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  :ة       بإشساف الاسخاذ:من إعداد

 عخيق عائشت. قبوزي محمد ًقين                                                         أ           -

           

لجىت المىاقشت 

 
 الصـــــفتالجامعت السجبت الإسم واللقب 

 رئيسا مستغانم أستاذ محاضر أ قبايلي حاجة.أ
 مقررا مستغــانم محاضس أ .أسخاذ عخيق عائشت.أ
 مناقشا مستغانم أستاذ محاضر أ حجار آســــيا.أ

 
 2021/2022: السىت الجامعيت

 جأثير الإعلان الإلكترووي على حودة الخدماث السياحت

 دزاست حالت على سياح ولاًت مسخغاهم-



 حشكساث
 

الحمد الله وكفى والصلاة على الحبيب المصطفى أحمد الله عص وجل الري وفقني 

 .في اجمام هرا البحث العلمي والري الهمني الصحت والعافيت والعصيمت 

 

 على كل ما "عخيق عائشت " اجقدم بجصيل الشكس والخقدًس الى الاسخاذة المشسفت

قدمخه لي من جىجيهاث ومعلىماث قيمت ساهمذ في اثساء مىضىع دزاستي في 

جىاهبه المخخلفت كما  

 

اجقدم بجصيل الشكس لكل قسيب وبعيد ساعدوي في اكمال واجمام مركسحي ولى 

 .بىصيحت بسيطت كما 

 

  علىم اقخصادًت وججازيت وعلىم الدسيير اجقدم بجصيل الشكس لكل اساجرة 

 2022دفعت علىم ججازيت ولكل شملائي وشميلاث بقسم 

 

 

 

 

 



 

 اهداء
 

إلى صاحب السيرة العطسة والفكس المسدىير ، فلقد كان له الفضل الأول في بلىغي الخعليم 

أطال الله في عمسه" والدي الحبيب" العالي   

أمي " إلى من وضعخني على طسيق الحياة وجعلخني زبط الجأش ، و أزعخني حتى صسث كبيرا 

.زحمها الله و أسكنها فسيح جىاهه" الغالي   

إلى إخىحي ، من كان لهم بالغ الأثس في كثير من العقباث والصعاب ، إلى جميع أساجرحي 

.الكسام ، ممن ًخىاهىا في مد ًد العىن لي   
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زفذ العدًد من الدوٌ جدىلاث اكخصادًت عالميت، ئذ أصبدذ جسهص على الاهخمام بالخدماث        ع

ض الىلص في اللطاعاث الأخسي، وفي ظل هره الخدىلاث واشخداد المىافظت أصبدذ  هبدًل لخعىٍ

ادة  المإطظاث جىاجه الىثير من الخددًاث، التي فسضذ جلدًم خدماث ذاث جىدة عاليت من أجل شٍ

زبديتها وخصتها الظىكيت وبالخالي خلم جىافظيت جمىنها من الخفىق على المىافظين وضمان الاطخمساز 

والبلاء في الظىق وحعخبر الخدماث الظياخيت وطيلت فعالت ذاث جأزير ئًجابي على الاكخصاد الىطني، 

خيث أصبذ مفهىم جىدة الخدماث الظياخيت مدل اهخمام الىثير من المإطظاث الظياخيت التي تهدف 

لخدليم أفضل مظخىي من الأداء وهظب زضا الصبائن، فاذا وان ئدزان الصبائن الخدماث ًفىق 

جىكعاتهم خىلها، فان ٌعىع دزجت السضا لديهم، هرلً فهم ٌظاهمىن في عمليت جلييم جىدة 

الخدماث الظياخيت بخددًدهم للمعاًير التي ٌعخمد عليها في عمليت الخلييم وذلً وفم لحاجاتهم 

.  وزغباتهم

ومع جطىز وطائل الاجصاٌ، وخاصت منها أدواث الاجصاٌ الإلىتروهيت وشٍادة الىعي الثلافي وازجفاع           

مظخىي المعيشت، أصبدذ المإطظاث الظياخيت اليىم حظخخدم الأهترهذ في جىليد ممازطاتها 

ليت ئذ حظخخدم مدسواث البدث ومىاكع الخىاصل الاجخماعي في جلدًم ئعلاهاتها الإلىتروهيت، . الدظىٍ

خيث ًىجد عىد هائل من المىاكع الإلىتروهيت في مجالاث التروٍج للظياخت والتي ججرب ملاًين الصواز 

  .ئليها ًىميا

 :إشكالية الدراسة : أولا

حعخبر دزاطت جأزير الإعلان الإلىترووي على جىدة الخدمت الظياخيت من أهم اللضاًا التي حظخدعي اهدباه 

م، لرا حظعى المإطظاث الظياخيت لاهدشاف دوافع وزغباث  المعلىين والأوادًميين في مجاٌ الدظىٍ

الظياح والعمل على ئشباعها، ومن هىا ًخىجب الترهيز على الإعلان الإلىترووي الري ًدلم هدف 

المإطظت بجرب اهدباه الظائذ وجلدًم المعلىماث الأطاطيت عن الخدماث الملدمت ومدي جىدتها وذلً 
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من أجل مظاعدة الظائذ في اجخاذ كساز اخخياز وجهخه الظياخيت، ومن خلاٌ ما طبم ازجاًىا ئلى طسح 

:  الإشياليت الخاليت

ما مدي جأزير الإعلان الإلىترووي على جىدة الخدمت الظياخيت؟    

 :التساؤلات الفرعية : ثانيا

 :ومن أجل الإجابت على هرا الظإاٌ السئيس ي، كمىا بطسح الدظاؤلاث الفسعيت الخاليت

 هل جإزس أدواث الإعلان الإلىترووي على كساز شساء الظائذ؟   -1

 هل الإعلان الإلىترووي ًىفس معلىماث وافيت للظائذ؟   -2

 هل الإعلان الإلىترووي ًإزس على الجىدة المخىكعت للخدمت الظياخيت؟   -3

هل ًىجد جىافم بين الجىدة المخىكعت الىاججت عن الإعلان الإلىترووي والجىدة المدزهت للخدمت  -4

الظياخيت؟ 

 :فرضيات الدراسة : ثالثا

 :وهاجابت أوليت لمعالم الإشياليت السئيظيت لبدثىا هرا ازجىيىا ئلى وضع الفسضياث الخاليت

 .جإزس أدواث الإعلان الإلىترووي على كساز شساء الظائذ  -1

 .الإعلان الإلىترووي ًىفس معلىماث وافيت للظياح عن الخدماث الملدمت -2

 .الإعلان الإلىترووي ًإزس على جىدة الخدمت الظياخيت المخىكعت -3

هىان جىافم بين الجىدة المخىكعت الىاججت عن الإعلان الإلىترووي مع الجىدة المدزهت للخدمت   -4

  .الظياخيت

 :-أهداف الدراسة: رابعا 

جلدًم ئطاز مفاهيمي ليل من الإعلان الإلىترووي، الجىدة، الجىدة المخىكعت والمدزهت، الخدماث  -1

 .الظياخيت، جىدة الخدماث الظياخيت وذلً كصد حعميم الفهم لهره المخغيراث
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 .دزاطت أزس الإعلان الإلىترووي على الجىدة المخىكعت والمدزهت للخدمت الظياخيت  -2

 .جلدًم جلييم لجىدة الخدمت الظياخيت المدزهت من كبل الظياح ومدي صدق الإعلان الإلىترووي  -3

  .مداولت ئزساء وجلدًم الإضافت خىٌ المىضىع المطسوح -4

 :منهجية الدراسة : خامسا 

اعخمدها في ئعداد دزاطدىا على المىهج الىصفي الخدليلي، الري طمذ لىا باعطاء وصف شامل         

ت وذلً بالسجىع ئلى مخخلف المساجع من هخب وملالاث وزطائل  ودكيم للمىضىع من الىاخيت الىظسٍ

  .علميت والتي جىاولذ مىضىع الدزاطت

هما اعخمدها في الجاهب الخطبيلي على دزاطت هميت اعخمادا على جدليل المعطياث المخدصل عليها        

  .من الاطخبيان وذلً لدزاطت أزس الإعلان الإلىترووي على جىدة الخدمت الظياخيت

 :حدود الدراسة : سادسا 

:  لمىضىع دزاطدىا خدود هىجصها فيما ًلي

ت كمىا : البعد المىضىعي -1 ت وجطبيليت ففي الدزاطت الىظسٍ ئن الدزاطت جضمىذ هاخيخين، هظسٍ

بدزاطت الإعلان الإلىترووي وجىدة الخدمت الظياخيت أما الدزاطت الخطبيليت فياهذ مدددة في 

 .معسفت جأزير الإعلان الإلىترووي على جىدة الخدمت الظياخيت

 2022-05-15 ئلى  2022-02-15 امخدث فترة ئعداد البدث من : البعد الصمني  -2

ت على جمع المعلىماث من مصادز مخخلفت، أما الدزاطت : البعد المياوي -3 اعخمدث الدزاطت الىظسٍ

م كائمت الاطخبيان المىشعت على مجمىعت من  الميداهيت فخم الحصىٌ على المعلىماث عن طسٍ

  .الظياح الرًن اعخمدوا على الإعلان الإلىترووي في اخخياز وجهتهم الظياخيت
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 :أهمية الدراسة : سابعا

م وهي الإعلان  جىمن أهميت هرا المىضىع في خدازخه وازجباطه باخدي الىطائل في مجاٌ الدظىٍ

الإلىترووي واطخخداماجه في مجاٌ الظياخت التي حعخبر أخد البدائل المطسوخت في ئطاز الخفىير لمسخلت ما 

بعد البتروٌ، هرلً الدوز الري أصبذ الاعلان الإلىترووي ًلعبه في الخأزير على طلىن الظائذ هديجت 

. الخطىز الخىىىلىجي الهائل وهرا ما ًدخم الاطخغلاٌ الجيد للإعلان لخدليم الأهداف المسجىة

 :هيكل البحث :  ثامنا 

لدزاطت أزس الإعلان الإلىترووي على جىدة الخدمت الظياخيت والإجابت على الإشياليت المطسوخت جم 

 :جلظيم الدزاطت ئلى جصئين الجصء الأوٌ هظسي ميىن من فصلين بيىما الجصء الثاوي فهى جطبيلي

 :ااجانن الننرر   -1

 جم الخطسق من خلاله ئلى الإعلان الإلىترووي وجىاولىا فيه زلار مباخث، :الففل  وو   -

خصصىا المبدث الأوٌ لعمىمياث خىٌ الإعلان الإلىترووي من خلاٌ الخطسق ئلى الفعالياث 

ليت في الىاكع الإلىترووي، مفهىم الإعلان الإلىترووي، مصاًا وعيىب الإعلان الإلىترووي،  الدظىٍ

في خين خصص المبدث الثاوي لآلياث الإعلان الإلىترووي، ئذ جطسكىا فيه ئلى أشياٌ الإعلان 

الإلىترووي، اطتراجيجياث الإعلان الإلىترووي، كىاعد فعاليت الإعلان الإلىترووي، أما المبدث 

الثالث فخمدىز خىٌ أدواث الإعلان الإلىترووي ئذ جطسكىا ئلى المىكع الإلىترووي، مدسواث 

د الإلىترووي وأدواث أخسي للاعلان الإلىترووي  .البدث، البرً

ًخعلم بجىدة الخدمت الظياخيت وعلاكتها بالإعلان الإلىترووي وجىاولىا فيه زلار : الففل الثاني  -

مباخث، خيث خصص المبدث الأوٌ لمفاهيم خىٌ الجىدة المدزهت من خلاٌ الخطسق ئلى 

مفهىم الجىدة، أهداف الجىدة، الجىدة المخىكعت والمدزهت، في خين خصص المبدث الثاوي 

لعمىمياث خىٌ الخدمت الظياخيت من خلاٌ الخطسق ئلى مفهىم الخدمت الظياخيت، أهىاع 
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الخدماث الظياخيت ،عىاصس الخدمت الظياخيت، أما المبدث الثالث الري وان بعىىان علاكت 

الإعلان الإلىترووي بجىدة الخدمت الظياخيت جطسكىا فيه ئلى مفهىم جىدة الخدمت الظياخيت، 

  .كياض جىدة الخدمت الظياخيت، جلييم فعاليت الإعلان الإلىترووي وجىدة الخدمت الظياخيت
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 :ملدمة الفصل

م الأخدار ومظخمس الخغير، وحب كلى االإإطظاث الخأكلم مم ول الأخدار         في ؿل كالم مدؼابً طسَ

وأن جبلى في جىاصل مم شباةجها لرا أصبدذ ول مإطظت حظعى لتروٍج خدماتها ومىخجاتها بالاكخماد كلى 

وطاةل الاجصاٌ، خُث ًدمل االإىخج االإللىماحي اللدًد مً الفسص للمإطظت وحلمل كلى ئكادة َىدطت 

وؿاةفها الخللُدًت لخىاهب َرٍ الخؼىزاث وحلمم اطخفادتها مجها، ولهرا أصبدذ تهخم باًجاد الؼسق 

ث وكلى َرا الأطاض كم. الأهثر فلالُت للىصىٌ الفللي ئلى مساهص الاجصاٌ الافتراض ي باالإظتهلىين

في االإبدث الأوٌ ئلى كمىمُاث خىٌ الؤكثن ث بخلظُم َرا الفصل ئلى زثزت مباخث، خُث جؼسق 

الؤلىترووي وفي االإبدث الثاوي ئلى آلُاث الؤكثن الؤلىترووي وفي االإبدث الأخير ئلى أدواث الؤكثن 

 .الؤلىترووي 
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 ٌ  :عمىميات حىٌ الاعلان الإلىترووي: الملمبح الأو

م الؤلىترووي، وخاصت مجاٌ الؤكثن، الري أطحى حصءا مهما في         ئن جؼىز اللمل في مجاٌ الدظىٍ

لُت للمإطظت، فسض ممازطاث حدًدة في واكم لا مادي لا جىفسٍ ئلا ػبىت  الاطتراجُجُاث الدظىٍ

  .الأهترهذ

 ٌ  :الفعاليات الخسىيلية في الىاكع الإلىترووي : الملمطل الأو

م ًدزوىن ما حظخؼُم جىىىلىحُا الأهترهذ أن جفلله، جلً الإا جخىفس كلُه مً  للد أصبذ زحاٌ الدظىٍ

ا مً وطاةل الاجصاٌ الأخسي، فلد أصبدذ جإدي دوزا َاما في اللملُت  ا كً غيرَ خصاةص جميزَ

لُت، جخجلى مً خثٌ ما ًلي  :الدظىٍ

  ٌ  :ثبىيل مىازيً اللىي مً المىحج إلى المستهطً : الففر الأو

ئن االإظخخدم لؼبىت الاهترهذ الُىم أصبذ اَخمامه بؼلب خدمت ومىفلت أهثر مً أي وكذ مط ى، لأن 

في َرا الظُاق، أصبدذ الىثير مً الدزاطاث  .جسوٍج مىخج أو خدمت ما ٌلخمد كلى االإظتهلً هفظه

لُت حلمل كلى ئؿهاز الفسوكاث بين ما وان كلُه كصس  االإخخصصت في اللثكاث اللامت والبدىر الدظىٍ

الؤكثن الخللُدي، وما حاء به كصس الؤكثن الجدًد بـهىز الأهترهذ، والري ٌلخمد كلى االإظتهلىين 

ا  أهفظهم ومظاَمتهم في جسوٍج االإىخجاث والخدماث كبر االإىاكم الؤلىتروهُت االإخخلفت التي ًىفسَ

 .1الأهترهذ

 

 

                                                           
داث،  1  365،ص1999، الؼبلت الأولى، داز االإظخلبل لليؼس والخىشَم، بيروث ،استراثيجية الخسىيم مدمىد كىٍ
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اثه: الففر الثاوي  :المستهطً هى مصمم مضترً

اجه، وما كلى االإىخجين  دٍ، وبرلً فهى ًلىم بخصمُم مؼترً خخاز ما ًسٍ  ًخجىٌ االإظتهلً كبر الأهترهذ وٍ

طىي جىفير االإللىماث االإؼلىبت، بالإطافت ئلى ئكؼاء الخللُماث التي حظهل الخلامل مم مىاكلهم 

 . 1ومخاشنهم الؤلىتروهُت

 :اخحصار المسافات وثلطيصها : الففر الثالح

ين كىد  لم ٌلد البلد الجغسافي كامث مهما ًإخر بلين الاكخباز كىد الخلاون بين الؼسواء الخجازٍ

م اللدًد مً الخدماث التي  م الإىخج ملين، ذلً أن الأهترهذ كلصذ جلً الفجىة كً ػسٍ الدظىٍ

ا الىثير مً االإىاكم، فىجد كلى طبُل االإثاٌ مىكم أماشون الري ٌظخؼُم أن  "Amazon" أصبدذ جىفسَ

ىُت20 ٌظىق خىالي  2 باالإئت مً الىخب خازج الىلاًاث االإخددة الأمسٍ

 :الأهترهد لفبح الىكد:  الففر الفابع

 جخفىق وطاةل البدث كبر الأهترهذ كلى الىثير مً مىافر البُم وكىىاث الخىشَم الخللُدًت، ذلً أن 

م الؤلىترووي بدٌ الخللُدي في الدوٌ االإخلدمت، بظبب  الىثير مً االإظتهلىين أصبدىا ًفظلىن الدظىٍ

 طاكت 24طُم الىكذ لديهم، وبالخالي فاالإخاحس الؤلىتروهُت جدُذ لهم فسصت الخجىٌ والاكخىاء كلى مداز 

 .3واملت، كلى كىع ما جىفسٍ االإخاحس الخللُدًت

 

 

                                                           
 40،ص2005، داز الحامد لليؼس و الخىشَم ، كمان ،الخسىيم الألىترووي  مدمد الؼاَس هصير،  1
،ص 2  365 مدمىد كُداث ، مسحم طبم ذهسٍ
 365 هفع االإسحم ، ص 3
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 :الخسىيم الإلىترووي لطمىحجات والخدمات: الففر الخامس

م االإبني كلى االإلسفت والدزاًت بالأطىاق، باالإظتهلىين، االإىزدًً، بالجمهىز اللام والبِئت التي   ئن الدظىٍ

م الؤلىترووي الري مىً الآلاف مً مإطظاث الأكماٌ  حلمل بها االإإطظت وجخفاكل ملها، َى الدظىٍ

 .والأفساد مً جدلُم هجاخاث باَسة في مُادًً اللمل االإخخلفت

م الخللُدي الري ٌلخمد في اطتراجُجُاجه كلى          م الؤلىترووي ذلً اللظم مً الدظىٍ ئذ ٌلخبر الدظىٍ

م مً خثٌ جخفُع الخيالُف  ػبياث الاجصاٌ الحدًثت، فهى يهدف ئلى جسػُد كملُاث الدظىٍ

وجىطُم الظىق، هما ًدُذ َرا الىىق مً االإلامثث الؤلىتروهُت للصباةً الحصىٌ كلى اخخُاحاتهم، 

وئمياهُت الاخخُاز بين مىخجاث وخدماث الؼسواث اللاالإُت الىبيرة، بغع الىـس كً مىاكلهم 

م لا ٌلترف بىحىد الفىاصل والحدود الجغسافُت  .1الجغسافُت، خاصت وأن َرا الىىق مً الدظىٍ

ى       لي الؤلىترووي مً أزبلت كىاصس، طىف هلىم بالإػازة ئلى أخد كىاصسٍ وَ ج الدظىٍ خيىن االإصٍ وٍ

  .كىصس التروٍج

لُت كبر الأهترهذ، ذلً أن االإظتهلً      ئذ ًللب التروٍج الؤلىترووي دوزا َاما في هجاح اللملُت الدظىٍ

طُلىم باالإلازهت بين ما حلسطه االإإطظاث االإخخلفت ومً زم االإلازهت بُجها، ئذ لابد مً جلدًم االإللىماث 

  .االإفُدة التي جثير اَخمامه

ج التروٍجي الؤلىترووي أزبم كىاصس أطاطُت، وهي          خظمً االإصٍ  2وٍ

م الؤلىترووي البُم الصخص ي كلى أداء الدوز االإخىكم مىه : اللميع الشخص ي عبر الأهترهد ٌظاكد الدظىٍ

لت أهثر فلالُت  .بؼسٍ

                                                           
 366 هفع االإسحم الظابم،ص 1
ت ،الخسىيم الألىترووي مدمد الصيرفي ،  2  142-141،ص ص 2008 ، داز الفىس الجامعي ، الؤطىىدزٍ
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جخلدد أدواث جيؼُؽ االإبُلاث االإظخخدمت كبر الأهترهذ مً َداًا وخصىماث : ثيضيط الملميعات 

ا، وأن كسض االإىخجاث بؼيل حراب ًدلم لللمُل اللدزة كلى الحصىٌ كلى وافت االإللىماث  وغيرَ

.  التي ًسغب فحها، وحلخبر مً بين الأدواث االإظخغلت بؼيل حُد كلى الأهترهذ

 هي وطُلت مجاهُت لخلدًم االإللىماث أو الأفياز كً االإىخجاث أو الخدماث للجمهىز :اليضف والدعاًة

بىاطؼت حهت مللىمت، وػبىت الأهترهذ وطُلت مهمت ومصدز َام لللُام بلملُت اليؼس مً خثٌ بىىن 

.  االإللىماث ومجمىكاث الأخباز التي حلمل كلى جلدًم مللىماث بصفت مظخمسة

ج التروٍجي اطخخداما كلى مىاكم الأهترهذ خُث : الإعلان الإلىترووي ٌلخبر الؤكثن أهثر كىاصس االإصٍ

ًخخلف الؤكثن الؤلىترووي كً الؤكثن الخللُدي في أن الؤكثن الؤلىترووي ًىلد اطخجابت فىزٍت وهرلً 

د دزحت  ىحه مباػسة ئلى االإظخخدمين مما ًصٍ ًخصف باللدزة كلى صُاغت زطاةل غىُت باالإللىماث وٍ

الخفاكل، وذلً كلى خثف الؤكثن الخللُدي والري ًخميز بالبؼيء في ئخدار الأزس االإؼلىب مىه، 

  .وطيخؼسق بؼيل مفصل ئلى الؤكثن الؤلىترووي وول ما ًخللم به في َرا الفصل

 :مفهىم الإعلان الإلىترووي : الملمطل الثاوي

ا حاذبُت واهدؼازا في اللالم بظبب  أصبذ الؤكثن الؤلىترووي الُىم أخد أَم الىطاةل التروٍجُت وأهثرَ

الخؼىز الخىىىلىجي اللالمي في مجاٌ الاجصاٌ والري ميز همى وجؼىز َرا الؤكثن، ئذ جإهد ئخدي 

 .1زوويالدزاطاث أن الؤكثن الؤلىذ

 

 

                                                           
م، ولُت الؤكخصاد والللىم أثف الإعلان الإلىترووي على إدراوات جىدة المىحج زاةس أبى خصمت،  1 ، زطالت ماطتر في الدظىٍ

ت، حاملت الىجاح الىػىُت، فلظؼين ،   7،ص2011الؤدازٍ
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 :جعفيف الإعلان الإلىترووي: الففر الأوٌ 

را زاحم ئلى حلدد اطخخداماجه ومً بين  اخخلف الباخثىن والأوادًمُىن في حلسٍف الؤكثن الؤلىترووي وَ

فاث هجد ما ًلي ٌؼير الؤكثن بالأهترهذ ئلى حمُم أػياٌ اللسض التروٍجي االإلدم مً مللً " :َرٍ الخلسٍ

 .1"ملين مً خثٌ ػبىت الأهترهذ 

جلً االإللىماث االإىطىكت جدذ جصسف الجمهىز كبر مىاكم الأهترهذ : "ویسي بلع الباخثين أهه      

واالإخلللت باالإىخجاث والخدماث، ذاث ػبُلت ئكثهُت ػاالإا تهدف ئلى دفم الرًً ًدخلىن االإىاكم ئلى 

 .2"ػساء االإىخجاث والخدماث

لت خدًثت فخدذ هؼاق واطم للؼسواث وزحاٌ الأكماٌ للتروٍج بظهىلت كبر : "وبخلسٍف آخس  َى ػسٍ

م  الأهترهذ، وذلً لخىاهب الخؼىز االإلحىؾ في كالم الخىىىلىحُا والأهترهذ فأصبذ التروٍج كً ػسٍ

م االإىخج أو الخدمت خُث لا غنى كىه  .3"ػبىت الأهترهذ مً أَم كىامل هجاح حظىٍ

ف الظابلت ًمىً اللىٌ بأن         الؤكثن الؤلىترووي له دوز أطاس ي في اكىاق : ومً خثٌ الخلازٍ

االإظتهلىين كلى ػساء االإىخجاث والخدماث التي ًخم الؤكثن كجها، مً كبل االإإطظاث، هما أن الؤكثن 

را مً خثٌ السطاةل الؤكثهُت التي جسطل مً  ا، وَ صَ الؤلىترووي له دوزا هبيرا في بىاء الظملت وحلصٍ

 .كبل وطاةل الاجصاٌ الؤلىتروهُت

ئن ؿهىز الأهترهذ شجم االإىـماث كلى اكخماد الؤكثن الؤلىترووي بهدف جدلُم الاجصاٌ مم          

را لخيلفخه االإىخفظت ملازهت مم الؤكثن الخللُدي  .4االإظتهلىين والخأزير كلحهم وَ

                                                           
ت ،الخسىيم والحجارة الإلىتروهية ػازق ػه،  1  288،ص1999 ، مإطظت ػباب الجاملت ، الؤطىىدزٍ
 110،ص2000 ، الؼبلت الأولى ، داز الأمين ، اللاَسة ،الخسىيم عبر الأهترهد مدمد أخمد أبى كاطم ،  2

3 www.3alagat.blogspot.com.27/3/2022-15:45 
 88،ص2007، كالم الىخب ، اللاَسة ،الخسىيم الاجحماعي وثخلميط الحملات الإعلاهية فإاد البىس،  4
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وشمثةه فان أَمُت الؤكثن كبر الأهترهذ جـهس حلُا مً خثٌ اطخلؼاب  (François-Xavier) وخظب

م د مً فلالُت الؤكثن كً ػسٍ : 1كدد هبير مً االإظتهلىين، فىطاةل الؤكثن كبر الأهترهذ جسٍ

ثخف  -1 حرب اهدباٍ االإظتهلً بؼيل أفظل وذلً أن االإظتهلً حالع أمام خاطىبه الصخص ي وٍ

 .ول ما ٌلسض كلى ػاػت الحاطىب

اللدزة الىبيرة كلى فً ػفسة السطالت الؤكثهُت فاليؼاغ واللدزاث اللللُت التي ًخمخم بها  -2

مظخلمل الأهترهذ ملازهت بمظخلملي الىطاةل الؤكثهُت الخللُدًت ججلل مىه كلى اطخلداد داةم 

 .لفً الىثير مً أطالُب جسميز السطاةل الؤكثهُت

را َى اللىصس الأطاس ي الري ًميز الؤكثن   -3 البدث الخفاكلي كً االإللىمت كلى ػبىت الأهترهذ وَ

كبر الأهترهذ كً الىطاةؽ الؤكثهُت الخللُدًت، واالإظتهلً ًمىىه البدث بظهىلت كً االإللىمت 

ا مىكم االإإطظت كلى ػبىت الأهترهذ   .اليافُت والدكُلت كً االإىخج، والتي ًىفسَ

مىً ئًجاش أوحه  وكلُه فان الاكثن كلى الأهترهذ ًخخلف هثيرا كلى الؤكثن بالىطاةل الخللُدًت، وٍ

  :الاخخثف في الجدوٌ الخالي

 

 

 

 

 

                                                           
1  Francois-xavier , hussherr et autre- la publicité sur internet , dunod , paris .p85-88 
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أبفز الففوكات بين الإعلان الحلطيدي والإعلان عبر الأهترهد  : (1)الجدوٌ ركم

االإلسوءة واالإظمىكت، )وطاةل الؤكثن الخللُدًت 

 (واالإسةُت

الأهترهذ 

وطاةل اجصاٌ غير شخصُت، جخاػب الجمهىز 

حملت واخدة 

وطُلت شخصُت للحصىٌ كلى االإللىماث تهخم 

بمخاػُت الفسد 

جداوٌ الخأزير كلى االإظتهلىين مً خثٌ اطخخدام 

وطاةل الؤزازة لجرب اهدباَهم 

حظخخدم كىصسي الصىزة والىص االإىخىب، لىجها 

جظُف كىصسي االإللىماث والخفاكل االإباػس 

والفىزي مً اللمُل، وبين اللمثء أهفظهم 

لا جخداوز مم اللمُل ولا ٌظخؼُم اللمُل الخداوز 

 .أو الخفاكل ملها

ججرب االإللىمت باللازة خظب اخخُاز وزغبت 

اللمُل ومً خثٌ َرٍ الآلُت جخداوز مم اللمُل 

بؼيل مباػس وشخص ي وجصودٍ باالإللىماث التي 

دَا في أي وكذ  .ًسٍ

لها د االإللً حظىٍ جترن الخُاز لللمُل باهخلاء واخخُاز االإللىماث التي  .جسوج للظلم والخدماث التي ًسٍ

د ػسائها دَا كً الظللت أو الخدمت التي ًسٍ  .ًسٍ

ئن هجاح الؤكثن الخللُدي َرا ٌلخمد كلى مهازة 

 .وكدزة ووالت الؤكثن

لُت َىا واالإىاكم وول  ئن هجاح الحملت الدظىٍ

ش يء ٌلخمد كلى االإىخج ذاجه بلدزاجه وئمياهاجه 

وذواء اللاةمين كلُه مً الداخل 

جىخفي بالإكثن كً وحىد طللت أو خدمت 

ومداولت الؤكىاق والخرهير 

د مً االإللىماث االإفصلت والتي ًمىً  جدمُل االإصٍ

أن ًدخاج ئلحها اللمُل لُخخر كساز الؼساء بيامل 

كىاكخه، ودون أي كمىض أو حظتر 
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السطاةل الؤكثهُت الخللُدًت حظتهدف حرب اهدباٍ 

االإظتهلً االإدخمل، وئزازة اَخمامه وخلم زغبت 

لدًه وجفله للحصىٌ كلى الظللت أو الخدمت 

االإللً كجها 

حظتهدف السطالت الؤكثهُت دفم اللمثء لدخىٌ 

 االإىكم واللُام بلملُت الؼساء، لا الخىكف كىدٍ

للساءة الأػلاز أو الأكىاٌ االإأزىزة 

لظمان الىجاح فان االإللً ًلجأ ئلى ئبلاد ئكثهاجه 

كً ئكثهاث االإىافظين 

لظمان الىجاح في جسوٍج الصفدت الؤلىتروهُت 

فان االإللً ًظم ئكثها الىتروهُا صغيرا كً 

فظل أن  ػسهخه فىق صفدت ئلىتروهُت ػهيرة وٍ

ٌؼازن فحها االإىافظىن اللاملىن في هفع االإجاٌ، 

فالصاةس للإهترهذ ًفظل أن ًرَب ئلى صفدت 

ججمم فحها مللىماث خىٌ كدد هبير مً 

االإإطظاث االإىافظت ولِع ئلى مجسد مإطظت 

واخدة 

، مً 2012ريحي مصلمفى عطيان، اللميئة الالىتروهية، اللملمعة الأولى، دار صفاء لطيضف والحىزيع، عمان، : المصدر 

– 260-265  

 :خصائص الإعلان الإلىترووي : الففر الثاوي

 :1ًمىىىا أن ججمل خصاةص الؤكثن الؤلىترووي كلى الىدى الخالي

د مً االإللىماث أو الؤحابت :الحفاعطية -1  ًمىً للمظتهلً أن ًخفاكل مم االإىاكم الؤكثهُت لؼلب االإصٍ

مىً الظغؽ كلى الؤكثن لُأخر االإظخخدم حىلت خىٌ صفاث االإىخج أو الخدمت  كً الأطئلت، وٍ

                                                           
م، مدوهت هصسو  مىخىب 1  www.nasseroon .maktoobblog.com 27/03/2022 11 : 25:  أطاطُاث الدظىٍ

http://www.nasseroon/
http://www.nasseroon/
http://www.nasseroon/
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خخبرٍ مثل ئكثهاث البرمجُاث خُث ٌظخؼُم  بل وئن االإظتهلً ٌظخؼُم أن ًخفاكل مم االإىخج وٍ

 . الحصىٌ كلى وسخت وجدمُلها وئذا جلبلها ًمىً أن ٌؼتريها في اللحـت هفظها

 طاكت وػىاٌ 24فاكثن الأهترهذ مخىفس كلى مدي : السفعة والمفوهة في الىصىٌ إلى الجمهىر  -2

ى ما ًدُذ للؼسواث االإللىت كدزة فاةلت كلى مخابلت خملتها الؤكثهُت ًىما بُىم  أًام الأطبىق، وَ

 . وجددًثها وحلدًلها باطخمساز بل والغائها وفلا لدزحت جفاكل الجمهىز ملها

 جؼىزث بظسكت هبيرة كدزة الؼسواث االإللىت كلى :محابعة اهحمامات الجمهىر المستهدف -3

الىصىٌ ئلى كؼاكاث الظىق االإظتهدف حغسافُا ودًمغسافُا اكخمادا كلى البُاهاث الدكُلت، هما 

ٌظمذ الؤكثن الؤلىترووي مثث بخدبم مدي هىكُت اَخمام االإظخخدم باالإىخج خُث ٌظخؼُم صاولى 

الظُازاث الخلسف كلى االإظخخدمين الأهثر اَخماما بمللىماث الأمان أو الؤهظظىاز أو الظسكت 

كُاض اطخجابت االإخللي للإكثن مً خثٌ كدد االإساث ن االإخصلت بمىدًل ملين، هما ٌظخؼُلى

 . التي ًخم الظغؽ فحها كلى الؤكثن

خُث ًدُذ الؤكثن الؤلىترووي فسصت اطخخدام الىصىص والصىث : ثيامل الىسائط المحعددة -4

س االإىخج أزىاء الاطخخدام وئبساشٍ مً وافت حىاهبه مىً جصىٍ  . واالإسةُاث وٍ

وذلً % 25 جلل جيلفت الؤكثن الؤلىترووي كً الىطاةل الخللُدًت بأهثر مً :اهخفاض الحيطفة -5

س بسامج االإللىماث، ووحىد مىاكم كدًدة ًمىً كسض  لخىفير البيُت الأطاطُت لثجصالاث وجؼىٍ

ا مً هفلاث الىطاةل  د وغيرَ ُدة، هما أن جىفير هفلاث اللمالت والبرً الاكثهاث بها بأطلاز شَ

  .الخللُدًت حظاكد كلى اهخفاض الخيلفت الؤكثهُت
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 :مزاًا وعيىب الإعلان الإلىترووي: الملمطل الثالح

 ٌ  :مزاًا الإعلان الإلىترووي:  الففر الأو

 :1 ًصداد جىحه اللدًد مً االإإطظاث هدى الؤكثن الؤلىترووي لثطخفادة مىه كلى الىدى الخالي

لني الخىاحد الؤلىترووي جىافس مىكم للمإطظت به : ثبليم الحىاجد الإلىترووي على الاهترهد  -1 وَ

 .اللدًد مً البُاهاث كً االإإطظت وأوؼؼتها وهرلً وطاةل الاجصاٌ بها

 فالخىاحد كلى الأهترهذ ًمىً مً ًدخلىن كلى مىكم االإإطظت :ثىفير معطىمات عً المىظمة  -2

مً الحصىٌ كلى اللدًد مً الاحاباث لدظاؤلاتهم بدون أن جخيلف االإإطظت الىكذ الري كد 

 .ًظُله مىؿفحها في السد كلى الأطئلت االإخخلفت

ففي الأهترهذ لا جىحد خدود حغسافُت جلُد خسهت االإللىماث، : الىصىٌ إلى السىق العالمية  -3

وذلً ًمىً االإإطظاث مً الىصىٌ ئلى االإظتهلىين في أماهً لم جىً لخفىس في الىصىٌ ئلحها 

بالىطاةل الخللُدًت، بلبازة أخسي ًمىً اطخخدام الأهترهذ في البُم في أطىاق حدًدة للحصىٌ 

كلى مساًا اهخفاض جيلفت الؤكثن دولُا وبدون الحاحت ئلى دكم البيُت الخدخُت الأطاطُت في 

 .بثد االإظتهلىين

وذلً بدون أي جيالُف ئطافُت مثل الخيالُف التي : ثىفير الىحالىجات والصىر والفيدًىهات  -4

د اللادي   .واهذ جخدملها االإإطظاث الؤزطاٌ الىخالىحاث للمظتهلىين بالبرً

 

 

                                                           
، الؼبلت الأولى ، داز ثىىىلىجيا المعطىمات ودورها في الخسىيم الحلطيدي والإلىترووي كبد الله فسغلي كلي مىس ى،  1

 129، ص2007ئًترن للؼباكت واليؼس والخىشَم ، 



                 الإطار المفاهيمي للإعلان الإلىترووي                                           :                          الفصل الأوٌ 

 

 
12 

 :عيىب الإعلان الإلىترووي: الففر الثاوي

 هخج كً االإمازطاث الؤكثهُت بلع الىلاةص، التي ازجبؼذ ئما بالجاهب الخلني أو بالجاهب الأخثقي أو 

بالاطتراجُجُت الؤكثهُت في خد ذاتها، والىماذج الخالُت مً االإؼاول التي ؿهسث في البِئت الؤكثهُت حلىع 

 .1َرا الىحه 

 : مضاول محعطلة بالىسيطة: أولا

ا بصفت خاصت،      وهي جلً الصلىباث التي جىاحه الأهترهذ بصفت كامت والؤكثن هخلىُت جسوٍدُت كبرَ

 :مثل

د الىترووي لأشخاص لم ًؼلبىٍ وئلى الآلاف مً مىاكم الأهترهذ، :الإغفاق  -1 ى الؤزطاٌ االإىثف لبرً  وَ

.  مما ًإدي ئلى حلؼُل الؼبىت، وجيلُف مخللي َرٍ السطاةل الىثير

وكد ًيىن الؤكثن مىفرا للفيروطاث التي تهدد الاجصالاث كلى الؼبىت، ئذ : التهدًد بالفيروسات- 2

ب هجىماتهم الفيروطُت هدى اللملُاث االإىجصة بين مخخلف اللمثء أو  ًلىم اللساصىت بخصىٍ

.  مظخخدمي الأهترهذ

جدؼيل كىاكد البُاهاث التي غالبا ما جخلسض الإداولاث الاختراق : اختراق أمً المعطىمات -4

رٍ الـاَسة حللذ مظخخدمي الأهترهذ ًأخرون الحُؼت، مما ًإزس طلبا كلى  االإخىسزة وَ

اللثكت بين االإللً واالإظتهلً، فث االإظتهلً ًلدم مللىماث صحُدت كً هفظه، ولا االإللً 

 .ٌظخؼُم الىصىٌ ئلى َدفه بدكت

  

                                                           
 .269-264،ص2001 ، داز َىمت للؼباكت واليؼس ، الجصاةس ،الإعلان الإلىترووي زبُلت فىدوش ي،  1
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 :مضاول الاهبفاف عً الأخلاكيات: ثاهيا 

 : الأمثلت االإخلللت بالخسوج كً أخثكُاث َرا اليؼاغ هثيرة هرهس مجها    

كد ًيىن الؤكثن في خد ذاجه واذبا، بدمله لخصاةص لا جخىفس في : الؤكثن الياذب أو االإظلل  -1

 . االإىخىج أو الخدمت مً أحل الخطخُم والؤبهاز وهظب مثًين الدولازاث حساء َرٍ الاخخُالاث

مً أحل حلب الاَخمام ولفذ الاهدباٍ ًخم وطم أهىاق مً الؤكثهاث مخلت : الؤكثن الفاضح -2

 .بالحُاء وجمع بالآداب اللامت وزفاكت االإجخمم االإظلم

ا في الىلاغ الخالُت ىان كُىب أخسي ًمىً ئًجاشَ  1:وَ

 . ًصلب كُاض جأزير الؤكثهاث التي جمذ مً خثٌ اطخخدام ػبىت الأهترهذ  -1

كملُت الحصىٌ كلى البُاهاث االإخلللت بالإكثن مً خثٌ ػبىت الأهترهذ غير مىخـمت، ولا  -2

 .ًمىً الاكخماد كلحها

مً الصلب اللُام بلُاض حجم الأطىاق، وبىاء كلى ذلً ًصلب الىصىٌ ئلى جلدًس دكُم   -3

 . للدة ملاًير أبسشَا الخيلفت االإىاطبت ومساث الخىساز 

وحىد فئت مً الجمهىز لا ججُد اطخخدام ػبىت الأهترهذ وذلً لاخخثف الثلافاث واالإظخىي  -4

سي كلى الىطاةل والأطالُب الخللُدًت أو الىمؼُت  . الخللُمي، والاكخماد بؼيل حىَ

 

 

 

                                                           
1  http.www.almrsal.com/post/422827.10-03-2022 -  11 :24 
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 :آليات الإعلان الإلىترووي: الملمبح الثاوي

 للد أصبذ الؤكثن الؤلىترووي الُىم ٌظخخدم بىثرة في ؿل الخؼىزاث الخىىىلىحُت االإدظازكت ئذ له 

م بالاكخماد كلى الأػياٌ االإخخلفت له وهرا الاطتراجُجُاث واللىاكد االإخبلت في  كدزة كالُت كلى الدظىٍ

را ما طىف هخؼسق ئلُه مً خثٌ َرا االإبدث   .التروٍج الإىخج أو خدمت ما، وَ

 ٌ  :أصياٌ الإعلان الإلىترووي : الملمطل الأو

ًأخر الؤكثن الؤلىترووي في بسوشٍ مً الىاخُت اللملُت أهماغ مخلددة وجصامُم مخخلفت، وذلً وفم     

  .الأَداف والاطتراجُجُاث الأطاطُت للمللىين

 ٌ  :الضفيط الإعلاوي : الففر الأو

 : جعفيف الضفيط الإعلاوي: أولا

جلً : "ٌلخبر َرا الىىق مً الؤكثهاث الأهثر اهدؼاز مً الىاخُت الخؼبُلُت، ئذ ٌلسف كلى أهه      

ب، في ػيل مظخؼُثث وبأحجام  الؤكثهاث التي جلم في أكلى أو أطفل أو كلى حىاهب صفداث الىٍ

مخخلفت، بدُث جخظمً صىزة أو ػلاز الإإطظت ما أو مىخجها جدكى مً خثله االإظخخدم ئلى الىلس كلُه 

 . 1"بىاطؼت الفازة، وذلً بهدف الىصىٌ ئلى مىكم أخد االإللىين

ؽ الثابذ َى مؼخم مً االإلصم     ًـهس الؼسٍؽ الؤكثوي في ػيل زابذ أو مخدسن، باليظبت للؼسٍ

مىً للمظخخدم أن ًظغؽ كلُه وي ًخجه ئلى مىكم االإللً، أو ًخم الخفاكل مم الؤكثن  الثابذ، وٍ

لاب كلى َرا الؼيل كلت كدزجه كلى حرب الاهدباٍ بظبب  هفظه لخلدًم بلع البُاهاث الخفصُلُت، وَ

خه، وبظبب اهخفاض كدزة الؤكثن الثابذ كلى الازازة االإسةُت لرا لجأ االإصممىن ئلى  طلف خُىٍ

                                                           
 ، أػسوخت دهخىزاٍ في كلىم الؤكثم و الاجصاٌ ، ولُت  الللىم مجحمع الإعلام والمعطىمات مدمد لللاب،    1
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ىها مدللت  بها وجدسٍ اكثهاث الؼساةؽ االإخدسهت التي جخظمً صىز زثزُت الأبلاد وكىاصس ًمىً جلسٍ

ادة مظاخت الىص والصىز االإلسوطت  .1 برلً َدفا خاصا ًخمثل في شٍ

 : الضفيط الإعلاويأهداف اسحخدام إعلاهات: ثاهيا

 :2 وجخمثل َرٍ الأَداف فُما ًلي

را ًددر كىد الظغؽ كلى ئكثهاث الؼسٍؽ الؤكثوي خُث ًيخلل  -1 هلل أو جىصُل االإدخىي وَ

 .الصاةس مً مىكم الىاػس ئلى مىكم االإللً

م الأهترهذ -2  .ئحساء الصفلاث خُث ًخظمً الؤكثن خُاز الؼساء كً ػسٍ

ً اججاَاث هدى االإىخجاث، خُث حظاكد الؤكثهاث االإإطظت كلى بىاء ئدزان االإىخج  -3  .جيىٍ

لد َرا َى الغسض   -4 وصىٌ الصباةً مً خثٌ الؼسٍؽ الؤكثوي ئلى مىكم االإإطظت االإللىت، وَ

  .الأطاس ي للؼسٍؽ الؤكثوي

 .جخفُع جيالُف الؤكثن كُاطا بالىطاةل الأخسي للإكثن -5

ىان بلع الخلىُاث الجدًدة للؼسٍؽ الؤكثوي ئذ جفتن االإللىىن في اطخخدام الؼسق الحدًثت   وَ

 .3والخلىُاث الإظاكفت أزس الؼسٍؽ الؤكثوي كلى االإظتهلً، ومً َرٍ الخلىُاث

وهي الأهثر اطخخداما كلى ػبىت الأهترهذ، وفحها ًـهس الؼسٍؽ الؤكثوي كلى :  GIF ثلىية -1

  .الؼاػت بصفت مظخمسة ومىـمت

                                                           
 351، ص2007 ، الؼبلت الأولى ، كالم الىخب،اللاَسة ،ابحيار الأفيار   الإعلاهية  الظُد بهيس ي،  1

2 Dave chaffey et al : internet marketing strategy implementation and practice pearson  education limited 

england 2003.p123 
ؼُت ،الحىظيم اللاهىوي للاعلاهات الحجارية ػسٍف مدمد غىام ،  3  37،ص2008 ، داز الجاملت الجدًدة  ، الأشازٍ
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وهي ػساةؽ جخظمً ملفاث فُدًى ججمم كىاصس الصىث والصىزة : Multimedia صفائط -2

والحسهت، وكد حلمل َرٍ اللىاصس مباػسة بمجسد ؿهىز الؼسٍؽ الؤكثوي، أو حلمل بلد 

 .الظغؽ كلى مفخاح حؼغُلها

ؽ مدون كلحها صُغت جدكى :  Flash أو Java ثلىية  -3 وهي كبازة كً هافدة جـهس كلى الؼسٍ

د مً االإللىماث كً مىطىق الؤكثن، وجىلله مً صفدت ئلى أخسي  االإظخخدم للىصىٌ ئلى مصٍ

  .ختى ٌظخلس به الأمس ئلى اللُام بلملُت الؼساء

 .الإعلان الفاصل: الففر الثاوي

 :جعفيف إعلاهات الفىاصل :  أولا

ئكثن ًـهس للمؼتري أزىاء كُامه بيسخ بسهامج أو مللىماث : "ٌلسف َرا الىىق مً الؤكثن كلى أهه    

كلى ػبىت الأهترهذ ئلى خاطبه الآلي، بهدف اطخدىاذ اهدباَه ولى لفترة شمىُت كصيرة كد جيىن لبظم 

 .1زىاوي 

هي ئكثهاث جفسض هفظها كلى مظخخدم الأهترهذ ئذ جـهس بصىزة فجاةُت كلى الصفدت : "وبخلسٍف آخس

ىهُت أو الؤذاكُت التي جـهس  ت الخلفصٍ التي ٌؼاَدَا االإظخخدم، بدُث ٌؼبهها البلع بالىمظاث الؤػهازٍ

.  2"بين خين وآخس، والتي لا مفس للمؼاَد أو االإظخمم مً مؼاَدتها أو الاطخماق ئلحها

لخبر أوٌ ؿهىز لهرا الىىق مً الؤكثهاث كام       مً % 2أو % 1 خُث واهذ حؼيل وظبت1997وَ

لسف َرا الىىق اهدؼازا هبيرا في الىلاًاث االإخددة  الؤكثهاث الؤلىتروهُت زم اهدؼس اطخخدامها، وَ

                                                           
 ، الؼبلت الأولى، مىخبت االإجخمم اللسبي ، الخسىيم عبر الأهترهد طلُد مدمد حملت كلل ، هىز الدًً أخمد الىادي  1

 98،ص2007لليؼس والخىشَم ،كمان ،
،ص ص  2  102-101 زبُلت فىدوش ي ، مسحم طبم ذهسٍ
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ىن التي جخداخل أو جلخدم البرامج  ىُت وحظخلهم َرٍ الؤكثهاث فىستها مً ئكثهاث السادًى والخلفصٍ الأمسٍ

 . 1 الفىُت االإلسوطتوالأكماٌ

 :خصائص الإعلان الفاصل: ثاهيا 

ىوي، طُما في جخلله للبرامج   ًخىافم الؤكثن الفاصل كلى الخؽ في الىثير مً االإبادب مم الؤكثن الخلفصٍ

ا فُما ًلي  2:والأخباز، بالإطافت ئلى مميزاث أخسي ًمىً ئًجاشَ

 . جلدًم مللىماث مثيرة ومفُدة خثٌ مدة كصيرة -1

  .مظاخت الؤكثن كد جيىن بحجم صفدت واملت  -2

لتٌ -3   .ذٍ الؤكثهاث ججرب اهدباٍ االإظخخدم فلسة شمىُت ػىٍ

َرا الىىق مً الؤكثن ٌظمذ للمللً مً الخأهد مً مؼاَدة االإظخخدم همادة ئكثهُت  -4

 . الؼاػتمظُؼسة كلى

 :أهمية الفاصل :  ثالثا

 :3ئن كسض الؤكثن الفاصل له أَمُت بالغت لأهه ٌظمذ بما ًلي

الظُؼسة اليلُت كلى حجم االإؼاَدة، بما أن الؤكثن ٌؼمل الؼاػت فث مجاٌ لدؼدذ أذَان  -1

 .االإظخخدمين

ًلدز أن كامل الخرهير الخاص بهرا الىىق مً الؤكثن ًيىن أهبر ملازهت بالؼسٍؽ الؤكثوي ولا  -2

 .لاهخلاٌ اَخمامهم ئلى أحصاء أخسي مً الؼاػت 

                                                           
،ص 1  .355 الظُدة بهيس ي، مسحم طبم ذهسٍ
،ص 2  99طلُد مدمد حملت كلل ، هىز الدًً أخمد الىادي، مسحم طبم ذهسٍ
،ص 3  .169الظُدة بهيس ي، مسحم طبم ذهسٍ
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 .إعلاهات الفعاًة: الففر الثالح

  :جعفيف إعلاهات الفعاًة :  أولا

ئن مً الصلب جلدًم حلسٍف مددد للسكاًت لأهه وؼاغ ئكثوي واطم، طُما كىدما ًيىن كلى        

ؿاَسة جخم بالؼساهت بين مإلف هاػس وبين كثمت فالسكاًت جلىم بسبؽ اطم اللثمت : "الخؽ فهى

 1"بمظمىن ئكثمي مىجص مً ػسف الىاػس 

جلُت مً جلىُاث الاجصاٌ الحدًثت جلىم بها االإإطظت مً خثٌ دكم : "وحلسف أًظا كلى أنها      

را اللمل لِع الهدف مىه خيري وئهما َدفه ججازي بالدزحت الأولى طلُا مجها ئلى  مالي أو ملىىي وَ

 .2" خلم حى مً الاخخيان بين الجمهىز وكثمت االإإطظت

 :خصائص إعلاهات الفعاًة: ثاهيا 

 : 3 ًمىً خصس خصاةص ئكثهاث السكاًت فُما ًلي

 . امياهُت االإللً كسض زطالت ملُىت بمدخىي ًظُف للصاةس الىثير مً االإللىماث الؤطافُت  -1

لت مً اللثمت هدى  -2 ل الاَخمام والؤدزان مً االإىكم هدى اللثمت وبىفع الؼسٍ اللدزة كلى جدىٍ

 . االإىكم، وختى مً مىكم ئلى مىكم آخس

 .كدزتها كلى الاهدماج في االإدخىي االإلسوض، مم امياهُت وسخ َرا االإدخىي ذو اللُمت الخاصت  -3

ٌلخبر َرا الىىق مً الؤكثن بأهه غير دخُل بلع الص يء لرا ٌلخلد بأهه أهثر جلبث مً كبل  -4

  .االإظخخدمين

                                                           
 .155 هفع االإسحم  الظابم،ص 1
 141،ص2003 ،الداز الجاملُت، اللاَسة، الحجارة الإلىتروهية ػازق كبد اللالي خمادة،  2
،ص ص  3  102-101 زبُلت فىدوش ي ، مسحم طبم ذهسٍ
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 :أهىار إعلاهات الفعاًة : ثالثا

ما   :جىلظم اكثهاث السكاًت كلى الخؽ ئلى كظمين وَ

خُث جىفل للمللً جىاحدا بازشا لاطمه الخجازي، وجسوٍج واطم الإىخجاجه : رعاًة صامطة لطمىكع -1

 :وخدماجه، وحؼمل اكثهاث زكاًت االإىكم االإميزاث الخالُت 

 ؿهىز ػلاز الساعي السطمي كلى حمُم صفداجه. 

   جىشَم الأػسػت الاكثهُت بأحجامها االإخخلفت كلى مظاخاث دكاةُت للمىكم، ػىاٌ فترث

 . مددد مً االإؼاَداثالسكاًت وبلدد غير 

  امياهُت حغير مدخىي وزطاةل الحملت الدكاةُت خثٌ فترة السكاًت 

  ػسح اطخؼثق زأي خىٌ االإىخج 

 : رعاًة جزئية لأحد الأكسام  -2

ىا حظتهدف ئكثهاث السكاًت أخد الأكظام االإخخصصت طمً مىكم ما، مثل اء، الصحت، : وَ الأشٍ

اطت الخ اذ حؼمل مميزاث ئكثهاث السكاًت في َرا اللظم كلى ما ...الاكخصاد، الظُاخت، الظفس، السٍ

 :1ًلي

 ؿهىز ػلاز الساعي كلى حمُم الصفداث الخابلت للملحم، أو الخخصص الري ًسكاٍ  -

د الؤلىترووي للفئت االإظتهدفت  -  .ازطاٌ زطالت دكاةُت مباػسة كبر كىاةم البرً

  .الخيالُف جيىن بدظب الاجفاكُت االإبرمت، ومخؼلباث ئكثهاث السكاًت -

 

                                                           
لُت كلى الأهترهذ  1   ملاٌ بلىىان ، الفسص الدظىٍ
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 :أصياٌ أخفي للإعلان الإلىترووي : الففر الفابع

  :1وهرهس أَمها فُما ًلي

 :الإعلاهات المفثلملمة: أولا 

 وحؼير ئلى الؤكثهاث التي ًسجبؽ ؿهىزَا بمىاكم أخسي كلى الأهترهذ، بدُث ًـهس اطم االإىكم فلؽ 

  .همىكم زبؽ داخل مإطظت أخسي 

 :اليسخ الإعلاوي: ثاهيا

 حلخمد فلظفت اليسخ الؤكثوي بالأهترهذ كلى مفهىم جلىُاث الدفم التروٍجي ومفادَا كُام االإللً بدفم 

ازجه الإىكم االإىـمت لرا ًخم ئكداد زطاةل جسوٍجُت الس طالت التروٍجُت للمؼتري  االإدخمل دون اهخـاز شٍ

 .ًخاح فحها الإظخخدم الأهترهذ وسخها مً الؼبىت ئلى الحاطب الألي الخاص به

 :إعلاهات المفاجئة: ثالثا 

 :جخخر ئكثهاث االإفاحئت ػيلُين زةِظُين َما 

ى ئكثن ًـهس للمظخخدم بصىزة مفاحئت أزىاء جصفده للمىكم  : إعلاهات اللمداًة المفاجئة -1 وَ

كلى ػبىت الأهترهذ أو أزىاء  مداولت الدخىٌ كلى مىكم ملين ، وكادة ما ًخخر ػيل مسبم أهبر 

ترجب أًظا الظغؽ  كلى الؼللت الؤكثهُت للإهخلاٌ ئلى مىكم ملين ؽ وٍ  .حجما مً الؼسٍ

ى ئكثن ًـهس للمظخخدم بصىزة مفاحئت أزىاء خسوحه مً االإىكم  : إعلاهات النهاًة المفاجئة -2 وَ

 كلى الأهترهذ ، أو أزىاء الاهتهاء مً وسخ بسهامج ما  

 

                                                           
. 232-231 ػازق ػه ، مسحم طبم ذهسٍ ،ص ص   1
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 :المىاسلمات والعمطيات الخاصة : رابعا 

ؽ  لم الؤكثن في َرا الىىق، جدذ ػيل مغاًس كً الؼسٍؽ الؤكثوي أو السكاًت، خُث ًخم ئدزاج الؼسٍ وٍ

الؤكثوي بمجمىكت مً الصىز االإبخىسة حدا داخل مىكم الىاػس جصامىا مم مىاطبت ملُىت أو كملُت 

  .خاصت، هخلدًم التهاوي بمىاطبت أكُاد االإُثد

 :الدفع: خامسا

لت مباػسة دون أن ًؼلبها، بل ًىخفي   ئنها جىىىلىحُا حظمذ بدفم االإللىمت هدى مظخخدم الأهترهذ بؼسٍ

ددد زغباجه لِظخلبل باهخـام مللىماث خىٌ االإىاطُم  أن ٌسجل هفظه طمً االإصلحت االإؼلىبت، وٍ

لت  ت كبر َرٍ اللىاة، وجخميز َرٍ الؼسٍ االإخخازة، وباالإىاشاث مم االإللىمت، ًخم وؼس السطاةل الؤػهازٍ

لخبر الدفم أطلىب  بامياهُت جؼابم مدخىي اللسض مم حمهىز مظتهدف ملسوف الؼلباث طابلا، وَ

ؼت أن ًدظم بخىاشن بين االإدخىي االإللىماث والاجصاٌ الخجازي      1وؼس فُه هثير مً الؤبداق، ػسٍ

 :الفبىرثاج الميضىر : سادسا 

ى ٌظمذ للمللً بؼلب اهجاش ملالت  ى ٌؼبه السبىزجاج كلى الخؽ الري ًيؼس في الصحافت االإىخىبت وَ وَ

ظمذ السبىزجاج االإيؼىز  لت جخثءم مم اججاٍ وحمهىز َرا الأخير وَ صحفُت جىخب مً كبل االإدسز بؼسٍ

ت أهثر جللُدًت  2كلى الأهترهذ للمظخخدمين بلد الىلس كلُه، بالسبؽ بسطالت ئػهازٍ

  

 

                                                           
1 Francois- Xavier. Hussher et autre .optic.p100 

،ص  2  203 زبُلت فىدوش ي ، مسحم طبم ذهسٍ
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 :استراثيجيات الإعلان الإلىترووي : الملمطل الثاوي

هـسا لأَمُت الؤكثن الؤلىترووي في الخأزير كلى االإظخخدم ًجب كلى االإىـمت اجباق اطتراجُجُاث ملُىت 

خظب ػبُلت اليؼاغ خُث هجد اطتراجُجُت السحب والدفم وؼأث مً اطتراجُجُاث ئدازة الخىزٍد 

م   .وجم اطخخدامها كلى هؼاق واطم في مجاٌ الدظىٍ

 ٌ  :استراثيجية الدفع: الففر الأو

ج التروٍجي، وجىحه جلً الجهىد ئلى اللاملين في االإىافد  م بالترهيز كلى كىاصس االإصٍ  جلىم ئدازة الدظىٍ

الخىشَلُت ودفلهم ئلى جىحُه الحمثث التروٍجُت ئلى مىافد الخىشَم، وبدوزَم زحاٌ البُم طىف 

 .1ًىحهىنها ئلى الصباةً، أي اػتران االإىخج واالإىشق بدفم االإىخجاث واالإللىماث ئلى االإظخخدمين

ئن اطتراجُجُت الدفم في الؤكثن الؤلىترووي جخمثل بلسض االإىخجاث كلى االإىكم، ووؼس السطاةل الؤكثهُت 

لت الأمد ملهم، وئن َرٍ الاطتراجُجُت حلخمد كلى  التي جدث االإظخخدم كلى الؼساء، وبىاء كثكت ػىٍ

.  جدفم االإللىماث في هفع اججاٍ جدفم البظاتم

: استراثيجية السحل: الففر الثاوي

 جسهص َرٍ الاطتراجُجُت كلى حصجُم االإظخخدمين واالإظتهلىين وحىبهم للؼساء االإباػس، ئن مً ٌلخمد 

َرٍ الاطتراجُجُت كد ًلىم بىكف الحمثث الؤكثهُت لبلع الىكذ بدُث ًجلل االإظخخدمين ٌؼلسون 

.  بداحت ئلى البدث كً االإىخجاث واالإللىماث

ت أو      وحلمل َرٍ الاطتراجُجُت كلى اكىاق االإظخخدمين واالإظتهلىين بالظعي بيؼاغ ئلى اللثمت الخجازٍ

االإىخج، أما اطتراجُجُت الدفم فخلخمد كلى وصىٌ االإظتهلً ئلى الىلؼت البُلُت، ومً زم ًأحي دوز 

اللاملين في الىلؼت الخىشَلُت في اكىاق االإظتهلً بالؼساء، في الؤكثن الؤلىترووي فان دوز الباتم 

                                                           
 270-268، ص 2003 داز واةل لليؼس والخىشَم ، كمان ،مدخل همي،-استراثيجية الخسىيم مدمىد الصمُدعي ،  1
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والسطاةل الؤكثهُت مخفاكل في الىكذ هفظه، خُث أن دخىٌ االإظتهلً ئلى مىكم االإإطظت واطتهدافه 

 . 1باالإللىماث وجيؼُؽ االإبُلاث طىف ًإدي دوزا فلالا في الخأزير كلُه ودفله للؼساء

: كىاعد فعالية الإعلان الإلىترووي: الملمطل الثالح

    ئن الخخؼُؽ االإدىم لللملُت الؤكثهُت أمس طسوزي، لرا ًجب كلى االإللً ئدزان ول خؼىة لىجاح 

ئكثهه، وهجاح الحملت الؤكثهُت بصفت كامت، ومً زم جخؼلب مهمت اجباق واكخماد حملت مً اللىاكد 

 2 :جصيُفها ئلى صىفين َما :ًمىً بالحملت، والسشهامت االإلدة لها، واالإمثلت في

 ٌ : كىاعد إجفائية: الففر الأو

ا مً خثٌ الترجِباث االإخلللت    وهي جلً اللسازاث التي ًخخرَا االإللً، وهرا الؼسوغ الىاحب جىفسَ

: بالحملت والسشاهت االإلدة لها ، واالإمثلت في

: مدة الحمطة: أولا

أطابُم مً أحل ججىب مـاَس اللسض االإفسغ، هما ( 8) ئلى (4)مً   ئن أغلب الحمثث كلى الخؽ جدوم

أهه مً الىادز حدا، أن ًبلى اكثن بصفدت اطخلباٌ لدلُل او ًىمُت أهثر مً أطبىكين بظبب هثرة 

  . .زوادَا الرًً لا ًجب أن ًدظىا بالخىساز أو االإلل

: مظاعفة الضفائط الإعلاهية: ثاهيا

   ئن االإللً الري ًفىس في اللُام بدملت ئكثهُت هاجحت كلُه أن ًصمم كدة اكثهاث مخخلفت، لخيؼس 

في هفع االإىكم، أو في مىاكم مخخلفت الإلسفت الأهثر فلالُت مً خثٌ ملازهت ئخصاءاث كدد شواز 

الصفدت التي ًـهس بها الؤكثن، وكدد مساث الىلس االإباػس كلُه، ومً االإهم أًظا في أي خملت ذاث 

                                                           
  270هفع االإسحم الظابم،  1

، ص  2  - 767 - 245زبُلت كىدوش ي، مسحم طبم ذهسٍ
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كُمت، أن ًصمم هفع الؤكثن بلدة أحجام، لُخىافم مم أي مىكم، لىً مم طسوزة دزاطت َرٍ 

.  الأحجام لخجىب ملاطاث لا ٌظخفاد مجها

ثبدًد أوكات اليضف : ثالثا 

، (مُيُت، ػلبت، حمهىز كام)ئن جخصُص طاكاث أو أًام ليؼس الؤكثن ٌظمذ باطتهداف فئاث ملُىت 

اطُت مثث، فهرا ٌظاكد  وذلً مً خثٌ جىثُف الؤكثن في مىاطباث خاصت الأكُاد والأخدار السٍ

 .هثيرا في الخأزير كلى االإظتهلً وئغساةه والخىحه به هدى الؼساء

: ثبدًد إمياهية الاستهداف:  رابعا 

 مً الأمىز الىاحب أخرَا بلين الاكخباز، هي جددًد الجمهىز االإظتهدف واخخُاز االإىاكم االإثةمت التي 

جصلح لهرا الؤكثن، وفم وؼاغ واَخماماث االإللً، فاذا وان ئهخاحه ًخمثل في مىاد الخجمُل، ًيبغي أن 

ًيؼس ئكثهه في االإىاكم االإخصصت لليظاء، وئذا واهذ أدواث حساخُت مثث، فللُه أن ًلجأ ئلى مىاكم 

.  الخ...االإظدؼفُاث، ومىاكم الخدماث الؼبُت

: إعداد الدراسات والليام بالفبىصات: خامسا

 مثل كُاض حمهىز االإىاكم والأػياٌ الؤكثهُت االإخخلفت كلى الأهترهذ وذلً الإخابلت طير وهجاح الحملت 

الؤكثهُت، اهؼثكا مً بداًتها ئلى نهاًتها هما ًمىً كُاض فلالُت الؤكثن بىاطؼت الفدىص التي ًخم 

ب كدة اكثهاث كلى هفع االإىكم مً خثٌ كدد الىلساث  اكدادَا لفدص الخصمُم الؤكثوي، بخجسٍ

ا فلالُت  واخخُاز أهثرَ

: كىاعد فىية: الففر الثاوي

خم بفظل اطخغثلها ئكداد  حلىد َرٍ اللىاكد ئلى مجمىكت الؤمياهُاث الفىُت التي مىدها الأهترهذ، وٍ

رهس مجها  :ئكثن مميز وحراب وذي فلالُت كالُت، وٍ
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: الحفاعطية: أولا

 ختى ًدلم االإللً دزحاث اكباٌ كالُت ًجب كلُه اكداد اكثهاث مهما وان هىكها حجمها، كابلت للىلس 

د مً اهخلاغ اللملُت  ا كىصسا ًصٍ را مً بين ما جفترخه الخفاكلُت باكخبازَ م بمىكله، وَ والسبؽ الظسَ

. الؤكثهُت كلى الخؽ 

: الحىيفية : ثاهيا

، وبفظل َرٍ "ئدخاٌ الخلدًثث الثشمت في الىكذ االإىاطب: "بمجاٌ الؤكثن حلسف الخىُفُت كلى أنها

ت لسغباجه هما ًمىً اطخغثلها أًظا للُاض  الخاصُت ًخجاوب االإللً باطخمساز مم االإخللي لإكؼاء الأولىٍ

لت  .فلالُت الؤكثن، هما أنها جإدي دوزا وامث ولما واهذ الخدخثث مً أحل الخلدًل طسَ

: أدوات الإعلان الإلىترووي: الملمبح الثالح

 َىان مجمىكت مً الأدواث الأطاطُت التي حظخخدم في جسوٍج الأكماٌ الؤلىتروهُت كبر الأهترهذ، وجدُذ 

الإىـماث الأكماٌ الؤلىتروهُت الىصىٌ ئلى الصباةً الؤكثمهم بمىخجاتها وخدماتها وئكىاكهم بها وبؼسائها، 

.  ومً خثٌ َرا االإبدث طىف هخؼسق ئلى َرٍ الأدواث

 ٌ  :المىكع الإلىترووي: الملمطل الأو

لي الحُىي،  ج الدظىٍ  ٌلخبر ئوؼاء االإىكم الؤلىترووي باليظبت للمإطظت االإللىت، بمثابت أخد كىاصس االإصٍ

م مىخجاتها أو خدماتها ئلىتروهُا وبلد مىكم . والري ٌلد مؼلبا أطاطُا لها لخمىُجها مً ػسح وحظىٍ

س الحظىز الؤلىترووي للمللىين، خُث ًمثل أهثر مً واحهت ئلىتروهُت للمإطظت االإللىت،  ب حىَ الىٍ

.  وذلً الإا ًلدمه مً خصاةص فىُت وجلىُت لها
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 ٌ : خلمىات ثأسيس مىكع الىترووي: الففر الأو

م كلى الأهترهذ كؼس خؼىاث لخأطِع وئػثق مىكم ججازي زكمي جخلخص  وطم خبراء الأكماٌ والدظىٍ

: 1فُما ًلي

جددًد الأَداف االإؼلىبت مً االإىكم الخجازي كلى الأهترهذ ختى حغؼي الاخخُاحاث وحلىع   -1

ا لللمثء   .االإللىماث االإؼلىب ئؿهازَ

 جددًد هىق الصباةً واالإىاػم الجغسافُت والؼساةذ الظىكُت التي طِخلامل ملها االإىكم، -2

م، جددًد )جددًد االإىاشهت الخاصت بخيالُف خادم مللىماث االإىكم  -3 جيالُف الصُاهت، الدظىٍ

  ...( .االإىكم

 . اػتران ئدازاث االإإطظت في كملُت جأطِع وئػثق االإىكم الخجازي للمإطظت -4

جددًد الحدود الخلىُت للمخصفدين، وجددًد الىطاةؽ االإخلددة التي جإمً الصىث والصىزة  -5

 .وجدلُم الاجصاٌ بؼيل حُد

اث االإىكم وكثكتها باللمثء االإؼلىبين همسخلت أولُت جم حلدًل َرٍ   -6 وطم كاةمت بمدخىٍ

اث مم جصاًد كمل اللمثء  .االإدخىٍ

ا وملبرا لظهىلت الخداوٌ والخصفذ  -7 فظل أن ًيىن صغيرا وزمصٍ  .اخخُاز اطم للمىكم وٍ

د الؤلىترووي للمىكم وطهىلت الىصىٌ الُه -8  الخأهد مً فلالُت وصثث البرً

 .اخخُاز مإطظت خاصت بخصمُم االإىكم ًمىجها جصمُم االإىكم وجلدًم خدماث مىخـمت له  -9

                                                           

 ثىظيف الخسىيم الإلىترووي، هأداة لطحميز بالمىظمات العالمية الجدًدة، مجدي مدمد مدمىد ػابم، 1 -1

اض، المطحلى الإداري الثاوي حىٌ الإدارة والمحغيرات العالمية الجدًدة،  - 7 الجملُت الظلىدًت للإدازة، السٍ

 . 8، ص 2001 مازض، 8

 



                 الإطار المفاهيمي للإعلان الإلىترووي                                           :                          الفصل الأوٌ 

 

 
27 

خم ذلً مً خثٌ الؤكثن كً االإىكم في مىاكم ئكثهُت اخسي كلى الأهترهذ   -10 م االإىكم وٍ حظىٍ

طىاء بؼيل مدلي أو دولي وذلً خظب فئت االإخصفدين االإؼلىب احخرابهم والظىق الري ًساد 

 .اختراكها

: مسحطزمات إوضاء محجف افتراض ي على الأهترهد : الففر الثاوي

 : 1ًدخاج اوؼاء مخجس افتراض ي كلى الأهترهذ بؼيل كام ئلى

ب (مصود)حهاش همبُىجس زةِس ي ٌلمل هخادم  -1 ، وخؽ َاجف مظخأحس لثجصاٌ (web server) وٍ

ً طاكت لثجصاٌ بالاهترهذ با مىلدمت ملازهت بباقي ).ٌلمثن ػىاٌ فترة الأزبم وكؼسٍ الخيلفت جلسٍ

 .(البرامج

 بسهامج ئدازة حهاش الخدمت السةِس ي وئدازة واحهت االإخجس الافتراض ي التي جيىن كلى ػيل صفدت  -2

ب مصممت للخلامل مم كملُاث البُم للمىخجاث  مً احمالي جيلفت % 40جصل جيلفتها خىالي )وٍ

 . (ئوؼاء االإخجس الافتراض ي

بسامج جأمين حلمل كلى طمان أمً مللىماث االإإطظت الداخلُت، وجأمين مللىماث الصباةً  -3

مً احمالي الخيلفت اليلُت % 30جيلفتها خىالي )واالإللىماث الخاصت بالخلامثث االإالُت مم البىىن 

 . (للإوؼاء

بسامج زبؽ واحهت االإخجس مم كىاكد بُاهاث االإخجس الؤدازة الاجصاٌ بين الىاحهت وكىاكد البُاهاث  -4

الخاصت باالإخصون وكملُاث الصحً والصباةً والؤهخاج والىـم االإالُت والتي ًؼلم كلحها اطم الىـم 

د كً ذلً كىد أةمخه % 30جصل جيلفتها خىالي )الخلفُت  مً احمالي جيلفت ئوؼاء االإخجس، وكد جصٍ

 .اللمل ولُا

                                                           
، الؼبلت الأولى، داز واةل الخسىيم الإلىترووي عىاصف المزيج الخسىيلي عبر الأهترهد ، ًىطف أخمد أبى فازة 1

 223-222،ص ص 2000لليؼس والخىشَم، كمان، 
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: مبفوات اللمبح : الملمطل الثاوي

ئن أغلب االإدظىكين كلى ػبىت الأهترهذ ًداولىن الىصىٌ ئلى االإىخجاث التي ًسغبىن في ػسائها كً 

رٍ البداةل ماهي في الحلُلت  م مدسواث البدث، لأن َرٍ االإدسواث جلترح كلحهم أهثر مً بدًل وَ ػسٍ

.  ئلا مىاكم االإإطظاث االإخخصصت في بُم َرٍ االإىخجاث

: جعفيف مبفوات اللمبح: الففر الأوٌ 

لت كملُت، ٌظهل ملها الىصىٌ ئلى  هي مىاكم الىتروهُت كلى ػبىت الأهترهذ، تهخم بفهسطت االإىاكم بؼسٍ

َرٍ االإىاكم، مً خثٌ ما ٌلسف باليلماث االإفخاخُت أو اليلماث الدلُلت، وجمثل مدسواث البدث أخد 

مً مخصفحي % 85االإصادز الهامت للحصىٌ كلى االإللىماث، وحؼير بلع الؤخصاةُاث ئلا أن أهثر مً 

.  1الأهترهذ ٌظخخدمىن مدسواث البدث للىصىٌ ئلى ما ًبدثىن كىه

 2ومً بين مدسواث البدث االإؼهىزة كلى ػبىت الأهترهذ

 Google Altavistata, Go, Seek, Yahoo, Snap  

: مميزات الإعلان عبر مبفوات اللمبح : الففر الثاوي

: 3    ومً بين َرٍ االإميزاث جرهس 

: اهخفاض الحياليف: أولا

 بأكل جيالُف ممىىت ٌظخؼُم االإظىق أو االإللً أن ٌللً كما ًلدمه مً خدماث أو طلم ولا ًخم 

 .مداطبت االإللً ئلا كىدما ًىلس االإخصفدىن كلى ػبىت الأهترهذ كلى الؤكثن ولِع كىد ؿهىزٍ

  

                                                           
 115، ص 2011/09، كدد معىكات ثلمبي استراثيجيات الإعلان الإلىترووي في سىق الحأمين المصفي : مجلت الباخث 1

www.roweb.luedid.net,13/03/2022-14:35 
ليرهع،  2 مهدي الجمل، مجمىكت الىُل اللسبُت، اللاَسة، :  جسحمتالمفصد الأساس ي في الحجارة الإلىتروهية،زاةُل شٍ

  .104، ص 2003
، ص : مجلت الباخث 3  16ملىكاث جبني اطتراجُجُاث الؤكثن الؤلىترووي في طىق الخأمين االإصسي، مسحم طبم ذهسٍ

https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.roweb.luedid.net%2F%3Ffbclid%3DIwAR22ZKNLzgldxmh_EpdovYKpY81h0a7UD5-ahHql-Lg1peLn7O5UZu4mV-c&h=AT0jtLRb7pzE_HptsO7-AVCXny4YDcrN0pIBken9py9drjxaMRn0gb0MzZo42sWr4Qs1bwbvmfcNCMr78YpcERPfPPE8WJOz_lzg6axJQudBbUQb4KR0wjuMfWg_aHm3W6Pg
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: الىصىٌ إلى العملاء المستهدفين: ثاهيا

 ٌظخؼُم االإللً أن ًددد أو ًلسز أو ًخخاز اليلماث السةِظُت لـهىز الؤكثن، بدُث ًدلم االإللً 

أكص ى خد ممىً مً الاطخفادة مً االإيزاهُت االإخصصت مً الؤكثن خثٌ مدسواث البدث، بهرا الؼيل 

  .ًخأهد االإللً مً كسض الؤكثن أمام الجمهىز الري ًخىكم اَخمامه بما ًلدمه مً مىخجاث لهم

: المفوهة: ثالثا 

اث الؤكثن في أي وكذ،   في خالت الؤكثن كلى مدسواث البدث، ًمىً للمللً أن ًلىم بخلدًل مدخىٍ

 .وهُفما ٌؼاء، في طىء االإظخجداث

د الإلىترووي: لملمطل الثالحا  :البرً

 ٌ د الإلىترووي:  الففر الأو  :جعفيف البرً

د  م البرً  َى أخد أَم وطاةل الؤكثن الىاجحت في الخأزير كلى االإظتهلىين، ئذ ٌلد الؤكثن كً ػسٍ

دت هبيرة مً  الؤلىترووي أخد أهىاق الؤكثن االإباػسة، الري اطخؼاق الفىش بمياهت َامت وطؽ ػسٍ

.  مظخخدمي الأهترهذ في اللالم

د أو زطالت الىتروهُت ًخم ئزطالها ئلى الللبت الؤلىتروهُت للمظتهلً الحالي أو    فبؼيل كام، ٌلخبر أي بسٍ

االإدخمل ػىث مً أػياٌ الؤكثن الؤلىترووي الحدًث، طىاء وان َرا بغسض الحث كلى ػساء مىخج أو 

. 1خدمت ما، أو بغسض الخىاصل مم االإظتهلىين للمدافـت كلى ولائهم الإىخج أو خدمت االإإطظت االإللىت

د الإلىترووي: الففر الثاوي  :إًجابيات الإعلان عبر البرً

د الؤلىترووي في :  2 جىمً ئًجابُاث البرً

                                                           
، الؼسوخت ملدمت لىُل ػهادة يدالإعلان الالىترووي على السطىن الاستهلاوي لطفف ثأثيرشواوي كمس خمصة،  1

م، حاملت الجصاةس،   .115، ص 2003الدهخىزاٍ في الللىم الخدابُت، جخصص حظىٍ
2 http://email.com/od/emailtrivia/f/bom many email.htm, 24/03/2022-14:45  

https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Femail.com%2Fod%2Femailtrivia%2Ff%2Fbom%3Ffbclid%3DIwAR1mSItNa7sq16gADrQNJzJjxMeQys6H0aYTl31CuwONcNB4RtamEchRTKw&h=AT1xmn25vRYJspsQNQpyAf2AU4WcUjYgV3LnvSgzHjKDF94blqxM__hMikqizytWqt-cA4zBco066wc_cONNtuZiuuRWTe99kM6ZmGwGB8MCIZx1O53gv_ThcjZbNza1bNwQ
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د 2014حؼير الؤخصاةُاث أهه في كام : الجمهىر الىاسع -1  وصل كدد االإظخخدمين للبرً

 ملُاز مظخخدم، ئن َرا اللدد االإهىٌ مً االإظخخدمين ًجلل 2.5الؤلىترووي في اللالم هدى 

د الؤلىترووي فسصت كـُمت م بخيلفت صغيرة وظبُاالبرً  . للدظىٍ

د الؤلىترووي، مما ٌظاَم في الحفاؾ : صدًم اللميئة -2 م كبر البرً لا ٌظخخدم الىزق في الدظىٍ

 .كلى البِئت

ً فللُت : بىاء كاعدة بياهات حليلية وغير افتراطية -3 ً االإظخخدمت هي كىاوٍ خُث أن اللىاوٍ

ولِظذ افتراطُت، ًمىً الاطخفادة مجها لإوؼاء كاكدة بُاهاث أهثر دكت حظاكد في الحمثث 

 .الؤكثهُت اللادمت

د الخللُدي:أكل وكد -4 د الؤلىترووي كصير ملازهت بالبرً  . وكذ حظلُم السطاةل الدكاةُت بالبرً

دَم الؤلىترووي ًظمً هىكا ما اطخثم :الاسحلام -5  هثرة جىاصل مظخخدمي الأهترهذ مم بسٍ

 .الؤكثن

د الإلىترووي : الففر الثالح سطلميات الإعلان عبر البرً

د الؤلىترووي في   :1جىمً أَم كُىب وجددًاث اطخخدام البرً

ًجد بلع اللمثء أن السطالت الدكاةُت هي زطالت كؼىاةُت مما ًإدي ئلى ئَمالها في بلع -  -1

 .الأخُان

ً اللمثء -2   .الاطخخدام الغير كاهىوي للاكدة بُاهاث كىاوٍ

مُت جدعي امخثهها الإىخجاث ػهيرة لخلىم بخداق االإظتهلً بغسض الحصىٌ  -3 وحىد مإطظاث وَ

 . كلى مللىماجه الصخصُت أو مبالل مالُت أو أي أكساض غير ػسكُت أخسي 

                                                           
 14:45-24/04/2022 هفع االإسحم الظابم،  1
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د االإظخلبل لخصبذ طمً  -4 لت أجىماجُىُت في بسٍ بلع السطاةل الؤلىتروهُت ًخم حلُُجها بؼسٍ

د االإهمل  . البرً

 .أدوات أخفي للإعلان الإلىترووي: الملمطل الفابع

 ٌ  :مىاكع الحىاصل الاجحماعي:  الففر الأو

 حلد وطاةل الخىاصل الاحخماعي واخدة مً الىطاةل الأهثر همىا في َرا الللد، ولاشالذ جىمى بظسكت       

  .فاةلت

، ئذا ...ولرلً فان مىاكم الؼبياث الاحخماكُت مثل فِظبىن، جىجير، ًىجُىب، حىحل بلىض       

اطخخدمذ بؼيل صحیذ، حظمذ للمإطظاث باػهاز هفظها وهظب الؼلبُت كلى ػبىت الأهترهذ، 

د  د مً الصباةً، االإصٍ لت الصحُدت ًإدي ئلى هظب االإصٍ ولرلً فان اطخخدام مثل َرٍ الخلىُاث بالؼسٍ

 1مً االإبُلاث، ازجفاق مظخىي الحظىز كلى الأهترهذ بؼيل أهبر مً أي وكذ مط ى

 :مجمىعات الأخلمار : الففر الثاوي

ئن َرٍ الخدمت مً الخدماث االإهمت االإخىفسة كلى ػبىت الأهترهذ، وهي جمىً أي فسد مً الىصىٌ ئلى 

أًت مجمىكت ًسغب في الىصىٌ ئلحها مً أحل مىاكؼت اللظاًا ذاث الاَخمام االإؼترن، واالإؼازهت في 

الىلاػاث، وجخميز مجمىكاث الأخباز كً حلظاث االإخاػبت والخداوز االإباػس في أن االإىاكؼاث ججسي 

رٍ الخاصُت ججلل  كبر السطاةل، ئذ أنها لا جخم في الىكذ الفللي لها هما ًجسي في غسف الخخاػب وَ

ً مجمىكاث الأخباز والحصىٌ كلحها في أي وكذ، وباميان الفسد كساءة االإىاكؼاث التي  مً االإمىً جخصٍ

ىان كدة  دازث بين أشخاص مً ول أزحاء اللالم، هما أن بامياهه االإؼازهت في َرٍ االإىاكؼاث وَ

                                                           
، ص 1  209پىطف أخمد أبى فازة، مسحم طبم ذهسٍ
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لُت، وهأداة بدث كً مىطىكاث  اطخخداماث الإجمىكاث الأخباز مجها اطخخدامها واداة اجصاٌ حظىٍ

 .1مخلددة ومجالاث مخىىكت

 :بفوثىهىلات هلل المطفات : الففر الثالح 

ى في هفع الىكذ  ٌظمذ َرا البروجىوىٌ بخدمُل االإظدىداث والبرامج مً الحاطىب ئلى االإصود وَ

ٌظخلمل همظاخت للخلبير الؤػهازي، طُما أهه ًمع كدد مددد مً مظخلملي الأهترهذ، ئذ أن لللثمت 

الحظىز الُىمي ئذا ما اخخازث َرا الأطلىب الاجصالي أمام الأشخاص الرًً ًدملىن بازادتهم  فسصت

 .2ملف أو بسهامج ما

 :مجمىعات الىلاش: الففر الفابع

 مىخدي االإىاكؼاث ميان افتراض ي لخبادٌ االإللىماث والأفياز خىٌ مظألت ملُىت بين أهثر مً       

خم الحىاز بؼيل مىخىب أو ػفىي مً خثٌ  مىً لأي شخص في االإىخدي أن ًبدي زأًه، وٍ شخص، وٍ

ف، وكد  يىن الدخىٌ في َرٍ االإىخدًاث مجاها دون اػتراواث أو أًت مصازٍ بسهامج ملين ًسبؽ بُجهم وٍ

جخم مىخدًاث االإىاكؼت مً خثٌ مىكم زابذ ًخصص لها، ومىطىق االإىاكؼت فلؽ َى الري ًخغير، أو 

للً االإىـمىن للمىخدي كً فترة وحىدٍ لخأحير االإظاخاث الؤكثهُت كلُه  3جخم مً خثٌ أي مىكم، وَ

 

 

 

                                                           
اض، جسىيم خدمات المعطىمات عبر الأهترهدَؼام بً كبد الله اللباض،  1 ، 2009، مىخبت االإلً فهد الىػىُت، السٍ

 132- 131ص ص 
،ص ص  2  349-348 الظُد بهيس ي ، مسحم طبم ذهسٍ
،ص  3  89 زبُلت فىدوش ي، مسحم طبم ذهسٍ
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 :خلاصة الفصل 

للد جبين لىا مً خثٌ َرا الفصل هُف أن ػبىت الأهترهذ غيرث ػبُلت الىثير مً اليؼاػاث          

لُت كلى الأهترهذ أصبذ ًخؼلب مهازاث هبيرة مخصلت بالخلامل مم  لُت، فأداء الأوؼؼت الدظىٍ الدظىٍ

جىىىلىحُا االإللىماث والاجصاٌ بصفت أطاطُت، وبدون َرٍ االإهازاث فان خظىز االإإطظت كلى 

. الؼبىت لا ملنى له ولا ًمىً أن ًىفس للمإطظت فسص همى أخسي 

لُت الؤكثن الؤلىترووي الري أصبذ لا غنى كىه مً ػسف        وكلى زأض َرٍ الأوؼؼت الدظىٍ

ادة في أطىاق ػدًدة الخىافع هـسا لخأزيرٍ الىبير وكدزجه كلى اًصاٌ  االإإطظاث التي جبدث كً السٍ

السطالت الؤكثهُت بؼيل فلاٌ مً خثٌ وطاةل مخخلفت، واالإىكم الؤلىترووي، مدسواث البدث، مىاكم 

الخ فمً خثلها ًخم التروٍج الإخخلف مىخجاث وخدماث االإإطظاث، هما أنها ...الخىاصل الاحخماعي

حظاكد في الىصىٌ ئلى أهبر كدد ممىً مً الصباةً ومداولت الخأزير فحهم وحىب اهدباَهم مً خثٌ 

لت التي حلسض بها جلً الؤكثهاث  .الؼسٍ

 



جودة الخدمة الظياحية وعلاكتها بالإعلان الإلىترووي:                                                الفصل الثاوي  

 

 
35 

 :ملدمة الفصل

 حعد حىدة الخدمت الظُاخُت مً الأطاطُاث التي جبنى علحها اطتراجُجُاث المؤطظاث الىاػوت في 

اللواع الظُاحي، وكد اهخم العدًد مً الباخثين في هرا المجاٌ بالجىاهب المخخلفت لجىدة الخدمت 

الظُاخُت الملدمت بهدف الىؿىٌ إلى المظخىي الري ًدىاطب مع جىكعاث الظُاح، إذ حعخبر الجىدة 

. هدل ؤو إحابت جلعها المؤطظت الظُاخُت للسد على اخخُاحاث الظُاح وإزكائهم

وطىدىاوٌ في هرا الفـل مفاهُم خىٌ الجىدة والجىدة المخىكعت والمدزهت، عمىمُاث خىٌ         

 .الظُاخُت وفي الأخير هفظس علاكت الإعلان الإلىترووي بجىدة الخدمت الظُاخُت الخدماث
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 ٌ  :مفاهيم حوٌ الجودة: االمبح  و

 حعخبر الجىدة طلاح اطتراجُجي باليظبت للمؤطظت الخدمُت فهي مً العىاؿس التي جميز المؤطظت عً 

ػيرها، فهي هخلىُت جؤدي إلى زفع مظخىي الأداء العام للخدمت، بؼسق جدلُم الأهداف المخخلفت 

  .للمؤطظت، ولهرا طيخوسق في هرا المبدث إلى مفهىم الجىدة، خـائـها وؤهمُتها

 ٌ  :مفهوم الجودة : االمطل  و

فها، خـائـها  ت المخعللت بالجىدة بداًت بخعسٍ خلاٌ هرا المولب طيخوسق إلى ؤهم الجىاهب الىٌسٍ

  .وؤهمُتها

 ٌ  :جعسيف الجودة: الفسر  و

ف الخاؿت بالجىدة وطىبرش ؤهمها في ما ًلي   : للد حعددث الخعازٍ

ت : " بإنهاعسفد اائطظة العااية لحلييع الجودة الدزحت التي حؼبع فحها الخاحاث والخىكعاث الٌاهسٍ

واللمىُت مً خلاٌ حملت مً الخـائف السئِظُت المدددة مظبلا، ؤي كسوزة جددًد جلً الخاحاث 

 .1"والخىكعاث وهُفُت إػباعها

ىُت على ؤنها           يي وحمعُت كبى الجىدة الأمسٍ المصاًا : "هما عسفها معهد المعاًير الىهىُت الأمسٍ

.  2والخـائف اليلُت للظلعت ؤو الخدمت والتي حؼمل على كدزتها في جلبُت الاخخُاحاث

         

 

 

 

                                                           
 15، ؾ 2005، داز الُاشوزي العلمُت لليؼس والخىشَع، عمان، ادازة الجودة الشامطةمدمد عبد الىهاب العصاوي،  1
 31، ؾ 2009 داز الُاشوزي لليؼس والخىشَع، عمان، ادازة الجودة ااعاصسة،مدمد عبد العاٌ الىعُمي وآخسون،  2
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فها على ؤنها    مىً حعسٍ كدزة المىخج ؤو الخدمت على جلبُت اخخُاحاث المظخخدمين المعبر عجها ؤو "وٍ

 .1"المدخملت

جلدًم خدمت بمظخىي عالي مً الجىدة المخميزة جيىن كادزة مً خلالها على : "وبخعسٍف آخس هي       

الىفاء بئخخُاحاث وزػباث عملائها والمظخفُدًً مجها بالؼيل الري ًخىافم مع جىكعاتهم وجدلُم السكا 

 . 2والظعادة لديهم 

:  3 مفهىم الجىدة في خمع اججاهاث هي1996طىت  (Kwan) وكد ؿىف وىان       

 الجىدة هي مدي كدزة المؤطظت على إهخاج وجلدًم خدمت اطخثىائُت مميزة عً المؤطظاث  -1

 .الأخسي 

 .الجىدة هي مدي كدزة المؤطظت على إهخاج وجلدًم خدمت جلترب مً الميان -2

الجىدة هي مدي كدزة المؤطظت على جلبُت اخخُاحاث العمُل بما ًدىاطب مع خالت العسق  -3

 .والولب في الأطىاق

الجىدة هي مدي كدزة المؤطظت على إحساء الخؼُير في خدماتها ؤو ؤوؼوتها بما ًدىاطب مع خالت   -4

 .العسق والولب في الظىق 

  .الجىدة هي مدي كدزة المؤطظت على جدلُم ؤزباح مالُت ؤهثر -5

                                                           
1 Claude demeure, marketing, Sétition dallez, paris, 2005, P 142  

2
ت، مـس، ادازة الجودة الشامطة في أجهصة الشسطة العامة،مدمىد ؤخمد حىدة،    المؤطظت العسبُت للخىمُت الإدازٍ

 03، ؾ 2006

3
 الوبعت الأولى، داز الؼسوق لليؼس والخىشَع، عمان، ادازة الجودة في الخدمات،كاطم هاًف علىان المدُاوي،  

 25- 24، مً مً 2006



جودة الخدمة الظياحية وعلاكتها بالإعلان الإلىترووي:                                                الفصل الثاوي  

 

 
38 

ف الظابلت بإن الجىدة هي جىفير مجمىعت مً المميزاث والخـائف في      ًخطح مً مجمل الخعازٍ

الظلعت ؤو الخدمت ما ًجعلها كادزة على جلبُت اخخُاحاث المظتهلىين وزػباتهم في الىكذ والميان 

 .المىاطبين

 :أهمية الجودة : الفسر الثاوي 

للجىدة ؤهمُت هبيرة طىاء على مظخىي المظتهلىين ؤو على مظخىي المؤطظاث، إذ ؤنها جمثل ؤخد 

مىً جىاوٌ  ؤهم العىامل الأطاطُت التي جددد حجم الولب على مىخجاث ؤو خدماث المؤطظت وٍ

 :1هره الأهمُت في الىلان الخالُت

 :طمعة اائطظة : أولا

خطح ذلً مً خلاٌ العلاكاث التي جسبى  حظخمد المؤطظت ػهستها مً مظخىي حىدة مىخجاتها وٍ

المؤطظت مع المىزدًً ومداولت جلدًم مىخجاث جلبي زػباث وخاحاث عملاء المؤطظت، فئذا واهذ 

مىخجاتها ذاث حىدة مىخفلت فُمىً جدظُجها ليي جدلم الؼهسة والظمعت الجُدة والتي جمىجها 

  .مً الخىافع مع المؤطظاث الممازلت في هفع اليؼان

 :ااظئولية اللاهوهية للجودة : ثاهيا

جصاًد باطخمساز عدد المداهم التي جخىلى الىٌس والخىم في كلاًا مؤطظاث جلىم بخـمُم مىخجاث 

ؤوجلدًم خدماث ػير حُدة في إهخاحها ؤو جىشَعها، لرا فئن ول مؤطظت ؿىاعُت ؤو خدمُت جيىن 

مظؤولت كاهىهُا عً ول كسز ًـِب الصبىن مً حساء اطخخدامه لهره المىخجاث ؤو الخدماث،  

 :ااىافظة العااية : ثالثا 

إن الخؼيراث الظُاطُت والاكخـادًت طخؤزس في هُفُت وجىكُذ جبادٌ المىخجاث إلى دزحت هبيرة في 

الظىق الدولي الخىافس ي، وفي عـس العىلمت والمعلىماث جىدظب الجىدة ؤهمُت مخميزة، إذ حظعى ول 

                                                           
، الوبعت الأولى ، داز الثلافت لليؼس 2001-2000ادازة الجودة الشامطة ومحلمطلمات الإيصو كاطم هاًف العلىان،    1

 .31-30،ؾ ؾ 2009والخىشَع،عمان ،
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مً المؤطظت والمجخمع إلى جدلُلها هدف الخمىً مً المىافظت العالمُت وجدظين الاكخـاد بؼيل 

 .عام

 :حماية ااظتهطً: زابعا

 جوبم الجىدة في ؤوؼوت المؤطظت وجلع مىاؿفاث كُاطُت مدددة للمظاهمت في خماًت المظتهلً 

  .مً الؼؽ الخجازي مما ٌعصش الثلت في مىخجاث المؤطظت

 :أهداف الجودة: االمطل الثاوي

 :1 بؼيل عام هىان هىعان مً ؤهداف الجىدة هما

 :أهداف خاصة بضلمط معايير ااىحجات : أولا

وهي التي جخعلم بالمعاًير التي جسػب المؤطظت في المدافٌت علحها، خُث جـاغ هره المعاًير على 

اث عالُت جخعلم بـفاث مميزة مثل  مظخىي المؤطظت هيل، وذلً باطخخدام مخولباث ذاث مظخىٍ

  .الخ...الأمان وإزكاء العملاء

 :أهداف ثبظين الجودة : ثاهيا

س مىخجاث وخدماث حدًدة جسض ي العملاء بفعالُت  وهي ػالبا ما جىدـس في الخد مً الأخواء وجوىٍ

:  ومً هىا ًمىً جـيُف ؤهداف الجىدة بىىعحها إلى خمظت فئاث هي .ؤهبر

 .ؤهداف الأداء الخازجي للمؤطظت ًخلمً الأطىاق والبِئت والمجخمع -1

 .ؤهداف الأداء للمىخىج ؤو الخدمت وجدىاوٌ خاحاث العملاء والمىافظت  -2

 .ؤهداف العملُاث وجدىاوٌ ملدزة العملُاث وفاعلُتها وكابلُتها لللبى  -3

ؤهداف الأداء الداخلي وجدىاوٌ ملدزة المؤطظت، فاعلُتها ومدي اطخجابتها للخؼيراث ومدُى   -4

 .العمل

                                                           
، الوبعت الأولى،  داز 9000دى الإيصو  ودليل عطمي لحلملميم أهظمة ادازة الج مإمىن الظلوي، طهُل إلُاض ،  1

 103،ؾ1999الفىس المعاؿس، دمؼم ،
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س العاملين  -5   .ؤهداف الأداء للعاملين وجدىاوٌ المهازاث، اللدزاث، الخدفيز، وجوىٍ

 :الجودة ااحوكعة واادزهة: االمطل الثالح

ص الىلاء لدًه،   يهدف هرا المولب إلى إبساش الأزس المهم للجىدة المخىكعت والمدزهت مً كبل العمُل لخعصٍ

بدُث جخىافم جىكعاجه مع إدزاواجه هدُجت الخدمت المخدـل علحها، مما ًؤدي إلى خـىٌ المؤطظت على 

 ميزة جىافظُت

 ٌ  :الجودة ااحوكعة : الفسر  و

كبل كساز الؼساء ًيىن لدي العمُل خىم مظبم على المىخج ؤو الخدمت خُث ًخىكع مىه ؤن ًدلم له 

لبي خاحاجه، إذ ًخـىز مً المىخج ؤن ًيىن له مظخىي معين مً الأداء ًدىاطب مع إخخُاحاجه  زػباجه وٍ

فىق باقي المىخجاث، وهرا ما ًولم علُه الجىدة المخىكعت للعمُل، إذ ٌعخبر الخـىز المبدئي خىٌ  وٍ

المىخج والري ًخىكع مً خلاله جدلُم مظخىي معين مً المىفعت، بالىٌس إلى الخـائف والمميزاث التي 

 : 1وجلعب في جددًد كُمت الجىدة عدة عىامل هرهس مجها ما ًلي. ًخمخع بها المىخج ؤو الخدمت

 : اافاهيم ااحداولة والإشاعات عً ااىحج واائطظة -1

فعادة ما حظمع إػاعاث ؤو ؤفياز جسوج عً مىخج ؤو خدمت، كد جيىن لـالح المؤطظت فدظاهم في 

جدلُم اللُم المخىكعت للعمُل، وكد جيىن طلبُت فخؤدي إلى ؤًلا ًلعب دوزا مهما في افتراق كُمت 

 .جدهىز اللُمت المخىكعت للجىدة .حىدة مخىكعت صخُدت

بما فحها طُاطت المىخج والدظعير والتروٍج بالإكافت إلى الإعلان الخللُدي :  وشلمة الخظويلية  -2

والإلىترووي، فلهره العىاؿس دوزا هبيرا في الخإزير على طلىن العمُل بئبساش مصاًا وخـائف 

 .ووًائف كد جيىن مخفُت باليظبت للعمُل

                                                           
دوز الىظام ادازة الجودة الشامطة في ثبظين الليمة اادزهة لطعميل في كلمار  مخىاوي مدمد ، كلؽ عبد الله،  1

، ملخلى خىٌ زؤض الماٌ الفىسي في مىٌماث الأعماٌ العسبُت والإكخـادًت الخدًثت، حامعت الؼلف، ؤًام الخدمات 

  10-8، ؾ 2011 دٌظمبر ،13-14
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:  ااظحوى الحعطيمي -3

فهرا ؤًلا ٌظاهم في حؼىُل الجىدة المخىكعت عً المىخج ؤو الخدمت، ولا ػً ؤن خىم المخعلم عً 

 .الأػُاء ًخخلف ولُا عً خىم ػير المخعلم، هما ؤن مدي جىفس المعلىماث عً المىخج لدي العمُل

:  خصائص شخصية ااظتهطً -4

بما في ذلً مظخىي الرواء والفهم، خُث ؤهه ولما وان مظخىي الرواء والفهم مسجفع واهذ اللُمت 

 .المخىكعت للجىدة جلترب مً الخلُلت

: طمعة اائطظة والعلامة الحجازية -5

 فيلما واهذ طمعت المؤطظت خظىت وان لرلً جإزيرا إًجابُا على كُمت الجىدة التي ًخىكعها العمُل مً 

 .المىخج ؤو الخدمت

:  ثؤثيرات زجاٌ اللميع أو ملدمو الخدمات -6

لت خدًثهم مع الصبائً وهرا كدزاتهم على الخفاوق  خُث ؤن جـسفاث ملدمى الخدماث وحعاملاتهم وهسٍ

لت خظىت والعىع صخُذ  .والإكىاع لها جإزير إًجابي على كُمت الجىدة المخىكعت، إذا واهذ جؤدي بوسٍ

:  كيمة وجودة مىحجات وخدمات ااىافظين وطمعتهم -7

ًجب ؤن لا حؼفل عً دوز الجىدة الري جخمخع به مىخجاث وخدماث المىافظين خُث ؤنها ولما واهذ 

 .هره الأخيرة مسجفعت ولما اهخفلذ كُمت الجىدة المخىكعت للعمُل اججاه المىخج ؤو الخدمت

:  كادة السأي وااجحمع اابيط و طسة  -8

 .ول هره الأمىز ًمىً ؤن جؤزس في كُمت الجىدة المخىكعت للعمُل 

:  شمً وثوكيد وميان ثلديم ااىحجات -8

خُث ؤهه ولما وان جىكُذ جلدًم المىخج ؤو الخدمت للعمُل مىاطبا مع ًهىز إخخُاحاجه وزػباجه واهذ 

.  كُمت الجىدة المخىكعت ؤهبر
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جمثل هره العىاؿس ؤهم مددداث اللُمت المخىكعت للعمُل خُث ول مجها له جإزير خاؾ على كُمت    

الجىدة، إذ حظاهم برلً في إعواء الخـىز والخىم المبدئي على المىخج ؤو الخدمت، والري بدوزه ٌظاهم 

في اجخاذ كساز الؼساء لُخم إؿداز خىم على مدي ملائت المىخج ؤو الخدمت، وولما واهذ كُمت الجىدة 

المخىكعت التي ًدددها العمُل خىٌ الخدمت مسجفعت ولما وان كساز الؼساء لـالح جلً الخدمت، ليىن 

الصبىن بوبُعخه لأن هرا الأخير ًدىم على حىدة المىخج ؤو الخدمت اهولاكا مً معلىماجه وجلدًسه 

ً وخاؿت كادة السؤي   .معٌم لللُمت .الشخص ي والري ًمىً ؤن ًخإزس بأزاء ؤشخاؾ آخسٍ

 :الجودة اادزهة: الفسر الثاوي

 :جعازيف حوٌ الجودة اادزهة :  أولا

ف للجىدة المدزهت هرهس مجها ما ًلي  :كدمذ عدة حعازٍ

الإدزان الىلي لخفىق وحىدة المىخج ؤو الخدمت فُما ًخف الؼسق : "حعسف الجىدة المدزهت بإنها 

الملـىد لىحىدها بالملازهت بالبدائل الأخسي، فعىدما ًدزن العمُل ؤن الخدمت ذاث حىدة مسجفعت فئن 

 1"هرا الإدزان ًخلم ميزة جىافظُت عً الخدماث المىافظت الأخسي 

خىم العمُل بدزحت الخميز والخفىق الميظىبت إلى حىهس : "الجىدة المدزهت بإنها zeithaml  وعسف   

 2."وخاؿُت الص يء

ه، والىاجج عً الملازهت بين " إذن         فالجىدة المدزهت عبازة عً اججاه مسجبى بالسكا ولىً لا ٌظاوٍ

 . 3"الخىكعاث والإدزاواث المخعللت بالأداء

                                                           
، مرهسة ماحِظتر في  اثس الجودة والليمة اادزهة مً العميل في جعصيص الولاء لطعلامة الحجازيةحىدة عوُت، 1

م، جخـف  221،ؾ2013  إدازة ؤعماٌ ، ولُت الإكخـاد حامعت دمؼم، الدظىٍ

2
 Christian derbaix .joel bree.comportement des consommateur .edition 

economico .paris.2000.p520 
ان هىز الدًً، حىدة الخدماث وؤزسها على زكا العملاءة مرهسة ملدمت مً مخولباث الخـىٌ على ػهادة عًبى 3

م،   71 ، طىُىدة، ؾ 2018-2017الماحِظتر، جخـف علىم الدظير فسع الدظىٍ
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سحع ذلً إلى الأطباب الخالُت  :1لرا فئن جلظُم حىدة الخدمت ًجب ؤن ًيىن مً وحهت هٌس الصبىن وٍ

كد لا ًيىن لدي المؤطظت معسفت بالمعاًير والمؤػساث التي ًدددها الصبىن لاخخُاز الخدمت ؤو    -1

 . ختى الأهمُت اليظبُت التي ًىلىنها ليل مؤػس في جلدًم حىدة الخدمت الملدمت

 . كد جخوى إدازة المؤطظت في معسفت الأطالُب التي ًدزن بها الصبىن الأداء الفعلي للخدمت -2

كد لا حعسف المؤطظت بدلُلت ؤن خاحاث الصبائً وجىكعاتهم جخوىز اطخجابت للخوىز في  -3

الخدماث الملدمت مً هسف المؤطظت هفظها ومً هسف مؤطظاث مىافظت وهى ما ًجعلها 

 . حعخلد ؤن ما جلدمه ٌعخبر مىاطبا

كد لا حظخوُع المؤطظت جددًد اخخُاحاث شبائجها ومعسفت جىكعاتهم ؤو جلُُم مظخىي السكا  -4

لديهم هٌسا لىلف إمياهُاتها، وبالخالي عدم اللدزة على جددًد مظخىي الجىدة في خدماتهاء 

 :خصائص الجودة اادزهة : ثاهيا 

:  2جدظم الجىدة المدزهت ببعم الخـائف جرهس مجها

عخمد ذلً إلى خد هبير على كدزة المؤطظت  -1 حعبر الجىدة المدزهت عً ججسبت مسكُت للصبىن وَ

 . الخدمُت على جلبُت جىكعاث العملاء

ٌؼمل المفهىم الؼامل للجىدة المدزهت على الأبعاد المادًت مثل الخـمُم الجُد لميان جلدًم  -2

سجىص على حىاهب الجىدة الفىُت  .الخدمت، وٍ

 جدظم الجىدة المدزهت بالعدًد مً الجىاهب ػير الملمىطت والىفظُت، وجخخلف مً شخف  -3

 . للآخس

                                                           
، مرهسة ملدمت لإطخىماٌ مخولباث هُل ػهادة ثؤثير جودة الخدمات ععل ثبليم زرا الصزون طمُدت الخظً،  1

ت،  15 -14، مً ؾ 2012، حامعت وزكت،  ثخصص جظويم الخدماتالماطتر في العلىم الخجازٍ

 مجلت أثس الفسق اادزن والجودة اادزهة ععل ولاء ااظتهطً العلامة الحجازية،مدمد الخسػىم، طلُمان علي،  2

 72- 71ء ؾ ؾ 2011دمؼم للعلىم الإكخـادًت باللاهىهُت، حامعت خلب، العدد السابع، 
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الإدزان المسجفع الجىدة ًلىد إلى جىساز عملُت الؼساء و مظخىي السكا الري ًـل في الجهاًت إلى  -4

  .اجخاذ كساز الؼساء

 لجىدة المدزهت حؼير إلى خىم الصبىن على الخميز الىلي للمىخج ؤو الخدمتا -5

 :ثلظيمات وأبعاد الجودة اادزهة:  الفسر الثالح

 :ثلظيمات الجودة اادزهة :  أولا

 : 1الجىدة المدزهت على زلازت فىاث هي David Aakel كظم

 وهي المدي الري ًـل فُه المىخج ؤو الخدمت إلى مظخىي ؤدائي :الجودة الفعطية أو ااوجودة -1

 .مخفىق 

وهي هبُعت وهمُت الميىهاث والمميزاث ؤو الخدماث : الجودة ااظخىدة ععل ااىحج أو الخدمة  -2

  .الؼمىلُت

 وهي موابلت المىاؿفاث على ؤهمل وحه وجدلُم هدف خلم المىخج ؤو الخدمت :جودة الحصييع -3

  .الخالُت مً العُىب

 :أبعاد الجودة اادزهة : ثاهيا

إن كُاض الجىدة لم ًىً دائما بالمهمت الظهلت، فالجىدة لا ٌعبر عجها بالأبعاد الىمُت فلى، وإهما ًيىن 

 :2هىان ؤًلا ؤبعاد ػير همُت ؤو ؤبعاد هىعُت، ًمىً جىكُدها هما ًلي

مثل الخـائف الأطاطُت للمىخذ، وهي المعنى والمثاٌ الري ًدٌ على كدزة المىخج على :  داء  -1 وٍ

  .ؤداء ما هى مخىكع ؤن ًؤدًه

 .بمثل الخـائف الثاهُت للمىخج والتي جمثل ؤخُاها الـفاث الملافت خظب زػبت الصبىن : ااظهس -2

 .هلـد بُا مدي زباث الأداء بمسوز الىكذ: الاعحمادية -3

                                                           
 221حىدة عوُت، مسحع طبم ذهسه، ؾ  1
2  
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ؤي الإهخاج خظب المىاؿفاث المولىبت ؤو المعاًير المدددة، وبهرا ًمىً جددًد الخاحت : االمابلة  -4

 .إلى إعادة العمل ؤو الخـلُذ والبعم ٌعخبر الموابلت مً المخولباث المظمىح بها

 ؤي العمس الدؼؼُلي المخىكع، وهى عدد مساث اطخخدام المىخج ؤو الخدمت وفلا :الصلاحية  -5

 .للمىاؿفاث الدؼؼُلُت كبل كعف ؤدائه وفلداهه الخىاؾ المولىبت 

 ؤي مدي ججاوب البائع مع الصبىن، ولوف البائع في الخعامل واللباكت مع العمُل: الاطحجابة  -6

م الخىاض الخمظت: الجمالية  -7  ؤي اخظاض الإوظان بالخـائف المفللت لدًه عً هسٍ

ىن فىسة ؤن المىخج الري : لظمعةا -8 بمعنى الخبرة والمعلىماث الظابلت عً المىخج، وان ًدمل الصٍ

ه مً ؤفلل المىخجاث في الظىق    .ٌؼترً

 :عموميات حوٌ الخدمات الظياحية : االمبح الثاوي

جلعب الخدماث الظُاخُت الدوز السئِس ي في حرب الظُاح وشٍادة الخسهت الظُاخُت في بلد ؤو مىولت 

ماء والأطاض فحها ؤن جلدم هره الخدماث الظُاخُت بدزحت عالُت مً الىفاءة والفعالُت، الص يء الري 

ًجعل ؤػلب المؤطظاث الظُاخُت حعمل على جدظين هىعُت هره الخدماث بما ًخىافم وؿفاتها في 

اتها . اطخلواب الظُاح، وطيؼير مً خلاٌ هرا المبدث إلى مفهىم الخدمت الظُاخُت ؤهىاعها ومدخىٍ

 ٌ  :مفهوم الخدمة الظياحية : االمطل  و

  حعد الظُاخت ؤخد ؤبس اللواعاث في الاكخـاد الىهني والدولي، وجوىزها مسجبى بخوىز خدماتها   

 .الظُاخُت الملدمت 

 ٌ  :جعسيف الخدمات الظياحية: الفسر  و

ف للخدمت الظُاخُت، هرهس مجها   : جىحد عدة حعازٍ
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ادة الولب على طلظلت مً الخدماث لإحساء زخلت في : "عسفها عـام خظين الظُعدي هما ًلي هي شٍ

ازة، وحؼمل الخدماث  خين ًمىً ؤن ًلخم الولب لأهثر مً مسة في السخلت الىاخدة في ؤزىاء الصٍ

. 1"الخ...الظُاخُت على الإًىاء، الخجهيز الظُاحي، الأهعمت، الدظلُت والترفُه

ت : " هما عسفها حيري واطبر على الأوادًمُت الدولُت للظُاخُت بإنها مجمىعت الىطائل المادًت اللسوزٍ

سي  لخإمين ؤو حظهُل اػتران الىاض في الظُاخت، وجدلُم ؤهدافهم وجىفير الخدماث التي ًدخاحىنها، وٍ

بإن مفهىم الخدماث الظُاخُت ًخددد في الأطاض بالخمُيز بين الخدماث الأطاطُت والخدماث 

 .2"الخىمُلُت

عبازة عً خلُى مً العىاؿس الؼير مخجاوظت جىخر مظخللت عً بعلها لدؼيل : "هما عسفها طخاجىن 

العسق الظُاحي المدلي ؤو الدولي، وعلُه فالمىخج الظُاحي هى جلً الخدمت التي جدلم زػباث الظُاح 

.  3"ؤزىاء إكامتهم وحىلتهم الظُاخُت 

ف الظابلت ًمىً حعسٍف الخدماث الظُاخُت بإنها مجمىعت مً الخدماث التي  اهولاكا مً الخعازٍ

جلدم للظُاح مً هسف المؤطظاث الظُاخُت خُث ؤنها حؼترن في خـائـها مع الخدماث إلا ؤن لها 

 .خـائف ؤخسي جخفسد بها وهي تهدف لخلبُت خاحاث ومخولباث الظُاح ؤزىاء كُامهم بسخلت طُاخُت

 :خصائص الخدمات الظياحية : الفسر الثاوي

 :4جخميز الخدمت الظُاخُت بعدة خـائف هرهس ؤهمها في

                                                           
1
 الوبعت الأولى، داز الساًت لليؼس والخىشَع، عمان، الخظويم والترويج الظياحي والفىدقي،عـام خظً الظُعدي،  

 55، ؾ 2008

، مً 2002، الوبعت الأولى، داز المِظسة لليؼس والخىشَع، عمان، جظويم الخدمات الظياحيةطساب إلُاض وآخسون،  2

28 .
 زطالت ماحِظخير ، علىم الدظُير ، حامعت الجصائس ، واكع الظياحة في الجصائس وأفاق ثلموزها،هدًس عبد اللادز،  3

 34ؾ،2000

 283، ؾ 2009 الوبعت الأولى، داز هىىش المعسفُت العلمُت لليؼس والخىشَع، عمان، جظويم الخدمات،فسید گىزجل،  4
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المىخج الظُاحي ػير كابل للىلل ؤي ؤن الظائذ هى الري ًيخلل إلى الدولت الظُاخُت ختى  -1

 . ٌظخوُع الاطخمخاع بالمؼسباث الظُاخُت المعسوفت بها

الخدمت الظُاخُت بداحت إلى مفهىم خاؾ بها فهي جدخل الساخت الىفظُت والظعادة  -2

 . الشخـُت

. الخدمت الظُاخُت مخياملت في ذاتها، وهي في جوىز مظخمس وهىان مىافظت ػدًدة فحها -3

 :1بالإكافت لىحىد خـائف ؤخسي وهي

ل المىازد المظخخدمت في  -1 عدم مسوهت العسق الظُاحي في المدي اللـير ؤي ؿعىبت جدىٍ

 . الظُاخت إلى اطخخدام آخس 

 . ؿعىبت كُاض الجىدة مً هسف ملدمي الخدمت الظُاخُت -2

 . اخخُاحها إلى مدي واطع مً الخدماث في مجاٌ عملها  -3

 :أهوار الخدمات الظياحية : االمطل الثاوي

:  جىلظم الخدماث الظُاخُت إلى هىعين زئِظُين هما    

 ٌ الخدمات  طاطية  : الفسر  و

  :2جخمثل في 

جلدمها وطائل الإكامت الظُاخُت المعسوفت والفىادق واللسي الظُاخُت، : خدمات الإكامة -1

 . الخ...والمخُماث

                                                           
خالت الجصائس ، ؤهسوخت دهخىزة، ولُت العلىم  -  همية الاكحصادية الحىمية الظياحة ااظحدامةعامس عِظازي،  1

  30-29، مً طً 2010الإكخـادًت ، حامعت الخاج لخلس ، بائىت، 
، الوبعت الأولى، داز ؿفاء لليؼس والخىشَع، عمان، ادازة اايشآت الظياحيةؤطُا مدمد الأهـازي وؤخسون،  2

 24، ؾ 2002
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جخمثل في مخخلف المىاد الؼرائُت والإطتهلاهُت التي جلدمها وطائل الإكامت : خدمات الإطعام -2

ا والمدلاث العامت   . الخ...المخخلفت بالإكافت إلى المواعم واليافُترً

 جلدم هره الخدمت حظهُلاث على الظائدين في الخىلل مً ميان إلى :خدمات الىلل الظياحي -3

 . آخس بىاطوت مخخلف وطائل الىلل العامت والخاؿت

جلىم هره المؤطظاث بخلدًم خدماتها المخخلفت : خدمات مئطظات وووالات الظياحة والظفس -4

ت الدولُت : للظائدين مثل الدجص بالفىادق، وطائل الىلل الداخلُت، الدجص على السخلاث الجىٍ

 .والمدلُت

 :الخدمات الحىميطية: الفسر الثاوي

 1 ًمىً جىكُدها فُما ًلي

اكت والترفُه -1 اكُت المخخلفت ؤو : خدماث السٍ جمىً الظائذ مً المؼازهت الفعالت في الأوؼوت السٍ

 . مً مؼاهدتها

 .والمظازح، داز الظيُما، مىاكع الاخخفالاث، ؤماهً وميؼأث العبادة الدًيُت: الخدماث الثلافُت  -2

مثل مدلاث جـفُف الؼعس، وزػاث الخـلُذ، البىىن، مياجب : الخدماث الخاؿت للظُاح -3

 .جبدًل العملت، الجمازن

 .وحؼمل مياجب الظفس ودوائس ؤو مساهص الاطخعلاماث: خدماث الاطخلباٌ والخىٌُم  -4

مثل المسافم الصخُت، الخماماث العامت، مسافم الأمً، وػبياث : الخدماث العامت الاحخماعُت  -5

 . المُاه والىهسباء وػيرها 

 

 

                                                           
  29 - 28طساب إلُاض وآخسون، مسحع طبم ذهسه، ؾ مً  1
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 :عىاصس الخدمة الظياحية : االمطل الثالح

ت   إلى مجمىعت مً بالإكافتجلىم المؤطظت الظُاخُت بخلدًم مجمىعت مً الخدماث الجىهسٍ

ت والتي جؤدي إلى جدلُم ميزة جىافظُت في هىع الخدماث  الخدماث الخىمُلُت الداعمت للخدمت الجىهسٍ

جخيىن الخدمت الظُاخُت  .الملدمت التي جخخف فحها وهرا ما طىلىم بالإػازة إلُه مً خلاٌ هرا المولب

ً هما   :مً عىـسٍ

ت -1 ت الىاحب : الخدمت الجىهسٍ وحؼمل خدماث الإًىاء، خُث حعد مً ؤهم الخدماث الجىهسٍ

الميىهاث : "جىفيرها على دزحت عالُت مً الجىدة والىفاءة، وعلُه فئن هره الخدماث جمثل

الأطاطُت لليؼان الظُاحي، والتي ًىفم علحها الظائذ ما ًلازب هـف جيلفت السخلت التي ًلىم 

 1"بها، ولرلً تهخم بها الميؼأث الظُاخُت هثيرا وحعمل على جىىعها وخظً عسكها للظائذ

هي إما ؤن جيىن خدماث مظاعدة جلُف كُمت إكافُت للخدمت الجىهس : "الخدمت الخىمُلُت -2

حظخخدم لإًـاٌ الخدمت ؤو حظاعد في اطخخدامها، وجلعب الخدماث الخىمُلُت دوزا مهما في 

ادة عىاؿس الخدماث الخىمُلُت وزفع مظخىي الأداء هفُل  جميز الخدمت الجىهس، خُث إن شٍ

ص اللُمت التي ًخللاها الظائذ  .لخعصٍ

وبالخالي إمياهُت زفع الأطعاز المولىبت، وهىان عدد هبير مً الخدماث الخىمُلُت، إلا ؤن معٌمها ًمىً 

 :2جـيُفه كمً واخد مً الخـيُفاث الثماهُت الخالُت

وذلً بخىفير مخخلف المعلىماث عً ول ما ًخف الخدمت، مميزاث، وهسق : المعلىماث  -

 .الخـىٌ علحها وجيالُفها

                                                           
 الخظويم الظياحي ثخلميط الخملات الترويبية في عصس ثىىولوجيا ااعطومات،فؤاد عبد المىعم البىسي،  1

  62، ؾ 2017الوبعت الأولى، عالم الىخب لليؼس والخىشَع والوباعت، اللاهسة، 
2
ً البوسان،   ، زطالت ماحِظخير، ولُت الاكخـاد، كظم الدزاطاث العلُا، حامعت ااىحج الخدميفادًا هُا، حظسٍ

 .18، ؾ 2010دمؼم، طىزٍا، 
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لت التي ًدفع بها الظائذ ملابل خـىله على الخدماث: الدفع  -   .وذلً بخىكُذ الوسٍ

لت معاملخه : اللُافت -  .وحؼمل الىُفُت التي ٌظخلبل بها الظائذ وهسٍ

  .لخىفير خدماث خاؿت بدوي الاخخُاحاث الخاؿت وهباز الظً: الاطخثىاءاث  -

 .مثلا في خالت وكىع الظائذ في مؼيلت ما ؤو جلدًم اكتراح ما : جلدًم الاطدؼازة  -

 .وذلً بخىفير الأمً للظائذ ممخلياجه: خماًت الممخلياث  -

لت جسض ي الظائذ وحظهل مً عملُت خـىله على الخدماث:  إعداد الفىاجير  -  .وذلً بوسٍ

  :والؼيل المىالي ًىضح ذلً

شهسة الخدمت  : (1)الؼيل زكم                                                                

 

 

مدخل اطتراثيجي ثلملميلي ، داز اللمازشيً العطمية لطيشس - حميد اللمائي، بشير العلاق، جظويم الخدمات :  ااصدز 

  71، ص 2009والحوشيع، عمان، 

 : علاكة الإعلان الإلىترووي بجودة الخدمة الظياحية :الثالحاالمبح 

حعد حىدة الخدمت الظُاخُت مً الأطاطُاث التي جبنى علحها اطتراجُجُاث المؤطظت الىاػوت في        

.  اللواع الظُاحي خُث جمثل الجىدة ؤطاطا للمىافظت بين المؤطظاث المىخجت للخدمت الظُاخُت
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جودة الخدمة الظياحية مفهوم : االمطل  وٌ 

 ٌ  :جعازيف حوٌ جودة الخدمة الظياحية للجودة: الفسر  و

فها مً وحهت هٌس ملدم الخدمت ، ومً حهت هٌس الظائذ هما ًلي  :ًمىً حعسٍ

حىدة ؤداء الخدمت والتي حعخمد بدوزها على حىدة : "مً وحهت هٌس ملدم الخدمت الظُاخُت حعسف بإنها

الخـمُم والموابلت، ؤي ؤن ملدم الخدمت الظُاخُت ًسي ؤن الجىدة جىمً في الخـمُم ؤو جلدًم 

الخدمت الظُاخُت، ؤما حىدة الموابلت فُلـد بها مدي موابلت الخدمت الظُاخُت للمىاؿفاث 

 .1 للجىدةوالمخولباث الأطاطُت

ملائمت ما ًخىكعه العملاء مً الخدمت الظُاخُت الملدمت إلحهم مع : "ومً وحهت هٌس الظائذ فهي    

إدزاههم الفعلي للمىفعت التي ًدـلىن علحها هدُجت خـىلهم على الخدمت، لرا فالخدمت الجُدة مً 

.  2"وحهت هٌس الظائذ هي التي جخفم وجخوابم مع جىكعاجه

هدُجت لعملُت جخلم جلبُت : " حىدة الخدمت الظُاخُت على ؤنهاااىظمة العااية لطظياحةوعسفذ      

، بدُث  حمُع اخخُاحاث الظائذ ومخولباجه وجىكعاجه المؼسوعت، مً مىخجاث وخدماث بظعس ملبىٌ

الظلامت، : جيىن مخوابلت مع الؼسون الخعاكدًت المخفم علحها، ومددداث الجىدة الخاؿت برلً مثل

الأمً، الصخت، الىٌافت، طهىلت الىؿىٌ والؼفافُت، الأؿالت وججاوع اليؼان الظُاحي المعنى مع 

ت والوبُعُت  .  3"البِئت البؼسٍ

                                                           
   88 ، ؾ 2019، الوبعت الأولى، داز الفىس لليؼس والخىشَع، عمان، ادازة الجودة الشامطةعىاهف إبساهُم الخداد،  1
، الملخلى الدولي خىٌ اكخـادًاث ثلييم جودة الخدمة الظياحية مً وجهة هظس الصزون بىشاهس ؿىهُا وآخسون،  2

  05ؾ-2010 مازض،  10-09الظباخت ودوزها في الخىمُت المظخدامت، حامعت لخُلس ، بظىسة، ؤًام 
  السإية ااظحللمطية لضمان الجودة في الظياحة في اامطىة العسزية الظعودية،،طعد بً عبد السخمان اللاكُت 3

.  109، ؾ 2004، الظعىدًت، "الجىدة في ؿىاعت الظُاخت"ملخلى الجىدة الأوٌ بمىولت عظير، 
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هي جوابم ما ًخم جلدًمه مً خدماث وحظهُلاث طُاخُت مع المىاؿفاث والمعاًير : "وبخعسٍف آخس

المـاخبت لها والتي جلبي خاحاث الظُاح والصواز وحؼبع زػباتهم الظُاخُت والثلافُت، لأن عامل الجىدة 

 1هى الري ًىظب ؿىاعت الظُاخت والخدمت الظُاخُت المـداكُت العالمُت في ؤطىاق الظُاخت والظفس

حىدة الخدمت الظُاخُت جخمثل في : " وعمىما ًىحد ػبه اجفاق بين العدًد مً الباخثين على ؤن    

م ملازهت ما  جدلُم زػباث الصبىن، ؤي ؤن مخللي الخدمت الظُاخُت ًدىم على مظخىي حىدتها عً هسٍ

خـل علُه مع ما جىكعه مً جلً الخدمت، ؤي ؤن دزحت حىدة الخدمت الظُاخُت هي ملُاض وظبي 

عخمد ذلً على ملازهت الجىدة المخىكعت مع الجىدة المدزهت  .  2"ًخخلف مً شخف لآخس وَ

ف الخالي           حىدة الخدماث الظُاخُت في مداولت جللُف : "ومً خلاٌ ما طبم ًمىً اطخيخاج الخعسٍ

الفجىة بين الجىدة المخىكعت والمؼسهت ؤي ؤنها مداولت إزكاء الظُاح مً خلاٌ جدلُم خاحاتهم 

".  وزػباتهم مع الأخر بعين الاعخباز إمياهُاث المؤطظت التي جلدم الخدماث الظُاخُت وكدزاتها

 :أهمية جودة الخدمات الظياحية:     الفسر الثاوي 

 :3إن لجىدة الخدماث الظُاخُت ؤهمُت هبيرة جخمثل في 

للد اشداد عدد المؤطظاث التي جلىم بخلدًم خدماث طُاخُت ذاث حىدة : همو كلمار الخدمات -1

ىُت معٌم المؤطظاث المىحىدة جيؼى في كواع  بؼيل هبير، فمثلا في الىلاًاث المخددة الأمسٍ

 . الخدماث

                                                           
، الوبعت الأولى مؤطظت الىزاق لليؼس والخىشَع، مدخل الل الظلماحة في  زدنعبد الإله ؤبى عُاغ وآخسون،  1

 129، ؾ 2007عمان، 
، 2006، 04مجلت الباخث، حامعت وزكلت، العدد ادازة الجودة الشامطة في اائطظة الخدمية، ؤخمد بً عُاش ي،  2

 .09ؾ 

، 2002، داز ؿفاء، عمان، الجودة في ااىظمات الخديثةطلُمان مإمىن الدزازهت، هازق الؼبلي،  3

 .65ؾ 
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إن جصاًد عدد المؤطظاث الظُاخُت طُؤدي إلى وحىد مىافظت ػدًدة : اشدیاد شدة ااىافظة -2

بُجها، لرلً فئن الإعخماد على حىدة الخدمت طىف ٌعوي لهره المؤطظاث الظُاخُت مصاًا 

 . جىافظُت ػدًدة

إن وحىد الخدماث الظُاخُت ًؤزس بؼيل هبير على : شيادة حجم االميعات والخصة الظوكية -3

حجم مبُعاث المؤطظاث الظُاخُت، فخىفس المظخىي المولىب مً الجىدة في الخدمت طُجعل 

 .  ػسائها الصبىن الظُاحي ًلبل على

لخلىم المؤطظت الظُاخُت بالخفاي على : اابافظة ععل الصزائً الخاليين وجدب شزائً جدد -4

شبائجها الخالُين وحرب شبائً حدد، لابد مً الإهخمام ؤهثر بمظخىي حىدة الخدماث التي جلدمها 

  .لهم لخدلُم زكاهم وهظب ولانهم

لت الصخُدت، ؤي إبلاء الخيلفت : شيادة الىفاءة الإهحاجية -5 لـد بالىفاءة إهجاش الأعماٌ بالوسٍ وٍ

في خدودها الدهُا والأزباح في خدودها اللـىي، ؤما الإهخاحُت فخخمثل في كُاض مدي حىدة 

.   .المىازد في المؤطظت الظُاخت واطخؼلالها لخدلُم الأهداف المدددة

 :كياض جودة الخدمة الظياحة: االمطل الثاوي

 حظعى المؤطظاث الظُاخت مً ؤحل هظب زكا وولاء شبائجها بـفت عامت إلى الخدظين المظخمس في 

يىن ذلً مً خلاٌ حشخُف الىكع الخالي لجىدة خدماتها وجلُُمها، وحؼير  حىدة خدماتها، وٍ

الدزاطاث إلى ؤن هىان همىذحين زئِظُين للُاطها، ٌعخمدان بؼيل ؤطاس ي على مجمىعت مً 

:  المؤػساث هي

 ٌ  :هموذج الفجوات : الفسر  و
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عىد الخددر عً هرا المدخل لابد مً الخوسق إلى مفهىمين ؤطاطُاث ًخلابلان لخددًد الفجىة في 

 :1حىدة الخدمت وهما 

وهي المعاًير ؤو الىلوت المسحعُت للؤداء الىاججت عً خبراث الخعامل مع : ثوكعات الظائح  -1

عخلد اللُف ؤن جيىن علُه  الخدمت واللابلت للملازهت، التي إلى خد ما جـاغ في ػسون، وَ

 . الخدمت ؤو هُفُت الخـىٌ علحها

وهي الىلوت التي ًدزن بها الظائذ الخدمت فعلُا هما كدمذ له، هما ذهس : ادزاوات الظائح -2

، إن همىذج الفجىة لا ًسهص فلى على هخائج الخدمت، بل (vaslamme and leunis) الباخثان

 . ؤًلا على عملُاث حظلُم الخدمت، والعلاكت الخفاعلُت بين ملدمي الخدمت والظىاح

دون فىسة كُاض الفجىة بين الخىكعاث والإدزاواث الخاؿت بالصبائً  والىاكع ؤن الىثير مً الباخثين ًؤٍ

مىً الخعبير عجها مً خلاٌ المعادلت الخالُت   :همدىز ؤطاس ي في جلُُم حىدة الخدمت، وٍ

 

 

ىن وبالإزىين  لىم هرا الىمىذج على كُاض خمع فجىاث هامت جخعلم بيل مً مؤطظت الخدمت والصٍ وٍ

اجه بـىزة  (2)معا هما هى مبين في الؼيل زكم  ادة الفهم لهرا الىمىذج فئهىا طىعسق مدخىٍ ولصٍ

مخياملت ختى ًمىً الاطخفادة مىه في كُاض حىدة الخدمت الظُاخُت، وجخلخف هره الفجىاث في 

 :: 2الخالي

                                                           
الداز الجامعُت لليؼس - الإدازة الاطتراثيجية مفاهيم وهماذج ثلملميلية زابذ بً عبد السخمان، حماٌ الدًً مدمد،  1

ت،   .498،ؾ  2002 والخىشَع، الإطىىدزٍ
2
، داز -مفاهُم ؤطاطُت وهسق اللُاض والخلُُم - هفاءة وجودة الخدمات الطوجظخيةزابذ عبد السخمان إدزَع،  

ت،   . 310، ؾ 2000الجامعت لليؼس والخىشَع، الإطىىدزٍ

الإدزاوات - الحوكعات             = جودة الخدمة 
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وجيخج عً الإخخلافاث بين جىكعاث العملاء لمظخىي الخدمت الممخاشة وبين إدزاواث : الفجوة  ولل 

 المؤطظت الظُاخُت لخىكعاث كُىفها

 في خالت وحىد فجىة طلبُت فئن هرا ٌؼير إلى عجص المؤطظت الظُاخُت على : هخيجة اللياض

 .معسفت وجفهم اخخُاحاث وزػباث الظُاح مً خلاٌ جىكعاتهم والعىع صخُذ

 وجيخج عً الإخخلاف بين ما حعخلد الإدازة ؤنها زػبت الصبىن وبين ما جلىم : الفجوة الثاهية 

 .المؤطظت بإدائه مً الىاخُت الفعلُت

  في خالت وحىد فجىة طلبُت فهرا ٌعني ؤهه بالسػم مً إدزان الإدازة لخىكعاث :هخيجة اللياض 

الظُاح فئهه لم ًخم جسحمت هره الخىكعاث إلى مىاؿفاث مدددة فعلُا في الخدمت الملدمت 

للظُاح بظبب كُىد جخعلم بمىازد المؤطظت الظُاخُت ؤو عدم كدزة الإدازة على جبني فلظفت 

 .الجىدة في الخدمت والعىع صخُذ

 ًسحع : هدُجت اللُاض. - بين مىاؿفاث حىدة الخدمت والدظلُم الفعلي لها:  الفجوة الثالثة

ولم  ًهىز هره الفدىة إلى الإخخلاف بين الخدمت المـممت، وما جم حظلُمه فعلا إلى الصبائً، وٍ

على هره الفجىة فجىة الدظلُم، خُث ؤن ًهىزها مسحعه طلىوي بالدزحت الأولى وذلً 

لإزجباهها بالخفاعل الري ًخم بين ملدم الخدمت والمظخفُد ففي خالت وحىد فجىة طلبُت فئن 

 . هرا ٌعني جدوي مظخىي الأداء والمهازاث الخاؿت بملدمي الخدمت

 جٌهس بظبب إخخلاف مىاؿفاث الخدمت الملدمت بالفعل للظائذ عً ما جم : الفجوة السابعة

 . الإعلان عىه ؤو ما جلدمه مً وعىد للعملاء خىٌ الخدمت

 في خالت وحىد فجىة طلبُت فئن هرا ٌؼير إلى وحىد خلل في المـداكُت والثلت : هخيجة اللياض

الظُاح لمظخىي الخدمت الملدمت لهم بالفعل مً . في ملدمي الخدمت والعىع صخُذ

 المؤطظت، وجبين جىكعاتهم هدى الخدمت الممخاشة، 
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 في خالت وحىد فجىة طلبُت فئن هرا ًؤدي إلى خالت عدم السكا عً الخدمت : هخيجة اللياض

ً إهوباعاث طِئت عً المؤطظت الظُاخُت  .واخخمالاث الخرمس والؼيىي وجيىٍ

  وحعخبر المدىز السئِس ي لملُاض حىدة الخدمت خُث جسهص على الإخخلاف بين : الفجوة الخامظة

 إدزاواث

 

 

Source : philip kotler et Bernard du bois, marketing management ,public-union 10eme  

édition , paris ,200,P452. 

 

 



جودة الخدمة الظياحية وعلاكتها بالإعلان الإلىترووي:                                                الفصل الثاوي  

 

 
57 

 :هموذج أداء الخدمة : الفسر الثاوي

 والري حاء هدُجت للاهخلاداث التي وحهذ إلى همىذج الفجىاث وخاؿت 1992ًهس هرا الىمىذج طىت      

ذلً الجصء الخاؾ بالخىكعاث، إذ ًسفم هرا الىمىذج فىسة الفجىة بين إدزاواث العملاء للؤداء 

عد هرا الملُاض مً الىاخُت العلمُت، ؤخد الأدواث الفعالت التي ًمىً ؤن  الفعلي للخدمت الملدمت، وَ

حظاعد على إًهاز حىاهب اللـىز في مظخىي حىدة الخدمت مً وحهت هٌس المظخفُدًً مجها، ولم 

ًخخلف هرا الىمىذج عً طابلخه بئعخماده على هفع المؤػساث الخلُُمُت إلا ؤهه ًخميز بالبظاهت مً 

 .خُث اللُاض والخدلُل

وكد جم اخخباز همىذج كُاض الأداء الفعلي وإمياهُت جوبُله مً هسف العدًد مً الباخثين داخل    

ىُت، وعلُه زبذ هجاح هرا الملُاض في جفظير الجىدة المدزهت للخدمت  وخازج الىلاًاث المخددة الأمسٍ

 .1مىكىع اللُاض والخلُُم 

:  2هما ؤن هرا الاججاه ؤو الملُاض هإطلىب لخلُُم حىدة الخدمت الظُاخُت ًخلمً الأفياز الخالُت

 إن الأداء الخالي للخدمت الظُاخُت ًددد بؼيل هبير جلُُم الظائذ لجىدة الخدمت الظُاخُت  -

لت الأحل وظبُاء   الملدمت فعلا مً المؤطظت الظُاخُت ؤي ؤن الخلُُم عملُت جساهمُت هىٍ

الإعخمادًت، الإطخجابت، الخعاهف، الأمان، الخىائب )حعخبر المؤػساث المدددة لمظخىي الجىدة  -

 .زهيزة ؤطاطُت لخلُُم حىدة الخدمت الظُاخُت الملدمت وفم همىذج الأداء الفعلي (الملمىطت

                                                           
  . 325زابذ عبد السخمان إدزَع، مسحع طبم ذهسه، ؾ  1

، زطالت ماحِظتر، ولُت العلىم الاكخـادًت وعلىم جودة الخدمات وأثسها ععل زرا العملاءهىز الدًً بىعىان، 2

  55، ؾ 2007الدظُير، حامعت بىكُاف، مُلت، 
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 :ثلييم فعالية الإعلان الإلىترووي وجودة الخدمة الظياحية : االمطل الثالح

 ٌ  :ثلييم فعالية الإعلان الإلىترووي: الفسر  و

 ًىوىي الخلُُم على جددًد حىاهب اللـىز ؤو اللعف وحىاهب الىجاح ؤو اللىة فللا عً اكتراح 

    1ؤطالُب العلاج لجىائب اللعف والمؼىلاث التي جم اهدؼافها

اما جلُُم فعالُت الإعلان الإلىترووي فُخعلم الأمس بظؤاٌ الظُاح المظتهدفين بهدف كُاض إدزاواتهم        

 .  2للسطالت الإعلاهُت وملازهت هرا الإدزان بالاججاه الري ًخبىاه

بعد جلُُم فعالُت الإعلان الإلىترووي ؤمس ؿعب للؼاًت، فالفعالُت خلُلت مىحىدة، لىً ًمىً في       

بعم الأخُان ؤن لا وظخوُع كُاطها، وؤن الهدف الأطاس ي لخددًد ؤهداف الإعلان الإلىترووي هى 

.  حظهُل إمياهُت جلُُم الىخائج التي طِخم جدلُلها

فخلُُم فعالُت الإعلان الإلىترووي يهدف لخددًد دزحت بلىغ الأهداف الإعلاهُت المظوسة وهى            

حرب ؤهبر عدد ممىً مً الظُاح، جددًد هلان اللـىز زم إكتراح الخلىٌ التي ًمىً الإطخفادة مجها 

  .في العملُاث الإعلاهُت المظخلبلُت

  

 

                                                           
ت، أطاطيات الخظويمعبد الظلام ؤبى جدف،  1   .433، ؾ1996، الوبعت الثاهُت، حامعت الإطىىدزٍ

2. "Nadia boutrik et autre, mesure de l'efficacit Du marketing Mix Entant O'outil De Management. 

Mémoire Magister, Ecole Supérieur De commerce Algérie, 1997, P 115, 
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لخين وهما         خم جلُُم الإعلان الإلىترووي بىاطوت هسٍ   :1وٍ

 :اللمسيلة الغير ملماشسة : أولا

لت مً خلاٌ كُاض ؤزس الإعلان، فلُاض ؤزس خملت إعلاهُت           وجىمً ؤهمُت الاعخماد على هره الوسٍ

معُىت ٌعىد إلى كُاض ولما حعسق الظُاح السطالت الإعلاهُت، دزحت فهمها، ومدي المىافلت علحها، 

 :وهىان العدًد مً المؤػساث المظخعملت في ذلً، مً ؤهمها

 .بما فحها الؼهسة الخللائُت والمىحهت: الشهسة -1

 .هي جمثل وظبت الظُاح الرًً ٌعترفىن بسوٍتهم ؤو طماعهم لسطالت معُىت: هخيجة الاعتراف  -2

عبازة عً وظبت الظُاح الرًً ًمىجهم إعواء الاطم الصخُذ الخدمت، العلامت : هخيجة الإطىاد -3

  .ؤو المؤطظت مىكىع الإعلان

 . هي وظبت الظُاح الرًً ًفللىن الىطائل الملدمت:اوافلةا -4

 .الظُاح هي كدزة السطالت على لفذ اهدباه: الجاذبية  -5

 .وهى ًسجبى مباػسة بالإدزان وطسعخه: الفهم  -6

 :اللمسيلة االماشسة : ثاهيا

لت حعخمد على الىماذج اللُاطُت، وهي حعمل على جإطِع علاكت مباػسة بين الإعلان         هره الوسٍ

إن الىماذج . الإلىترووي واطخجابت الظُاح وهره العلاكت جٌهس مً خلاٌ مىخى ًدعى ًمىدنى الاطخجابت

التي تهخم بالإعلان ًمىً ؤن جؤطع على عدة مدخلاث إعلاهُت، مجها عدد مساث الخعسق لخملت 

                                                           
ت، دوز الإعلان في جعصيص الصوزة الرهىية لطمئطظة الخدميةشازوة طبلت،  1 ، مرهسة كمً مخولباث العلىم الخجازٍ

ت الخدماث، حامعت حُجل،   59- 58، ؾ ؾ 2015جخـف ػىٍ
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إعلاهُت، فهي الؼالب هماذج جفظس اللؼى الإعلاوي، وهي هماذج همُت لأنها حعبر عً العلاكت بين 

الإعلان والأزس المترجب عىه بالأزكام، هما ؤنها تهخم بىمُت الإعلان ؤهثر مً اهخمامها بملمىهه وػيله، ؤي 

هىعُخه، وجلاض اطخجابت الظىق على ػيل مبُعاث، الخـت الظىكُت، الؼساء لأوٌ مسة واعادة 

.  الؼساء

 :ثلييم جودة الخدمة الظياحية مً وجهة هظس الظائح : الفسر الثاوي          

ًيىن ؤطاض جلُُم الظائذ لمدي حىدة الخدمت الظُاخُت مً مىولم حعسفه على هبُعت الخدمت 

الظُاخُت وخـائـها وؤهم ؤبعادها، ومدي إدزاهه للؤداء الفعلي لها بمعنى حىدة الخدمت المدزهت والتي 

ىن وإدزاهه الفعلي لها والري ًسجبى إلى خد هبير بالسكا   .حؼير إلى مدي جلازب جىكعاث الصٍ

ا            وبىاءا على ذلً فئن جلُُم حىدة الخدمت الظُاخُت مً وحهت هٌس الظائذ ٌعخبر ؤمسا كسوزٍ

:  1وهاما وذلً زاحع إلى ما ًلي

 عدم معسفت البىد الظُاحي بالمعاًير والمؤػساث التي ٌعخمدها الصبائً ؤو الظُاح هلاعدة لخمُيز  -1

 .ؤخسي خدمت عً 

 . كد ًخوإ البلد الظُاحي في معسفت الأطالُب التي ًدزن بها الصبائً الأداء الفعلي للخدمت -2

كد لا حظخوُع الميؼإة الظُاخُت خاؿت الـؼيرة جددًد خاحاث شبائجها ومعسفت جىكعاتهم ؤو  -3

 . جلُُم مظخىي زكاهم وبالخالي عدم اللدزة على جدظين الجىدة في خدماتها

كد لا حعسف الميؼإة الظُاخت بدلُلت ؤن خاحاث الظىاح وجىكعاتهم جخوىز مع جوىز  -4

 . الخدماث الملدمت مً هسف ميؼأث مىافظت وهى ما ًجعلها حعخلد ؤن ما جلدمه ٌعخبر مىاطبا

 

                                                           
1
 70هىز الدیً بىعىان، مسحع طبم ذهسه، ؾ  
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 ثلييم الصزون لجودة الخدمة الظياحية: (3)الشيل زكم

 

 

 360     ، ص1996مبمد فسيد الصخً، كساءات في ادازة الخظويم، الداز الجامعية، الإطىىدزية، : ااصدز

 :ثؤثير الإعلان الإلىترووي ععل جودة الخدمة الظياحية : الفسر الثالح 

ًؤزس مدخىي الإعلان الإلىترووي وخـائف والىكذ الملائم لعسكه على الجىدة المدزهت  -1

للخدمت الظُاخُت مً خلاٌ اخخُاز عبازاث جسوٍجُت واضخت وطهلت ومعبرة بما ًدىاطب مع 

، واخخُاز الـىز بما ًدىاطب مع  الظىاح المظتهدفين مً خُث الثلافت والجيع والمُىٌ

إبساش ؤحمل ما فحها مً خـائف، وهرلً الألىان ليىنها عىـس زئِس ي  مع والخدمت الملدمت 

خم اخخُازها بعىاًت فائلت بما ًدىاطب مع حىدة   الخدمت الملدمت ومع الـفدت حراب وٍ

 .باليامل

لي  -2 ًؤزس المىكع الإلىترووي على حىدة الخدمت مً خلاٌ اللدزة العالُت على الإجـاٌ الدظىٍ

فهم بالخدماث الظُاخُت  مع الظُاح مً خلاٌ إعلامهم وجصوٍدهم بالمعلىماث وحعسٍ
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الملدمت، وؤًلا السفع مً مظخىي جفلُل خدماث المؤطظت الظُاخُت مً خلاٌ جىلُد 

الإعجاب لديهم، فالمىاكع الإلىتروهُت جدخىي على حاهب حمالي ًخلمً الألىان والأػياٌ 

واليلماث المىكىعت بعىاًت وفم مىهج مددد بؼسق إبساش حىدة الخدماث والخإزير في هفظُت 

 . الصائس

د الإلىترووي على حىدة الخدمت الظُاخُت إذ ؤؿبذ ٌظخخدم للخىاؿل مع الظُاح  -3  ًإزس البرً

ادة  ازة المىكع الخاؾ بها وذلً لصٍ مً خلاٌ إزطاٌ زطائل إعلاهُت للظُاح بهدف حربهم لصٍ

إدزاهه الجىدة خدماث المؤطظت الظُاخُت خاؿت الجدًدة مجها، وهرلً ٌظخخدم في 

اطخلباٌ ػياوي واكتراخاث الظُاح والسد علحهم وذلً ًجعل الظائذ ًخىكع خدمت ذاث 

 . حىدة عالُت

جؤزس مىاكع الخىاؿل الإحخماعي على حىدة الخدمت الظُاخُت إذ حعد إخدي الىاحهاث  -4

السطمُت للمؤطظاث الظُاخُت، فمىاكع الخىاؿل الإحخماعي جلم الملاًين مً المظخخدمين 

والظىاح ٌعجبىن بمجمىعاث في هرا الفلاء، ذلً ؤن الظىاح الرًً شازوا بلدان طُاخُت 

مً كبل ٌعسكىن على مىاكع الخىاؿل الإحخماعي فُدًىهاث وؿىز عً ججازبهم حعىع 

مدي حماٌ البلد الظُاحي، وحىدة الخدماث الملدمت، هرلً المؤطظت حظخوُع الخفاعل 

 .عبر هاجه المىاكع مع الظىاح اللدامي واطخلباٌ ػياويهم واكتراخاتهم
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 :خلاصة الفصل

 مً خلاٌ هرا الفـل اطخعسكىا مفاهُم ًهسث وفسكذ هفظها بلىة في عالم الأعماٌ، ؤوٌ           

والتي حعني خـائف المىخجاث والخدماث التي جلبي اخخُاحاث وزكا " الجىدة"مفهىم جوسكىا إلُه هى 

التي جخميز عً الظلع والخدماث " الخدمت الظُاخُت"العملاء، ؤما المفهىم الثاوي الري جوسكىا له هى 

ت كُاض حىدتها وعدم مسوهت العسق الظُاحي الخ، وهىان العدًد ...بمجمىعت مً الخـائف هـعىٍ

خدماث الإًىاء، الإهعام، خدماث ووالاث الظُاخت والأطفاز : مً ؤهىاع الخدماث طُاخُت مً بُجها

.  الخ...

وهي " مفهىم حىدة الخدماث الظُاخُت"  له الىاجج عً ججمُع المفاهُم الظابلت هىثزالث مفهىم جوسق 

لا جخسج عً جلبُت حمُع اخخُاحاث الظائذ ومخولباجه وجىكعاجه، وجلاض حىدة الخدمت الظُاخُت مً 

خلاٌ همىذحين ٌعخمدان بؼيل ؤطاس ي على مجمىعت مً المؤػساث وهما همىذج الفجىاث وهمىذج 

.  ؤداء الخدمت

 بخلُُم فعالُت الإعلان الإلىترووي بهدف جددًد بلىغ الأهداف الإعلاهُت ثوفي الأخير كم               

المظوسة، بالإكافت إلى جلُُم حىدة الخدمت الظُاخُت مً وحهت هٌس الصبىن ومدي إدزاهه للؤداء 

الفعلي لها، ؤي مدي جلازب جىكعاجه وإدزاواجه لها والري ًسجبى إلى خد هبير بالسكا، وهُف جإزس ؤدواث 

 .الإعلان الإلىترووي على حىدة الخدمت الظُاخُت الملدمت
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 :ملدمت الفصل

 في الفصلين الظابلين بدزاطت الؤغلان الؤلىترووي والجىدة االإخىكػت واالإدزهت للخدمت ثمق         

ت  ا، وهرا مً فهم هره االإخغيراث وأهم الأمىز االإخػللت بهما، وبما أن الدزاطت الىظسٍ الظُاخُت هظسٍ

 وكمىا بالدزاطت الخؼبُلُت لأزس الؤغلان الخؼبُليوخدها غير وافُت طخلىم بدزاطت االإىطىع مً الجاهب 

الؤلىترووي غلى حىدة الخدمت الظُاخُت غلى مجمىغت مً الظُاح الرًً اغخمدوا غلى الؤغلان 

  .الؤلىترووي في ازخُاز وحهاتهم الظُاخُت

خاوٌ كُاض أزس الؤغلان الؤلىترووي غلى حىدة الخدمت مً ػسف الظُاح، وكبل ـأفي هرا الفصل ض        

كىم بالخػسٍف بىاكؼ الؤغلان الؤلىترووي بالىوالاث الظُاخُت بالجصائس والخػسٍف بمجخمؼ وغُىت أذلً ض

كىم بخىطُذ أداة الدزاطت االإخمثلت في الاطخبُان وجدلُل البُاهاث التي جم أالدزاطت، وبػد ذلً طىف 

كىم بدزاطت وازخباز صخت فسطُاث الدزاطت وجفظير الىخائج أ، وفي الأزير ض4pssحمػها بىاطؼت هظام 

 .االإخىصل إليها
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 :واكع الإعلان الإلكترووي بالوكالاث الضياخيت بالجسائر : اابدث  ول 

طىلىم في هرا االإبدث بخلدًم الإدت غً بػع الىوالاث الظُاخت بالجصائس وطيظخػسض مً زلاله واكؼ 

. وأدواث الؤغلان الؤلىترووي بهره الىوالاث

 :الخعريف ببعض الوكالاث الضياخيت الجسائريت: ااطلب  ول 

ت طىف هرهس بػع منها  :هىان الػدًد مً الىوالاث الظُاخُت الجصائسٍ

 : وكالت الىجاح للضياخت و صفار  -1

ت مخىاحدة مىر طىت   15 واغخمدث مً ػسف الدولت مىر 1989الىجاح هي ووالت طُاخت وأطفاز حصائسٍ

م غمل شاب ودًىامُيي يهدف إلى جلدًم زدماث مخىىغت وذاث حىدة غالُت غبر  طىت جخيىن مً فسٍ

ووالت  11وامل التراب الىػجي باطخسدام فسوغها االإىدشسة في غدة ولاًاث غبر الىػً خُث ًبلغ غددها 

بجاًت، مظخغاهم، وهسان ،في ول مً الجصائس الػاصمت، جُازث، طؼُف، وزكلت، مظُلت، الشلف، 

ج سٍ سة، بىمسداض، وبسج بىغسٍ .  بىٍ

 : للضياخت و صفارمضخغاهموكالت  -2

ت جأطظذ في أهخىبس   وهىان فسوع أزسي بىهسان، الأغىاغ، 2015 هي ووالت طباخت وأطفاز حصائسٍ

 .البُع، هدفها جلدًم زدماث طُاخُت ذاث حىدة غالُت

 : بوهرانوكالت صيرجا الضياخيت  -3

 مػادلت مهمت في اللؼاع الظُاحي غلى أطاض أنها جلدم وهساناالإػخبر ووالت طيرجا الظُاخُت ب

زدماث اطاطُت وذاث مظخىي غالي مً الجىدة جىافع بها هظيراتها مً الىوالاث االإخىاحدة في 

ت  س الظُاخت التي أصبدذ الخىحه الأوٌ للدولت الجصائسٍ الظىق بالإطافت إلى االإظاهمت في جؼىٍ

.  وذلً بفظل ػاكمها الظاهس غلى هجاح الىوالت
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 : مضخغاهموكالت أصفار الجسائر ب -4

اث جابػت للدولت، جلظم بالاخترافُت وجمخلً زبرة هبيرة  هي ووالت مخسصصت في مجاٌ الظُاخت والظفسٍ

فُما ًخػلم بدىظُم السخلاث إلى مسخلف أهداء الػالم بداًت مً حجص جرهسة ذهاب االإظافس إلى غاًت 

.  زحىغه إلى مظلؽ زأطه، ول ذلً بأطػاز هثيرا ما ًلاٌ غنها في مخىاوٌ الجمُؼ

 :الإعلان الإلكترووي في الوكالاث الضياخيت : ااطلب الثاوي

 : (اللشل والدًكور )ااوكع الإلكترووي شكلا : أولا

 :1 غىد جصفدىا للمىكؼ الؤلىترووي الخاص بالىوالت فئهىا هجد:وكالت الىجاح -1

ت حػسف الظائذ غلى الىوالت مباشسة ولما : اغخمادها غلى لىهين أشزق وبسجلالي زاصين - هره الهىٍ

 .زأي هرًً اللىهين وكد جم اطخػماٌ هرًً اللىهين في ول أحصاء االإىكؼ الؤلىترووي بدزحاث مخفاوجت

باغخمادها غلى حاذبُت الصىزة مً أحل الخأزير غلى :  اغخمادها غلى صىزة الإىكؼ طُاحي حراب -

ازة االإىاػم االإػسوطت أو االإلدمت هسدماث مً ػسف الىوالت  .شائس االإىكؼ الؤلىترووي وجسغُبه في شٍ

اغخماده غلى اللغت الفسوظُت ولغت للمىكؼ ًلخصس غلى فئت مػين :  اغخمادها غلى اللغت الفسوظُت -

 ً  .مً الصائسٍ

 كظم االإىكؼ الؤلىترووي إلى زلازت أغمدة فلؽ مؼ غدم الؤهثاز مً االإػلىماث :مضخغاهم وكالت   -2

 . في واحهت االإىكؼ مً أحل حظهُل غملُت الخصفذ مً ػسف الصواز 

ؼ بالىوالت، أما الػمىد الثاوي فُيىن وطؽ زلار أغمدة ججد فُه  ف الظسَ هجد في الػمىد الأوٌ الخػسٍ

صىزة هبيرة مخدسهت جلدم الػسوض الخاصت بىوالت خُجل جساكل، أما الػمىد الثالث فُلىد الصائس 

ؼت جىاحد الىوالت  .. االإىكؼ الإػسفت زسٍ

                                                           
1
 www.najat travel.com 

http://www.najat/
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غىد جصفدىا الإىكؼ الىوالت الظُاخُت وحدها أنها حػخمد غلى : وهران وكالت صيرجا الضياخيت ب -3

الػسبُت والفسوظُت في إغلاهاتها، وحظخسدم ألىان حرابت وصىز للبلدان الظُاخُت التي جىظم 

 .وحهاث طُاخُت لها وملاػؼ فُدًى حػسض فسخت الظُاح بالسخلاث التي جلدمها الىوالت

غىد جصفدىا للمىكؼ الؤلىترووي الخاص بالىوالت وحدها أنها : مضخغاهم وكالت أصفار الجسائر  -4

حػخمد غلى اللىن البرجلالي والأطىد في صفدت مىكػها، واغخمادها غلى صىز مخدسهت في أغلى 

 .2الصفدت لأحمل مىاػم البلدان الظُاخُت، هما جم اطخسدام اللغت الفسوظُت ولغت للمىكؼ

 :ااوكع الإلكترووي مً خيث ااضمون : ثاهيا

غىد جصفدىا للمىكؼ الؤلىترووي لها وحدها غدة اججاهاث طُاخت التي جلىم : وكالت الىجاح -

 الىوالت بدىظُمها

في هره الصفدت جم غسض الؤمياهاث الظُاخُت للجصائس، وإغلان للمىاػم : باججاه الجسائر  -

ؼت الػالم غليها جم حػُين مىكؼ الجصائس باللىن  الظُاخُت ومدح مىاظسها ومصاًاها مسفلت بسسٍ

 .مػسفت ميان الجصائس  الأخمس لِظهل غلى االإخصفذ 

م مؼ حػسٍف 2017- هـ 1436 جدخىي غلى إغلان البرامج الخاصت بذج طىت :حج وعمرة -

ت والهداًا االإلدمت مجاها، مسفلت بصىزة  االإخصفذ بالخدماث االإلدمت للدجاج والأطػاز االإغسٍ

 .الفىادق االإذجىشة في مىت واالإدًىت االإىىزة 

جلدم الىوالت إكاماث غلى خظب ػلب الظائذ إلى أي ميان مً الػالم : إكامت خضب الطلب  -

 .وهلله إلُه وذلً بدظب ػلبه

جبرش الىوالت مً زلالها للمخصفذ أو للصائس للمىكؼ الؤلىترووي مدي اطخػدادها : رخلاث  عمال -

 : لخلدًم زدماث وجسفُظاث هىغُت لهره الفئت مً الصبائً الدائمين وجخمثل في

                                                           
2 www.gisellevoyages.com 
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 مخددر زاص جدذ الخصسف ًسافم زحل الأغماٌ إلى أي ميان بالػالم مجاها. 

 د الؤلىترووي دون الخاحت للخىلل إلى الىوالت   حجص الخراهس إلىتروهُا باطخػماٌ البرً

 الدسجُل إلىتروهُا وإزطاٌ بؼاكاث السوىب . 

  للضياخت و صفارمضخغاهموكالت  : 

لُػسف الصائس مظمىن االإىكؼ الؤلىترووي ولدظهُل غملُت الخصفذ ًجد غدة صفداث مػىىهت 

  :3وجىضر ول صفدت الآحي 

 فيها جلدم الىوالت مجمىغت مً االإػلىماث والصىز :الخعريف بالوكالت والإعلان الإلكترووي لها -

 . صىزة شػاز الىوالت، شػاز الىوالت باللغت الػسبُت، صىزة واحهت ملس الىوالت : منها

 : كائمت بأصماء ااؤصضاث التي حعاكدث معها الوكالت -

 شسواث الىلل الجىي هرهس منها :RAYOL JORDANIAN , turkish ALRLNES, Emirates 

AIRFRANCE, EGYPTAIR, Airways Qatar   

 شسواث الخأمين: compagnies d'assurences هجدCAA TUNE Tolar Assuran AXA. SAA   

غىد جصفدىا للمىكؼ الؤلىترووي للىوالت وحدها أهه ًدخىي : ووالت طيرجا الظُاخُت بلظىؼُىت -3

 : 4غلى غدة بؼاكاث وول بؼاكت جدخىي غلى مػلىماث الدجص وحشمل هره االإػلىماث غلى ما ًلي

ؼ وكىزي، إمياهُت الدجص مً حمُؼ الأحهصة، مظاغدة مباشسة في :حجس صريع وصهل -  حجص طسَ

 . مجاهُت مً زبراء الظُاخت .االإىكؼ

 ادفؼ خظب مػُاز الثلت والأمان، خماًت لخفاصُل بؼاكت الائخمان، خماًت :حجس آمً -

 .   االإػلىماث

                                                           
3
 www.tzayar travel.com 

4
 www.citavayage.com 

https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.citavayage.com%2F%3Ffbclid%3DIwAR1vxEU-0oRKmWi2SVPSY7fAHhz1kRqXa0lNhQkSQ1ofAPuqwpkhrkBDVag&h=AT0kY--xDBqGAWbz9JthFZpO9OLdKcntLSUF2dUxFnnT4w2319DjSzOhtQVYj9NEbEch1jZfifTdxt-NqQulSSYp9NxrBgNTgs5f7O4iAfixgaZ6B7Sx2rFH5XW4K4vHKYrH
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 الأطػاز الأفظل بين ًدًً، فىادق مسخازة بػىاًت، لا زطىم غلى :جلدم لك أفضل  صعار -

 .الدجص، هصائذ 

 ..  الىحهاث، االإؼاغم، الفػالُاث:الدليل الضياحي  -

 : مضخغاهم  وكالت أصفار الجسائر ب -4

غىد جصفدىا للمىكؼ الؤلىترووي للىوالت وحدها أهه ًخصمً مجمىغت مً البؼاكاث غليها صىز 

وفُدًىهاث البلدان التي جىظم الىوالت الظُاخُت السخلاث إليها وول بلد ًدخىي غلى الىلاًاث واالإىاػم 

الجمُلت، هرلً طػس السخلت للأػفاٌ والبالغين، وول بؼاكت لديها بسهامج زاص بها ٌظخؼُؼ االإخصفذ 

جدمُله ًجد فُه كائمت بأطماء الفىادق التي جخػامل مػها الىوالت، والأماهً الجمُلت واالإميزة التي 

جدىاطب مؼ ول طائذ إطافت إلى مدة السخلت وشسواث الؼيران االإخػاكدة مػها، هرا مً الجهت الِظسي 

لصفدت االإىكؼ أما الجهت الُمجى فساصت فلؽ بسخلاث الدج والػمسة فيها أطػاز السخلاث في الأًام 

. الػادًت وفي أًام زمظان، وهرلً وحباث الؼػام االإلدمت

 :أدواث الإعلان الإلكترووي ااضخخدمت في الوكالاث :  ااطلب الثالث

غىد كُامىا بالبدث خىٌ هره االإجمىغت مً الىوالاث لاخظىا أنها حظخسدم أغلب أدواث الؤغلان          

لت التروٍج والؤغلان الؤلىترووي غً زدماتها  :الؤلىترووي وجخلازب في ػسٍ

م شبياث الخىاصل الاحخماعي إذ  -1 جخىاصل الىوالاث بشيل ًىمي وفىزي مؼ غملائها غً ػسٍ

ت،  جملً الىوالاث صفدت غلى الفاطبىن حػسض فيها زدماتها مؼ إزفاكها باالإػلىماث الظسوزٍ

ؼت االإىكؼ الىوالاث وطاغاث  .مً أزكام هىاجف الخدماث الجدًدة االإخىفسة مؼ الأطػاز وزسٍ

غمل الىوالاث، وهرلً حػسض فيها صىز وملاػؼ فُدًى لأخمل االإىاػم والبلدان التي جخػامل 

مػها الىوالاث وهرلً أطػاز السخلاث االإىظمت، وبػع آزاء الظُاح خىٌ مدي ازجُاخهم في 

 . حػاملاتهم مؼ الىوالاث
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جملً حمُؼ الىوالاث مىكػا غلى شبىت الأهترهذ مصمما جصمُما حرابا، حػسض فُه حمُؼ  -2

لها والتي ججػل  زدماتها غلى ازخلافها وحػددها، بمػلىماث وافُت، ما ًىفس غليها جيالُف حظىٍ

 .شائس االإىكؼ مهخما بالخدمت بمجسد الاػلاع غليها

د الىترووي  -3 بشيل دوزي للمشترهين مػها جلىم مً زلاله  E-mail جلىم الىوالاث بئزطاٌ بسٍ

 . الخدماث الجدًدة االإخىفسة مؼ الأطػازبػسض
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 :.جصميم الدراصت اايداهيت وخطواتها الإحرائيت: اابدث الثاوي

مىهجيت الدراصت اايداهيت  : ااطلب  ول 

  : اايداهيتمجخمع الدراصت : الفرر  ول 

مجخمؼ الدزاطت هى مجمىغت مخياملت مً الأفساد أو الأشُاء أو الأغداد أو اللُاطاث لها زاصُت مشترهت 

لظم االإجخمؼ إلى كظمين، أما مىخه وهى الري ًمىً خصس حمُؼ  ساد جدلُلها، وٍ ًمىً ملاخظتها وٍ

ئاث االإاء . 5أفساده مثل غدد الؼلاب، أو غير مىخه وهى الري لا ًمىً خصس أفساده مثل ذزاث الهىاء وحصٍ

ًخمثل مجخمؼ الدزاطت في الظُاح الرًً ازخازوا وحهتهم الظُاخُت اغخمادا غلى الؤغلان الؤلىترووي 

 :. عيىت الدراصت: الفرر الثاوي

الػُىت غبازة غً حصء مً مجخمؼ الدزاطت، وغملُت االإػاًىت هي غبازة غً مجمىغت الخؼىاث 

والاحساءاث لازخُاز هرا الجصء مً أحل الخصىٌ غلى اطخيخاحاث جخػلم بمجخمؼ الدزاطت وأطلىب 

االإػاًىت مً الأدواث التي ًلجأ إليها مػظم الىاض للخصىٌ غلى فىسة مبدئُت أو اهؼباع أولي غً بػع 

.  غُىاث اخخمالُت وغُىاث غير اخخمالُت: أمىز الخُاة الُىمُت، وجىلظم الػُىاث بشيل غام إلى

وفي دزاطدىا جم ازخُاز الػُىت االإلائمت وهي غُىت غير اخخمالُت مً مجمىغت مً الأشخاص الرًً         

ازخازوا بلدان طُاخُت وشازوها اغخمادا غلى الؤغلاهاث الؤلىتروهُت وكد جم ازخُاز هره الػُىت لظهىلت 

  .وبظاػت اطخسدامها وطُم الىكذ لللُام بالدزاطت الخؼبُلُت

 :حجم العيىت: الفرر الثالث 

لت إخصائُت وبػد         إن جددًد الدجم االإىاطب للػُئت ٌػخبر أمسا مهما إذ ًخم الاغخماد غلى ػسٍ

غملُت االإساحػت الأولُت للىائم الاطخلصاء وإحساء الفسش الأولي للإحاباث االإلدمت مً ػسف الأفساد 

                                                           
 16، ص 2006، الؼبػت الأولى، داز حداز الىخاب الػالمي، غمان، 2008غصام صبري، الاخصاء الىصفي وهظام  5
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% 100 كائمت اطخلصاء مدصل وهى ما ٌػادٌ 60االإظخلص ى منهم جم الاغخماد في جدلُل الىخائج غلى 

 .غتاطخمازة مىشغت ومظترج

 :أداة الدراصت: الفرر الرابع

  الإػالجت الجىاهب الخدلُلُت الإىطىع الدزاطت جم اللجىء إلى حمؼ البُاهاث مً زلاٌ الاطخبُان باغخبازه

أداة زئِظُت لجمؼ البُاهاث االإُداهُت الإا لها مً أهمُت في جىفير الىكذ والجهد وجم جصمُمه بالإغخماد 

 .غلى بػع الأطاجرة 

ومً أهم الاغخبازاث االإىهجُت التي اغخمدث في ازخُاز هره الأداة وىطُلت أطاطُت في حمؼ البُاهاث       

االإُداهُت هى أن الاطخبُان أداة مىظمت ومظبىػت لجمؼ بُاهاث الدزاطت مً زلاٌ صُاغت همىذج مً 

الأطئلت جىحه إلى الأفساد للخصىٌ غلى بُاهاث مػُىت،  

 :وصف وجدليل أداة الدراصت: الفرر الخامط

 :مداور وأبعاد الدراصت: أولا 

ًخيىن الاطخبُان مً زلازت أكظام بالإطافت إلى صفدت الخلدًم، خُث ًسخص اللظم الأوٌ باالإػلىماث 

الجيع، الظً، االإظخىي الخػلُمي، الدزل، أما اللظم الثاوي فهى : الصخصُت للأفساد الػُىت وحشمل

زاص بالأطئلت االإخػللت بمخغير الدزاطت االإظخلل واالإخمثل في الؤغلان الؤلىترووي، واللظم الثالث فلد 

 غبازة 24زصص للأطئلت االإخػللت بجىدة الخدماث الظُاخُت همخغير جابؼ وكد بلغ غدد الػبازاث 

 ( 01أهظس االإلخم زكم )

ت ًمىً مً زلالها الخىم       وليل طؤاٌ مً أطئلت الاطخبُان زمظت إحاباث بدًلت وفلا لدزحت مػُازٍ

.  غلى مدي إًجابُت أو طلبُت الظىاٌ، وذلً وفلا الإلُاض لُىسث الخماس ي

 وهى طلم مخدزج يهدف إلى كُاض دزحت كبىٌ أو غدم كبىٌ لخمع دزحاث مسجبت بشيل جصاغدي     

 :والخالي 

 



     دراصت جطبيليت خول أثر الإعلان الإلكترووي على حودة الخدمت الضياخيت          :   الفصل الثالث

 

 
74 

ملياش الخدرج الخماس ي : (4)اللشل 

 

 

 . مً إغداد الؼالب : ااصدر

زم  (4-1-5)ًخم خظاب االإدي  (الخدود الدهُا والػلُا) ولخددًد ػىٌ زلاًا ملُاض لُيازث الخماس ي 

جلظُم غدد الخلاًا وإطافت هره اللُمت إلى أكل كُمت في االإلُاض وهي الىاخد وذلً لخددًد أهبر كُمت 

  :وغلُه ًخم جفظير الىخائج والخالي (الخد الأغلى للخلُت)

 حدول الخوزيع الياش ليشارث: (2)الجدول ركم 

 

 مً إعداد الطالب: ااصدر 

 : دواث الإخصائيت ااضخعملت: اهياث

 لخدلُل الاطخمازاث أطلىب الخدلُل الؤخصائي، خُث جم اطخسدام أطلىب جدلُل ث للد اطخسدم

ػد بسهامج غ الاطخبُاهاث وجسميز  spss االإخىطؼاث وَ مً أهثر البرامج الؤخصائُت اطخسداما، بػد جفسَ

خم الاطخػاهت ببػع الأدواث الؤخصائُت وأهمها  (spss20) البُاهاث وإدزالها للخاطىب بدشغُل وٍ

 T-test اطخسداما ألفا هسوهبار اليظب والخىسازاث، االإخىطؼاث والاهدساف االإػُازي، ازخباز
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 :اخخبار أداة الدراصت : ااطلب الثاوي

 : صدق وثباث الاصخبيان: الفرر  ول 

ًلصد بصدق أداة الدزاطت شمىٌ الاطخمازة ليل الػىاصس التي ًجب أن جدزل في الخدلُل مً         

وكد جم . هاخُت، ووطىح غبازاتها ومفسداتها مً هاخُت زاهُت، بدُث جيىن مفهىمت ليل مً ٌظخسدمها

  .الخأهد مً صدق أداة الدزاطت مً زلاٌ الصدق الظاهسي 

 : (صدق اادكمين)الصدق الظاهري للأداة : أولا

بػد اهتهائىا مً االإسخلت الأولى مً إغداد الاطخبُان و جصمُمه في شيله الأولى جم غسطه غلى الأطخاذ 

االإشسف ومجمىغت مً الأطاجرة ذوي الخبرة واالإػسفت في مجاٌ البدث الػلمي، وػلب منهم إبداء زأًيهم 

 خىٌ مدي وطىح غبازاث أداة الدزاطت ومدي اهخمائها إلى مدىزها ومدي ملائمت الػبازاث التي وطػذ

ليل مدىز، وإبداء زأيهم خىٌ شيل الاطخمازة بالإطافت إلى خرف أو إطافت أو حػدًل أي غبازة مً 

.  الػبازاث وبظىء الخىحيهاث التي جدصلىا غليها زم إحساء الخػدًلاث الخاصت بالاطخبُان

 :ثباث أداة الدراصت : ثاهيا

اللصد بثُاث الاطخبُان، أن ٌػؼي هرا الاطخبُان هفع الىدُجت لى جم إغادة جىشَػها أهثر مً مسة جدذ 

هفع الظسوف والشسوغ، وبػبازة أزسي إن زباث الاطخبُان ٌػجي الاطخلساز في هخائج الاطدبان وغدم 

حغُيرها بشيل هبير فُما لى جم إغادة جىشَػها غلى أفساد الػُىت غدة مساث زلاٌ فترة شمىُت مػُىت، وكد 

لت مػامل الازجباغ ألفا هسوهبار وهى مً بين  جم الخدلم مً زباث اطخبُان الدزاطت مً زلاٌ ػسٍ

الؼسق االإظخسدمت لخلُُم الثلت والثباث في اللُاض والتي جخم بدزحت غالُت مً الدكت مً خُث كدزتها 

اث االإخػددة للملُاض االإظخسدم  .غلى كُاض دزحت الخىافم أوالاحظاق فُما بين االإدخىٍ

 إن مػامل ألفا هسوهبار ٌشير إلى مدي جمثُل الػبازاث التي ًخظمنها االإلُاض االإظخسدم للمىطىع         

مدل الدزاطت، فمػامل الازجباغ االإىسفع ٌشير إلى أن أداء الػبازاث االإظخسدمت في اللُاض ٌػخبر 
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طػُف مً خُث كدزجه غلى كُاض الخاصُت مىطىع البدث والػىع صخُذ، هىان اجفاق بين 

 ٌػخبر وافُا وملبىلا، أما مػامل ألفا الري ًصل 0.6 و0.5الباخثين غلى أن مػامل ألفا ًتراوح بين 

ىضر مػامل الاوظاق لألفا  0.8.إلى ٌػخبر ذو مظخىي ممخاش مً الثلت والثباث والجدوٌ االإىالي ًمثل وٍ

 :هسوهبار

 :( ألفا كروهباخ)معدل الثباث : (3) الجدول ركم 

  spss اغخمادا غلى مسسحاث مً إغداد الؼالب: االإصدز

مً زلاٌ هخائج الجدوٌ ًدبين أن مػاملاث الثباث هره جدٌ غلى جمخؼ الأداة بصىزة غامت بمػدٌ     

، وهى ما ًدٌ غلى إمياهُت جدلُم أهداف الدزاطت  ((.  2)اهظس االإلخم زكم  )زباث ملبىٌ

 :عرض وجدليل الىخائج واخخبار الفرضياث: اابدث الثالث

 ًخظمً هرا االإبدث غسطا لخدلُل البُاهاث والىكىف غلى مخغيراث الدزاطت، وزصائص الػُىت 

 .واطخػساض أبسش هخائج الاطخبُان والتي ًخم الىصىٌ إليها مً زلاٌ جدلُل الػبازاث وازخباز الفسطُاث

 :عرض وجدليل الىخائج : ااطلب  ول 

:  عرض وجدليل البياهاث الشخصيت: الفرر  ول 

.  طىلىم في هرا الؤػاز بدزاطت البُاهاث الصخصُت وجدلُلها

 

 

 

 

مػامل ألفا هسوهبار  غدد الػبازاثمداوز الاطخبُان 

 0.874 24مػدٌ الثباث الػام  
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  :ًمىً جىطُذ زصائص الػُىت مً خُث الجيع وفم ما ًىضخه الجدوٌ االإىالي: الجيع -1

 :جوزيع أفراد العيىت خضب الجيط: (4)ركم الجدول  -2

اليظبت الخىساز االإخغير 

 68.3 41ذهس 

 31.7 19 أهثى

 100 60 االإجمىع

  Spss مً إعداد الطالب بالاعخماد على مخرحاث برهامج: ااصدر

% 68.3 فسدا أي بيظبت 41جلاخظ أن أغلبُت أفساد الػُىت هم ذوىز كدز غددهم بـ  (4)مً الجدوٌ زكم 

مً أفساد الػُىت وكد ًيىن طبب % 31.7 فسدا ما ًلابل 19مً أفساد الػُىت، أما الؤهار كدز غددهم بـ 

شخصُت، )جفىق الروىز غلى وظبت الؤهار وىن الروىز أهثر طفسا مً الؤهار وهرلً لػدة اغخبازاث 

 .3اهظس االإلخم زكم ) زلافُت ودًيُت

ب أفساد الػُىت إلى زلازت فئاث هما ًىضخه الجدوٌ االإىالي : الظً -3  جم جبىٍ

 :جوزيع أفراد العيىت خضب الضً  : (5)الجدول ركم  -4

  SPSS بالاعخماد على مخرحاث برهامج مً إعداد الطالب: ااصدر 

 اليظبت الخىسازاالإخغير 

 %30 18 طىت 30 إلى 18مً 

 %43.3 26  طىت40 إلى 31مً 

 %26.7 16  فما فىق 41مً 

 %100 60 االإجمىع
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 فسد 26 طىت كدز غددهم بـ 40-31أن مػظم أفساد الػُىت هم فئت مً  (5)ًخطر مً الجدوٌ زكم        

طىت فما   %41أما باقي الػُىت مً% 30 فسد أي بيظبت 18زم جليها فئت كدز غددهم بـ % 43.3أي بيظبت 

اهظس )وهرا ٌػجي أن هىغُت الظُاح هي الفئت الشبابُت % 26.7 فسد أي بيظبت 16فىق كدز غددهم بـ 

 .03االإلخم زكم 

اتهم الخػلُمُت:ااضخوى الخعليمي  -3   : ًىضر الجدوٌ االإىالي جىشَؼ أفساد الػُىت خظب مظخىٍ

 :جوزيع أفراد العيىت خضب ااضخوى الخعليمي : (6)الجدول ركم 

 63 8.3% 5مخىطؽ  % االإخغير الخىساز اليظبت

 %اليظبت الخىساز االإخغير

 %8.3 5 مخىطؽ

 %11.7 7 زاهىي 

 %43.7 26 حامعي

 %36.7 22 دزاطاث غلُا

 %100 60 االإجمىع

  – SPSS مً إعداد الطالب بالاعخماد على مخرحاث برهامج: ااصدر

 فسدا جخمثل في أفساد الػُىت ذاث االإظخىي الجامعي أي 26جبين أن  (6)مً زلاٌ الجدوٌ زكم            

مً أفساد الػُىت ًليها % 36.7 فسدا أي بيظبت 22زم ًليها مظخىي دزاطاث غلُا بػدد  C.7 بيظبت

 5أما االإظخىي االإخىطؽ فيان في االإسجبت الأزيرة بخىساز % 11.7 أفساد وبيظبت 7االإظخىي الثاهىي بخىساز 

وهرا ٌػجي أن أغلبُت الظُاح مثلفين ومؤهلين غلمُا وهرلً بدىم أن أغلب % 8.3أفساد ووظبت 

 (.03اهظس االإلخم زكم )الاطخمازاث وشغذ غلى أطاجرة الجامػت 
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                                        . ًىضر الجدوٌ االإىالي جىشَؼ أفساد الػُىت خظب دزلهم الشهسي : الدخل -5

 :جوزيع أفراد العيىت خضب الدخل اللهري : (7)الجدول ركم 

 %اليظبت الخىساز الدزل الشهسي 

 %8.3 5 15000أكل مً 

 %18.3 11 3000 و 15000ما بين  

 %73.3 44  فما فىق 30000مً 

 %100 60 االإجمىع

  – ST18S مً إعداد الطالب بالاعخماد على مخرحاث برهامج: ااصدر

 دج فما فىق هي الفئت الأهثر 30000هلاخظ أن فئت الدزل الشهسي مً  (7)مً زلاٌ الجدوٌ زكم      

 فسد وبيظبت 11 بخىساز 30000 و 15000جليها الفئت ما بين % 73.3 وبيظبت 44جمثُلا وذلً بخىساز 

وهرا % 8.3 وبيظبت 5 دج فهى ًدخل االإسجبت الأزيرة وذلً بخىساز 30000أما الدزل أكل مً % 18.3

ٌػجي أن أفساد الػُىت جدخىي غلى مسخلف شسائذ الدزل وأن أصخاب الدزل االإسجفؼ هم الأفساد الرًً 

 .3)اهظس االإلخم زكم )ًلىمىن بالظُاخت 

 :عرض وجدليل عباراث ااداور : الفرر الثاوي

 :جدليل فلراث :  أولا

خفسع غىه زلار أبػاد وهي أداوث :اادور  ول   ًمثل الؤغلان الؤلىترووي االإخغير االإظخلل لهره الدزاطت وٍ

الؤغلان الؤلىترووي وزصائص الؤغلان الؤلىترووي واالإػلىماث االإخىفسة في الؤغلان الؤلىترووي خُث ًخم 

  :جدلُل فلساث االإدىز الأوٌ هما ًلي
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  .جدليل الفلراث الخاصت بالإعلان الإلكترووي: (8)الجدول 

 .مً إعداد الطالب بالاعخماد على هخائج الاصخبيان: ااصدر 

هلاخظ أن االإخىطؽ الػام لػبازاث االإدىز الأوٌ الخاصت بخأزس الظُاح االإظخجىبين  08 مً الجدوٌ زكم

 إذ 0.535 وباهدساف مػُاز كدزه 3.456بأوشؼت الؤغلان الؤلىترووي ملبىٌ خُث بلغذ دزحت اللبىٌ 

 (.04اهظس االإلخم زكم) مً طلم لُىسث 14-2-3-41ًدزل طمً الفئت مً 

:  ومً زلاٌ الجدوٌ الظابم هجد أن        
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الؤغلان الؤلىترووي غبر مدسواث البدث ٌظاغدن غلى اهدشاف االإىاػم  "(1)الػبازة  -

، فيظبت (0.890 باهدساف مػُازي كدزه 3.90، خُث بلغ مخىطؽ دزحت اللبىٌ لها "الظُاخُت

لا ًىافلىن غلى أن الؤغلان غبر االإدسواث ٌظاغد غلى اهدشاف االإىاػم الظُاخُت، في % 10

مىافلىن غلى صخت الػبازة، وهرا دلُل غلى أن مدسواث البدث لها دوز فػاٌ % 85خين أن 

 . ومهم وأطاس ي في اهدشاف االإىاػم الظُاخُت

د الؤلىترووي ٌظاغدن غلى جىفير مػلىماث خىٌ  "(2)الػبازة  - الؤغلان الؤلىترووي غبر البرً

، 1.01) وباهدساف مػُازي كدزه 3.62، خُث بلغ مخىطؽ دزحت اللبىٌ لها "االإىاػم الظُاخُت

د  % 66.7فيظبت  مىافلىن غلى صخت الػبازة، وهرا ًدٌ غلى أن الؤغلان الؤلىترووي غبر البرً

ت خىٌ االإىاػم الظُاخت  . الؤلىترووي ٌظاغد في جىفير االإػلىماث الظسوزٍ

ف  "(3)الػبازة  - الؤغلان الؤلىترووي غبر االإىكؼ الؤلىترووي للبلد االإظتهدف ٌظاغدن غلى الخػسٍ

 0.796 وباهدساف مػُازي كدزه 3.90، خُث بلغ مخىطؽ دزحت اللبىٌ لها "بالىحهت الظُاخُت

ًىافلىن غلى أن الؤغلاهاث غبر االإىكؼ الؤلىترووي للبلد االإظتهدف ًىفس لهم % 80أي وظبت 

 االإػلىماث اليافُت خىٌ الىحهت الظُاخُت، 

الؤغلان الؤلىترووي غبر مىاكؼ الخىاصل الاحخماعي ٌظاغدن غلى الخػسٍف غلى  "(4) الػبازة  -

( 0.739 وباهدساف مػُازي كدزه 3.88، خُث بلغ مخىطؽ دزحت كبىلها "وحهخً الظُاخُت

ًىافلىن غلى صخت الػبازة، وهرا دلُل غلى الاطخسدام الىبير الإسخلف مىاكؼ % 76.7فيظبت 

 . الخىاصل الاحخماعي ٌظاغد غلى التروٍج الإسخلف البلدان الظُاخُت

د مً الأهترهذ "(5)الػبازة زكم  - ، بلغ مخىطؽ "حظخؼُؼ الخصىٌ غلى االإػلىماث في أي وكذ جسٍ

ًىافلىن غلى أن % 63.4فيظبت  (0.880 وباهدساف مػُازي كدزه 3،85دزحت اللبىٌ لها 

 . الأهترهذ ًىفس مػلىماث في أي وكذ
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، خُث بلغ مخىطؽ دزحت "حظخؼُؼ الخصىٌ غلى االإػلىماث بظسغت غبر الأهترهذ "(6) الػبازة  -

ًؤهدون صخت الػبازة،  % 63.3وما وظبخه  (0.892 باهدساف مػُازي كدزه 3.82اللبىٌ لها 

الفصل  66 .وهرا دلُل غلى أن الأهترهذ ًمىنهم مً الخصىٌ غلى االإػلىماث بظسغت هبيرة

 .الثالث دزاطت جؼبُلُت خىٌ أزس الؤغلان الؤلىترووي غلى حىدة الخدمت الظُاخُت

حظخؼُؼ الخفاغل مؼ االإىاكؼ الؤغلاهُت مً أحل ػلب االإػلىماث والؤحابت غً  "(7)الػبازة  -

لا  %38.3 ما وظبت 1.269 وباهدساف مػُازي كدزه 3.12، بلغ مخىطؽ اللبىٌ له"أطئلخً

لا ٌػلمىن أهه ًمىنهم الخفاغل مؼ االإىاكؼ الؤغلاهُت، في % 21.7ًىفلىن غلى صخت الػبازة، و

منهم ًىافلىن غلى صخت الػبازة، هرا ٌػجي أن بػع الظُاح ًسون أنهم لا % 40خين أن 

 . ٌظخؼُػىن الخداوز مؼ االإؤطظت الظُاخُت االإػلىت

، "جلدًم السطائل الؤغلاهُت الظُاخُت بأطلىب بظُؽ ٌظاغدن غلى فهم مدخىاها"08 الػبازة -

ًىافلىن % 90وما وظبت  (0.783 باهدساف مػُازي كدزه 4.28خُث بلغ مخىطؽ اللبىٌ لها 

غلى صخت الػبازة، وهرا دلُل غلى أن االإصؼلخاث البظُؼت والغير مػلدة جمىً وافت 

 .االإخصفدين مً فهم السطالت الؤغلاهُت 

ازة البلدان  "(9)الػبازة   - ً زغبخً في شٍ جىساز الؤغلان الؤلىترووي الظُاحي ٌػمل غلى جدسٍ

 v.7 1.089 وباهدساف مػُازي كدزه 4.03، خُث بلغ مخىطؽ اللبىٌ لها "واالإىاػم الظُاخُت

 ً ًىافلىن غلى صخت الػبازة، وهرا ٌػجي أن هثرة إغادة الؤغلان ٌظاهم وبشيل هبير في جدسٍ

ازة البلدان واالإىاػم الظُاخُت  . وشٍادة خماض وزغباث االإخصفذ في شٍ

، بلغ مخىطؽ "جىاغم الألىان االإظخسدمت في الؤغلان الؤلىترووي جثير اهدباهً "(10)الػبازة  -

اهدساف مػُازي كدزه 3.50اللبىٌ لها  ًىافلىن غلى صخت الػبازة، % 56.7فيظُت  (0،930 وٍ

مً الأشخاص  % 30وأن الألىان االإظخسدمت في الؤغلان الؤلىترووي جثير اهدباههم، في خين 



     دراصت جطبيليت خول أثر الإعلان الإلكترووي على حودة الخدمت الضياخيت          :   الفصل الثالث

 

 
83 

وهرا دلُل أن الألىان االإظخسدمت لها دوز فػاٌ في لفذ . مداًدًً وأن الألىان لا جأزس فيهم

 .الاهدباه للإغلان الؤلىترووي الظُاحي

، خُث بلغ "ًخميز الؤغلان الؤلىترووي بػدم االإبالغت في جسوٍج االإىاػم الظُاخُت "(11)الػبازة   -

غير مىافلىن غلى % 41.7أي أن  (0.981 وباهدساف مػُازي كدزه 2.57مخىطؽ اللبىٌ لها 

ؤهدون أن الؤغلان الؤلىترووي ًمخاش باالإبالغت وأن االإىاػم االإسوج لها لا جمخاش  صخت الػبازة، وٍ

  . لا ٌػلمىن بصخت الػبازة% 46.7بالخصائص االإػسوطت غبر الؤغلان ووظبت 

م الؤغلان الؤلىترووي دكُلت "(12)الػبازة  - ، خُث بلغ مخىطؽ "االإػلىماث االإخىفسة غً ػسٍ

لا ًىافلىن غلى صخت % 43وما وظبت  (0.850 وباهدساف مػُازي كدزه 2.58اللبىٌ لها 

شىيىن في دكت االإػلىماث االإلدمت و منهم لا ٌػلمىن ما مدي دكت جلً % 46.7الػبازة، وَ

 . االإػلىماث وذلً لػدم كُامهم بالظُاخت بػد

 2.73، بلغ مخىطؽ اللبىٌ لها "االإػلىماث االإخىفسة في الؤغلان الؤلىترووي صخُدت "(13)الػبازة  -

مً االإظخجىبين غير مىافلين غلى صخت % 35 وما وظبت 0.861وباهدساف مػُازي كدزة 

الػبازة، وهرا دلُل غلى غدم صخت أغلبُت االإػلىماث االإػسوطت غبر الؤغلان الؤلىترووي، في 

الفصل الثالث دزاطت جؼبُلُت خىٌ أزس الؤغلان الؤلىترووي  67مً االإظخجىبين % 50خين أن 

لا ٌػلمىن ما مدي صخت الػبازة مما ٌػجي أن أغلبُت الظُاح  غلى حىدة الخدمت الظُاخُت

 .ٌشىيىن في صخت االإػلىماث االإػسوطت غبر الؤغلان الؤلىترووي كبل كُامهم بالظُاخت

، بلغ "ًلدم الؤغلان الؤلىترووي مػلىماث وافُت لً خىٌ الىحهت الظُاخُت "(14)الػبازة  -

مً االإظخجىبين غير % 66.7 وما وظبت 0.947 وباهدساف مػُازي كدزه 2,87مخىطؽ اللبىٌ لها 

مىافلين غلى صخت الػبازة، وهرا دلُل غلى أن الؤغلان الؤلىترووي لِع في االإظخىي االإسغىب 

منهم لا ٌػلمىن % 40مً هاخُت االإػلىماث االإػسوطت فُه خىٌ الىحهت الظُاخُت في خين أن 



     دراصت جطبيليت خول أثر الإعلان الإلكترووي على حودة الخدمت الضياخيت          :   الفصل الثالث

 

 
84 

أن الؤغلان الؤلىترووي ًلدم مػلىماث خىٌ الىحهت الظُاخُت هرا ٌػجي أن الظُاح ًترددون في 

 .ازخُاز الىحهت الظُاخُت لللت االإػلىماث االإخىفسة 

، "ًلدم الؤغلان الؤلىترووي مػلىماث وافُت لً خىٌ الخدماث الظُاخُت االإلدمت "(15)الػبازة  -

مىافلين غلى % 41.7 وما وظبت 1.038 وباهدساف مػُازي كدزه 3.20بلغ مخىطؽ اللبىٌ لها 

غير مىافلين غلى صختها، وهرا ٌػجي أن هىان ازخلاف في آزاء الظُاح مً % 28.3الػبازة و

 ..طائذ لآزس في مدي هفاًت االإػلىماث خىٌ الخدماث االإلدمت في جلً الىحهت الظُاخُت
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  .جدليل فلراث اادور الثاوي: ثاهيا

خفسع غىه بػدًً وهما الجىدة االإخىكػت         جمثل حىدة الخدمت الظُاخُت االإخغير الخابؼ لهره الدزاطت وٍ

  .والجىدة االإدزهت للخدمت الظُاخت

 جدليل فلراث: 10الجدول ركم 

ركم 

العبارة 

غير موافم 

بلدة 

 ااؤشراث الإخصائيت موافم بلدة موافم مداًد غير موافم 

الاججاه 

ااخوصط  % جكرار %جكرار  %جكرار  %جكرار  %جكرار 

 الخالي

الاهدراف 

 ااعياري 

مىافم  0.965 4.02 33.3 20 46.7 28 10 6 8.3 5 1.7 1 16

مىافم  0.962 4.08 38.3 23 41.7 25 11.7 7 6.7 4 1.7 1 17

بشدة 

مىافم  1.030 3.42 15 9 35 21 28.3 17 20 12 1.7 1 18

مىافم  0.971 3.85 23.3 14 53.3 32 10 6 11.7 7 1.7 1 19

مىافم  0.964 4.05 33.3 20 51.7 31 3.3 2 10 6 1.7 1 20

21 2 3.3 6 10 11 18.3 25 41 

.78 

مىافم  1.059 3.78 26.7 16

مىافم  0.892 4.02 30 18 50 30 13.3 8 5 3 1.7 1 22

مىافم  0.892 3.78 25 15 40 24 25 15 8.3 5 1.7 1 23

مىافم  0.892 4.02 30 18 50 30 13.3 8 5 3 1.7 1 24

مىافم  0.75819 3.9167 االإخىطؽ الخظابي الػام و الؤهدساف االإػُازي الػام

 :مً اعداد الطالب بالاعخماد على هخائج الاصخبيان :  ااصدر
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جلاخظ أن كُمت االإخىطؽ الػام لػبازاث االإدىز الثاوي والخاصت  (9)مً زلاٌ الجدوٌ زكم          

 0.758 باهدساف مػُازي كدزه 3.916بالجىدة االإخىكػت واالإدزهت للخدمت بلغذ دزحت مخىطؽ اللبىٌ 

 (.05اهظس االإلخم زكم ) مً طلم لُىسث 14-2-3.4]وهى مخىطؽ ًلؼ طمً الفئت 

 :مً زلاٌ الجدوٌ الظابم وظخيخج أن       

، بلغ مخىطؽ "جىكػذ أن جيىن زدماث الىوالاث الظُاخُت ذاث حىدة غالُت "(16)الػبازة   -

مً االإظخجىبين مىافلين % 80أي بيظبت  (0.965، وباهدساف مػُازي كدزه 4.020اللبىٌ لها 

غلى صخت الػبازة، وهرا دلُل غلى أن أدواث الؤغلان الؤلىترووي أزسث بشيل هبير في جىكػاث 

 . الظُاح خىٌ حىدة الخدمت

، خُث بلغ "جىكػذ أن جخؼابم حىدة زدماث هره الىوالاث الظُاخُت مؼ زغباجً "(17)الػبازة  -

مً االإظخجىبين % 80، فيظبت 0.962 وباهدساف مػُازي كدزه 4.08مخىطؽ اللبىٌ لها 

ًؤهدون صخت الػبازة، وهرا دلُل أن زصائص الخدمت االإػسوطت غبر الؤغلان الؤلىترووي 

 . جدىاطب مؼ زغباث ومُىلاث الظُاح

، "جىكػذ أن جلبي زدماث هره الىوالاث الظُاخُت زغباث اطافُت غير زغباجً "(18)الػبازة  -

مىافلين غلى % 50 ووظبت 1.030 وباهدساف مػُازي كدزه 3،42خُث بلغ مخىطؽ اللبىٌ لها 

صخت الػبازة، وهرا دلُل غلى أن الظُاح وىهىا صىزة خظىت غً الىوالاث الظُاخُت وجىكػىا 

 مً االإظخجىبين غير مىافلين وأبىىا زأيهم بأن %21.7جميزا وزدماث أفظل، في خين أن

منهم واهىا % 28.3الخدماث االإلدمت في زدماث مددودة لا جسقى إلى ما هى طميز، في خين أن 

 .مداًدًً

، بلغ مخىطؽ دزحت اللبىٌ لها "شػسث بالساخت في الىحهت الظُاخُت التي ازترتها "(19)الػبازة   -

مً االإظخجىبين مىافلين غلى صخت الػبازة، % 76.6ووظبت  (0,971 وباهدساف مػُازي 3.85
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هرا دلُل غلى أن الخدماث الظُاخُت واهذ في مظخىي جىكػاتهم وهرا ما حػلهم ٌشػسون 

 . بالساخت والسطا في الىحهت الظُاخُت

ت وحرابت "(20)الػبازة  - ، 4.05، خُث بلغ مخىطؽ اللبىٌ لها "دًيىزاث الفىادق غصسٍ

مً االإظخجىبين مىاكفين غلى صخت الػبازة، % 85 أي وظبت 0.964وباهدساف مػُازي كدزه 

بمػجى أن مظهس ودًيىزاث الفىادق الُىم أصبدذ حػمل غلى حرب الػدًد مً الظُاح 

 69 .وحػلهم ٌشػسون بالساخت والسفاهُت

ازجً للبىد الظُاحي "(21)الػبازة  - ، خُث بلغ مخىطؽ "شػسث بصدق الؤغلان الؤلىترووي بػد شٍ

مىافلين غلى صخت الػبازة، % 68.4 أي بيظبت 1.059 باهدساف مػُازي كدزه 3.78اللبىٌ بها 

اجه  هرا دلُل غلى أن أغلبُت الظُاح اغخبروا أن الؤغلان الؤلىترووي ًمخاش باالإصداكُت في مدخىٍ

 . وذلً حساء جؼابم الجىدة االإخىكػت مؼ الجىدة االإدزهت للخدمت

مظخىي حىدة الخدمت الظُاخُت ملبىٌ ملازهت بما وصف في الؤغلان  "(22)الػبازة  -

% 80ووظبت  (0.892 وباهدساف مػُازي كدزه 4.02، خُث بلغ مخىطؽ اللبىٌ لها "الؤلىترووي

مً االإظخجىبين ًؤهدون صخت الػبازة، وهرا ًدٌ غلى أن حىدة الخدمت االإلدمت جسقى إلى 

 . مظخىي جىكػاث الظائذ

، "جىفس الأمً في الىاحهت الظُاخُت التي ازترتها حػلً جثم في الؤغلان الؤلىترووي "(23)الػبازة  -

مً % 65أي وظبت  (0.976 وباهدساف مػُازي كدزه 3.78خُث بلغ مخىطؽ اللبىٌ لها 

االإظخجىبين ًؤهدون صخت الػبازة، وهرا ٌػجي أن الأمً والاطخلساز الدازلي للبلد مً الدوافؼ 

 . االإهمت لازخُاز الىحهت الظُاخُت

، خُث بلغ "خظً الظُافت في الىحهت الظُاخُت التي ازترتها حػلً حشػس بالسطا "(24)الػبازة  -

مً االإظخجىبين % 80خُث أن  (0.892 وباهدساف مػُازي كدزه 4.02مخىطؽ اللبىٌ لها 



     دراصت جطبيليت خول أثر الإعلان الإلكترووي على حودة الخدمت الضياخيت          :   الفصل الثالث

 

 
88 

ًؤهدون صخت الػبازة، وأنهم زاطىن غلى االإػاملت والظُافت التي جللىها أزىاء زخلتهم وهرا 

د زلت الظُاح في الؤغلاهاث الؤلىتروهُت  . دلُل غلى صدق الؤغلان الؤلىترووي وبهرا جصٍ

 :اخخبار الفرضياث وعرض الىخائج وجدليليها : ااطلب الثاوي

طترهص في هرا الجصء غلى ازخباز الفسطُاث االإخػللت بمىطىع دزاطدىا وغسض أهم الىخائج االإخىصل 

 :إليها

 :باليضبت للمخوصط الخضابي   -1

 هىان جأزير كىي الإفسداث غُىت الدزاطت خىٌ االإىطىع 3إذا وان االإخىطؽ الخظابي أهبر مً   -

 .االإدزوض

 لا ًىحد جأزير الإفسداث غُىت الدزاطت خىٌ االإىطىع 3إذا وان االإخىطؽ الخظابي أكل مً   -

 .االإدزوض

 : – T-test باليضبت لاخخبار  -2

ت T االإدظىبت أهبر مً T إذا واهذ -  .الجدولُت هلل الفسطُت البيُلت وهسفع الصفسٍ

ت T إذا واهذ  -   .االإدظىبت أكل مً  الجدولُت جسفع الفسطُت البدًلت وهلبل الصفسٍ

 :باليضبت اضخوى الدلالت -3

ت  T-test الىاججت غً ازخباز (Sig) إذا وان مظخىي الدلالت االإدظىبت  - أهبر مً مظخىي االإػىىٍ

ت وجلبل البدًلت 0.05االإػخمد   .جسفع الفسطُت الصفسٍ

ت  T-test الىاججت غً ازخباز (Sig) إذا وان مظخىي الدلالت االإدظىبت - أصغس مً مظخىي االإػىىٍ

ت وجسفع البدًلت0.05االإػخمد   .  جلبل الفسطُت الصفسٍ

 :اخخبار الفرضيت  ولى

H0 جؤزس أدواث الؤغلان الؤلىترووي غلى كساز شساء الظائذ 

. H1 جؤزس أدواث الؤغلان الؤلىترووي غلى كساز شساء الظائذ . 
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 : مً أحل ازخباز صخت الفسطُت الأولى كمىا بخلظُمها إلى أزبؼ فسطُاث فسغُت هي 

 الؤغلان الؤلىترووي غبر مدسواث البدث ٌظاغد غلى اهدشاف االإىاػم : الفسطُت الفسغُت الأولى

 .الظُاخُت

 الفسطُت الفسغُت الثاوي : ٌ د الؤلىترووي ٌظاغد غلى جىفير مػلىماث خى  الؤغلان الؤلىترووي غبر البرً

 االإىاػم الظُاخت

 الؤغلان الؤلىترووي غبر االإىكؼ الؤلىترووي للبلد االإظتهدف ٌظاغد غلى : الفسطُت الفسغُت الثالثت

  .الخػسٍف بالىحهت الظُاخُت

 الؤغلان الؤلىترووي غبر مىاكؼ الخىاصل الاحخماعي ٌظاغد في الخػسف : الفسطُت الفسغُت السابػت

 .غلى الىحهت الظُاخُت

 :اخخبار الفرضيت الفرعيت  ولى  -

 Ho  :الؤغلان الؤلىترووي غبر مدسواث البدث لا ٌظاغد غلى اهدشاف االإىاػم الظُاخُت.  

H1 :الؤغلان الؤلىترووي غبر مدسواث البدث ٌظاغد غلى اهدشاف االإىاػم الظُاخُت.  

 :للفرضيت الفرعيت  ولى T-Test اخخبار: (10)الجدول ركم 

الفسطُت 

 الفسغُت

االإخىطؽ 

 الخظابي

الؤهدساف 

 االإػُازي 

 Tكُمت 

 االإدظىبت

مظخىي 

ت  االإػىىٍ

 دزحت االإىافلت

 غالُت 0.000 7.778 0.896 3.90 الأولى

ت   02:  الجدولُت T                                                   0.05:مظخىي االإػىىٍ

 .SPSSمً إعداد الطالب بالاعخماد على هخائج :  ااصدر

( 10)للػُىت الىاخدة وجبين الىخائج في الجدوٌ زكم  T  لازخباز الفسطُت الأولى جم اطخسدام ازخباز         

الؤغلان الؤلىترووي غبر مدسواث البدث ٌظاغد غلى اهدشاف االإىاػم "أن االإخىطؽ الخظابي لػبازة 

االإدظىبت حظاوي  T أي بدزحت غالُت، وكُمت (0.896 و باهدساف مػُازي كدزه 3.90، ٌظاوي "الظُاخُت

  وهي أهبر7.778
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، وبالخالي 0.05 وهى أكل مً 0.000 ومظخىي الدلالت ٌظاوي 2الجدولُت والتي حظاوي  T مً كُمت          

ت مما ًدٌ أن مدسواث البدث حظاغد غلى  جلبل الفسطُت الفسغُت الأولى البدًلت وجسفع الصفسٍ

 .(6)اهظس االإلخم زكم ) H .الظُاخُت  اهدشاف االإىاػم

 : اخخبار الفرضيت الفرعيت الثاهيت  -

H0 : د الؤلىترووي لا ٌظاغد في جىفير مػلىماث خىٌ االإىاػم الظُاخُت . الؤغلان الؤلىترووي غبر البرً

H1 :د الؤلىترووي ٌظاغد في جىفير مػلىماث خىٌ االإىاػم الظُاخُت   .الؤغلان الؤلىترووي غبر البرً

  .للفرضيت الفرعيت الثاهيت T-testاخخبار: (11)الجدول ركم 

الفسطُت 

 الفسغُت

االإخىطؽ 

 الخظابي

الؤهدساف 

 االإػُازي 

 Tكُمت 

 االإدظىبت

مظخىي 

ت  االإػىىٍ

 دزحت االإىافلت

 غالُت 0.000 4.729 1.010 3.62 الأولى

ت   02:  الجدولُت T                                                   0.05:مظخىي االإػىىٍ

 spss مً اعداد الطالب بالاعخماد على هخائج:  ااصدر

أن  (11)للػُىت الىاخدة وجبين الىخائج في الجدوٌ زكم  T لازخباز الفسطُت الثاهُت جم اطخسدام ازخباز     

د الؤلىترووي ٌظاغد غلى جىفير مػلىماث خىٌ "االإخىطؽ الخظابي لػبازة  الؤغلان الؤلىترووي غبر البرً

االإدظىبت  T  أي بدزحت غالُت، وكُمت1.010 واهدساف مػُازي كدزه 3.62، ٌظاوي "االإىاػم الظُاخُت

 وهى أكل 0.000 ومظخىي الدلالت ٌظاوي 2الجدولُت والتي حظاوي  T  وهي أهبر مً كُمت4،729حظاوي 

د 0.05مً  ت مما ًدٌ أن البرً  وبالخالي جلبل الفسطُت الفسغُت الثاهُت البدًلت وهسفع الصفسٍ

 (.6اهظس االإلخم زكم )الؤلىترووي ٌظاغد غلى جىفير االإػلىماث خىٌ االإىاػم الظُاخُت 

  :اخخبار الفرضيت الفرعيت الثالثت -

H0  :غلان الؤلىترووي غبر االإىكؼ الؤغلاوي للبلد االإظتهدف لا ٌظاغد غلى الخػسٍف بالىحهت الظُاخُتالؤ .

H1 :الؤغلان الؤلىترووي غبر االإىكؼ الؤغلاوي للبلد االإظتهدف ٌظاغد غلى الخػسٍف بالىحهت الظُاخُت  .
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 :للفرضيت الفرعيت الثالثت  T-test اخخبار: (12)الجدول ركم

الفسطُت 

 الفسغُت

االإخىطؽ 

 الخظابي

الؤهدساف 

 االإػُازي 

 Tكُمت 

 االإدظىبت

مظخىي 

ت  االإػىىٍ

 دزحت االإىافلت

 غالُت 0.000 8.756 0.796 3.90 الثالثت

ت   02:  الجدولُت T                                                   0.05:مظخىي االإػىىٍ

 . spss مً اعداد الطالب بالاعخماد على هخائج: ااصدر

( 12)للػُىت الىاخدة، وجبين الىخائج في الجدوٌ زكم  T لازخباز الفسطُت الثالثت جم اطخسدام ازخباز     

االإىكؼ الؤلىترووي للبلد االإظتهدف ٌظاغد غلى الخػسٍف بالىحهت "أن االإخىطؽ الخظابي لػبازة 

االإدظىبت حظاوي  T ، أي بدزحت غالُت، وكُمت(0.796 واهدساف مػُازي كدزه 3.09ٌظاوي " الظُاخُت

وهى أكل مً  (0.000)، ومظخىي الدلالت ٌظاوي 2الجدولُت والتي حظاوي  T  وهي أهبر مً كُمت8.756

ت مما ًدٌ أن االإىكؼ الؤلىترووي (0.05 ، وبالخالي هلبل الفسطُت الفسغُت الثالثت البدًلت وهسفع الصفسٍ

 . (6اهظس االإلخم)ٌظاغد في الخػسٍف بالىحهت الظُاخُت 

 :اخخبار الفرضيت الفرعيت الرابعت  -

Ho : الؤغلان الؤلىترووي غبر مىاكؼ الخىاصل الاحخماعي لا ٌظاغد في الخػسف غلى الىحهت الظُاخُت

H1 :الؤغلان الؤلىترووي غبر مىاكؼ الخىاصل الاحخماعي ٌظاغد في الخػسف غلى الىحهت الظُاخُت. 

 :للفرضيت الفرعيت الرابعت  T-test اخخبار: (13)الجدول ركم 

الفسطُت 

 الفسغُت

االإخىطؽ 

 الخظابي

الؤهدساف 

 االإػُازي 

 Tكُمت 

 االإدظىبت

مظخىي 

ت  االإػىىٍ

 دزحت االإىافلت

 غالُت 0.000 9.264 0.739 3.88 السابػت

ت   02:  الجدولُت T                                                   0.05:مظخىي االإػىىٍ

 . spss مً اعداد الطالب بالاعخماد على هخائج: ااصدر

أن  (13)للػُىت الىاخدة، وجبن الىخائج في الجدوٌ زكم  T لازخباز الفسطُت السابػت زم اطخسدام ازخباز

الؤغلان الؤلىترووي غبر مىاكؼ الخىاصل الاحخماعي ٌظاغد في الخػسف غلى "االإخىطؽ الخظابي لػبازة 
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االإدظىبت  T ، أي بدزحت غالُت، وكُمت0.739 واهدساف مػُازي كدزه 3.88ٌظاوي " الىحهت الظُاخُت

وهى أكل  0.000، مظخىي الدلالت ٌظاوي 2الجدولُت التي حظاوي  T  وهي أهبر مً كُمت9.264حظاوي 

ت، مما ًدٌ أن مىاكؼ 0.05مً   وبالخالي جلبل الفسطُت الفسغُت السابػت البدًلت و هسفع الصفسٍ

.  (6اهظس االإلخم زكم )الخىاصل الاحخماعي حظاغد في الخػسف غلى الىحهت الظُاخُت 

مً زلاٌ ازخباز الفسطُاث الفسغُت الأزبػت التي كمىا بها خىٌ جأزير أدواث الؤغلان الؤلىترووي غلى       

كساز شساء الظائذ، جىصلىا إلى أن أدواث الؤغلان الؤلىترووي جؤزس غلى طلىن الظائذ وبالخالي جلبل 

ت وجىصلىا إلى أن أدواث الؤغلان الؤلىترووي جسخلف في دزحت الخأزير  الفسطُت البدًلت وهسفع الصغسٍ

مً أداث لأزسي خُث أن مدسواث البدث واالإىكؼ الؤلىترووي هما الىطُلخين الأهثر جأزيرا في طلىن 

 بدزحت مىافلت غالُت، جليها مىاكؼ الخىاصل 3.90االإخىطؽ الخظابي ليليهما  الظائذ، خُث بلغ

د الؤلىترووي فُػخبر الىطُلت الأكل جأزيرا ملازهت 3.88الاحخماعي بمخىطؽ خظابي كدزه  ، أما البرً

 .3.62بالىطائل الأزسي خُث بلغ االإخىطؽ الخظابي له 

 :اخخبار الفرضيت الثاهيت   -

: Hoالؤغلان الؤلىترووي لا ًىفس مػلىماث وافُت غً الخدماث الظُاخُت االإلدمت  .

H1 :الؤغلان الؤلىترووي ًىفس مػلىماث وافُت غً الخدماث الظُاخُت : 
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 :للفرضيت الثاهيت  T-testاخخبار: (14)الجدول ركم 

ااخوصط  ركم العبارة

 الخضابي

الإهدراف 

 ااعياري 

 Tكيمت 

 اادضوبت

مضخوى 

 ااعىويت

 درحت ااوافلت

 عاليت 0.000 7.485 0.880 3.85 5

 عاليت 0.000 7.089 0.892 3.82 6

 مخوصطت 0.477 0.715 1.263 3.12 7

 عاليت 0.000 12.694 0.783 4.28 8

 عاليت 0.000 7.352 1.089 4.03 9

 عاليت 0.000 4.166 0.930 3.50 10

 مىخفضت 0.001 3.423- 0.981 2.57 11

 مىخفضت 0.000 3.799- 0.850 2.58 12

 مىخفضت 0.020 2.399- 0.861 2.73 13

 مىخفضت 0.280 1.090- 0.947 2.87 14

 مخوصطت 0.141 1.492 1.038 3.20 15

 مخوصطت 0.000 4.464 0.560 3.322 ااجمور

 2:  الجدوليت  T                                                                                   0.05: مضخوى ااعىويت

  spss بالاعخماد على هخائج مً اعداد الطالب: ااصدر

للػُىت الىاخدة، وجبين الىخائج في الجدوٌ أن االإخىطؽ  T لازخباز الفسطُت الثاهُت جم اطخسدام         

 واهدساف مػُازي 3,322الخظابي لجمُؼ غبازاث االإػلىماث االإلدمت في الؤغلان الؤلىترووي، ٌظاوي 

 الجدولُت والتي 7 وهي أهبر مً 4.404االإدظىبت حظاوي  T أي بدزحت مخىطؼت، وكُمت (0.560كدزه 
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ت وهلبل 0.005 وهى أكل مً 0.000 ومظخىي الدلالت ٌظاوي 2حظاوي   وبالخالي هسفع الفسطُت الصفسٍ

 (.6اهظس االإلخم زكم )البدًلت، مما ًدٌ أن الؤغلان الؤلىترووي ًىفس مػلىماث خىٌ الخدماث الظُاخُت 

 :اخخبار الفرضيت الثالثت  -

 H0 :الؤغلان الؤلىترووي لا ًؤزس غلى حىدة الخدمت الظُاخُت االإخىكػت. 

H1 :الؤغلان الؤلىترووي ًؤزس غلى حىدة الخدمت الظُاخُت االإخىكػت.  

 :للفرضيت الثالثت  T-test اخخبار: (15)ركم  الجدول 

ااخوصط  ركم العبارة

 الخضابي

الإهدراف 

 ااعياري 

 Tكيمت 

 اادضوبت

مضخوى 

 ااعىويت

 درحت ااوافلت

 عاليت 0.000 8.158 0.965 4.02 16

 عاليت 0.000 8.724 0.962 4.08 17

 عاليت 0.003 3.124 1.030 3.42 18

 عاليت 0.000 8.464 0.767 3.838 ااجمور

 2:  الجدوليت  T                                                                                   0.05: مضخوى ااعىويت

  spss بالاعخماد على هخائج مً اعداد الطالب: ااصدر 

( 15)الػُىت الىاخدة، وجبين الىخائج في الجدوٌ زكم  T لازخباز الفسطُت الثالثت جم اطخسدام ازخباز       

، أي (1.767 واهدساف مػُازي 3.838أن االإخىطؽ الخظابي لجمُؼ غبازاث الجىدة االإخىكػت ٌظاوي 

 ومظخىي 2الجدولُت والتي حظاوي  T  وهي أهبر مً كُمت8.464االإدظىبت حظاوي  T بدزحت غالُت، وكُمت

ت مما (0.05وهى أكل مً  (0.000الدلالت ٌظاوي  ، لرا هلبل الفسطُت البدًلت وهسفع الفسطُت الصفسٍ

(.  6)اهظس االإلخم زكم )ًدٌ أن جىكػاث الظُاح واهذ غالُت خىٌ الخدماث الظُاخُت االإػلً غنها 
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 :اخخبار الفرضيت الرابعت -

H0  : لا ًىحد جىافم بين الجىدة االإخىكػت الىاججت غً الؤغلاهاث الؤلىتروهُت مؼ الجىدة االإدزهت

 .للخدمت الظُاخُت

H1  : ًىحد جىافم بين الجىدة االإخىكػت الىاججت غً الؤغلاهاث الؤلىتروهُت مؼ الجىدة االإدزهت

 .للخدمت الظُاخُت

 :للفرضيت الرابعت T-test اخخبار: (16)الجدول ركم

ااخوصط  ركم العبارة

 الخضابي

الإهدراف 

 ااعياري 

 Tكيمت 

 اادضوبت

مضخوى 

 ااعىويت

 درحت ااوافلت

 عاليت 0.000 6.779 0.971 3.85 19

 عاليت 0.000 8.435 0.964 4.05 20

 عاليت 0.000 5.729 1.056 3.78 21

 عاليت 0.000 8.825 0.892 4.02 22

 عاليت 0.000 6.218 0.976 3.78 23

 عاليت 0.000 8.825 0.892 4.02 24

 عاليت 0.000 9.365 0.758 3.916 ااجمور

 2:  الجدوليت  T                                                                                   0.05: مضخوى ااعىويت

 . spss مً اعداد الطالب بالاعخماد على هخائج: ااصدر

( 16)للػُىت الىاخدة، وجبين الىخائج في الجدوٌ زكم  T لازخباز الفسطُت السابػت جم اطخسدام ازخباز      

 واهدساف مػُازي كدزه 3.916أن االإخىطؽ الخظابي لػبازاث الجىدة االإدزهت للخدمت الظُاخُت ٌظاوي 

ت حظاوي  T ، أي بدزحت غالُت، وكُمت0.758 ، 2الخدولُت والتي حظاوي  T  وهي أهبر م9.365ًاالإدظىٍ

، لرا جلبل الفسطُت البدًلت وجسفع الفسطُت 0.05 وهى أكل مً 0.000ومظخىي الدلالت ٌظاوي 
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ت مما ًدٌ أن أغلب الظُاح الرًً اغخمدوا غلى الؤغلان الؤلىترووي في ازخُاز وحهتهم الظُاخُت  الصفسٍ

 (.6اهظس االإلخم زكم )زاطىن غً حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت 
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 :خلاصت الفصل 

ىاها كمىا بخىطُذ واكؼ الؤغلان الؤلىترووي بالىوالاث الظُاخُت  مً زلاٌ الدزاطت الخؼبُلُت التي أحسٍ

بالجصائس، هما جؼسكىا إلى جلدًم حػازٍف غً بػع الىوالاث الظُاخُت االإخىاحدة بالجصائس والخػسف غلى 

الأدواث االإظخسدمت في الؤغلان ، وذلً مً أحل مػسفت مياهت جأزير الؤغلان الؤلىترووي بالىوالاث 

 الظُاخُت، إذ ًدبين مً زلاٌ غسض بُاهاث الدزاطت الخؼبُلُت وجدلُلها باطخسدام البرهامج الؤخصائي

spss  أن لأدواث الؤغلان الؤلىترووي االإظخسدمت مً كبل الىوالاث الظُاخُت جأزير هبير غلى الظُاح خُث

ت خىٌ االإىاػم الظُاخُت أو الىحهت التي ًلىمىن بازخُازها، في خين حشير  جىفس لهم االإػلىماث الظسوزٍ

الىخائج أًظا إلى أن االإػلىماث االإخىفسة غبر الؤغلان الؤلىترووي واهذ وافُت لاجساذ كساز شساء الظائذ، 

وفي الأزير جىصلىا إلى أن هىان جىافم بين الجىدة االإخىكػت الىاججت غً الؤغلان الؤلىترووي مؼ الجىدة 

 .االإدزهت مً كبل الظائذ
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مً خلاى دساظت أزش الإعلان الإلنترووي على حىدة الخذمت العياخيت هجذ أن الجىدة أداة               

فعالت لخدقيق الخدعين المعخمش لجميع أوحه عملياث الخذمت العياخيت، فهي حععى إلى جدقيق 

الأهذاف المشحىة على معخىي العائذ أو المؤظعاث العياخيت أو المجخمع لهل أي جقابل جىقعاتهم، 

وهزه الخىقعاث جبني على أظاط أبعاد ًخم مً خلالها الحنم على حىدة الخذمت العياخيت المقذمت، 

فالمؤظعاث العياخيت على ػشاس هظيراتها مً المؤظعاث الأخشي حععى للاسجقاء بمعخىي خذماتها 

المقذمت وجداوى حزب ألبر عذد ممنً مً العياح ورلو في ظل عصش المعلىماجيت وزىسة جنىىلىحيا 

المعلىماث إر خذر جطىس لبير في بيئت المششوعاث العياخيت ورلو بخىحيهها للاعخماد على جقىياث 

الاجصالاث والمعلىماث مً بينها الإعلان الإلنترووي الزي ًلعب دوسا مهما في الدشاف الحاحاث الهامىت 

ً الصىسة الذهىيت المشػىبت خىى المؤظعت  وخلق الشػبت، وألثر مً رلو فهى يهذف إلى بىاء وجهىٍ

العياخيت أو البلو العياحي مً خلاى الخأزير على العياح وخلق اهطباعاث وجصىساث خعىت في 

أرهانهم، فالجىدة المخىقعت لا جخهىن مً فشاغ، بمعنى أن العياح لا ًبىىن أخهام مً لا ش يء، 

فالمؤظعت العياخيت جشوج لىفعها ورلو ًخىقف على ما جخميز به إعلاهاتها الإلنتروهيت مً مصذاقيت، 

للخأزير في أرهان العياح بالإًجاب لا بالعلب ولعب سضاهم، وبزلو فئن الإعلان الإلنترووي ٌعاهم في 

قيت بصفت خاصت .  جفعيل مامل وشاطاث المؤظعت العياخيت بصفت عامت والدعىٍ

 :وفيما ًلي أهم الىخائج المخىصل إليها       

 :النتائج النظرية :  أولا 

منً إًجاصها فيما ًلي  :وٍ

ق بضشوسة جبني وظائل جنىىلىحيا الاجصاى الحذًثت في   -1 أصبذ الىعي قائم لذي سحاى الدعىٍ

 ؟المجاى ًذسمىن حيذا ما حعخطيع هزه الىظائل أن جفعله وما جذسه عليهم مً أسباح

 . جخعذد أشهاى وأهىاع الإعلاهاث الإلنتروهيت ومىاضيع عشضها على خعاب الهذف منها -2
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الإعلان الإلنترووي ًضم مجمىعت مً الأدواث ومل أداة جخميز بخصائص ولها خذود الخأزير  -3

 . والإقىاع

جبرص أهميت الإعلان الإلنترووي مً خلاى جذعيم شهشة المؤظعت أو البلذ العياحي وجشظيخ  -4

 . صىسة رهىيت خعىت لذي العىاح، ولزا أخذار الخىاصل بينها وبين العىاح

حىدة الخذماث العياخيت حعذ مصذس مهم مً مصادس المدافظت على العياح الحاليين وحلب  -5

 .ظیاح حذد 

 جخىقف حىدة الخذماث العياخيت على دسحت مشاسلت العياح وقذستهم على جىفير المعلىماث  -6

  .الذقيقت التي حعاعذ مقذمي الخذمت على جدذًذ اخخياحاتهم والىفاء بها

 :النتائج التطبيقية : ثانيا 

  :ًمنً خصشها فيما ًلي

الإعلان الإلنترووي عبر مدشماث البدث ٌعاعذ على الدشاف المىاطق العياخيت، ورلو لأنها  -1

ت التي ًدخاحها العائذ خىى وحهخه  حعخبر مصذس أظاس ي للحصىى على المعلىماث الضشوسٍ

 .العياخيت لما أن هزا دليل أًضا على الاظخخذام النبير لها

ذ الإلنترووي ٌعاعذ على جىفير معلىماث خىى المىاطق العياخيت،   -2 الإعلان الإلنترووي عبر البرً

وهزا دليل على فعاليخه وقذسجه على جىفير المعلىماث التي ًدخاحها العائذ بعشعت فائقت ومتى 

 . أساد رلو 

الإعلان الإلنترووي عبر المىقع الإلنترووي للبلو المعتهذف ٌعاعذ في الخعشف على الىحهت  -3

ت التي خىى وحهخه العياخيت  العياخيت ورلو لأن المىقع الإلنترووي للعائذ المعلىماث الضشوسٍ

 .وأهه ًؤزش على قشاساجه مً خلاى اعخماده عليه بيعبت لبيرة

الإعلان الإلنترووي عبر مىاقع الخىاصل الاحخماعي ٌعاعذ على الخعشف بالىخيت العياخيت،   -4

لزلو حعخمذ الىمالاث العياخيت عليها بصىسة لبيرة في التروٍج لمخخلف الخذماث العياخيت، 
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فالاهدشاس الىاظع لها واظخخذامها بصىسة لبيرة حعل منها الملجأ الأوى لتروٍج الخذماث 

 . العياخيت

الإعلان الإلنترووي ًىفش معلىماث مافت عً الخذماث العياخيت المقذمت، لأن العائذ ٌعخمذ  -5

 .على المعلىماث التي ٌعشضها الإعلان بصىسة لبيرة مً أحل اجخاد قشاس اخخياس الىحهت العياخيت

الإعلان الإلنترووي ًؤزش على حىدة الخذمت العياخيت المخىقعت إر أن جىقعاث العياح خىى  -6

الخذماث العياخيت المشوج لها ماهذ عاليت، ورلو لخىفير مخخلف المعلىماث التي قذ تهمهم 

 .وجفيذهم في سخلتهم العياخيت 

هىاك جىافق بين الجىدة المخىقعت الىاججت عً الإعلان الإلنترووي مع الجىدة المذسلت للخذمت   -7

العياخيت، وهزا دليل على أهه جم إدساك ما مان مخىقعا مً طشف العائذ وأهه ساض ي جماما على 

الخذماث العياخيت المقذمت، بمعنى أن الإعلان الإلنترووي وفش معلىماث مافيت وصادقت خىى 

 .وحهخه العياخيت ولزا الخذماث المقذمت 

 :الإجابة على الفرضيات : ثالثا

:  مً خلاى الذساظت التي قمىا أزبدىا صحت الفشضياث الخاليت

جؤزش أدواث الإعلان الإلنترووي على قشاس ششاء العائذ خيث وحذها أن العياح ًخأزشون بما هى  -1

 .معشوو في الإعلاهاث الإلنتروهيت وجخخلف دسحت الخأزير مً أداة لأخشي 

الإعلان الإلنترووي ًىفش معلىماث مافيت للعياح خيث وحذها أن هىع ولميت المعلىماث  -2

والشظائل الإعلاهيت التي جهىن مخىاظقت وحزابت مافيت لمعاعذة العائذ لاجخار القشاس خىى 

 . اخخياس وحهخه العياخيت

الإعلان الإلنترووي ًؤزش على الجىدة المخىقعت خيث وحذها أن الإعلان الإلنترووي ٌعاعذ في بىاء  -3

ً صىسة خعىت في أرهان العياح الحاليين والمدخملين  .جىقعاث إًجابيت، مً خلاى جهىٍ
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 هىاك جىافق بين الجىدة المخىقعت الىاججت عً الإعلان الإلنترووي مع الجىدة المذسلت خيث أن  -4

هظشة العياح إًجابيت والجىدة المذسلت للخذمت العياخيت مطابقت إلى خذ ما مع الجىدة 

 . المخىقعت

 :التوصيات : رابعا

:  اهطلاقا مً الىخائج المخىصل إليها ظابقا جقذم الخىصياث الخاليت

الأخز بعين الاعخباس معخىي حىدة خذماث المىاقع الإلنتروهيت وباقي وظائل الإعلان الإلنترووي  -1

ش والخدعين بشهل معخمش بما ًدىاظب مع اخخياحاث العياح  . وضشوسة الخطىٍ

ذ مً جىضيذ حىدة الخذماث  -2 اظخخذام الشظائل التروٍجيت العهلت الىاضحت فهي جضٍ

 .العياخيت الظاهشة في الإعلان الإلنترووي 

ادة الجىدة  -3  ًجب على مصممى الإعلاهاث إبشاص أفضل ما في الخذماث مً خصائص، لضٍ

 .المخىقعت للخذماث العياحي

 . الحشص على أن جهىن الإعلاهاث الإلنتروهيت راث مصذاقيت ولا جخميز بالمبالؼت -4
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 :ائمة المزاجعق

 : المزاجع باللغة العزبية

 :الكتب :  أولا

ع ثابذ عبد السخمان، هفاءة وحىدة الخدماث اللىحظدُت، مفاهُم ؤطاطُت وطسق   -1 بدزَ

ت،   2. 2006اللُاض والخلُُم، داز الجامعت لليؼس والخىشَع، الإطىىدزٍ

م الخدماث الظُاخُت، الطبعت الأولى، داز المِظسة لليؼس  -2  بلُاض طساب وآخسون، حظىٍ

 .2007والخىشَع والطباعت،

الأهـازي آطُا مدمد وآخسون، ادازة الميؼأث الظُاخُت، الطبعت الأولى، داز الـفاء لليؼس  - -3

 . 2002والخىشَع، عمان، 

م الاحخماعي وجخطُط الحملاث الاعلامُت، عالم الىخب، اللاهسة،  -4  . 2007البىس فااد، الدظىٍ

 . 2007بهيس ي الظُد، ابخياز الأفياز الاعلاهُت، الطبعت الأولى، عالم الىخب، اللاهسة،  -5

مفاهُم وهماذج جطبُلُت ، الداز - ثابذ عبد السخمان، حماٌ الدًً مدمد، الإدازة الاطتراجُجُت -6

ت،   . 2002الجامعُت لليؼس والخىشَع، الإطىىدزٍ

حىدة مدفىظ ؤخمد، بدازة الجىدة الؼاملت، مفاهُم وجطبُلاث، الطبعت الثاهُت، داز وائل  -7

 . 2006لليؼس والخىشَع، عمان، 

الحداد عىاطف ببساهُم، بدازة الجىدة الؼاملت، الطبعت الأولى، داز الفىس لليؼس والخىشَع،  -8

 . 2009عمان، 

 . 2003خمادة طازق عبد العاٌ، الخجازة الإلىتروهُت، الداز الجامعُت، اللاهسة،  -9

الدزازهت طلُمان مإمىن، طازق الؼُلي، الجىدة في المىغماث الحدًثت، داز ؿفاء، عمان،  -10

2002. 
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، الطبعت 9000 الظلطني مإمىن، طهُل الُاض، دلُل علمي لخطبُم ؤهغمت بدازة الجىدة الإًصو  -11

 . 1999الأولى، داز الفىس المعاؿس، دمؼم، 

م والتروٍج الظُاحي والفىدقي، الطبعت الأولى، داز الساًت،  -12 الظُعدي عـام خظين، الدظىٍ

  2008.عمان، 

لُىهع داهُل، المسػد الأطاس ي في الخجازة الالىتروهُت، جسحمت - -13 مهدي الجمل، مجمىعت : شٍ

 ء 2003الىُل العسبُت، اللاهسة، 

ت،  - -14 م، الداز الجامعُت، الإطىىدزٍ د، كساءاث في ادازة الدظىٍ  . 1996الصحً مدمد فسٍ

م،  -15 داز وائل لليؼس والخىشَع، عمان، - مدخل همي -الـمُدعي مدمىد، اطتراجُجُت الدظىٍ

ت، - 16. 2003 م الالىترووي، داز الفىس الجامعي، الإطىىدزٍ  .2008الـيرفي مدمد، الدظىٍ

 ء 2006الطائي خمُد عبد الىبي، مدخل بلى بدازة الفىادق، الطبعت الأولى، داز الىزاق، عمان،  -16

ت -17 م والخجازة الإلىتروهُت، ماطظت ػباب الجامعت، الإطىىدزٍ  . طه طازق، الدظىٍ

م خدماث المعلىماث عبر الأهثرهذ، مىخبت الملً فهد الىطىُت،  -18 العباض هؼام بً عبد الله، حظىٍ

اق،   . 2009السٍ

م، الطبعت الأولى، داز المظخلبل لليؼس والخىشَع، بيروث،  -19 عبُداث مدمد، اطتراجُجُاث الدظىٍ

1999 . 

-، الطبعت الأولى، داز حداز للىخاب العالمي، عمان، spss عصام ؿبري، الإخـاء الىؿفي وهغام -20

2006  

م عبر الأهثرهذ، الطبعت الأولى،  -21 علل طعُد مدمد حمعت، هىز الدًً ؤخمد الىادي، الدظىٍ

  2007مىخبت المجخمع العسبي لليؼس والخىشَع، عمان، 

، الطبعت الأولى، داز 2001-2000العلىان كاطم هاًف، ادازة الجىدة الؼاملت ومخطلباث الاًصو  -22

  2009الثلافت لليؼس والخىشَع، عمان، 
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ؤبى عُاغ عبد الإله وآخسون، مدخل بلى الظُاخت في الأزدن، الطبعت الأولى، ماطظت الىزاق  -23

 2007لليؼس والخىشَع، الأزدن، 

لي عبر الأهترهذ -24 ج الدظىٍ م الالىترووي عىاؿس المصٍ ، الطبعت (ؤبى فازة ًىطف ؤخمد، الدظىٍ

 . 2000الأولى، داز وائل لليؼس والخىشَع، 

م الخللُدي والإلىترووي،  -25 فسغلي على مىس ى عبد الله، جىىىلىحُا المعلىماث ودوزها في الدظىٍ

لليؼس والخىشَع، عمان، . 2007الطبعت الأولى، داز بجسان للطباعت واليؼس والخىشَع، اللاهسة، 

2009  

ت، مـس،  -26 م، الطبعت الثاهُت، حامعت الإطىىدزٍ ؤبى كدف عبد الظلام، ؤطاطُاث الدظىٍ

1996 . 

م الخدماث، الطبعت الأولى، داز هىىش المعسفت العلمُت لليؼس، عمان،  -27 د، حظىٍ  . 2009وىزهل فسٍ

مدمد عبد الىهاب العصاوي، بدازة الجىدة الؼاملت، داز الُاشوزي لليؼس والخىشَع، عمان،  -28

2005 . 

المدُاوي كاطم هاًف علىن، بدازة الجىدة في الخدماث، الطبعت الأولى، داز الؼسوق، عمان،  -29

2006 . 

م الإلىترووي، داز الحامد لليؼس والخىشَع، عمان،  -30  2005هلير مدمد الطاهس، الدظىٍ

 ، 2001فىدوش ي زبُعت، الإعلان الالىترووي، داز هىمت للطباعت واليؼس، الجصائس،  -  -31

م عبر الأهترهذ، الطبعت الأولى، داز الأمين، اللاهسة،  -32  2000ؤبى كاطم مدمد ؤخمد، الدظىٍ

، الطبعت الأولى، 2001-2000كاطم هاًف العلىان، بدازة الجىدة الؼاملت ومخطلباث الأًصو  - -33

 داز الثلافت 

الىعُمي مدمد عبد العاٌ وآخسون، بدازة الجىدة المعاؿسة، داز الباشوزي العلمُت لليؼس  - -34

  – .2005.والخىشَع، عمان، 
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 المذكزات: ثانيا 

بلحظً طمُدت، جإثير حىدة الخدماث على جدلُم زكا الصبىن، مرهسة ملدمت لإطخىماٌ  -35

م الخدماث، حامعت وزكلت،  ت، جخـف حظىٍ مخطلباث هُل ػهادة الماطتر في العلىم الخجازٍ

2012 ، 

 بىعىان هىز الدًً، حىدة الخدماث وؤثسها على زكا العملاء، مرهسة ملدمت كمً مخطلباث  -36
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 :ملخـــــــــــــــــــــص

هدفت الدزاست إلى معسفت أثس الإعلان الإلكترووي على جىدة الخدمت السياخيت، وذلك للىصىل إلى فهم أفضل لكيفيت             

إدزاك السياح لجىدة الخدمت المعلن عنها عن طسيق الأهثرهت، الأمس الري ًفيد متخر قساز الإعلان بتددًد هىع الإعلان 

الإلكترووي المىاسب، خصائصه، وقته الملائم، المىاقع التي ًجب أن ًظهس عليها، الأداة الألثر استخداما من طسف السياح، 

. وذلك بهدف شيادة الجىدة المدزلت عن الخدماث السياخيت الظاهسة في الإعلان الإلكترووي

 وقد اعتمدها في دزاستىا على أزبع فسضياث، جمثلت في مدي جأثير العىامل السابقت على الجىدة المدزلت للخدماث            

السياخيت، وقد جكىن مجتمع الدزاست من بعض معتمدي الإعلان الإلكترووي في اختياز وجهتهم السياخيت خيث أهم الىتائج 

التي جىصلىا إليها، أن هىاك جأثير لأدواث الإعلان الإلكترووي على الجىدة المدزلت للخدمت السياخيت، وجختلف دزجت التأثير من 

أداة لأخسي، لما أن هىاك جأثير لخصائص ومدتىي المعلىماث الظاهسة على الإعلان الإلكترووي على جىدة الخدمت السياخيت، 

وأن هىاك جأثير للإعلان الإلكترووي على جىدة الخدمت السياخيت المتىقعت، وهىاك جىافق بين الجىدة المتىقعت الىاججت عن 

.  الإعلان الإلكترووي مع الجىدة المدزلت، واهطلاقا من الىتائج المتىصل إليها ثم جقدًم مجمىعت من التىصياث

 .الإعلان الإلكترووي، جىدة الخدمت السياخت، أدواث الإعلان الإلكترووي: الكلماث المفتاخيت

 

Summary: 

The study aimed to know the impact of electronic advertising on the quality of tourism service, in order to reach 

a better understanding of how tourists perceive the quality of the service advertised via the Internet, which 

benefits the advertising decision maker by determining the appropriate type of electronic advertisement, its 

characteristics, its appropriate time, the sites that should appear It is the most widely used tool by tourists, with 

the aim of increasing the perceived quality of the tourism services shown in the electronic advertisement. 

In our study, we relied on four hypotheses, represented in the extent of the influence of the previous factors on 

the perceived quality of tourism services, and the study community may be from some of the e-advertisers in 

choosing their tourist destination. The degree of influence varies from one tool to another, and there is an impact 

of the characteristics and content of the information appearing on the electronic advertisement on the quality of 

the tourism service, and that there is an effect of the electronic advertisement on the quality of the service. 

Tourism, and that there is an impact of electronic advertising on the quality of the expected tourist 

service, and there is a compatibility between the expected quality resulting from electronic 

advertising with the perceived quality, and based on the findings and then presenting a set of 

recommendations. 

Keywords:  

electronic advertising, quality of service, tourism, electronic advertising tools. 
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