند موفقيت و اثربخشي برنامة تبليغاتي را تضمين كند
پيام هاي تبليغـاتي  . دست آورندتوانند مبالغ يكساني خرج تبليغات كنند و نتايج متفاوتي به 

به لحاظ ساختار، قالب و محتوا مي توانند بسيار مهـم تـر از ميـزان پـول صـرف شـده در       
صرف نظر از ميزان بودجه، تبليغات فقط زماني با موفقيت و اثربخشي همراه . تبليغات باشند

. ان برقـرار كننـد  است كه آگهيها بتوانند توجه مخاطبان را جلب كنند و ارتباط مطلوبي با آن
)see Moss,2006(    همچنين صداقت كلام تبليغ كننده، براي مشتريان الكترونيك، بسـيار بـا

  .اهميت است
  .در ادامه به ارائة تعدادي از رموز تبليغات موفق مي پردازيم

هرتجارتي نيازمند تبليغ است زيرا اگر گروه مشـتريان متـداول آن تجـارت حـداقل بـر      
  .نكند، آن تجارت فرصت و بازار خود را از دست مي دهدحسب نرخ تورم رشد 

تبليغات موفق از سه جزء اصلي زير تشـكيل شـده    )see IAB report,2012(با توجه به 
 :است

 تعريف يا شناسايي مخاطبان هدف، .1
اي كه بتوان از طريق آن به مخاطبان هدف دسترسي پيدا كـرد و   انتخاب رسانه .2

 انتخاب شده، ةخريداري فضا در رسان
ارسال پيام براي مخاطبان كه شامل نگارش، طراحي و سـاخت پيـام و سـپس     .3

 . ارسال آن است
از جملـه ايـن   . گذارندبه طور كلي تبليغات در شرايط مناسب، تأثير فراواني برجاي مي

ايجاد آگاهي، ايجاد نگرش مثبت، ايجاد هويت براي نـام تجـاري، جايگـاه سـازي     : تأثيرها
بازار، ايجاد و حفظ رابطه بين مشتري و عرضـه كننـدة محصـول، حمايـت از     محصول در 

  .  توزيع كنندگان و مواردي از اين دست خواهدبود
  . حال براي چنين اثرگذاري، چگونگي طراحي تبليغات را بررسي مي كنيم

اين هـدفها  . است» تدوين هدفهاي تبليغات«اولين مرحله در توسعة يك برنامه تبليغاتي 
بايد براساس تصميمات مربوط به بازار هدف، موقعيت و بازاريابي تعيين شـوند و درواقـع   

  . بيانگر وظيفه اي هستند كه تبليغات در برنامة عمومي بازاريابي به عهده دارد
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براي ايجاد طرح تبليغاتي مناسب مراحـل  ) ١٣٨۴بختايي، گلچين فر، . رك(در نوشتار 
  :زير را مهم شمرده است

 در ارتبـاط شـما  احتمالي با بيشتر مشتريان كه در آن  مكانيو  اشخاصتعيين  .1
 . هستند

 اهدافتان پيام در جهت  انتقالتعيين بهترين راه براي  .2
 تعيين راههاي اقتصادي تر براي انتقال پيام .3
كـه شـما قصـد اسـتفاده از آن را      براي واسطه يا رسانه اي ايجاد عناصر مؤثر .4

 .داريد
 ارزيابي تأثيرگذاري تبليغ شما .5

حال براي كامل تر شدن بحث و اينكه يك تبليغ موفـق بايـد چـه مـواردي را در نظـر      
بگيرد، به توضيح برخي از اين موارد خواهيم پرداخت تا بتوانيم تمام اين موارد را در كنـار  

  .ارائه يك الگوي موفق تبليغات اينترنتي به كار بريم هم و در جهت
همان طور كه اشاره شد، رمـز موفقيـت تبليغـات، مطـابق     : نشانه گرفتن اهداف كاربرـ 

براي رسيدن به اين مقصود، آگهي هاي متني روش مـوثري  . بودن آن با اهداف كاربر است
 ،امـا تبليغـات هدفمنـد   . نـد مـي ك  معطـوف بيننده را به خـود   بليغات گرافيكي نگاهت. است

بنابراين بايد مسائل جانبي و نمايشي نامربوط . بيننده است تضميني براي جلب توجه و ذهن
و سپس كـاربر   صريح موضوع فروش خود را به اطلاع بيننده رساند و بسيار شتهذاگرا كنار 

، رار دارداي كه اطلاعات جزيي درباره محصولات در آن ق به همراه يك لينك به صفحه را 
طريق يـك آگهـي بسـيار غيـر منطقـي اسـت و        انتظار انتقال تمام اطلاعات از .هدايت كرد

بـه هـدف   يك تبليغ كوچـك بگنجاننـد،    كساني كه سعي دارند مطالب زيادي را به زور در
 .تبليغ آسيب رسانده اند

روي  فعـاليتي مشـغول انجـام   كـاربر  بسياري مواقع پيش آمده است كه : مزاياي ثباتـ 
پيش                ً                    اين اتفاق معمولا  در زمانهاي مرده اي . ودمتوجه آگهي جالبي مي ش و مي باشدسايت 

 اويـك پيغـام روانـي در ذهـن      است وجديدي ي صفحه  منتظر باز شدنكاربر كه مي آيد 
آگهي ديگري در  ،در برگشتگاهي اوقات . سبب بازگشت وي مي گرددكه  كندايجاد مي 
يك تبليـغ موفـق بايـد     .مغاير با اصول اوليه طراحي مناسب است قرار دارد و اين آن محل

مانند يك روزنامه باشد كه اگر مخاطب آن صفحه اي كه در آن تبليغ موجود اسـت را ورق  
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گلچـين فـر،   . رك. ( زد، هنگام بازگشت به صفحه مورد نظر، تبليغ را در همان محل ببينـد 
 )١٣٨۴بختايي، 

نوشتار، بسيار مطرح است كه سبب يك تبليغ اينترنتي  نكته مهم ديگري كه در طول اين
تبليغـات بـر   . موفق و جذب مشتري الكترونيكي بيشتري مي شود، مسئله اخلاقيـات اسـت  

دامنه اي از انواع تبليغ را در بر مي گيرد، برخي از آنها كه مطابق علـم اخـلاق شـكل     ،خط
تعداد زيادي تبليغات اسـتفاده مـي   برخي وب سايتها از . گرفتند و برخي كه اينگونه نيستند

كنند، شامل بنرهايي به صورت فلش كه كاربر را گـيج مـي كنـد، و برخـي از وب سـايتها      
تصاوير گمراه كننده اي دارند كه به صورت پيغام هاي خطا از طرف سيستم عامل طراحـي  

  .شده اند، نه به صورت تبليغ
خط براي درآمدزايي استفاده مـي  وب سايتهايي كه به صورت غيراخلاقي از تبليغات بر

 كنند، خيلي از اوقات نظارتي بر اينكه چه تبليغاتي بر روي وب سايتشان مـي آيـد، ندارنـد   
گاهي اوقات به تبليغاتي اجازه داده مي شود كـه بـه سـايتهايي بـا نـرم افزارهـاي        همچنين
  .پيوند دارند (Malicious software)نامطلوب

صورت اخلاقي از تبليغات برخط استفاده مي كنند، نوعـا از  اپراتور وب سايتهايي كه به 
تعداد كمي تبليغ استفاده مي كنند كه قصد منحرف كردن يا آزار كاربر را ندارد و از طراحي 

سـتقيم بـه   بيشتر مالكـان وب سـايتها بـه طـور م    . و صفحه آرايي وب سايتشان نمي كاهند
  .دنمشروع باشكه شركتهايي اجازه تبليغ در سايت خود مي دهند 
در تبليغات برخط باعث مي  (Adobe flash)استفاده بيش از حد تكنولوژي ها مانند فلش

  .شود كه برخي كاربران قادر به باز كردن آن ها در جستجوگرشان نشوند
، اخلاق تبليغـاتي كـه باعـث جـذب بيشـتر      )١۶٩: ١٣٨٩فروزنفر، (بر اساس نوشتار 

ه اي از قوانين و مقررات براي نظارت بر فعاليتهـاي  مشتريان الكترونيك خواهدشد، مجموع
تبليغاتي، فروش شخصي، ترويج فروش، بازاريابي مستقيم، روابط عمومي و امثال آن وضع 

بديهي است انتظام، انسجام و جامعيت اين گونه قوانين در كشورهاي مختلـف،  . شده است
ايي بيشتر باشد، احتمال وجـود  متفاوت است و هرچه سابقة امور بازاريابي و تبليغات در ج
  .قوانين و مقررات مدون و بهبوديافته در آنجا افزايش مي يابد

آنها بايد از توليد و پخش آگهيهايي . شركتها بايد از تبليغات دروغ و فريب آميز بپرهيزند
                                                                        ً   كه ظرفيت فريب دادن مخاطبان را دارند دوري جويند، گرچه ممكن است هيچ كس عمـلا   

نبايد ادعا كرد كه خودرو مدل معيني در هر صد كيلـومتر، هفـت ليتـر    . ا نخوردفريب آنها ر
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                                                             ً                    بنزين مي سوزاند مگر آنكه تحت شرايط معين و تعريف شده اي، واقعا  صـحت ايـن ادعـا    
                                    ً                            نمي توان براي نوعي نان رژيمي كه صرفا  برشها و لايه هايش نازك تـر  . مشاهده شده باشد

فروشندگان نبايد از تبليغات به عنوان دامي بـر سـر   . دارد است، تبليغ كرد كه كالري كمتري
استفاده از شـيوه هـاي تـرويج    . راه مصرف كنندگان يا ابزاري براي فريفتن آنها استفاده كنند

فروش فريبنده و وعده هاي دروغ و دام گستردن بـراي جـذب خريـداران، كـاري مـذموم      
  .است

به عنـوان  . ررات كشور مقصد را رعايت كنندتبليغ كنندگان بين المللي بايد قوانين و مق
مثال، در ايالات متحدة امريكا تبليغات مستقيم خطاب به مصرف كننده براي تجويز داروهـا  

در آنجا تجويز داروها فقط . در اروپا اين گونه آگهي ها غيرقانوني اند. مجاز شمرده مي شود
ن مجرب آنها را تورق خواهند در نشريات پزشكي و ساير نشرياتي كه گمان مي رود پزشكا

  )١٧٠ :١٣٨٨فروزنفر، . ( كرد، انجام مي گيرد
بازارياباني كه محدودة فعاليتشان را به آن سوي مرزها گسترش مي دهند، هنگام طراحي 
برنامه هاي ارتباطي و ترويجي خود بايد اطلاعات و شـناخت كـافي نسـبت بـه قـوانين و      

علاوه بـر شناسـايي و   . ر كشورهاي مقصد داشته باشندمقررات مربوط به اين نوع فعاليتها د
درك اين قوانين و مقررات، شركتها بايد اطمينان حاصـل كننـد كـه مجموعـة ارتباطـات و      
تبليغات آنها به صورت صادقانه، منصـفانه و بـا حفـظ احتـرام و رعايـت حقـوق مصـرف        

  .كنندگان انجام مي گيرد
انون تجارت الكترونيكي، اهتمام بـه مـوارد   قوانين و مقررات تبليغاتي كشور در بخش ق

  :زير را براي تمامي دست اندركاران تبليغات اينترنتي ضروري دانسته است
تأمني كنندگان در تبليغ كالا و خدمات خود نبايد مرتكب فعل يا تـرك فعلـي    - 

 .شوند كه سبب مشتبه شدن و يا فريب مخاطب از حيث كميت و كيفيت شود
راي فروش كالا و خدمات خـود تبليـغ مـي كننـد نبايـد      تأمين كنندگاني كه ب - 

 .سلامتي افراد را به خطر اندازند
تأمين كننده بايد به نحوي تبليغ كند كه مصرف كننده به طور دقيق، صـحيح و   - 

 .روشن اطلاعات مربوط به كالا و خدمات را درك كند
نفـع  در تبليغات و بازاريابي بايد هويت شخص يـا بنگـاهي كـه تبليغـات بـه       - 

 .اوست روشن و صحيح باشد
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تأمين كنندگان نبايد از خصوصيات ويژه ي معـاملات بـه روش الكترونيكـي     - 
جهت مخفي نمودن حقايق مربوط به هويت يا محل كسب خود سوء استفاده 

 .كنند
تأمين كنندگان نبايد تمهيداتي را براي مصرف كنندگان درنظربگيرنـد تـا آنـان     - 

. شاني پستي و يا الكترونيكي خود تصميم بگيرندراجع به دريافت تبليغات به ن
  )٨۶ :١٣٨٢كروبي، ( 

  
برنامـة تبليغـاتي بـه طـور     . مهم ترين قسمت يك تبليغ اينترنتي موفق، ارزيابي آن است

تبليغ كننـده  . معمول بايد امكان ارزيابي تأثيرات ارتباطي و تأثيرات بر فروش را فراهم سازد
ميداني يـا آزمايشـگاهي بـه اطلاعـات مربـوط بـه نگـرش         مي تواند با استفاده از روشهاي

مخاطبان نسبت به آگهيهاي مختلف و تأثير هريك از آنها بر رفتار خريد مصـرف كننـدگان   
دسترسي پيدا كند و پس از تجزيه و تحليل اطلاعات به دست آمده، تصميمات  بهبودبخش 

ر مربوط به راهبرد تبليغات را اتخاذ دربارة محتوا يا ساختار پيامها، تغيير رسانه و ديگر عناص
  .كند

پس از مطالعه اين مطالب مي توانيم الگويي جهت تبليغ مناسب اينترنتي را ارائـه دهـيم   
  .كه در جهت جذب رضايت مشتريان الكترونيكي است

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

انتخاب نوع تبليغ  شناسايي ايستا و هدف گيري

به كاربردن ويژگي به كار بردن ويژگي 

امنيت پرداخت واحساس

مبادله اطلاعات 

امكان مقايسه 

بيشتر  جذب
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نمودار فوق، تبليغ كننده مي تواند با رعايت تمامي موارد و بر اسـاس اولويـت ذكـر    در 

برخي موارد در اين الگو لازم به توضيح بيشتر . شده، به يك تبليغ موفق اينترنتي دست يابد
  :است كه در زير به بيان آن مي پردازيم

ند براساس هـدفي كـه از   تبليغ كننده مي توا: انتخاب نوع تبليغ بنابر هدف تبليغ كنندهـ 
  : تبليغ خود دارد يكي از انواع تبليغات زير را استفاده كند

تبليغات متني، آن دسته از تبليغات برخط است كـه نسـبت بـه    : تبليغات متني - 
بازديدكنندگان ايـن نـوع   . موارد ذكر شدة ديگر، ساده تر و كم هزينه تر است
ان مي باشد، تنها با لينكي تبليغات، هنگام جستجوي مورد خاصي كه مد نظرش

بسـياري از ايـن نـوع    . مواجه مي شوند كه آن مورد خاص در آن وجود دارد
 .ديده مي شود Yahooو  Googleتبليغات در سايتهاي 

شود كه تبليغ را بصورت يك تصـوير و   بنر ثابت به بنري اطلاق مي: بنر ثابت - 
 . كند در اندازه اي ثابت ارائه مي

، در حقيقت بنرهاي ثابتي هستند كه )بنرهاي پويا(متحرك  بنرهاي: بنر متحرك - 
 .  آوري انيميشن در طراحي و ساخت آنها استفاده شده است از فن

ماننـد صـوت،   (اي   اين نوع از بنرها از تكنولوژي چند رسانه: بنر ابررسانه اي - 
 . كنند براي ارائه پيام تبليغاتي استفاده مي) تصوير و انيميشن

نامه همواره يكي از ابزارهـاي بازاريـابي و   : ي بر پست الكترونيكتبليغات مبتن - 
با افزايش روزافزون استفاده از پست الكترونيك اين ابـزار  . تبليغات بوده است

 . به شيوة اثربخشي براي تبليغات اينترنتي تبديل شده است
تند  اين نوع از تبليغات براي افراديكه در حال بازي هس: تبليغات مبتني بر بازي - 

در روش اول كه بسيار متداول است، تصـاوير  . شوند به دو صورت ارسال مي
در نتيجه افراديكه در حـال  . شود تبليغاتي، جايگزين تصاوير بازي اينترنتي مي

در . گيرنـد  بازي هستند، به شكل مجازي تحت تاثير تبليغ مورد نظر قـرار مـي  
ود و افراديكـه در  ش ـ هاي مختلفي تقسيم مـي  روش ديگر كل بازي به قسمت

بايست قبل از رفتن به مراحل بعدي بازي، تبليغ خاصـي   حال بازي هستند مي
  . را ببينند و يا تعاملاتي را انجام دهند
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در تبليغـات اينترنتـي از روشـهاي متنـوعي بـراي      : شناسايي ايستا و پوياي مخاطبـان ـ 
صورت ايستا و پويا اسـتفاده   شناسايي مشتريان به منظور انتخاب، ارائه و نمايش تبليغات به

اين روشها ممكن است براساس محتـواي صـفحه، اطلاعـات شخصـي و مبادلـه      . مي شود
  پوياي اطلاعات باشند

اين ويژگي ها شـامل مـواردي از قبيـل اطلاعـات     : به كار بردن ويژگي هاي محتواييـ 
 . اشدمي ب... جديد و منحصربفرد، مرتبط بودن، محتواي پيام، سرگرم كنندگي و 

اين ويژگـي هـا شـامل مـواردي از قبيـل نـوآوري،       : به كار بردن ويژگي هاي ظاهريـ 
 .مي باشد... طراحي تبليغ، تخفيف دادن، استفاده از تصاوير قدرتمند و 

در اين مرحلـه، تمـامي مـوارد لازم كـه مشـتري در      : مبادلة اطلاعات جهت امر خريدـ 
ايـن مـوارد شـامل سـايز،     . ، نمايش داده مي شودارتباط با محصول انتخابي خود بايد بداند

 .مي شود... قيمت، رنگ و
در اين مرحله مواردي كه احساس امنيت مشتري را در پـي  : امنيت پرداخت و تحويلـ 

براي مثال در زمينه پرداخت، قراردادهايي كه با بانـك هـاي مختلـف    . دارد، مطرح مي شود
. م پرداخت، احسـاس امنيـت داشـته باشـد    بسته شده است باعث مي شود كه مشتري هنگا

همچنين مدت زماني كه مشتري بايد منتظر بماند تا محصول را دريافت كند، بايد در سايت 
 . تبليغاتي مطرح شود و بدين طريق اعتماد مشتري را جلب كند

بدين معناست كه مشتري از خريد و اسـتفاده محصـول   : احساس رضايتمندي مشتريـ 
داشته باشد كه به اين امر را مي توان از طريق بازديد مجـدد بـه سـايت    مورد نظر رضايت  

  .تبليغاتي و خريد مجدد، پي برد
رسد در نگاه عمـومي، يـك آگهـي    نظر ميبا توجه به اين مطالب و ارائه الگوي فوق، به
  : خلاقانه و مؤثر بايد ويژگيهاي زير را داشته باشد

 .شده باشدبه منظور جذب مخاطبان معين طرح ريزي  - 
 .محتواي پيام آن قوي باشد كه باعث جلب توجه مخاطب گردد - 
 .بتواند متمايز از ديگر تبليغات در رسته خود عمل كند - 
 انديشة محوري يا به عبارتي شعار آن به گونه اي باشد كه در ياد بماند - 
 .علاقه و نگرش مثبت مخاطب را دربارة خريد كالا ايجاد كند - 
 .سايي كرده و در جهت پاسخ به آن بكوشدنياز مخاطب خود را شنا - 
 . انتقال پيام به درستي انجام شود - 
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وعده ها و مزاياي موجود در آگهي، مطابق مزايا و ويژگيهـاي محصـول    - 
باشد و به گونه اي نباشد كه مشتري احسـاس كنـد كـه فريـب خـورده      

 .است
  

  نتيجه گيري. 4
رنتــي را جهــت كســب پــژوهش حاضــر درنظــردارد الگــوي مراحــل تبليــغ موفــق اينت

از . رضايتمندي و جذب مشتريان الكترونيكـي ارائـه نمايـد و سـودآوري را افـزايش دهـد      
مشخصات ديگر الگوي ارائه شده در اين پژوهش، سهولت اجراي آن براي تبليغ كننـدگان  

اين الگو با استفاده از كتب و مقالات معتبر در زمينة تبليغات اينترنتـي طراحـي شـده    . است
زيت اين پژوهش بر پژوهش هاي پيشين طراحي الگويي منسـجم جهـت تبليغـات    م. است

اينترنتي موفق به منظور بالابردن قدرت جذب مشتريان الكترونيكي اسـت كـه در پـژوهش    
انسجام در الگوي حاضر موجب مي شود كه تبليغ . هاي مشابه، چنين الگويي ارائه نشده بود
مي تواننـد مشـتريان بيشـتري را بـه خريـد كـالا و        كنندگان با دسترسي داشتن به اين الگو

  . خدمات خود ترغيب كنند
اول هزينـه  : در پژوهش حاضر دو عامل جهت تبليغ مناسب اينترنتي حائز اهميت است

. و دوم جلب رضايت مشتري كه تحقق اين دو عامل به صورت توأمان، امكان پذير نيسـت 
ت بالايي نزد كاربران دارند، اين نوع تبليغات بـه  به عنوان مثال، تبليغات ابررسانه اي محبوبي

علت امكاناتي مانند پويا نمايي ها مستلزم هزينه زيادي براي تبليـغ كننـده كـالا و خـدمات     
خواهدبود كه تبليغ كننده به علت نياز به كسب رضايتمندي مشتريان گريزي از آن نخواهـد  

تبليغ بالا رود تا به علت جذابيت تبليغ، داشت و به منظور مقابله با اين معضل بايد جذابيت 
مشتريان بيشتري محصول تبليغ شده را خريداري كنند و به علت رضـايت مشـتريان از آن   
محصول، خريد محصول با مراجعه مجدد به صورت تصاعدي بلا مـي رود و هزينـه هـاي    

سـود شـركت    تبليغ را جبران مي كند و نيز با معرفي سايت تبليغاتي به ساير كاربران سبب
اين سودآوري مشروط به آن است كه تبليغ كنندگان اينترنتي، اصول اخلاقي را . خواهد شد

  .  رعايت كرده و براي رشد تبليغات كالا و خدمات خود، موجب فريب مشتريان نشوند
 ها داده آوري جمع) الف

 مورد يها داده آوري جمع منظور به) ١٣٨۴، سرمد، حجازي، بازرگان. رك(با توجه به 

 اقـدام  نمونـه  مناسـب  تعداد برآورد منظور به گيري نمونه مناسب روش از استفاده با ابتدا نياز
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محاسبات آماري لازم است كـه   آمده است، در) ١٣٨٩آمار توصيفي، . رك(نوشتار  در
منظـور شاخصـهاي مركـزي محاسـبه      براي اين. ها تعيين شود ويژگيها و موقعيت كلي داده

  (Average)و ميانگين (Median)، ميانه (Mode)شاخصهاي مركزي در سه نوع نما. شوند مي
كـه   قمانند ايـن تحقي ـ  تحقيقاتي در. باشند هستند كه هر يك كاربرد خاص خود را دارا مي

  .است ميانگين بهترين شاخص ،است فاصله ايها  مقياس اندازه گيري داده
لازم به توضيح است كه نما يا مد، داده اي است كه فراواني آن نسبت به ديگر داده هـا  

هـا را بـه ترتيـب از     عبارت است از اندازه وسطي ، در صورتي كه انـدازه ميانه، . بيشتر باشد
عبارت اسـت از خـارج قسـمت    ميانگين . ار مرتب كرده باشيمبزرگترين مقد كوچكترين به

  . تعداد داده ها مجموع اندازه ها بر
  شاخص هاي پراكندگي

آنها ميزان پراكندگي يا تغييراتـي  . اين شاخص ها برخلاف شاخص هاي مركزي هستند
 بـا توجـه بـه   . وجود دارد، نشان مي دهـد ) نتايج تحقيق(را كه در بين داده هاي يك توزيع 

و انحـراف   (Variance) اهـداف ايـن تحقيـق و همچينـي ايـن نـوع پرسشـنامه، واريـانس        
، شاخص هايي هستند كه به همـين منظـور در ايـن نـوع      (Standard Deviation)استاندارد

  .تحقيقات مورد استفاده قرار مي گيرند
 لازم به توضيح است كه واريانس شاخصي است كه نشان دهندة تفاوت ها و پراكندگي
نظرات است و تغيير پذيري نظرات را نشان مي دهد، يعنـي اينكـه نظـرات تـا چـه انـدازه       

هرچه واريانس كمتر باشد، تجانس و . ناهمگون هستند و تا چه حد با يكديگر تفاوت دارند
توان گفت كه ميانگين  مي ميانگيندر مقايسه با . هماهنگي و همگوني بيشتر است و برعكس

ها  دهد كه داده دهد، در حالي كه واريانس مقياسي است كه نشان مي مكان توزيع را نشان مي
رود كه اگر  واريانس كمتر بدين معنا است كه انتظار مي. اند حول ميانگين چگونه پخش شده

  .توزيع مزبور انتخاب شود مقدار آن به ميانگين نزديك باشد اي از نمونه
بـه   هـا بسـتگى دارد   انحراف از ميانگين هـر يـك از نمـره    ةبه محاسبانحراف استاندارد 

عبارتي ديگر، هرچه عدد به دست آمده به ميانگين نزديك تر باشد، افـراد متفـق القـول تـر     
  .هستند

  .ليل داده هاي هركدام از مراحل مي پردازيمبا توجه به تعريف موارد فوق، حال به تح
با توجه به اينكه براي اين نوع تحقيق كه برمبناي نظرسنجي است و درصدد تأئيد و يـا  
تغيير الگوي پيشنهادي مي باشد، لذا ميانگين، بهترين شاخص براي اين تحقيق كـه مقيـاس   



 55   ن فقيه

 صـورت  
راحتـي از     

 
ه برسـيم  
راي ايـن    
 و كسب 

 ايرانـي و  
ترونيكـي      
 اطرافيـان  
وان نتيجه 
مشـتريان   
ـر داشـته    

  ت

نظام الدينو  حماني

ان ميانگين، به
 الگـو را بـه ر

  ي

نيم به اين نتيجه
ده اسـت، اجـر
 عامل در ارتقا

اب و مقـالا       ت
د مشـتري الكت
ا  داشته باشد و
ين مقاله، مي تو
ين است كـه م
جارت مـا در بـ
ده، وابسته است

فاطمه رح

بيا نيز به 1- 3ر
امل مطـرح در

ل الگوي پيشنهادي

كل زير مي تواني
 كه در الگو آمد
كي كه مهمترين

وجـود در كتـب
ويم كـه بتوانـد
ازگشت مجدد

جه به مطالب اين
ي توان گرفت ا
 را نيز براي تج
داقت تبليغ كنند

نمودار. ي باشد
 هركدام از عوا

 هركدام از مراحل

و همچنين شك
شد و همانطور

شتري الكترونيكي
  .مي كند

ده از مطالـب مو
وفق نزديك شـو
عث شود كه با

با توج. وت كند
ليغ اينترنتي مي
ند منافع مادي
رتي داشتن صد

له اي است، مي
تا بتوان اهميت

اولويت: 1- 3ودار

 به جدول بالا و
رد تأئيد مي باش
 به رضايت مش
 است، كمك م
د تا بـا اسـتفاد
ب يك تبليغ مو
در عين حال باع
ت تبليغاتي دعو
ي كه از يك تبل
 تا اين امر بتوا
 فريب و به عبار

ي حداقل فاصل
پرداخته است ت

 .شخيص داد

نمو

منظور با توجه
 پيشنهادي، مور
 تبليغ اينترنتي،
شركت تجاري
 مقاله سعي شد
ه الگوي مناسب
 جذب كند و د
 بازديد از سايت

يشترين سودي ب
ضي نگه داشته
ن امر در عدم

اندازه گيري
واضح تر پ
يكديگر تش

 

بدين م
الگويكه 

مراحل در
سود يك ش
در اين
خارجي به
بيشتري را
خود را به
گرفت كه

خود را راض
باشد كه اين
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  پي نوشت - 6
1.“ There are somethings you just can’t afford to gamble with”  
2.“ Make someone happy with a phonecall”  
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