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 لقولوالكريم. يجب السير على منوالو،

 )مسند أحمد(«  لا يَشْكُرُ اللَّهَ مَنْ لا يَشْكُرُ النهاسَ » 
ة تخرجي أتقدم بجزيل الشكر لكل من ساعدني في إتمام مذكر 

تذة المحكمين والأسا بولعسل سامية: وخاصة أستاذتي المشرفة
  بوالملح منيرة، : اة الدراسة وأخص بالذكر الأساتذةلأد

، والأساتذة المناقشين لقبولهم ، ولطفي بوغرةودرويش صفية
 مناقشة المذكرة وتصحيح الأخطاء الموجودة فيها.

  



 

 

 
 

 إهـــــداء
جسضل أف تجج أشخاص يجفعػنظ لرعػد القسة، فإذا تعثخت كججتيع بجانبظ 

عمى الشيػض، فالضػـ كصمت إلى مذارؼ نياية مدارؼ الجراسي كأريج يداعجكنظ 
أف أىجث ثسخة مجيػدؼ الجراسي إلى مغ قاؿ فضيسا الخحسغ: ﴿كاخفس ليسا جشاح 

 الحّؿ مغ الخحسة﴾
 ." عاشػر أبي " ك "الغالية سعضجة "أمي الله عسخىسا ؿإلى كالجؼ الكخيسضغ أشا

كزكجيا "إسحاؽ"، إلى المػاتي اختمط دمي  إلى ركضدة بضتشا أختي الغالية "حبضبة"
 بجميع كركحي بخكحيع إخػتي " شيضشاز" " كمشاؿ".

 إلى مغ دعسشي معشػيا، بدسة الضػـ كأمل الغج كأعد الشاس إلى قمبي " مػلػد"
 كأىمو.

 إلى عرافضخ بضتشا أحبائي الرغار "عسار" "جشى" "سضجرا" "كضشجا" "عسار" "ىشج"
 كلع يشداىع قمبيإلى كل مغ نداىع قمسي 
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 إىـــــجاء
 كفقشا ليحا كلع نكغ لشرل إليو لػلا فزل الله عمضشا الحسج ﵀ الحؼ

إلى مغ حسمتشي كىشا عمى كىغ كأفزمت عمي بجعػاتيا كبخكاتيا كدعسيا، إلى مغ 
 كخمت بالجشة تحت قجمضيا أغمى جػىخة أممكيا في الػجػد، تمظ ىي "أمي الغالية

 مدعػدة" أشاؿ الله في عسخىا.
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 كأىمو
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 دربي كسيمت شخيقي
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 :مقجمة
، العمسية الاقترادية، التجاريةشيج العالع في الفتخة الأخضخة تحػلات كثضخة عمى مدتػػ الأصعجة 

كالتي مشيا ما ىػ نتيجة حتسية  ،خضخة كانت سبب في العجيج مغ التصػرات السحكػرةكالتكشػلػجية، كىحه الأ
ليا، كلعل أبخزىا ىػ التصػر الحاصل في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ التي حققت إنجازا عطيسا 

كالػصػؿ إلضيا بدخعة كبديػلة كبتكمفة أقل، حضث كفخت ىحه في تػفضخ السعمػمات كإتاحتيا لمجسيع 
بحضث لا يتصمب  ،التقشيات الػقت مغ ناحية الحرػؿ عمى السعمػمة بذكل آني ككدخ حاجخ السدافة

الحرػؿ عمضيا التشقل إلى أماكغ بعجية كمختمفة، كبالتالي تغمبت ىحه التكشػلػجيا عمى العػامل الدمشية 
 كالحجكد السكانية.

كمغ بضغ الصخؽ التي اعتسجتيا السؤسدات في عخض معمػمات حػؿ خجماتيا التخكيج الإلكتخكني  
يسثل أحج عشاصخ السديج التدػيقي الإلكتخكني بذكل كاضح في السؤسدات الفشجؾية، حضث  كالحؼ بخز

عجدة كذلظ باستخجاـ أسالضب الإتراؿ الحجيثة كالست ،اليامة كالسدؤكلة عغ اتراؿ السؤسدة بالدبػف 
كاستخجاـ الأنثخنت للإتراؿ السباشخ كالسدتسخ لاقشاع كتحكضخ الدبائغ الحالضضغ السختقبضغ بالخجمات 

فعاؿ بجسيع أدكاتو إلكتخكني السعخكضة، كتسضضدىا عغ السؤسدات السشافدة مغ خلاؿ مديج تخكيجي 
العلاقات العامة  )الإعلاف الإلكتخكني، البيع الذخري الإلكتخكني، تشذيط السبيعات إلكتخكنيا،

 الإلكتخكنية(.
السؤسدات عمى مختمف أحجاميا تعتسج عميو في  أنو جعلىسية التخكيج الإلكتخكني أ زادت ك  

التخكيج لخجماتيا ىػ تػفخ البضشة التحتية لعشاصخ مكػنات تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ كتصػر الأنتخنت 
عمى ذلظ أف ى آخخ كبػتضخة سخيعة ججا، زيادة إل بالإضافة إلى زيادة عجد مدتخجمي الأنتخنت مغ عاـ

الػقت الحؼ أصبح يقزيو معطع الافخاد عمى شبكة الأنتخنت شػيل حتى أف البخامج التي كانت تذاىج 
عمى التمفاز أصبحت الآف تذاىج الآف تذاىج كتحسل عغ شخيق الأنتخنت كتذاىج في الحاسػب أك 

الحخية لمعجيج مغ الشذاشات مغ بحث  ف الأنتخنت تعصيأكالسضدة الإضاؼية ىي  ،اليػاتف الشقالة
كمحادثات كبعث رسائل كغضخىا، كىحا ما يفدخ لجػء العجيج مغ السؤسدات الفشجؾية إلى التخكيج 

 .كبالتالي رضاه ذىشية الدبػف  عمىالإلكتخكني، لتحقضق التأثضخ السخغػب 
سؤسدات الخجمية، حضث أصبح كمغ أجل الشسػ كالتصػر، أصبح تحقضق رضا الدبػف ىاجدا لم 

رضا الدبػف محػر إىتساميا، كىحا مسا جعميا دائسة البحث كالتعخؼ عمى حاجات كتػقعات الدبائغ، 



  مقجمة

 ب    
  

كتقجيع خجمة تحقق رضاه لمسؤسدة، خاصة كأف ثػرة تكشػلػجيا الاترالات كالسعمػماتية مكشت الدبػف مغ 
 السفاضمة بضغ الخجمات حدب رغباتو كاختياراتو.

خ الفشجؽ دار العد مغ بضغ السؤسدات الخجمية الستخررة في تقجيع خجمات متشػعة كيعتب 
كمختمفة، مسا أدػ إلى ضيػر حخكة نذيصة في الفشادؽ كزيادة الصمب عمى خجماتيا، فاىتساـ السؤسدات 

لتقخب مشو كفيع الفشجؾية كخاصة فشجؽ دار العد بالتخكيج الإلكتخكني مكشو مغ التعخؼ عمى الدبػف كا
، حضث عمى السؤسدة الدعي لسعخفة درجة رضا الدبائغ عغ الخجمات السقجمة كاستعساؿ حاجاتو كمتصمباتو

 شخؽ ؾياس ىحا الخضا.
 كانصلاقا مغ ىحا قسشا بصخح التداؤؿ التالي: 

 جيجل؟بعشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني في تحقضق رضا زبائغ فشجؽ دار العد  الى أؼ مجػ تداىع
 الفخعية:الأسئمة / 1

 كعمى ضػء ىحه الإشكالية تشبثق  التداؤلات الفخعية التالية:
     ؟يػجج أثخ للإعلاف الإلكتخكني عمى تحقضق رضا زبائغ فشجؽ دار العد بجيجلىل 

    ؟يػجج أثخ لمبيع الذخري الإلكتخكني عمى تحقضق رضا زبائغ فشجؽ دار العد بجيجل ىل 
    ؟الإلكتخكنية عمى تحقضق رضا زبائغ فشجؽ دار العد بجيجليػجج أثخ لتشذيط السبيعات  ىل 
     ؟يػجج أثخ لمعلاقات العامة الإلكتخكنية عمى تحقضق رضا زبائغ فشجؽ دار العد بجيجلىل 

 / فخضيات الجراسة2
 الفخضية الخئيدية:

 جيجل.بيػجج أثخ لعشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني في تحقضق رضا زبائغ فشجؽ دار العد    
 الفخضيات الفخعية:

  أثخ للإعلاف الإلكتخكني عمى تحقضق رضا زبائغ فشجؽ يػجج  ولى:الفخعية الأ الفخضية
 .بجيجل دار العد

 :يػجج أثخ لمبيع الذخري الإلكتخكني عمى تحقضق رضا زبائغ  الفخضية الفخعية الثانية
 .بجيجل فشجؽ دار العد

 :السبيعات الإلكتخكنية عمى تحقضق رضا زبائغ  يػجج أثخ لتشذيط الفخضية الفخعية الثالثة
 .بجيجل فشجؽ دار العد
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 :يػجج أثخ لمعلاقات العامة الإلكتخكنية عمى تحقضق رضا زبائغ  الفخضية الفخعية االخابعة
 .بجيجل فشجؽ دار العد

 / أىسية الجراسة:3
 يسكغ إضيار أىسية الجراسة مغ خلاؿ الشقاط التالية: 

لكتخكني مغ السسكغ أف يديل عمى الدبائغ عسمية التعخؼ عمى الفشادؽ بأقل إف العسل التخكيجي الإ-
 تكمفة ككقت كجيج مسكغ؛

 معالجة مػضػع حجيث الجراسة؛ -
 تداعجنا ىحه الجراسة أيزا في إبخاز أثخ التخكيج الإلكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف؛ -
 الؿيسة الإضاؼية التي تسشحيا ىحه الجراسة لمباحث؛ -
 باط البحث بخضا الدبػف كىػ ىجؼ السؤسدة الأكؿ كالأساسي.ارت -
 / أىجاف الجراسة:4

إف الغاية مغ أؼ بحث عمسي ىػ الػصػؿ إلى تحقضق الأىجاؼ التي تع كضعيا سابقا، لحلظ فإف  
 بحثشا ىحا يدعى لمػصػؿ إلى الأىجاؼ التالية:

 الدبػف؛الأثخ الحؼ يمعبو التخكيج الإلكتخكني عمى تحقضق رضا -
 معخفة ما إذا كاف الدبائغ يدتخجمػف التكشػلػجيا كالسػاقع الإلكتخكنية في حياتيع؛-
 معخفة مجػ أىسية السديج التخكيجي الإلكتخكني في رسع صػرة جضجة عغ الفشادؽ في كلاية جيجل؛معخفة -
 التعخيف بالتخكيج الإلكتخكني كإبخاز أىسضتو بالشدبة لمدبائغ؛-
 كما تتستع بيامغ فشادؽ؛جيجل ػلاية لالتخكيج -
تقجيع جسمة مغ الإقتخاحات لتعديد أثخ السديج التخكيجي الإلكتخكني في التخكيج لمفشجؽ بشاءا عمى نتائج -

 الجراسة؛
 تػضيح مفيػـ السديج التخكيجي الإلكتخكني لمدبائغ.- 
 السشيج الستبع:/ 5

قرج الػصػؿ إلى الشتائج السخجػة كالإجابة عمى الأسئمة السصخكحة فقج اعتسجنا عمى السشيج الػصفي 
التحمضمي الحؼ يعج أكثخ ملائسة كتشاسب مع شبيعة الجراسة، مغ خلاؿ كصف الطاىخة محل الجراسة 

ى أدبيات كتذخيز كتحمضل البيانات مع تبياف العلاقة بضغ الستغضخيغ، كذلظ مغ خلاؿ الإشلاع عم
السػضػع عغ شخيق الؿياـ بسدح مكتبي لسا يػفو مغ مخاجع كالستسثمة في الكتب، الأشخكحات، كالسحكخات 
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كالسجلات... إلخ، التي تع الإستشاد عمضيا في بشاء الشسػذج السقتخح لمجراسة كتخجستو إلى فخضيات ثع 
البيانات عغ شخيق تػزيع الاستبيانات اختبارىا في ما بعج، أما ؼيسا يتعمق بالجانب التصبيقي فتع جسع 

الحؼ ساعج   spssعمى عضشة مغ الدبائغ، كتحمضل إجاباتيع بالاعتساد عمى بخنامج التحمضل الإحرائي 
 عمى تحمضل السعمػمات لمػصػؿ إلى الاستشتاجات كالاقتخاحات.

 :أسباب الجراسة/ 6
 تع اختيار ىحا السػضػع للأسباب التالية: 

 شبيعة التخرز الحؼ كاف سببا أكبخ في اختيارؼ ليحا السػضػع؛ 

   السضل الذخري لجراسة ىحا السػضػع نتيجة ضخكؼ الإنفتاح التي تعيذيا الفشادؽ
 بالػلاية كالتي أدػ بالفشادؽ إلى التدابق لتسضضد مشتجاتيا مدتخجمة التخكيج الإلكتخكني؛

  حػؿ ىحا السػضػع خاصة الستمعقة إف السػضػع يصخح نفدو بإلحاح إذ أف الأبحاث
 بالجانب السضجاني

 / حجود الجراسة:7
مفخدة  99، حضث تست دراسة -جيجل–الحجكد البذخية: كتتسثل في زبائغ فشجؽ دار العد  -

 مغ زبائغ الفشجؽ؛
 ؛-جيجل–فشجؽ دار العد الحجكد السكانية: تع إجخاء ىحا البحث في  -
ضجانيا في الفرل الثاني لمدشة الجامعية الحجكد الدمانية: تع إجخاء ىحا البحث م -

 ؛0902/0900
الحجكد السػضػعية: اقترخ ىحا البحث عمى دراسة أثخ التخكيج الإلكتخكني عمى تحقضق  -

 رضا الدبػف 
 / صعهبات الجراسة: 8

 لقج كاجيتشا الكثضخ مغ الرعػبات أثشاء إعجاد الجراسة أىسيا: 
 لكتخكني كذلظ نطخا لحجاثة السػضػع؛نقز السخاجع الستعمقة بالسديج التخكيجي الإ 

 ؛ج التخكيجي الإلكتخكني بذكل كبضخالسشذآت الفشجؾية لا تعتسج عمى السدي 

 عجـ التعامل الكبضخ مغ شخؼ مػضفي الفشجؽ؛ 

  صعػبة الحرػؿ عمى السعمػمات مغ بعس أفخاد عضشة الجراسة خاصة بالشدبة ذات
 .السدتػػ التعميسي الستػسط
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 الجراسة: ليكل/ 9
مغ أجل دراسة ىحا السػضػع كالإجابة عمى الإشكالية السصخكحة كالتداؤلات التي تزسشتيا مع الأخج بعضغ 
الاعتبار الفخضيات التي تع كضعيا، فقج قسشا بتقدسة ىحا البحث إلى ثلاث فرػؿ، الفرل الأكلي 

أساسيات حػؿ رضا الدبػف ثع رضا الدبػف متصخقضغ إلى ماـية الدبػف، سفيػـ يتزسغ الإشار الشطخؼ ل
تحقضق رضا الدبػف، كعلاقتو بالتخكيج الإلكتخكني  السديج ؾياس رضا الدبػف، ثع في الفرل الثاني تشاكلشا

الحؼ تزسغ عسػميات حػؿ التخكيج الإلكتخكني، السديج التخكيجي الإلكتخكني، ثع أثخ السديج التخكيجي 
الفرل الثالث كىػ الفرل التصبيقي تشاكلشا ؼيو دراسة الإلكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف. أما في 

عمى تحقضق رضا الدبػف لفشجؽ دار العد لػلاية جيجل، كىػ حػؿ أثخ السديج التخكيجي الإلكتخكني مضجانية 
بجكره قدسشاه إلى ثلاث مباحث، السبحث الأكؿ تصخقشا ؼيو إلى تقجيع فشجؽ دار العد، السبحث الثاني 

ى الإجخاءات السشيجية لمجراسة، أما السبحث الثالث فتشاكلشا ؼيو تحمضل الشتئائج كاختبار تصخقشا مغ خلالو إل
 فخضيات الجراسة.

 
 سةلجرا: يسثل ليكل ا1-1الذكل  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

أثخ التخكيج الإلكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف ) في فشجؽ دار 
 العد(

 عشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني تحقضق رضا الدبػف 

الإعلاف الإلكتخكني 

البيع الذخري الإلكتخكني 

ت الإلكتخكنيةتشذيط السبيعا 

العلاقات العامة الإلكتخكنية 
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 :/ الجراسات الدابقة9
تعتبخ الجراسات الدابقة رصضجا ميسا كمرجرا جضجا لمباحثضغ إذ تداعجىع في تكػيغ خمؽيات عمسية عغ  

 كليحه الغاية قسشا بالاشلاع عمى مجسػعة مغ الجراسات نػجدىا ؼيسا يمي:مػاضيع دراستيع كأبحاثيع، 
يع"-1 بعشػاف: " التخكيج الإلكتخكني كدكره في الػتأثضخ عمى سمػكيات السدتيمظ باتجاه  ،دراسة "قعضج إبخاـ

مشتجات مقجمة مغ شخؼ السؤسدات الاقترادية، دراسة حالة الجدائخ، أشخكحة دكتػراه، تخرز تدضضخ 
 .2016/2017سؤسدات الرغضخة كالستػسصة، كمية العمػـ الاقترادية، جامعة قاصجؼ مخباح، كرقمة، ال

 ىجفت ىحه الجراسة إلى أنو: 
لا يختمف التخكيج الإلكتخكني عغ التخكيج التقمضجؼ إلى في شخؽ الإتراؿ مع الجساىضخ، بحضث تعتسج  -

ج لمسشتجات مدتخجمة الأنتخنت كالياتف الشقاؿ، أما الأكلى عمى تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ في التخكي
التخكيج التقمضجؼ ؼيعتسج عمى عشاصخه السعخكفة للاتراؿ بالفئات السدتيجفة، بحضث يذكلاف ؼيسا بضشيسا 

 مديج تخكيجي متكامل يعتسج عمى كل الػسائل الستاحة؛
تباه  كصشع الاىتساـ لمسشتج، يعتبخ تأثضخ عشاصخ التخكيج مجتسعة عمى سمػؾ السدتيمظ في لفت الان -

 لكشيا لا تخمق رغبة حؿيؿية لذخاء السعخكض مغ الدمع كالخجمات.
، بعشػاف: "دكر التخكيج الإلكتخكني في تحدضغ صػرة السؤسدة السرخؼية"، دراسة "سيضمة بمسبخكؾ" -2

خ في العمػـ دراسة مضجانية بسرخؼ الدلاـ فخع بدكخة، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة الساست
التجارية، تخرز تدػيق مرخفي، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، قدع العمػـ 

 .2019/2020التجارية، بدكخة، 
 ىجفت ىحه الجراسة إلى تحقضق الأىجاؼ التالية: 

 أسالضب التخكيج الإلكتخكني في مرخؼ الدلاـ فخع بدكخة؛التعخؼ عمى شخؽ ك  -

 مرخؼ الدلاـ فخع بدكخة؛التعخؼ عمى صػرة  -

 التعخؼ عمى دكر التخكيج الإلكتخكني في تحدضغ صػرة مرخؼ الدلاـ فخع بدكخة. -

دراسة "بػحمػؼ أسساء"، "لقاط مشى"، بعشػاف: التخكيج الإلكتخكني كأثخه عمى رضا الدبػف، دراسة حالة  -3
شيادة الساستخ في العمػـ التجارية  ، محكخة مكسمة لشضل-مضمة–مؤسدة اترالات الجدائخ كلاية القخارـ قػقة 
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(LMD) تخرز تدػيق خجمات، مضجاف العمػـ الاقترادية كالتدضضخ كالعمػـ التجارية، فخع العمػـ ،
 .2017/2018التجارية، مضمة، 

  
 ىجفت ىحه الجراسة إلى:

 كالاتراؿ في السديج التخكيجي؛التعخؼ عغ كثب عغ ما تحجثو السعمػمات  -

الحضػؼ لمسديج التخكيجي الإلكتخكني ككيؽية الإستفادة مشو في الإشلاع عمى الجكر  -
 التعخيف بالسؤسدة كخجماتيا كتحقضق رضا الدبػف؛

 معخفة مدتػػ رضا الدبػف عمى السديج التخكيجي الإلكتخكني؛ -

 التعخؼ عمى العلاقة السػجػدة بضغ التخكيج الإلكتخكني كرضا الدبػف  -
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 رضا الدبهن سفيهم الاطار الشظخي ل:الفرل الأول
 تسييج

يعج رضا الدبػف أساس بقاء السؤسدة كاستسخارىا خرػصا في بضئة اشتجت فضيا السشافدة كسا انو يداعج 
السؤسدة كتقضيع أدائيا، كلقج أصبح مغ الزخكرؼ عمى السؤسدة التػجو نحػ الدبػف عمى رسع سياسات 

 لسعخفة حاجاتو كرغباتو كمتصمباتو كالعسل عمى إشباعيا، كبالتالي تحقضق الخضا.
كفي ىحا الفرل سشتصخؽ إلى الدبػف كبعجىا إلى رضا الدبػف ككيؽية ؾياسو، كىحا انصلاقا مغ السباحث 

 :التالية
 ماـية الدبػف  :الأولالسبحث 

 أساسيات حػؿ رضا الدبػف  :السبحث الثاني
 ؾياس رضا الدبػف  السبحث الثالث:

  

 الفرل الأول:
رضا سفيهم الإطار الشظخي ل

 الدبهن 
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 السبحث الاول: مالية الدبهن 
كيمعب الدبػف  ،لقج أصبح الدبػف يحتل مكانة مخمػقة لجػ السؤسدة كالتي تدعى لإرضائو ككدب كلائو

السفيػـ الحجيث لمتدػيق أدركت السؤسدات  يػرطؼب دكرا ميسا في رسع سياسات كاستخاتيجيات السؤسدة
الأساسي للأنذصة التدػيؿية  فأصبح يذكل السحػر، مجػ أىسضتو كأساس لمشجاح في تحقضق أىجافيا

 السختمفة.
 مفيهم الدبهن   :السظمب الاول

 تعخيف الدبهن -1
 :ىشاؾ العجيج مغ التعاريف التي تصخقت إلى الدبػف نحكخ مشيا

لظ الفخد الحؼ يقػـ بالبحث عغ سمعة أك خجمة ما كيقػـ بذخائيا : "ذنوأعبضجات عمى »فقج عخفو 
 1".ك لاستخجامو العائميألاستخجامو الخاص 

ا السعشى يعتبخ قاصخا حلظ الذخز الحؼ يتقجـ لذخاء مشتجات كخجمات السؤسدة إلا أف ى"ذ :وعخف بأنو
خ إليو طمغ خارج السؤسدة أك داخميا يجب الش ف كل تعامل معو سػاء كافإكفي الحؿيقة ف بعس الذيء.

 2عسيلا."باعتباره 
تساـ إالتي تمعب دكرا محجدا في  ؼحيسية الطك الػحجة التشألظ الذخز ذىػ " :نوأيزا بأكسا عخف 
 3".خخآؼ كياف أك أك السعاملات مع السدػؽ أالرفقات 
ك استيلاؾ أؼ يقػـ بعسمية شخاء سمعة حالذخز ال: "ف الدبػف ىػبأف نقػؿ أالدابقة يسكغ  اتمغ التعخيف

 ".شباع حاجياتو كتمبية رغباتولظ لإذك العائمي ك أسػاء لاستخجامو الذخري  ،خجمة
  :ىسية الدبهن أ-2

  4:يمي ىسية الدبػف في ماأ تكسغ 
 .الدبػف ىػ السبخر الػحضج لػجػد السؤسدة -أ 

 .يؽية كفخص التخؾيةضساس في خمق الفخص الػ الدبػف ىػ الأ -ب

                                  
 88، ص 2011راية لمشذخ كالتػزيع، عساف، ، دار تدهيق الخجماتزاىخ عبجالخحيع عاشف،  1
 .112، ص 2013، الصبعة الأكلى، الجار الجامعية، مرخ، السخجع في تدهيق الخجماتمرصفى أبػ بكخ،  2
 .74، ص 2012، الصبعة الأكلى، الجار الجامعية، مرخ، مبادئ دراسة سمهك السدتيمكمحمد عبجالعطيع أبػ الشجا،  3
، الجار الجامعية، مرخ، دكف سشة نذخ، دليل فن خجمة العسلاء وميارات البيعمرصفى محسػد أبػ بكخ، جساؿ الجيغ محمد مخسي،  4

 .16ص 
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 .تذبع الاسػاؽ ككثافة السؤسدة -ج  
 .مضغ الجعع السادؼ كالسعشػؼ لمسؤسدةأت -د    
 .شباع حاجات الدبػف ىي الػسضمة لتحقضق الخبح كالشسػ كالاستقخارإ -ق 
 .الشيػض بالسدؤكلية الاجتساعية لمسؤسدة -ك 

 السظمب الثاني: دورة حياة الدبهن 
ت الحاضخ في الفكخ التدػيقي الحجيث كالحؼ يختبط مغ السفاـيع الججيجة كالحجيثة في الػق 

ارتباشا كثيقا بالأسمػب الحؼ تعتسجه السشطسة فإف دكرة حياة الدبػف ىي تمظ الفتخة التي تتخاكح ما بضغ بجاية 
تعامل الدبػف مع خجمات السؤسدة مغ جسع السعمػمات كالتعخؼ عمضيا حتى الػصػؿ إلى مخحمة الػفاء 

 خجماتيا. كالتخمي الشيائي عغ
حدب ىحا التعخيف، كبقجر تعمق الأمخ بالدبػف في السؤسدة يسكغ أت تعتبخ دكرة الحياة نسػذجا يرف  

علاقة الدبػف بالسؤسدة كيػضح مخاحل تصػر ىحه العلاقة كمسا انتقل الدبػف مغ مخحمة إلى أخخػ حتى 
لشيائي عشيا كتتكػف ىحه تربح العلاقة إما أكثخ عسقا كمسا يعدز ثقتو بالسؤسدة أك أكثخ قصيعة بالتخمي ا

 1الجكرة مغ أربعة مخاحل ىي: 
 جحب الدبائن :السخحمة الأولى-1

تتسثل ىحه السخحمة بإقشاع الدبػف لمعػدة مغ ججيج )تكخار الذخاء( كاستخجاـ مشتجات السشطسة كخجماتيا، 
التدػيق كذلظ باستخجاـ السشطسات لأدكات محجدة لتصػيخ ركابط أقػػ مع الدبائغ مغ خلاؿ بخامج 

بكسيات كبضخة، حضث ترل السشطسة إلى  االستكخرة، كالتي تكافئ ؼيو الدبائغ الحيغ يتكخر شخاؤىع أك يذتخك 
ىحه السخحمة بعج انفاؽ الكثضخ مغ السبالغ ككحلظ الجيػد التدػيؿية الكبضخة مغ أجل إضافة الدبػف إلى 

 محفطتيا الحالية.
 السخحمة الثانية: استثسار الدبائن-2

ىحه السخحمة بشاء علاقات العسضل كالتي يسكغ مغ خلاؿ إضافة ركابط ـيكمية كاجتساعية بتػشضج  تسثل
العلاقة مع الدبػف استشادا لقاعجة البيانات التي يتع جسع السعمػمات الأساسية عغ الدبائغ. بالإضافة إلى 

لاقة مع زبائشيا كمجػ ربحية ذلظ تحجد ىحه السخحمة دقة كصػاب الاختيار الاستخاتيجي الستعمق بإدارة الع

                                  
، الصبعة الأكلى، دار كائل لمشذخ كالتػزيع، عساف، تدهيق الخجمات السالية،  سميساف شكضب الجضػسي، محسػد جاسع الرسضجعي 1

 .477-471، ص ص: 2009



 : الإطار الشظخي لسفيهم رضا الدبهن الفرل الأول

   12 
  

ىحه الاختيار، حضث يتحجد القخار الخاص بالإبقاء عمى ىحا الدبػف كمػقعو في محفطتيا الاستثسارية 
 باتجاه الاحتفاظ بو.

 السخحمة الثالثة: الحفاظ عمى الدبائن-3
كمة الأكثخ إف مدألة جحب الدبػف كالفػز بو تسثل مذكمة تػاجو السشطسات بذكل عاـ، كلكغ السذ     

صعػبة كتعقضجا في كيؽية الاحتفاظ بو كالتي تحتاج جيػد أكبخ مغ الحالة الأكلى، إف الاحتفاظ بالدبائغ 
السيسضغ يحتاج تمبية حاجاتو كإشباعيا بذكل يحقق الخضا، حضث إف رضا الدبػف الحؼ يسثل السجػ الحؼ 

كيسكغ أف تعبخ عشيا بػ: رضا الدبػف = يتفق عشج الأداء السجرؾ لمسشتج أك الخجمة مع تػقعات الدبػف 
 الأداء الستػقع. –الأداء السجرؾ الفعمي 

فإذا كانت نتيجة ىحه السعادلة مػجبة فيحا يعشي أف الأداء الفعمي يفػؽ الأداء الستػقع فعشجىا يحجث      
شو الدبػف. أك الخضا كالعكذ صحيح ؼيسا كانت الشتيجة سمبية أؼ أف أداء السشتج لع يحقق ما كاف يتػقع م

يصسح بو، فالسشطسة ىشا تحاكؿ في ىحه السخحمة بالاحتفاظ بدبائشيا حضث تػجج عجة عػامل تؤثخ عمى ذلظ 
 مشيا: 

 حجع العلاقات التي استصاعت إقامتيا مع الدبائغ خلاؿ السخاحل الدابقة كنجاحيا في إدارة ىحه العلاقة.-أ
تخمقو في الفتخات الساضية مغ خلاؿ جيػدىا مدتػػ كحجع الخضا كالػلاء الحؼ استصاعت أف -ب

 الدابقة. 
قجرة السشطسة عمى الإبجاع، التصػر، الابتكار كالتججد في مػاجية احتياجات الدبائغ الستعجدة مغ خلاؿ -ج

 تصػيخ مديج مشتجاتيا كخجماتيا.
 مجػ تستع السشطسة بالسدايا التشافدية. -د
 السخحمة الخابعة: تحهل الدبائن-4

حه السخحمة يبجأ الدبػف بالتحػؿ أك الاستغشاء عغ استخجاـ مشتجات كخجمات السشطسة، كىحا يعػد كفقا لي
لعجـ قجرتيا عمى تمبية حاجاتو كرغباتو بدبب ضعف عخضيا التدػيقي مقارنة بسا يعخضو السشافدػف 

عمى درجة كيعػد ىحا إما لعجـ قجرة خجمات السؤسدة عمى خمق الخضا لجػ الدبائغ الحؼ يشعكذ حتسا 
الػلاء كإما لعجـ القجرة عمى إدارة العلاقة مع زبائشيا لأسباب تعػد لشػع الاستخاتيجية السختارة كالبخامج 

 الخاصة لتشسية كلاء العلاقة مغ الدبػف. 
 
 



 : الإطار الشظخي لسفيهم رضا الدبهن الفرل الأول

   13 
  

 دورة حياة الدبهن  :2-1الذكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، سميسان شكيب الجيهسي، محسهد جاسم الرسيجعي، تدهيق الخجمات السالية، الظبعة الأولى، دار وائل لمشذخ و التهزيع السرجر:
 477،ص2009الأردن، 

 

( نلاحع أف دكرة حياة الدبػف تسخ بأربعة مخاحل، حضث في السخحمة الأكلى تفػز 01مغ خلاؿ الذكل رقع )
 لأكؿ مخة كمغ ثع الاستثسار بيع كالسحافطة عمضيع، كمغ ثع يقػـ الدبائغ بالتحػؿ.بالدبائغ 

 السظمب الثالث: أنهاع الدبائن وكيفية التعامل معيم
بسا أف علاقة السؤسدة بدبائشيا يجب أف تكػف متػازنة بحضث لا يذعخ الدبػف بأؼ اختلاؼ فلا بج       

 .1ائغ ككيؽية التعامل معيعأف تعخؼ السؤسدة الأنػاع السختمفة لمدب
 الدبهن الرجيق: -1

 من مهاصفاتو: - أ
 ع بالسخح، يقبل التػجيو كالشريحة؛حجيث يتد 
 ثضخ كالكثضخ مغ الخجمات الإضاؼية؛يشتطخ مغ أصجقائو مسغ يؤدكف لو الخجمات الك  
 بج عسغ يتعامل معو إذا كحب عميو؛يشرخؼ إلى الأ  
 اليػية إذا صادقظ.  يتصخؽ إلى مػضػعات مختمفة 
 

                                  
 .89-84، ص ص 2008، دار كشػز السعخفة العمسية لمشذخ كالتػزيع، عساف، 1، طة خجمة العسلاءإدار إياد شػكت السشرػر،  1

الحفاظ عمى  -3 استثسار الدبائغ-2 الفػز بالدبائغ-1
 الدبائغ

 الدبائغتحػؿ  -4
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 كيف تتعامل معو: -ب     
 معو؛ابة بشعع أك لا ككغ صادقا أسألو أسئمة محجدة تجبخه عمى الإج 
 ؛كجيو إلى الحجيث في السػضػع السعخكض عميو 
 ؛تحجث بمغتو كشخيقتو إف أمكغ  
 ؛لخز السػضػع كالشقاط البيعية كفقا لمسشافع كالسدايا التي تعػد عميو  
  .ترخؼ كخجل أعساؿ 

 الدبهن الثخثار: -2
 من مهاصفاتو: -أ
 ؛يتجؿ ؼيسا لا يعشيو كفي مػضػعات تخز الستعامل معو بغس الشطخ عغ مجة حداسضتيا 
  ؛الكلاـ لا ثسغ لجيو كبالتالي ىػ مدخؼ في ذلظ 
 ؛يذارؾ الآخخيغ في أحاديث تجار بضشو كبضغ محجثو كيحاكؿ أف يديصخ عمى الحجيث كمو  
 بالشدبة لو ممكية شخرية كمغ يتعامل معو يجب أف يعي ىحه الحؿيقة كيتعامل معو  الػقت

 مغ مشصمقيا. 
 كيف تتعامل معو: -ب

 ؛حافع عمى ىجكئظ كلا تشفعل ككغ كدكدا  
 ؛كجو إليو أسئمة قرضخة كمغمقة 
 ؛أحخص عمى العػدة  إلى السػضػع الحؼ عخضتو كتػلضت أنت إدارة دقة السقابمة 
 ؛كحاكؿ الديصخة عميو أثشاء السقابمة نطع كقتظ  
  .جخب أف تجخل معو في مخحمة إتساـ الرفقة 

 الدبهن خذن السعاممة-3
 مهاصفاتو: -أ

 ؛سخيع الغزب كعجكاني كمغخكر 
 ؛قمق كمتػتخ كمشجفع 
 ؛يخذاه الآخخكف لدػء معاممتو 
 .راغب في أف يتخؾ انصباعا لجػ مؤدؼ الخجمة بأىسضتو 
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 كيف تتعامل معو: -ب
 ؛كغ مدتعجا دائسا لمتعامل معو كأضيخ رغبتظ في خجمتو كتحقضق مرمحتو 
 ؛حافع عمى ىجكئظ ككغ كاقعيا  
 ؛أنرت إليو جضجا كاسعى إلى كدب ثقتو  
 ؛حاكؿ تخؽيف التػتخ كشسئشو  
 لا تجخل في ججاؿ معو كلكغ تعامل معو بحدـ كأدب.  

 الدبهن السدتقخ عمى أمخه: -4
 مهاصفاتو: -أ

 ؛عشضج كمتسدظ باتجاىاتو كإرادتو يذعخؾ بعمسو كيعمسظ عسمظ  
  ؛فخػر بشفدو إلى أقرى مدتػػ 
 ؛يبجك دائسا عمى أنو صاحب أفكار خلاقة  
  .يذعخؾ بأف ىشاؾ فخقا بضشو كبضغ الآخخيغ 
 كيف تتعامل معو:-ب
 أنرت إليو جضجا 
 ؛احتخـ كجية نطخه كآرائو كلا تشفعل  
 ؛ابتدع ككغ مخحا معو 
 ؛كلامو عمى أنو يسذ شخرضتظ لا تأخح 
 ؛رد عمى جسيع استفداراتو كاعتخاضاتو بربخ  
 .شجعو عمى شخح أفكاره 

 الدبهن الستخدد:-5
 مهاصفاتو: -أ

 ؛شجيج القل، كمغ الرعب أف يتخح قخارا  
  محجكد كلا يثق بالآخخيغ بقجر كبضخ؛يثق في نفدو بقجر  
 يحتاج دائسا إلى تأكضجات كمبخرات كأسانضج.  
 تتعامل معو: كيف-ب
 كغ صبػرا كلا تشفعل، 
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 أعصو كثضخا مغ التأكضجات، 
 أضيخ لو مدايا اتخاذ القخار الآف، 
  .ساعجه عمى اتخاذ القخار 

 الدبهن الإيجابي السخن: -6
 مهاصفاتو: -أ

 ؛ميارة الإصغاء لجيو عالية  
 ؛جاد، صخيح، متدائل دائسا  
  الآخخيغ.متعاكف كيقجـ اقتخاحاتحاسع عشجما يقتشع بفكخ 
 كيف تتعامل معو: -ب
 تتعامل معو بجرجة عالية مغ الشزج 
 ؛كغ صادقا كأمضشا معو، تقبل تحجياتو كاستجب ليا  
 ؛اضيخ استعجادؾ لخجمتو  
 ؛احخص عمى إجابة استفداراتو برجؽ كمعالجة اعتخاضاتو عمى أساس مشصقي  
  .لا تأخح آرائو كقزية مدمسة 

 الدبهن السغخور: -7
 مهاصفاتو: -أ

 ؛دائسا يتػقع أف يقجـ لو الآخخكف كل معاكنة  
 ؛آرائو تتدع بالترمب 
 ؛معجب بشفدو دائسا كعمى لدانو كمسة أنا  
 ؛يعتبخ كل مغ يتعامل معو مشفحا لتعميساتو 
  .سخيع الغزب 
 كيف تتعامل معو:-ب
 ؛اعخؼ الدبب في غخكره كإعجابو بشفدو  
  ؛تقبل تعميقاتو كاحخص عمى السثابخة في عخض خجماتظ كمارس معو السجيح كالإشخاء 
 لا تغزب كلا تشفعل، حافع عمى ىجكئظ 
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  احخص عمى التعامل معو ككدبو مغ الداكية التي تسثل إعجابو بشفدو مغ خلاؿ علاقة
 مكسمة.

 السبحث الثاني: عسهميات حهل رضا الدبهن  
يعتبخ الخضا مغ أىع السعايضخ التي تسكغ السؤسدة مغ التأكضج عمى جػدة سمعيا كخجماتيا، لأنو       

يعتبخ مرجر كلاء الدبائغ لمسؤسدة التي تدعى إلى العسل عمى زيادة درجة الخضا لجػ زبائشيا لحلظ 
السحجدات التي سشتشاكؿ في ىحا السبحث مفاـيع مختمفة عغ رضا الدبػف كأىع الخرائز التي يتسضد بيا ك 

 يقػـ عمضيا. 
 السظمب الأول: مفيهم رضا الدبهن 

 تعخيف رضا الدبهن   -1
بأنو حكع  p.kortlerقبل التصخؽ إلى رضا الدبػف نقػـ بتقجيع تعخيف بديط عغ الخضا، كسا عخفو    

 الدبػف بالشطخ إلى الخبخة الاستيلاكية كالاستعساؿ الشاتج عغ تػقعاتو بالشدبة لمسشتج كالأداء السجرؾ.
كرغبات كتػقعات العسضل أك التفػؽ بأنو الحالة التي يتع فضيا مقابمة احتياجات  Goodmanعخؼ ك 

 .1سخ لمسشطسةعمضيا مسا يؤدؼ إلى إعادة شخاء العسضل لشفذ السشتج كالػلاء السدت
 2أما رضا الدبػف فتػجج عجة تعارؼ تصخؽ إلضيا العجيج مغ الباحثضغ:     

( أنو "درجة إدراؾ الدبػف مجػ فعالية السؤسدة في تقجيع Réel, Hall : 1997فكسا عخفو كل مغ )
 السشتجات التي تمبي احتياجاتو كرغباتو". 

مقارنة تػقعات الدبػف بالترػرات الستعمقة ( عمى أنو Hoffman, baston : 1997كعخفو كل مغ )
 بالخجمة التي قجمت إليو.

(: "ىي الحالة التي تتقابل بيا تػقعات الدبػف مع إدراكاتو السختبصة بالسشتج أك Chase ; 2003كعخفو )
 الخجمة السقجمة إليو. 

جرؾ، أؼ أف الدبػف مغ خلاؿ ما تقجـ بأف رضا الدبػف دلالة لسدتػيات ندبية مغ التػقعات كالأداء الس
 لجيو ثلاث حالات مغ الإشباع: 

 
                                  

 314، ص 2013، ديػاف السصبػعات الجامعية، الجدائخ، سمهك السدتيمك السعاصخمشضخ نػرؼ،  1
كالعمػـ الاندانية، دراسات  ، مجمة الحقػؽ محجدات جهدة الخجمة الفشجقية ودورىا في الخفع من درجة رضا الدبهن كػشي خجيجة،  2

 210، جامعة زياف بغ عاشػر بالجمفة، الجدائخ، ص 21اقترادية، 
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 إذا تجاكزت الشتائج تػقعاتو فدػؼ يذعخ بخضا عاؿ. -أ
 إذا تداكت الشتائج مع تػقعاتو فدػؼ يذخع بالخضا. -ب
 إذا لع ترل الشتائج إلى مدتػػ تػقعاتو فدػؼ يذعخ بعج الخضا. -ج

 أىسية رضا الدبهن -2
 1ؼيسا يمي:تكسغ أىسية تحقضق رضا الدبػف 

 إذا كاف الدبػف راضيا عغ أداء السؤسدة فأنو سضتحجث إلى الآخخيغ مسا يػلج زبائغ ججد.-أ
 إذا كاف الدبػف راضيا عغ الخجمة السقجمة إليو مغ قبل السؤسدة فإف قخاره بالعػدة إلضيا يكػف سخيعا. -ب
رضا الدبػف عغ الخجمة السقجمة إليو مغ قبل السؤسدة سيقمل مغ احتساؿ تػجو الدبػف إلى مؤسدة -ج

 أخخػ أك مشافدة. 
إف السؤسدة تيتع بخضا الدبػف ستكػف لجييا القجرة عمى حساية نفديا مغ السشافدضغ كلاسيسا ؼيسا يخز -د

 السشافدة الدخيعة. 
ؤسدة ؼيسا يتعمق بالخجمة السقجمة إليو، مسا يقػد بالسؤسدة إلى يسثل رضا الدبػف التغحية العكدية لمس-ق

 تصػيخ خجماتيا لسقجمة إلى السدتيمظ. 
 إف السؤسدة التي تدعى إلى ؾياس رضا الدبػف تتسكغ مغ تحجيج حرتيا الدػؾية. -ك
 يعج رضا الدبػف مؿياس لجػدة الخجمة السقجمة. -ؾ
 خرائص رضا الدبهن  -3

 2الدبػف يسكغ اخترارىا ؼيسا يمي: تػجج عجة خرائز لخضا 
يتعمق رضا الدبػف بعشرخيغ ىامضغ ىسا: شبيعة كمدتػػ التػقعات الذخرية لمدبػف الخضا الحاتي: -أ

مغ ناحية كإدراكو الحاتي مغ ناحية أخخػ، فشطخة العسضل ىي الشطخة الػحضجة التي يعتسج عمضيا مػضػع 
عة السقجمة بػاقعية كبسػضػعية بل إنو يدتعسل تػقعاتو التي الخضا؛ فالدبػف لا يحكع عمى الخجمة أك الدم

 يشتطخىا مغ السشتج في الحكع عميو. 

                                  
دراسة حالة الرشجكؽ الػششي لمتعاكف الفلاحي  – أثخ جهدة الخجمات عمى رضا الدبهن كلج قادة عبجالغشي، بغ قجكر جساؿ الجيغ،  1

CNMA  سعضجة، محكخة مقجمة لشضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق خجمات، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ
  30، ص 2017التجارية كعمػـ التدضضخ، قدع عمػـ تجارية، جامعة الصاىخ مػلاؼ، سعضجة، الجدائخ، 

، دراسة حالة دور السديج التدهيقي في تحقيق رضا الدبهن ، بغ زكة عبجالدلاـ، بػالجنضغ عبجالسؤمغ، الخضا حسدة عمي ناصخ 2
مؤسدة اترالات الجدائخ جيجل، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة ليدانذ، تخرز تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية 

 .54، ص 2015-2014كالتجارية كعمػـ التدضضخ، قدع عمػـ تجارية، جامعة محمد الرجيق بغ يحي، جيجل، الجدائخ، 
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لا بتعمق الخضا ىشا بحالة مصمقة كإنسا بتقجيخ ندبي فكل زبػف يقػـ بالسقارنة مغ  الخضا الشدبي:-ب
ت التػقع؛ ففي حالة خلاؿ نطختو لسعايضخ الدػؽ كبالخغع مغ أف الخضا ذاتي إلا أنو يتغضخ حدب مدتػيا

زبػناف يدتعسلاف السشتج كفي نفذ الذخط يسكغ أف يكػف رأييسا حػليا مختمفا تساما، لأف التػقعات 
 الأساسية نحػ السشتج مختمفة. 

يسكغ لخضا الدبػف أف يتغضخ مغ خلاؿ تصػر معياريغ ىامضغ ىسا: مدتػػ التػقع مغ  الخضا الستغيخ:-ج
خػ، فسع مخكر الػقت يسكغ لتػقعات الدبائغ أف تعخؼ تصػرا فقج يكػف جية كمدتػػ الأداء مغ جية أخ

 ىحا التصػر بدبب سمع أك خجمات ججيجة أك بدبب تصػر السعايضخ الخاصة السقجمة لديادة حجة السشافدة. 
 خرائص رضا الدبهن  :(01الذكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  210،ص2013مشضخ نػرؼ، سمػؾ السدتيمظ السعاصخ، ديػاف السصبػعات الجامعية، الجدائخ،  السرجر:

 السظمب الثاني: مخاحل بشاء رضا الدبهن 
 1يتبمػر رضا الدبػف عبخ مخاحل ثلاث رئيدية ىي:

: يتػجب عمى السدػقضغ أف يكػنػا عمى اتراؿ دائع بالدبائغ سػاء الحالضضغ مشيع أك حاجات الدبائنفيم -أ
السحتسمضغ لضتدشى ليع معخفة العػامل التي تحجد الدمػؾ الذخائي ليؤلاء الدبائغ إذ يعج فيع الدبػف كالالساـ 

 بحاجاتو كرغباتو مغ أكثخ الأمػر أىسية لمسشطسة.

                                  
: دراسة مقارنة بضغ السرارؼ الإسلامية ك اختيار العلاقة بين جهدة الخجمة ،رضا الدبهن و قيسة الدبهن عاصع رشاد محمد أك فدع،  1

السرارؼ التجارية، رسالة ماجيدتخ استكسالا لشضل متصمبات الحرػؿ عمى درجة الساجيدتخ في إدارة الاعساؿ ، كمية الأعساؿ، قدع 
 نذخت 21-20، ص2015جامعة الذخؽ الأكسط، الأردف، إدارة الأعساؿ ، 

 الجهدة السجركة
 الجهدة الستهقعة

الخضا التظهيخي 
 الدمن( يخ معغ)يت

 الشدبيالخضا 
 (متعمق بالتهقعات)

 الحاتيالخضا 
 (إدراك العسيل)



 : الإطار الشظخي لسفيهم رضا الدبهن الفرل الأول

   20 
  

تذسل ىحه الخصػة بالصخؽ كالأسالضب التي يدتعسميا السدػقػف لتعقب آراء  لمدبائن: التغحية السختجة -ب
الدبائغ عغ السشطسة لسعخفة مجػ تمبضتيا بتػقعاتيع كيسكغ لمسشطسة الؿياـ بحلظ مغ خلاؿ شخيقة 

 الاستجابة. 
الخصػة الأخضخة لتحقضق الخضا تتسثل في ؾياـ السشطسة بإنذاء بخنامج خاص لؿياس  الكياس السدتسخ:-ج

( الحؼ يقجـ إجخاءً لتتبع رضا CSM( )Customer Satisfaction Matricesرضا الدبائغ كشطاـ )
 الدبائغ شػاؿ الػقت بجلا مغ معخفة مجػ تحدضغ أداء السشطسة في كقت معضغ. 

 لدبهن السظمب الثالث: محجدات رضا ا
 1اتفق الباحثػف في ىحا السجاؿ أف محجدات الخضا الخئيدية تتسثل في:  

: تتسثل في احتسالات تصمعات قاـ الدبػف بتعخيفيا كىي خاصة بسشتج ما )سمعة/خجمة( التهقعات-1
التػقع بأنو "اعتساد السختبط بالسشتج قبل عسمية الذخاء بالاعتساد عمى معايضخ كعشاصخ  Letihmalكيعخؼ 

خجعية يقػـ بسقارنة أداء السشتج بيا". يمجأ الدبػف عشج ؾيامو بتقضيع الأداء الفعمي لمعجيج مغ التػقعات م
 مشيا: 
 تػقعات عغ تكاليف الدمعة أك الخجمة. -أ
 التػقعات عغ شبيعة الدمعة أك الخجمة.-ب 
 التػقعات عغ الشافع كرد الفعل الاجتساعي. -ج 

 تػقعات الدبػف إلى ثلاث أنػاع:  Pittset Woodsideكمغ جية أخخػ صشف كل مغ 
تتسثل في السعتقجات عمى مدتػػ أداء معضغ، فالتػقع التشبؤؼ عسمية عقمية  التهقعات التشبؤية:-أ

 تخكد عمى الخرائز كالسسضدات التي يتػقع تػفخىا في السشتج. 
عجادىا عغ شخيق دراسات تخكد عمى مدتػيات مثالية في الأداء، يتع إ  التهقعات السعيارية:-ب

 كأبحاث نطخية ؾياسية. 
: يتسثل في معتقجات الدبػف عغ تكػيغ تػقع عغ مشتج أك علامة مقارنة بسشتجات التهقع السقارن -ج

 كعلامات يتػقع أنيا في نفذ السدتػػ. 

                                  
: دراسة حالة فشجؽ ماريػث أثخ جهدة الخجمات الفشجقية عمى رضا الدبائن في فشجق مرشفكفاء بػخجنة ، عائذة بػعكخيف،  1

دضضخ، قدع العمػـ التجارية، بقدشصضشة، محكخة مقجمة لاستكساؿ متصمبات نضل شيادة الساستخ، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ الت
 45-44، ص ص: 2018-2017جامعة محمد الرجيق بغ يحي، جيجل، الجدائخ، 
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نتيجة يعبخ الأداء السجرؾ عغ مدتػػ الأداء الحؼ يحرل عميو فعلا الدبػف  الأداء الفعمي )السجرك(:-2
 استعسالو. 

، كاستيلاكو لسشتج  Permantك Churchillإف الأىسية الأساسية للأداء السجرؾ تكسغ في كػنو يعتبخ 
كيخػ مخجعي لتحجيج مجػ تحقق تػقعات التي كػنيا الدبػف بخرػص السشتج الحؼ كاف محل اختيار مغ 

نطخية مقاييذ السقارنة لؿياس الخضا  بضغ مجسػع البجائل؛ كيعتبخ الادراؾ مغ بضغ السعايضخ السعتسجة في
 الستسثل في )الأداء السثالي كالأداء الستػسط(.

كىي تعخض مجػ تػافق الأداء الستػقع مع الأداء الفعمي لمسشتج كتكػف  السظابقة )نتيجة السقارنة (:-3
 ىحه الشتيجة في ثلاث حالات: 

 يعشي:  حاحالة السصابقة: كى-أ
 الأداء الفعمي = الأداء الستػقع أؼ رضا الدبػف كتقبمو لمسشتج. 

 حالة عجـ السصابقة: )فخؽ مػجب( أؼ: -ب
الأداء الستػقع، يعشي تػفخ ؾيسة مزاعفة في السشتػج ما يجعل الدبػف راض تساما  >الأداء الفعمي 

 كسعضجا بتجخبتو كمدتعج لتكخارىا. 
 : حالة عجـ السصابقة: )فخؽ سالب( أؼ -ج

يعشي تقبل الدبػف لسشتج ما ثع امتلاكو يخػؿ لو فخضة تجخبتو كمغ ثع  الأداء الستهقع: >الأداء الفعمي 
 1تقضيسو كالحكع عمى كفاءتو أك عجـ كفاءتو كيختبط ىحا الأخضخ عادة بذعػر يشتاب الدبائغ. 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                  
 .55، مخجع سبق ذكخه، ص الخضا حسدة عمي ناصخالسؤمغ،  بغ زكة عبجالدلاـ،بػالػدنضغ عبج 1
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 (: مظابقة الأداء والتهقعات02الذكل رقم )

 
كلج قادة عبجالغشي؛ بغ قجكر جساؿ الجيغ، أثخ جػدة الخجمات عمى رضا الدبػف، دراسة حالة الرشجكؽ الػششي  السرجر:

سعضجة، محكخة مقجمة لشضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق الخجمات، كمية  CNMAلمتعاكف الفلاحي 
ع العمػـ التجارية، جامعة الصاىخ مػلاؼ سعضجة، سعضجة، الجدائخ، العمػـ الاقترادية كالعمػـ كالتجارية كعمػـ التدضضخ، قد

 .30، ص 2017-2018
 

 السظمب الخابع: الدمهكيات الشاجسة عن الخضا وعجم الخضا
قج تكػف سمػكيات الدبػف بعج استيلاكو لمسشتج تػحي بالخضا عغ ىحا السشتج لكشيا قج تكػف العكذ 

 كسشتصخؽ لكل مشيسا عمى حجا كالتالي:
 : الدمهكيات الشاجسة عن حالة الخضا -1

 تتسثل الدمػكيات الشاجسة عغ حالة الخضا التي يطيخىا الدبػف بعج اقتشاءه لمسشتج في الشقاط التالية:  
سمػؾ تكخار الذخاء: يختمف سمػؾ تكخار الذخاء عغ الػلاء، فدمػؾ تكخار الذخاء لا يذتخط أف تكػف 
عسمية الذخاء مساثمة في حضغ الػلاء يتصمب ذلظ، إضافة إلى أف بعس الجراسات أثبتت أنو يػجج ارتباط 

خاء أكبخ مغ تأثضخ كبضخ مدتػػ الخضا كضيػر نػايا تكخار الذخاء، يعتبخ تأثضخ الخضا عمى سمػؾ الذ
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الجػدة، لأف إدراؾ الجػدة مختفعة لا يقػد بالزخكرة إلى تكخار الذخاء إف لع تؤدؼ ىحه الجػدة إلى تحقضق 
 مدتػػ معضغ مغ الخضا. 

الاتراؿ مغ الفع إلى الأدب الإيجابي: يعج سمػؾ التحجث بالكلاـ الايجابي عغ السشتج أك الخجمة مغ -أ
الشاجسة عغ الخضا، إذ يقػـ الدبػف بتخديغ الذعػر كالانصباع الإيجابي الشاتج أىع الدمػكيات الإيجابية 

عغ تجخبتو الاستيلاكية في ذاكختو لضشقميا إلى الأفخاد مغ حػلو، يذكل ىحا الشػع مغ الاتراؿ كسضمة 
ؿ إعلامية مجانية كذات فعالية في جحب زبائغ ججد لمسؤسدة كقج أثبتت الجراسات الأثخ الكبضخ للاترا

الإيجابي، كػف الدبػف الخاضي يحجث ثلاث أفخاد عمى الأقل عغ انصباعو الإيجابي، في حضغ الدبػف 
 غضخ لخاضي يشقل استياءه إلى ما لا يقل عغ عذخة أفخاد. 

الػلاء: ما يسضد حالة الػلاء في سمػؾ تكخار الذخاء كجػد نػع مغ الارتباط كالتعمق يشذأ بضغ الدبػف -ب
سمػؾ تكخار الذخاء يكػف ناتج عغ العادة أك كفخة السشتج، إذ أف الدبػف الخاضي يكػف كالعلامة في حضغ 

 لجيو استعجاد لمػلاء لمعلامة كالسؤسدة.
  الدمهكيات الشاجسة عن حالة عجم الخضا: -2

يؤدؼ عجـ الخضا في أغمب الحالات إلى رغبة الدبػف في التعبضخ عغ الذعػر الدمبي بصخؽ مختمفة 
 الدمػكيات في:  كتتسثل ىحه 

 التحػؿ مغ التعامل مع السؤسدة إلى مشافدضغ: -أ
يعج تحػؿ الدبػف رد فعل سمػؾ ناتج عغ حجكث عجـ الخضا عغ كحبة مسا يشتج حالات ىخكب الدبائغ؛ 

% كىحا عغ شخيق القزاء عمى 100لحا يجب عمى السؤسدة الػصػؿ إلى صغخ عضب أك الخضا بشدبة 
     كخ مشيا:كل أسباب التحػؿ كالتي نح

 عجـ إضيار اىتساـ الدبائغ الجاخمضضغ الحيغ يحتمػف الػاجية الأمامية بالدبػف الخارجي 

  ؛استغخاؽ كقت شػيل للاستجابة لستصمبات الدبػف  

 ؛مدتػػ الجػدة متقارب مع مدتػػ الجػدة لمسشافدضغ مع سعخ أعمى  

 قجرة السؤسدة عمى الػفاء بػعػدىا كأف نجج جػدة الخجمة التي كعجت بيا السؤسدة كالجػدة  عجـ
 ؛التي تتسضد بيا الخجمة فعلا

  .عجـ القجرة عمى التعامل مع شكاكؼ الدبائغ بصخيقة تخضضيع 
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 سمهك الذكاوي: -ب
يعج سمػؾ الذكاكؼ رد فعل نتيجة عجـ الخضا الحؼ يذعخ بو الدبػف بدبب كجػد أخصاء عشج تقجيع 
الخجمة، إذ إف السؤسدة في الساضي كانت تحاكؿ تفادؼ حرػؿ الذكاكؼ مع الدبائغ ككانت تعالج 

السؤسدات  السذاكل حضغ حرػليا بعضجا عغ الإدارة العميا؛ ككانت تعتبخ بالشدبة إلضيا مرجر إزعاج، أما
الحجيثة فقج أدركت ازدياد أىسية شكػػ الدبائغ كتبضغ ليا أف تمظ الذكاكؼ كسضمة فعالة لتحقضق احتياجات 
الدبائغ كسساع آرائيع كتعميقاتيع السختمفة كأصحبت ىحه السؤسدات تشفق الكثضخ مغ الساؿ كالجيج لتذجيع 

 تيع السختمفة. الدبائغ لمتعبضخ بكل الػسائل السسكشة عغ شكػاىع كتعميقا
 غياب رد فعل الدبهن:-ج 

ىشاؾ زبائغ لا يججكف فكخة تقجيع الذكػػ أؼ لا يبجكف ردة الفعل، كىشا السؤسدة تكػف معخضة لخصخ 
فقجاف الدبػف كبالتالي تفقج أصػليا مغ الدبائغ كىحا بجكف إعلاـ السؤسدة بدبب تحمخىع، كإف حجج الدبػف 

 ضخ كثضخة مشيا: غضخ الخاضي في الامتشاع عغ التعب
  إف الدبائغ غضخ الخاضضغ الحيغ لا يذتكػف يعتقجكف عسػما أنو أمخ ليذ لو ؾيسة لأف الػقت

كالجيج المحيغ يبجلػنيسا لتقجيع الذكػػ بالغا الأىسية بالسقارنة بالسشافع التي يتختب الحرػؿ 
 عمضيا. 

  .تعتبخ الذكاكؼ مرجر إزعاج كنداع شجيج بضغ السؤسدة كالدبػف 

  .يخػ أف الإدارة لا تذجع شكاكؼ الدبائغ 

  .عجـ كجػد قشاة اتراؿ لتقجيع الذكاكؼ مغ خلاليا 

 : قياس رضا الدبهن لثالسبحث الثا
استصاعت السؤسدة فيع حالة الخضا لجػ الدبػف كفيع محجداتو، كأصبحت مدتعجة لتحدضغ آداء       

اس رضا الدبػف كفيع عػامل الخضا كمبخرات عجـ مياميا مقارنة بتػقعو، لحا نجج أف الجراسات كأبحاث ؾي
الخضا  أصبحت كاجبة  كمفخكضة عمى السؤسدة لأف ىحه الؿياسات ضخكرية لتػجيو القخارات الستعمقة 

 بتمبية حاجات كرغبات زبائشيا بكفاءة.
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 السظمب الأول: مفيهم قياس رضا الدبهن 
 قياس رضا الدبهن:  -1

ؾياس رضا الدبائغ مغ أبخز آليات التقضيع كالستابعة كىػ خصػة أساسية لتحمضل مػاشغ القػة  يعج      
كالزعف في الأداء؛ لمتصػيخ كتججيج العسل السدتسخيغ، إف التعخؼ عمى رضا الدبائغ يجضب عمى أسئمة 

ت عجيجة مثل ىل تجخؼ عسمية تقجيع الخجمة كفق السػاصفات؟ ىل تمبي السؤسدة شسػحات الفئا
السدتيجفة مشيا؟ ىل ىشاؾ عؿبات في الآراء؟ كيبحث ؾياس رضا الدبػف عادة عمى كع الخجمات السقجمة 
نطخا لأف الكسية يديل ؾياسيا كتحمضميا كىي دلضل عمى إنجاز كنجاح السؤسدة كيعتبخ ؾياس الخضا عغ 

تقجمو ليع مغ خجمات  تمظ الجيػد السشيجية التي تقػـ بيا السؤسدة لمػقػؼ عمى مجػ رضا عسلائيا عشا
كبخامج بيجؼ إجخاء التعجيلات السؤسدة كالسبخمجة اللازمة بحضث تربح أكثخ استجابة لاحتياجات 

 1كتصمعات أفخاد السجتسع كالقاعجة الذعبية التي تخجميا. 
 أىسية قياس رضا الدبهن:  -2

قق رضا العسلاء فعمضيا مغ أجل ضساف نجاح السؤسدة في تقجيع خجمة متسضدة لمعسلاء كالتي تح      
 2متابعة العسلاء كدراسة كتحمضل كؾياس رضاىع عغ الخجمة السقجمة كتدسح عسمية الؿياس بػ:

 لحرػؿ عمى تغجية مختجة حػؿ مجػ رضا العسلاء عغ السشطسة كخجماتيا كأسالضب التعامل معيع.  ا-أ
 في الخجمة. تػفضخ أسالضب الحػار السفتػح كالبشاء حػؿ مجالات القػة كالزعف -ب
 التعخؼ كالتذخيز الجضج لاحتياجات العسلاء كتػقعاتيع لسدتػيات أداء الخجمة. -ج
 تػفضخ مؿياس لاستقخار مجالات كفخص التصػر السدتقبمي.  -د

 كضع أساس مػضػعي لأنطسة التحفضد كتقضيع الأداء كالتجريب.  -ه
 أىجاف قياس رضا الدبهن -3

 3بذكل عاـ ييجؼ ؾياس رضا الدبػف إلى تحقضق الأىجاؼ التالية:       

                                  
، مخجع سبق حالة مؤسدة جيدي جيجلدور التدهيق بالعلاقات في تحقيق رضا الدبهن دراسة بػالذعضخ لضشجة؛ مضيػبي حدضبة،  1

 41ذكخه، ص 
دراسة حالة بشك الجدائخ الخارجي وكالة ، تقييم جهدة الخجمات السرخفية من خلال رضا الدبهن خجيجة فمػاط؛ نػرة بمصاس،  2

BEA-جيجل( محكخة ضسغ متصمبات نضل شيادة ليدانذ ،LMDتخرز تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ ،) 
 71، ص 2015-2014التدضضخ، قع العمػـ الاقترادية، جامعة محمد الرجيق بغ يحي، جيجل، الجدائخ 

 88-89، ص واقع السسارسات التخويجية لذخكة التأمين في قظاع غدةرامي عمي محسػد أبػ عفخة،  3
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يسكغ السؤسدة مغ أف تكػف قخيبة مغ عسلائيا، فالتقضيع السدتسخ لخضا الدبائغ يجعل السؤسدة مصمعة  -أ
 عمى تغضخات قج تصخأ عمى رغبات كاحتياجات عسلائيا مسا يسكشيا مغ اتخاذ الدبل الكفضمة لإشباعيع. 

كغ السؤسدة مغ تقضيع أدائيا كمعخفة مجػ مصابقتو لتػقعات الدبائغ، فتدتصيع بحلظ تعجيل يس -ب
 استخاتيجياتيا التدػيؿية تبعا لتمظ الشتائج. 

إف السعمػمات التي تحرل عمضيا السؤسدة مغ عسلائيا تعتبخ أساس ميسا في تصػيخ مشتجاتيا  -ج
 الحالية كتقجيع مشتجات ججيجة لمدػؽ.

قاط القػة كالزعف لجػ السؤسدة سػاء في السشتجات أك الأنذصة التدػيؿية السختمفة، فالدبائغ معخفة ن -د
 مغ أىع مرادر السعمػمات التي يسكغ أف تعتسج عمضيا لتقضيع الأداء. 

استخجاـ البيانات كالسعمػمات التي يػفخىا ؾياس رضا الدبائغ كأداة مغ أدكات الخقابة عمى  يسكغ -ه
الأداء الجاخمي لمسؤسدة، كمغ ثع يسكغ اكتذاؼ الأخصاء الشاتجة عغ عجـ رضا السػضفضغ أنفديع أك 

 الرعػبات كالعؿبات السالية السدببة لعجـ الخضا. 
 هن : أساليب قياس رضا الدبنيالسظمب الثا

 –الاستجابة  –الاعتسادية  –الجقة  –تجرس السشطسة رضا العسلاء مغ الأبعاد التالية: السادية       
رضا العسلاء الأماف؛ كىي نفديا أبعاد جػدة الخجمة؛ كتعتسج السشطسة عمى عجة أسالضب مغ أجل ؾياس 

 1نحكخ مشيا:
ما مغ أجل الحرػؿ عمى الآراء الاستقراءات )الاستبياف(: كىػ أحج السرادر الأكثخ استخجا-أ

كالتفريلات كاتجاىات كمدؤكليات رضا العسلاء عغ الخجمة السقجمة، كيسكغ أف نصبقو إما عغ شخيق 
البخيج، الياتف، السقابمة الذخرية عمى عجد مغ العسلاء السذكمضغ لمسجتسع السجركس، كيجب أف تتدع 

 بالإيجاز، البداشة كالػضػح. 
اداتيع: تذكل إحجػ السرادر اليامة كالتي تعتسج في تحمضل رضا العسلاء؛ فكمسا شكاكؼ العسلاء كانتق-ب

كاف عجد الانتقادات كبضخا فيحا مؤشخ عمى عجـ الخضا كبالتالي عمى السشطسة تحمضل ىحه الذكاكؼ مغ 
 أجل تحجيج نقاط الزعف في الخجمات كالعسل عمى علاجيا تبعا لتػقعات العسلاء. 

                                  
، مخجع جيجل BEAحالة بشك الجدائخ تقييم جهدة الخجمات السرخفية من خلال رضا الدبهن، دراسة خجيجة فمػاط؛ نػرة بمصاس،  1

 73- 72سبق ذكخه، ص 
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قجيخ: كالتي بجكرىا تعكذ مدتػػ الخضا لمعسلاء كالتقجيخ في الخجمة كبالتالي خصابات الذكخ كالت-ج
 مرادر السضدة التشافدية كنقاط التخكضد في الحسلات الاعلانية. 

مخاؾبة ترخفات العسلاء: فسغ خلاؿ ملاحطة ترخفات العسلاء كسمػكاتيع أثشاء كبعج أف تجسع -د
ضا عسلائيا فيي لا بج مغ مقارنة الشتائج مع السشافدضغ السشطسة كل السعمػمات اليامة عمى مدتػػ ر 

كىحا لا يتصمب مشيا عجـ الاكتفاء بجراسة الخضا عمى مدتػػ السشطسة بل أيزا ؾياس الخضا عغ خجمات 
 السشافدضغ. 
 : طخق قياس رضا الدبائنالثالسظمب الث

  1كالتي تتسثل في:تدتخجـ السؤسدة العجيج مغ الصخؽ السعمقة بؿياس رضا الدبػف       
 : الكياسات الجقيقة-1

 يسكششا أف نحكخ مشيا ما يمي: 
الحرة الدػؾية: يعج ؾياس الحرة الدػؾية سيلا ندبيا إذا عمق بسجسػعة ف الدبائغ كلكغ الشجاح في  -أ

ذلظ يكػف لفتخة زمشية قرضخة، كعجد الدبائغ لا يعبخ حؿيقة عغ الحرة الدػؾية بأخح نسػ رقع أعساؿ 
ف مغ خلاؿ الدبائغ السؤسدة الفشجؾية، العائج عمى رأس الساؿ ... إلخ، كلكغ اعتساد ىحا السؿياس يكػ 

 الحيغ ليع علاقة شػيمة مع السؤسدة. 
معجؿ الاحتفاظ بالدبػف: إف أحدغ شخيقة لمحفاظ عمى نسػ الحرة الدػؾية فيي الاحتفاظ بالدبائغ  -ب

الحالضضغ، إذ يعتسج ؾياس الخضا أك عجـ الخضا عمى ىؤلاء الدبائغ مغ خلاؿ نسػ معجؿ الاحتفاظ السشجدة 
 معيع. 

ية: يكػف حدابيا نع خلاؿ ؾياس الخبح الرافي الشاتج عغ كل زبػف أك صشف مغ الدبائغ، السخدكد -ج
إذا تعبخ عغ رضاه أك عجـ رضاه عغ الخجمات السقجمة لو كعميو فالأمخ يتصمب مغ السؤسدة الفشجؾية 

 ليذ ؾياس مقجار الأعساؿ التي يشجدىا مع زبائشيا فقط كإنسا الاىتساـ بسخدكدية الشذاشات. 
معجؿ الصمب مغ قبل الدبػف: إذا ارتفع معجؿ شمب الدبػف عمى خجمات السؤسدة الفشجؾية فيحا يجؿ  -د

 عمى أف تمظ الأخضخة تمبي حاجاتو كتحقق مدتػػ الاتباع السخغػب ؼيو ؼيكػف شعػره ىػ الخضا. 

                                  
 –دراسة حالة فشجق ماريهث  –أثخ جهدة الخجمات الفشجقية عمى رضا الدبائن في فشجق مرشف كفاء خجنة؛ عائذة بػعكخيف،  1

 50-48، مخجع سبق ذكخه، ص قدشظيشة
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لتػسيع جمب زبائغ ججد: مغ أجل نسػ الصمب عمى الخجمات تبجؿ السؤسدة الفشجؾية قرارػ جيجىا  -ه
قاعجتيا مغ الدبائغ، حضث أف التقجـ في ىحا السجاؿ يقاس برفة مصمقة أك ندبية، كسا قج يعبخ عشو بعجد 

 الدبائغ الججد أك بإجسالي رقع الأعساؿ السشجدة مع الدبائغ الججد. 
 الكياسات التقخيبية -2

 تعتسج عمى نػعضغ ىسا: 
 بائغ مغ خلاؿ الاستساع ليع كعمى العسػـ فإف أدكات الجراسات الكؽية: فيػ يعتسج عمى انصباعات الد  -أ

 الجراسات الكيؽية تتمخز في: 
  بحػث الدبائغ السفقػديغ: تدعى السؤسدة مغ خلاليا لتحقضق مجسػعة مغ الأىجاؼ لتحجيج

العػامل السفزمة لجػ الدبائغ؛ معخفة أسباب انقصاع بعس الدبائغ عغ التعامل معيا ...إلخ، في 
الأساسي لمؿياـ بيحه البحػث يتسثل في انقصاع بعس الدبائغ عغ اقتشاء سمع أك حضغ الجافع 

خجمات السؤسدة؛ فتقػـ بإجخاء مقابلات مع بعس الدبائغ الحيغ انتقمػا إلى السشافدضغ كذلظ عغ 
إلى إجاباتيع ؼيسا يخز الأسباب التي دفعتيع إلى الانتقاؿ، فيي  عشخيق إجخاء حػار كالاستسا

 اب تحػؿ الدبائغ بجلا مغ أسالضب اختياره لدمع كخجمات السؤسدة. تيتع بالأسب

  بحػث الدبػف الخفي: ىي تقشية يدتعضغ بيا في مجاؿ الخجمات كالتػزيع لؿياس رضا الدبػف؛
كيخكد ىحا الشػع مغ الاتراؿ بأحج الأفخاد ليقػـ بجكر الدبػف، كيصمب مشو كتابة التقخيخ عمى 

 جابية عمى قائسة الاستقراء برخاحة.كل انصباعاتو الدمبية كالإي

  نطاـ تدضضخ شكاكؼ الدبائغ: الذكػػ ىي الإجابة الخاصة عغ عجـ الخضا كيعبخ عشيا باستياء
مغ آراء الخجمة، بسػجب ىحا الشطاـ تقػـ السؤسدة بجراسة كتحمضل الذكاكؼ السقجمة مغ أجل 
الؿياـ بالترخيحات السشاسبة، فإف استصاعت أف تدتخمز أسباب عجـ الخضا أصبح مغ الديل 

 جعل الدبػف راض عشيا. معالجتيا ك 

 الجراسات الكسية -ب
إف السعمػمات التي تػفخىا الجراسات الكيؽية غضخ كاؼية لإعصاء ؾياس دقضق عغ رضا الدبػف حضث ىشاؾ 
ندبة كبضخة مغ الدبائغ غضخ الخاضضغ لا يفزمػف التعبضخ عغ عجـ رضاىع كعميو عمى السؤسدة استعساؿ 

استخجاـ بحػث الخضا مغ خلاؿ الاستقراء لسعخفة مجػ رضا  شخؽ الؿياس الكسية كالتي تتجدج في
 الدبػف عغ الخجمات السقجمة لو مغ شخؼ السؤسدة. 
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 كتتع عسمية بحػث الخضا مغ خلاؿ اتباع الخصػات التالية: 
  تحجيج أىجاؼ البحث: كتتسثل في الشتائج السخاد الحرػؿ عمضيا مغ البحث كسعخفة أسباب عجـ

 جة لمدبائغ، ؾياس درجة رضا الدبػف.الخضا كالحاجات الججي

 .إعجاد الاستقراء: كيخزع لشفذ القػاعج التي يخزع ليا استقراء الدػؽ 

  صياغة الأسئمة: يسكغ استخجاـ مشيجضغ لرياغة الأسئمة كىسا: السشيج الإجسالي الحؼ يعتسج
؛ كالسشيج عمى ؾياـ الدبػف بتقضيع الخجمة في ضػء كل الخيارات الستعمقة بذخائو كاستخجامو

التفرضمي يعتسج عمى ؾياس رضا الدبػف مغ كل مكػف مغ مكػنات الخجمة عمى أساس أف ىشاؾ 
 دكافع متعجدة لدمػؾ الدبػف. 

  تحجيج العضشة: كذلظ بإجخاء سبخ الآراء لعضشة مغ السجتسع ثع تعسيسيا عمى السجتسع كيتع تحجيجىا
 كفق السخاحل التالية: 

 تحجيج نقاط البحث      شخؽ سحب العضشة      مغ سضػجو ليع الاستقراء  تعضضغ السجتسع السجركس    
  تجسيع البيانات كتحمضميا: ىشاؾ عجة شخؽ لتجسيع البيانات كىي مختبصة مباشخة بتكمفة البحث؛

 حجع العضشة؛ كشكل تػزيع الأسئمة مشيا السقابمة؛ الياتف؛ البخيج. 

 سثل في ججاكؿ فقط كإنسا قج تكػف في شكل تسثضل عخض الشتائج: الشتائج الستحرل عمضيا لا تت
 بياني.
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 (: أبعاد الكياسات التقخيبية03الذكل رقم )
 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

كفاء بػخجنة، عائذة بػعكخيف، أثخ جػدة الخجمات الفشجؾية عمى رضا الدبائغ في فشجؽ  :السرجر
قدشصضشة، محكخة مقجمة استكسالا لستصمبات نضل شيادة ماستخ، كمية  -دراسة حالة فشجؽ ماريػت –مرشف 

العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة محمد الرجيق بغ يحي، جيجل، 
 51، ص2017/2018

 السظمب الخابع: نساذج قياس رضا الدبهن 
ؼ لحالة الخضا اك عجـ الخضا لحاؾ تجخل العجيج مغ الباحثضغ لتفدضخ تعجدت الأسباب التي تؤد

مدببات ىحا الذعػر الحؼ يشتج عغ السخحمة الأخضخة مغ القخار القخائي مثل الذكػػ أك الابتعاد عغ 
 السؤسدة. 

 إف الشساذج التي تصخقت إلى محجدات الخضا عجيجة يتع التصخؽ إلى البعس مشيا في الآتي: 
 جم السظابقةنسهذج ع -1

لقج عسل الباحثػف عمى تصػيخ السقاييذ التي تيجؼ لؿياس كتحجيج الخضا، كلكغ معطع ىحه الجراسات 
قامت باستخجاـ شكل مختمف إلى حج ما لمشسػذج الدائج لعجـ تحقق التػقعات، كالحؼ يقػـ أساسا عمى أف 

 قياس الجهدة الحكيكية
 )بحث الدبهن الخفي(

 معخفة إدراكات الدبهن 
 (قياس رضا الدبائن)بحث 

 معخفة لساذا يحىب الدبهن 
 (بحث الدبهن السفقهد)

 الخاضياستعادة الدبهن غيخ 
 (نظام تدييخ شكاوي الدبائن)

 تهجيو الدبهن 
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. كيسكغ 1لتحقق بستغضخات التػقعاترضا الدبػف ىػ دالة شخدية في متغضخ عجـ التحقق بضشسا يختبط عجـ ا
 التعبضخ عغ ىحا الشسػذج بالذكل السػالي: 

 (: يسثل نسهذج عجم السظابقة04الذكل رقم )
 
 
 
 
 
 

كلج قادة عبج الغشي، بغ قجكر جساؿ الجيغ، أثخ جػدة الخجمات عغ رضا الدبػف، دراسة حالة : السرجر
الدعضجة، محكخة مقجمة لشضل شيادة الساستخ في العمػـ  CNMAالرشجكؽ الػششي لمتعاكف الفلاحي 

العمػـ التجارية، تخرز تدػيق خجمات، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدضضخ، قدع 
 .39 ، ص2017/2018التجارية، جامعة الصاىخ مػلاؼ، الدعضجة، 

 
السلاحع مغ الذكل أف عجـ ىي ناتجة عغ مقارنة الأداء بالتػقعات، اذف يشتج عغ ىحه السقارنة التقضيع 
الإجسالي لخبخة الدبائغ كالسعبخ عشيا لسا يحالو الخضا أك عجـ الخضا، كبحلظ أصبح مغ الزخكرؼ التفخيق 

غ مفيػـ الخضا كالجػدة السجركة كالتي يعشي بيحه الأخضخة التقضيع الحؼ يتع برػرة مدتقمة عغ التجخبة بض
دتػيضغ لمجػدة الاستيلاكية كنتيجة ليحا الاختلاؼ بضغ مفيػـ الجػدة السجركة كالخضا يسكغ أف نسضد م

 السجركة كسا يمي:
 
 
 
 

                                  
، دراسة حالة الرشجكؽ الػششي لمتعاكف الفلاحي رضا الدبهن أثخ جهدة الخجمات عمى كلج قادة عبج الغشي، بغ قجكر جساؿ الجيغ:  1

CNAM  41-38سعضجة، مخجع سبق ذكخه، ص 

 الأداء

 الخضا

 التػقعات 

 عجـ السصابقة
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 (: يسثل مدتهى الجهدة السجركة05الذكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

كلج قادة عبج الغشي، بغ قجكر جساؿ الجيغ، أثخ جػدة الخجمات عغ رضا الدبػف، دراسة حالة  :السرجر
الدعضجة، محكخة مقجمة لشضل شيادة الساستخ في العمػـ  CNMAالرشجكؽ الػششي لمتعاكف الفلاحي 

العمػـ  التجارية، تخرز تدػيق خجمات، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدضضخ، قدع
 .39، ص 2017/2018التجارية، جامعة الصاىخ مػلاؼ، الدعضجة، 

كالسلاحع أف الجػدة السجركة الأكلية تشذأ مغ تقضيع خرائز العخض كقػة السػقف الحؼ يكػنيسا الدبػف 
اتجاه السشتج أك العلامة كتكػف مدتقمة عغ الخبخات الدابقة كالجػدة السجركة البعجية يكػف مختبصة بتجخبة 
استيلاؾ السشتج أك العلامة لكشيا لا تعشي الخضا إلا أف ىحا الاختلاؼ بضغ الجػدة كالخضا يعتبخ غضخ 
كاؼ لفرل مفيػمضغ، فالخبخة اك التجخبة الاستيلاكية تعتبخ مرجر رد فعل عاشفي ليذ مختبط فقط 

ذجة في اضيار الخضا، بالسشفعة أك الأداء العخض، أيزا العخض العاشفي لمستعة كالإثارة فيػ ما يداىع ب
كمغ ناحية أخخػ ىشالظ متغضخات مدتقمة عغ الجػدة السجركة يسكغ أف تؤثخ في رضا الدبػف، فالخضا 

 يسثل رأؼ الدبػف الستعمق بأداء السشتج اك الشاتج عغ خبختو اك الجػدة السجركة. 
ات الخضا، إضافة الى مسا سبق يسكغ اف ندتخمز أف عجـ السصابقة ىي متغضخ كسيط بضغ الأداء كالتػقع

 عمى أف:  churchillك  surprenantجػدة علاقات مباشخة ما بضغ ىحه الستغضخات حضث يؤكج كل مغ 
التػقعات السبجئية لمدبػف تؤثخ في تحقضق التػقعات بذكل عكدي، أؼ أنو كمسا زادت التػقعات -أ

 السبجئية كمسا كاف عجـ تحقضق التػقعات سالبا.
لمسشتج يؤثخ عمى عجـ تحقضق تػقعات الدبػف بذكل شخدؼ، أؼ أنو كمسا زاد  اف الأداء السجرؾ-ب

 الأداء السجرؾ لمسشتج كمسا كاف عجـ تحقضق التػقعات مػجبا. 

 قػة السػقف

 خرائز العخض

 السدتػػ الأكؿ

 الججكدة السجركة أكليا

 السدتػػ الثاني

 الجػدة السجركة البعجؼ 

 لخبخةا

 الخضا
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ندتخمز أف الدبػف يقػـ بتقضيع السشتج عمى أساس عجة مغ الخرائز كالسضدات حدب تػقعاتو كأيزا 
 ف ناتج فخؽ بضغ التػقع كالأداء أك نتيجة عجـ السصابقة.عمى أساس الخضخة الاستيلاكية، كبحلظ الخضا يكػ 

إلا أف تحمضل عجـ مصابقة التػقعات يفدخ في الػقع مدتػػ الخضا بالشدبة لمسشتجات السعسخة، لأف مدتػػ 
الخضا بالشدبة لمسشتجات السعسخة يتحجد كفق الأداء السجرؾ فقط، لأف ىحه الأخضخة تختبط بالزخكرة بالخبخة 

ية خلاؿ فتخة الاستعساؿ، كيخجع ىحا إلى خرػصيات ىحا الشػع مغ السشتجات، ففي حالة عجـ الاستيلاك
كجػد خبخة تكػف تػقعات الدبػف مختفعة ججا حدب الشطخية سيقج ىحا إلى حالة مغ التزاد أك عجـ 

 .1988سشة  Tessك  Wiltonالخضا، كىحا ما أكجه كل مغ 
ضا لا يتػقف عمى تحقضق التػقعات فقط، فقج يكػف ما أف تحقضق الخ  Tessك  Wiltonكيخػ كل مغ 

تعخضو السؤسدة يتػافق مع تػقعات الدبػف لكي لا يحقق الخضا التاـ، كىحا نتيجة لػجػد معايضخ أخخػ 
تؤثخ عمى رضاه كأف تكػف مػاردىا السالية الستاحة غضخ كاؼية كلػ مِقتا لمحرػؿ عمى مشتج ذك جػدة 

ضا الدبػف بالخغع مغ تحقق تػقعاتو كيسكغ لمسؤسدة تحجيج لسا يػصميا عالية، كعميو فشسػذج عجـ ر 
 لمسصابقة أك عجـ السصابقة باستخجاـ أسمػبضغ: 

سؤاؿ مباشخ يػجو لمدبػف حػؿ مجػ مصابقة أك عجـ مصابقة  يسكن الهصهل لمسظابقة من خلال: -أ 
 جػدة السشتج لمتػقعات. 

بجالة حدابية للأداء كالتػقعات يتع الحرػؿ : تسثل السصابقة أك عجـ السصابقة أسمهب جبخي  -ب 
 عمضيا مغ خلاؿ:

 .تكػيغ تػقعات قبل الاستيلاؾ 
 .ملاحطة أداء السشتج 
 .)مقارنة الأداء بالتػقعات )الفخؽ بضغ الأداء كالتػقعات 
  .تكػيغ ادراكات حػؿ عجـ السصابقة 
 التػفضق بضغ الإدراؾ كمدتػيات التػقعات ككحا تكػيغ أراء حػؿ الخضا . 

 ج مقجمات وتهابع الخضا الشظخية: دنسه  -2
كىػ يذسل العلاقات الجاخمية بضغ التػقعات كعجـ  1980" سشة oliveقجـ ىحا الشسػذج مغ قبل أليف "

 السصابقة كالخضا، الخرائز التقمضجية، الحل مغ الاتجاه الشػايا الذخائية. 
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السصابقة، بضشسا الاتجاه كالشػايا الذخائية " مقجمات الخضا عمى أنيا التػقع كعجـ oliveلقج حجد أليف "
 1يسثلاف تػابع الذعػر بالخضا كمسا اقتخح العلاقات الجاخمية التالية:

 قبل تجخبة السشتج نحجد كل مغ تػقعات الدبػف عغ السشتج كاتجاىو نحػه. -أ
 قبل تجخبة السشتج يداىع اتجاه الدبػف نحػ السشتج في تكػيغ نػايا الذخاء.-ب  
قبل تجخبة السشتج يحجد كل مغ تػقعات الدبػف عغ السشتج قبل تجخبتو، كالتحقق مغ أك عجـ التحقق -ج

 الإيجابي أك الدمبي لتمظ التػقعات، مدتػػ رضا الدبػف عغ السشتج. 
بعج تجخبة السشتج يداىع كلا مغ اتجاه الدبػف قبل التجخبة كمدتػػ رضا الدبػف عغ السشتج بعج -د

 ج اتجاه الدبػف نحػ السشتج. التجخبة في تحجي
بعج تجخبة السشتج تداىع كل مغ نية الدبػف بذخاء السشتج قبل تجخبتو كاتجاه الدبػف نحػ السشتج بعج -ه

 تجخبتو في تكػيغ الشػايا الذخائية بعج تجخبة السشتج. 
ىحا ( ك oliverبتػسيع نسػذج ) 1983( سشة Teel et Bearden كلقج قاـ كل مغ "تل" ك "بضخدف" )

بإضافة سمػؾ شكاكؼ الدبائغ مغ أجل تفدضخ أعسق لخضا الدبػف كأف الذكل الآتي يبضغ مقجمات كتػابع 
  2رضا الدبػف الشطخية. 

                                  
أثخ التدهيق بالعلاقات عمى رضا الدبهن دراسة حالة الهكالة التجارية لسؤسدة اترالات الجدائخ، كردة خشتذي، مميكة بػتحية:  1

في العمػـ التجارية تخرز تدػيق كخجمات، تحت اشخاؼ الأستاذ تبػب  ، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة الساستخالرهمام
يػسف، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة محمد الرجيق بغ يحضى، جيجل، الجدائخ، 

 59، ص 2013-2014
، دراسة حالة مكتب بخيج جيجل، محكخة مقجمة ضسغ رضا الدبهن جهدة الخجمات وعلاقتيا بتحقيق علاء الجيغ مشار، نديع بػكيحل،  2

متصمبات نضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق خجمات، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، قدع 
 .71، ص 2013/2014العمػـ التجارية، جامعة محمد الرجيق بغ يحضى، جيجل، 
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 (: مقجمات وتهابع الخضا الشظخية06الذكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

علاء الجيغ مشار، نديع بػكيحل، جػدة الخجمات كعلاقتيا بتحقضق رضا الدبػف، دراسة حالة  السرجر:
مكتب بخيج جيجل، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق 

كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة محمد الرجيق بغ خجمات، 
 .72، ص 2013/2014يحضى، جيجل، 

 مغ الذكل نلاحع أف:
  الخضا ىػ دالة تػقعات الدبػف كعجـ السصابقة، بالإضافة إلى استخجاـ التػقعات كسحجدات

 الاتجاىات التي سبق الشػايا الذخائية. 
  يفتخض الشسػذج أف الخضا اك عجـ الخضا يؤثخ عمى كل الاتجاىات، الشػايا الذخائية، سمػؾ

 الدبػف ذكؼ الذكاكؼ. 
  .كل العلاقات في الشسػذج إيجابية، باستثشاء العلاقات بضغ الخضا كالذكاكؼ فيي سمبية 

 نسهذج السعاييخ السعتسجة عمى الخبخة لمخضا أو عجم الخضا:  -3
مغ أف التػقعات لا تسثل السعيار الػحضج لمسقارنة بل في الػاقع  Tour ك Reatadmentenيخػ كل مغ 

السقارنة مختبصة أيزا بالسعارؼ الدابقة لمدبػف مدتشجيغ إلى نطخية تزاد الادراؾ كالتي تشز عمى أف 
ار بضغ حالة الخضا تعبخ عغ حالة الشفدية مغ التزاد تطيخ عشجما يػاجو الدبػف كضعية شخاء الاختي

بجيمضغ بشفذ السدتػػ الشفدي، لكغ بالشدبة لمسعايضخ مختمفة يتخح الدبػف قخار أحج البجيمضغ، كىحا يقػده 
إلى حالة مغ التػتخ الجاخمي، الدبػف يتداءؿ عسا إذا كاف قج قاـ بالاختيار الأفزل كبذكل نيائي، كاف لع 

 تقاريخ الذكاكؼ 

 (02اتجاه )

 الخضا أك عجـ الخضا

 (01اتجاه )

 التػقعات

 (02الشػايا الذخائية )

 عجـ السصابقة

 (01الشػايا الذخائية )
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ه الحالة مغ التػتخ لا تدتسخ شػيلا، فديحاكؿ يكغ مغ الاحدغ اختيار العلامة التي امتشع عغ شخائيا، ىح
الدبػف العػدة إلى حالة الاستقخار بالبحث عغ حمػؿ ملائسة تبخر القخار الحؼ اتخحه كلمتخؽيس مغ حالة 

 التزاد الادراكي يسمظ الدبػف حمضغ مسكشضغ: 
 :يتغضخ كتشخفس رغبتو الحاتية في الخيارات الأخخػ البجيمة. الحل الأول 
 يتعمق باستؿباؿ كبذكل إيجابي كل السعمػمات التي مغ شأنيا أف تجعع اختياره في  ني:الحل الثا

الجراسات أجخيت عمى مجسػعة  Brehmىحا الإشار أثبت أف الدبػف يغضخ تقضيسو لمخيارات بعج 
مغ السشتجات السعسخة مغ شخؼ اتخاد قخار الذخاء، ؼيعضج تقضيسو لمسشتج السختار بصخيقة أفزل 

أنو قبل اتخاد قخار الذخاء كل البجائل كاف مخغػب  مع السشتجات التي لع يتع اختيارىا مقارنة مع
فضيا، كمغ جية أخخة تػضع الخبخة أف ما لع تكغ ىشالظ حالة مغ الخضا مختفعة لغ يتع إعادة 

 1تقضيع البجائل كتحدضغ تقضيع البجيل الحؼ كقع عميو الاختيار بالسقارنة. 

عمى أف خبخة الدبػف حػؿ الخجمات تػفخ معيار  Woodruff Ladotleك  Jenkinaكأكج كل مغ 
 السصابقة أك عجـ السصابقة، كالذكل السػالي يػضح ذلظ: 

 
  

                                  
دراسة حالة الرشجوق الهطشي لمتعاون الفلاحي -أثخ جهدة الخجمات عمى رضا الدبهن شي، بغ قجكر جساؿ الجيغ: كلج قادة عبج الغ 1

CNAM  11، سعضجة، مخجع سبق ذكخه، ص. 
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 (: نسهدج السعاييخ السعتسجة عمى الخبخة لمخضا أو عجم الخضا.07الذكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

عائذة قشصػر، كفاء قسػر، جػدة الخجمات كأثخىا عمى رضا الدبػف، دراسة مضجانية ببشظ الجدائخ السرجر: 
، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، 97ككالة السضمية  BEAالخارجي 

جامعة العمػـ التجارية،  تخرز تدػيق خجمات، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، قدع
 .60، ص 2015-2014محمد الرجيق بغ يحضى، جيجل، 

 
حضث نلاحع مغ خلاؿ الذكل أف الشسػذج يختكد عمى معيار الخبخة الدابقة كالحؼ يعتسج عميو في التعامل 

 مع الخجمة أك خلاؿ السذاعخ الدمبية أك الإيجابية لدبائغ أخخيغ حػؿ السشتج أك الخجمة.

 الخبخة الدابقة في التعامل مع السشتج أك الخجمة

 الاتجاىات نحػ السشتج أك الخجمة معايضخ الأداء التػقعات نحػ السشتج أك الخجمة

 الأداء السجرؾ

 مصابقة اك عجـ السصابقة

مشصق عجـ 
 الاختلاؼ

 مذاعخ سمبية مذاعخ إجابيو مذاعخ حيادية

 الشتائج

السعيار <الأداء السعيار >الأداء
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جاىات نحػ الخجمة بصخيقة غضخ مباشخة بالخبخة الدابقة كىحا مغ خلاؿ التػقعات كمعايضخ كتتأثخ الات
الأداء كسا أف ىشالظ علاقة تبادلية بضغ التػقعات كالاتجاىات كتؤثخ كل مغ التػقعات كالاتجاىات عمى 

غ السصابقة أك عجـ الأداء السجرؾ، كباعتبار أف السعايضخ تسثل الإشار السخجعي لتقضيع الأداء نجج أف كل م
السصابقة كالخضا تختبط بيحه السعايضخ أـ مشصقة عجـ الاختلاؼ فتتغضخ كػسيط بضغ السصابقة أك عجـ 

 السصابقة كالخضا أك عجـ الخضا. 
 كسا نلاحع كجػد حالة عجـ السصابقة السػجبة كحالة عجـ السصابقة الدالبة بالإضافة إلى حالة السصابقة. 

لسصابقة السػجبة ىي ناتجة عغ الحالة التي يكػف فضيا الأداء أكبخ مغ التػقعات، كسا بالشدبة لحالة عجـ ا
يشتج عشيا مذاعخ إيجابية، اما حالة عجـ السصابقة الدمبية فيي ناتجة عغ الحالة التي يكػف فضيا الأداء 

داء مع التػقعات أقل مغ التػقعات كسا يشتج عشيا مذاعخ إيجابية، أما السصابقة فيي ناتجة عغ تعادؿ الأ
 التي تؤدؼ بجكرىا مذاعخ حيادية.
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 خلاصة الفرل:
ركد السفيػـ التدػيقي الحجيث عمى اعتبار الدبػف حجخ الداكية في الشذاط التدػيقي  حضث تعجد رغبات 
الدبائغ كخرائريع  معالع استخاتيجية التدػيقي كفي ضل ىحا السفيػـ فيجؼ السشطسة يتسثل في البحث 

كإقامة علاقة شػيمة السجػ معيع، حضث يختكد ىجفيا عمى الاحتفاظ بالدبائغ الحالضضغ أكثخ مغ  عغ الدبائغ
عسمية الدعي الجائع إلى جحب الدبائغ الججد، إذ أف اختيار الدبػف لمخجمة يأتي لتبية مجسػعة مغ 

سفيػـ الحجيث الحاجات كالخغبات يخػ بأنيا تحقق لو مدتػػ مغ الخضا، حضث أػغ ىحا الأخضخ ىػ قمب ال
لمتدػيق كالحؼ يشصػؼ عمى أف الدبػف الخاضي ىػ بسثابة مضدة تشافدية لمسؤسدة كبالتالي ضساف الخبح 

 ليا.
فالدبػف إف كاف راضي عغ الخجمات السقجمة لو سضشتج عغ ذلظ سمػكيات مشيا تكخار الذخاء، الكمسة 

 تفقجه السؤسدة. ائغ التي سػؼ الإيجابية في حالة كاف عكذ ذلظ فسغ السحتسل أف يكػف مغ الدب



 
 
 

  

الفرل الثاني: التخويج 
 الإلكتخوني وأثخه عمى تحقيق

 رضا الدبهن 
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 تحقضق رضا الدبػف السديج التخكيج الإلكتخكني كعلاقتو ب :الفرل الثاني
 تسييج

لقج شيج العالع في العقج الأخضخ مغ القخف الساضي تصػرا في مجاؿ الاتراؿ حضث يعتبخ التخكيج مغ اىع 
في التػاصل كالتحاكر مع الأفخاد ك السجتسعات عشاصخ السديج التدػيقي الالكتخكني الحؼ يمعب دكرا ىاما 

 ندبيا مقارنة بالتخكيج التقمضجؼ.باقشاعيع بذخاء خجمات السشطسة، كالانتفاع مشيا كسا أف تكمفتو مشخفزة 
تحقضق رضا الدبائغ ك كدبيع ك تعديد العلاقة  حضث تؤثخ عشاصخالسديج  التخكيجي الالكتخكني عمى

 معيع.
 :إنصلاقا مسا سبق سػؼ نتصخؽ في ىحا الفرل الى ثلاث مباحث

 عسػميات حػؿ التخكيج الإلكتخكني  :السبحث الأكؿ 
 عشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني :السبحث الثاني 
  التخكيج الإلكتخكني ك أثخه عمى تحقضق رضا الدبػف   :السبحث الثالث
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 عسهميات حهل التخويج الإلكتخوني  :السبحث الأول
إف الحجيث عغ التخكيج الإلكتخكني لا يعشي ندياف التخكيج التقمضجؼ، لابج عمى العكذ فإف 

التخكيج الإلكتخكني ىػ امتجاد لمتخكيج التقمضجؼ،حضث يكسغ الفخؽ بضشيسا في كسائل الإتراؿ بالجسيػر 
 السخكج لو بحضث الآف كفي ضل التصػر الحؼ غصى كل شيء في حيايشا عامة، فإنو يتػجب لى

السؤسدات خرػصا أف تدتغل ىحه التكشػلػجيا كعمى رأسيا الانثخنث ك اليػاتف الحكية للاتراؿ ك 
 التػاصل مع جسيػرىا ك استخجاميا كقشػات اتراؿ لتسخيخ رسائميا التخكيجية عبخىا.  

 السظمب الأول: مفيهم التخويج الالكتخوني 
 تعخيف التخويج  -1

التصخؽ إلى مفيػـ التخكيج الالكتخكني يجب أف نتصخؽ إلى التخكيج حضث يعخؼ بأنو: " أنذصة  قبل
الاتراؿ التي يقػـ السدػقػف لأخبار كإقشاع كتحكضخ السذتخكضغ السحتسمضغ بسشتجات الذخكة كالتأثضخ عمى 

 1أراءىع، كالحرػؿ مشيع عمى ردكد فعل إيجابية تجاه الذخكة كمشتجاتيا".
ا بأنو: "ىػ كل نذاط تسارسو السؤسدة التدػيؿية مغ أجل الاتراؿ بالسدتيمكضغ، كيكػف كعخؼ أيز

 2ضسغ إشار الجيػد التدػيؿية لمػصػؿ إلى عسمية اتراؿ اقشاعية لمسدتيمكضغ.
مغ خلاؿ التعاريف الدابقة يسكششا القػؿ بأف التخكيج ىػ عسمية اتراؿ ىادفة كمشطسة تعتسج عمى أسالضب 

ت السخكجة لمسشتجات أك أثضخ الحىشي عمى سمػكيات السدتيمكضغ لتحقضق غايات محجدة لمسشذآالإقشاع كالت
 الخجمات. 

 تعخيف التخويج الالكتخوني-2
يعخؼ التخكيج الالكتخكني عمى أنو: " أكثخ عشاصخ السديج التدػيقي تأثخا بتكشػلػجيا السعمػمات 

لسباشخ، كالحؼ يذضخ إلى كافة الشذاشات كالػسضمة كالاترالات لجرجة أف اسسو قج تغضخ ليربح التدػيق ا
 3التي تػلج سمدمة مغ الاترالات كالاستجابات مع الدبائغ الحالضضغ كالستخقبضغ."

                                  
 ،2011، الصبعة الأكلى الجار الجامعية، مرخ، الاترالات التدهيكية أليات الإعلان والتخويج السعاصخةمحمد عبج العطيع أبػ الشجا،  1

 . 31ص 
 .99، ص 2011، الصبعة الأكلى، مؤسدة الػراؽ لمشذخ كالتػزيع، عساف، التدهيق الفشجقيعسخ جػابخة السمكاكؼ،  2
، بجكف شبعة، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ كالتػزيع، عساف، مبادئ التدهيق الحجيث: ممخص شاملحسضج الصائي، بذضخ العلاؽ،  3

 264، ص 2009
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كسا عخؼ أيزا بأنو: "السجيػدات التخكيجية التي تبحليا مشطسات الأعساؿ باستخجاـ الػسائل الالكتخكنية 
لقخار الذخائي مغ خلاؿ السػاقع الذبكية كالرفحات لمتأثضخ في الدمػؾ الذخائي لمعسلاء نحػ ا

 1الالكتخكنية".
كسا عخؼ أيزا بأنو: "كافة الشذاشات عمى شكل سمدمة مغ الاترالات كالاستجابات مع الدبائغ الحالضضغ 

 2كالسختقبضغ عبخ شبكة الانتخنت". 
السديج التدػيقي الإلكتخكني، مغ التعاريف الدابقة يسكششا القػؿ إف التخكيج الالكتخكني مغ أىع عشاصخ 

بحضث ييجؼ إلى تػصضل السعمػمات عغ السشتج أك الخجمة باستخجاـ الػسائل الخقسية إلى الدبائغ بغخض 
 التأثضخ عمى القخار الذخائي ليع.

 خرائص التخويج الالكتخوني-3
الالكتخكني مغ تعخيف التخكيج الالكتخكني يسكغ استخلاص مجسػعة مغ الخرائز التي تسضد التخكيج 

 3عغ التقمضجؼ كالستسثمة ؼيسا يمي:
 تحجيج السعمػمات التي يحتاج إلضيا الدبػف. -أ

 تقجيع مشتجات ججيجة مصمػبة مغ قبل السدتيمظ. -ب
 التخكضد عمى كل ما يلائع السدتيمظ كرغباتو. -ج
 الحرػؿ عمى معمػمات مختجة كاؼية. -د
 أىسية التخويج الالكتخوني: -4

عساؿ كاسعة ججا كلا تعتخؼ بالحجكد الجغخاؼية كأصبح الحرػؿ عمى السعمػمات يتع أصبحت بضئة الأ
بديػلة كلمتخكيج الالكتخكني فزل كبضخ في ذلظ، كؼيسا يمي سشحاكؿ عخض بعس السدايا التي يقجميا 

 4التخكيج الالكتخكني سػاء لمسؤسدة أك السدتيمظ. 

                                  
مجمة جامعة تذخيغ لمبحػث ك  التخويج الالكتخوني عمى زيادة الحرة الرخفية لجى ىيئات تذجيع الاستثسار،، أثخ شارؽ الخضخ 1

 176، ص2015،سػريا، 05الجراسات العميا ،العجد
 34محمد العطيع أبػ الشجاة مخجع سبق ذكخه، ص  2
، دراسة حالة عضشة مغ الدياح بػلاية مك الدياحيتأثيخ التخويج الإلكتخوني عمى سمهك السدتيإسحاؽ حسضجش، حدضغ شايب الجرع:  3

 .14، ص 2019-2018جيجل، محكخة مقجمة لشضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق فشجقي كسياحي، جيجل، 
الدياح  ، دراسة عضشة مغدور الإعلان الإلكتخوني في التخويج لمدياحة الرحخاوية في الجدائخكعػاش رياض، مغايذي مدعػدة،  4

الجدائخيضغ، محكخة مقجمة استكسالا لستصمبات نضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية ك عمػـ التدضضخف قدع العمػـ التجارية، جيجمغ 
 46-45، ص2021-2022
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 أىسية استخجام السؤسدات لمتخويج الالكتخوني: -أ
مغ بضغ السدايا التي تحرل عمضيا السؤسدات جداء استخجاميا لمتخكيج الالكتخكني كػسضمة اتراؿ بضشيا 

 كبضغ جساىضخىا ما يمي: 
 .تحدضغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة 

  .تحدضغ جػدة ككفاءة الاترالات التدػيؿية لمسؤسدة 

  رة.الػصػؿ إلى العالسية بفزل تكشػلػجيات السعمػمات كالاتراؿ الستصػ 

  .تحدضغ جػدة ككفاءة الاترالات التدػيؿية لمسؤسدة 

 .بشاء حق ممكية لمعلامة التجارية 

 .الاستجابة الدخيعة: سيػلة متابعة رد فعل العسلاء 

 )... ،انخفاض التكاليف: التكاليف السالية مشخفزة )تكاليف الصباعة، البخيج 

  قت كربح الساؿ. تػفضخ السعمػمات مغ أجل دعع السشتجات كتػفضخ الجيج كالػ 

 أىسية التخويج الالكتخوني كهسيمة لمتخويج بالشدبة لمدبهن: -ب
 يقجـ التخكيج الالكتخكني العجيج مغ السدايا لمدبػف، كىحه السضدات نحكخ مشيا ما يمي: 

  .تػفضخ معمػمات مداعجة عمى الفيع الجضج لمخسالة التخكيجية الالكتخكنية مغ شخؼ الدبػف 

  .تخؽيس التكاليف كربح الػقت 

  .تكدضخ الحجكد بضغ الجكؿ كتقرضخ السدافات بضغ بمجاف العالع 

  .السلائسة أؼ تػفضخ الخاحة لمدبػف الباحث عغ السشتج 

  .التفاعمية كالتػاصل: إحداس الدبػف أنو مخكد الاىتساـ كذلظ مغ أجل كدب كلائو كثقتو 

 التامة في اتخاد قخار الذخاء دكف ضغط.  تجشب التفاكض خلاؿ الذخاء: تػفضخ الحخية 

 السظمب الثاني: مسيدات التخويج الالكتخوني
يتسضد التخكيج الالكتخكني بعجيج مغ السسضدات التي تديل عسمية التػاصل بضغ السؤسدة السشتجة 

 :1كالسدتيمظ، كلعل مغ أبخز ىحه الخرائز ما سشحكخه في ىحه الشقاط

                                  
بػلاية  إسحاؽ حسضجش، حدضغ شاب الحرع، تأثضخ التخكيج الإلكتخكني عمى سمػؾ السدتيمظ الدياحي، دراسة حالة عضشة مغ الدياح 1

ججضل، محكخة مقجمة لشضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق فشجقي  كسياحي، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية 
 .16-15، ص 2017/2018كعمػـ التدضضخ، قدع العمػـ التجارية، جامعة محمد الرجيق بغ يحضى، جيجل، 
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تخكيج الإلكتخكني في الػصػؿ إلى أدؽ التفاصضل السعخكضة في الإعلاف يداعج ال تهفيخ السعمهمات:-1
عغ السشتج دكف مغادرة مشدلو أك مكاف عسمو تتسثل ىحه السعمػمات في الدعخ كالأداء كالجػدة كغضخىا مغ 
السعمػمات، كىحه السضدة ىي جخاء ما تػفخه التكشػلػجيا مغ كسائل كخجمات تداعج في الفيع الجضج لمخسالة 
التخكيجية الالكتخكنية مغ شخؼ السدتيمظ بسداعجة الرػر كالرػت كالفضجيػ كالخجمات الغضخ متشاـية 

 الأخخػ.
كىي أف التخكيج الالكتخكني يػفخ الخاحة لمباحث عغ السشتج بحضث لا يحتاج الدبػف إلى بحؿ  السلائسة:-2

جيػد كبضخة أثشاء التجػاؿ في الازدحاـ في سبضل الحرػؿ عمى مبتغاه، بحضث يحرل الدبػف مغ خلاؿ 
ساعة في  24مػقع السؤسدة بالأنتخنت مغ إجخاء مقارنة بضغ الساركات كالأسعار كاختيار الأحدغ كخلاؿ 

 .  الضػـ
: يحذ السدتيمظ مغ مػقعو كمغ خلاؿ التخكيج الالكتخكني بجسيع أدكاتو أنو التفاعمية والتهاصل-3

مخكد الاىتساـ، حضث تدتجضب السؤسدة لجسيع رغباتو كشمباتو كاستفداراتو كأسئمتو ككحا تمبية شسػحاتو، 
ػفخىا التكشػلػجيا، فسضدة الانتخنت كػسضمة كذلظ مغ خلاؿ الأخح كالخد عغ شخيق كسائل التػاصل التي ت

تخكيجية ىي كسضمة شخرية للاتراؿ كتبادؿ السعمػمات بدخعة كفاعمية كبحلظ يسكغ الاستفادة مغ ىحا 
الجانب، في كدب كلاء كثقة الدبػف مغ خلاؿ معخفة مجػ تجاكبو مع ما ىػ مقجـ مغ شخؼ السؤسدة، 

ؤسدة كالسدتيمظ كتحػلو مغ الاتراؿ في اتجاىات إلى الحػار كىشا يعتبخ تغضخ في نسط الاتراؿ بضغ الس
 كىػ بسثابة الاتراؿ في اتجاىضغ. 

: اف انخفاض التكاليف الثابتة كالستغضخة بالشدبة لمسؤسدات مغ جخاء تخفيض التكاليف وتحقيق الخبح-4
فع ؾيسة السشتج في استخجاـ التخكيج الالكتخكني ىػ بسثابة خفس التكاليف بالشدبة لمدبػف لأنو مغ سضج

الشياية، كخاصة التكاليف الستعمقة بالستجخ السادؼ ككحا مراريف الإيجار كأجػر العساؿ إلى آخخه مغ 
السراريف الأخخػ التي تختفي خلاؿ التعاملات الإلكتخكنية بضغ السؤسدة كالدبػف كبالتالي في الأخضخ 

ة لمدبػف كذلظ مغ حضث القجرة عمى سعخ مشخفس، ىحا مغ جية كمغ جية لأخخػ ربح الػقت بالشدب
إتساـ السعاملات التجارية كصفقات البيع كالذخاء مباشخة كبدخعة مع العسلاء تعتبخ مغ أكثخ مجالات 
الانتخنت اغخاءه، كىحا الإغخاء نابع مغ الاستجابة الفػرية مغ شخؼ السؤسدة لصمبات الدبػف كبالتالي ربح 

 دبة لمدبػف. كقت الانتطار الحؼ يعتبخ أعباء بالش
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 السظمب الثالث: أدوات التخويج الالكتخوني
ىشاؾ مجسػعة مغ الأدكات التي تدتخجـ في التخكيج عبخ الأنتخنت حضث تتيح لمسؤسدة الخجمية 

 الأعساؿ الالكتخكنية الػصػؿ إلى زبائشيا كأىع ىحه الأدكات سشقػـ بتػضيحيا في الذكل التالي.
 

 (: أدوات التخويج الالكتخوني08الذكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 السرجر: من إعجاد الظالبتين
عمضيا التخكيج الالكتخكني ( يسكششا استخلاص مجسػعة مغ الأدكات التي يقػـ 08مغ خلاؿ الذكل رقع )

 كؼيسا يمي الذخح مخترخ ليحه الأدكات:
 السهقع الالكتخوني: -1

كىػ أداة تخكيجية للأعساؿ الالكتخكنية، لكغ ىحا السػقع يحتاج أيزا حتى يشجح في أداء كضائفو 
لكتخكنية مغ مسارسة الأعساؿ الا إفؿ قػ التخكيجية كالتدػيؿية الأخخػ برػرة فعالة، كبرػرة عامة يسكغ ال

 خلاؿ شخح كتدػيق السشتجات كالخجمات عمى الانتخنت يتصمب مغ الشاحية التخكيجية أمخيغ أساسضغ كىسا: 
 انذاء مػقع كيب ملائع-أ

 الشاجح ليحا السػقع كما يحتػؼ مغ مكػنات، كذلظ باستخجاـ أدكات التخكيج السشاسبة.  جالتخكي-ب
 . الذيخاتهن  لفشجق الإلكتخوني(: صهرة لمسهقع 09الذكل رقم )

 
 
 
 
 

 استخجاـ محخكات البحث

 السػاقع الستخررة

 البخيج الالكتخكني السحادثة الفػرية

 السػقع الالكتخكني

 أدوات التخويج الالكتخوني
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( نلاحع أف السػقع الالكتخكني لأؼ مشذأة أىسية كبضخة في العسمية التخكيجية 09مغ خلاؿ الذكل رقع )
بالفشجؽ  الستػفخةحضث أنو مغ خلاؿ السػقع الالكتخكني ليحا الفشجؽ يسكششا التعخؼ عمى كل الخجمات 

 لخجمات السكسمة.كالعخكض التخكيجية كالعخكض السجانية كغضخىا مغ ا
  السهاقع الستخررة:-2

لمسشذأة تعسل ىحه الأخضخة الى انتياج أسمػب آخخ في عسمية التخكيج  الإلكتخكنيإلى السػقع  بالإضافة
لخجماتيا، حضث تقػـ بالإعلاف عغ خجماتيا مغ خلاؿ مػاقع أخخػ في عسمية التخكيج لخجماتيا، حضث 

، حضث أف ىحه كاسعتعتبخ ىحه الػسضمة مغ أنجح الػسائل لمتخكيج الالكتخكني، فالسشذأة الفشجؾية كبذكل 
تكػف معخكفة كمتخررة في مثل ىحه العسميات التخكيجية كسا يقبل عمضيا العجيج مغ الدائخيغ مسا السػاقع 

  1يجعل خجماتيا معخكفة بذكل أكبخ.
 كيكػف ذلظ مغ خلاؿ احجػ الصخؽ التالية: 

 التخكيج لخجماتيا مقابل رسػـ السػاقع التي تتقاضى رسػما مقابل ذلظ. -أ
 تدسح بشذخىا مجانا مثل الفايدبػؾ.  التخكيج بإحجػ السػاقع التي-ب
 أسمػب التبادؿ الإعلاني كع السػاقع التي تعتسج ىحا الأسمػب.  استخجاـ-ج

كعسمية السبادلة قج تشفجىا السشذأة الدياحية مغ خلاؿ الاتراؿ مع تمظ السػاقع بذكل مباشخ، أك مغ 
ل الأمثمة عغ ىحه السػاقع خلاؿ بعس السػاقع الستخررة في عسمية التبادؿ الإعلاني، كنغ أفز

الستخررة في عسمية التبادؿ الإعلاني، كمغ أفزل الأمثمة عغ ىحه العسمية التبادلية: العسمية التبادلية 
بضغ الفشجؽ كالػكالة الدياحية التي تعسل مغ جيتضغ، بحضث يقػـ الفشجؽ في بعس الأحياف بالتخكيج 

الات الدياحية كىحا عشجما يكػف الفشجؽ في السػاحل الأكلى لخجماتو الدياحية في السػاقع الالكتخكنية لمػك
أك عشجما تكػف الػكالة الدياحية أكثخ شيخة مشو، بالسقابل تقػـ الػكالات الدياحية بالتخكيج  لإنذائو

لخجماتيا الدياحية ىي الأخخػ في السػاقع الالكتخكنية لمفشادؽ كذلظ لمتخكيج أكثخ كالتعخيف بخجماتيا كىحا 
 السديج مغ الذيخة.  يكدبيا

 
 

                                  
، محكخة ماستخ، غضخ مشذػرة، تخرز لكتخوني في تفعيل جهدة الخجمات الدياحيةدور التدهيق الا قخنفمة نخػؿ، مشاؿ بػحجضخة،  1

تدػيق سياحي كفشجقي، قدع العمػـ التجارية، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة محمد الرجيق بغ يحضى، 
 30، ص 2017/2018جيجل، 
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 استخجام محخكات البحث-3
حضث يقػـ الدبائغ بالبحث عغ الخجمات السشذػدة مغ خلاؿ استخجاـ محخكات البحث السشتذخة عمى شبكة 

كىحه السحخكات تػصل العسلاء لأىجافيع البحثية كذلظ مغ خلاؿ اعصاىع عج كبضخ مغ البائل  الأنتخنت
الستػفخة بحضث يقػـ الدبػف بالاختيار مشيا ما ىػ مشاسب كملائع أكثخ لو، حضث تػجج العجيج مغ محخكات 

 1ث.... كغضخىا مغ محخكات البح yahoo, ask, googleالبحث في متشاكؿ الدبائغ لعل أىسيا 
 

 (: صهرة تهضح محخكات البحث10الذكل )
 
 
 
 
 

 Google , Yahoo, Yandex( نلاحع أىع محخكات البحث كالتي تتسثل قي 10مغ خلاؿ الذكل رقع )
 كغضخىا مغ محخكات البحث.

 استخجاـ البخيج الالكتخكني-4
كسائل الاتراؿ كالبخيج الالكتخكني ىػ تقاشع الكتخكني بضغ الػسائل  أحجثيعج البخيج الالكتخكني مغ 

 الكتخكني عشيا.  نسػذجالفاكذ أك  كرسائلكالسكالسات الياتؽية 
تجخؼ كتابتيا في نسػذج خاص باستخجاـ شبكة الانتخنت، كيسكغ أف يكػف  يالإلكتخكنكرسائل البخيج 

سالة صػرا أك رسػمات ... الخ. كرسائل البخيج كيسكغ أف تتزسغ الخ  attachmentلمخسالة ممحقات 
 2الالكتخكني يسكغ أف تعامل معاممة الياتف مغ أنيا غضخ رسسية.

 إف أسمػب السخاسمة عبخ البخيج الالكتخكني يحقق الكثضخ مغ السدايا مشيا: 
 : أؼ كصػليا إلى أؼ مكاف في العامل خلاؿ ثػاني. الآخخسخعة كصػؿ الخسالة إلى الصخؼ  -أ

لا تعتسج عمى  يالإلكتخكنتكمفة بديصة حتى لمسدافات البعضجة إذ أف تدعضخة إرساؿ رسالة عبخ البخيج  -ب
 بعج السدافة الجغخاؼية.

                                  
 261، 260يػسف أحسج أبػ فارة، مخجع سبق ذكخه، ص  1
 289، 288يػسف أحسج أبػ فارة، مخجع سبق ذكخه، ص  2
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 تخكنية كىحا يديل إعادة استخجاميا. كيؤدؼ إلى نقل البيانات برػرة ال يالإلكتخكناستخجاـ البخيج  -ج
 لدمبيات أىسيا: غضخ أف لمسخاسمة عبخ البخيج الالكتخكني بعس ا

  أف بعس السحتخفضغ يتسكشػف أحيانا مغ اختخاؽ بعس عشاكيغ البخيج الالكتخكني
 كقخاءتيا. 

  تعخض شبكة الانتخنت إلى اليجسات الفضخكسيةVirus attaches  كالتي تقػـ بيا
 كالتي تؤدؼ إلى تعصضل كصػؿ الخسائل.  Hackersبعس الستصفمضغ كالسخخبضغ 

 فهرية: أسمهب السحادثة ال-5
الكثضخ مغ مشطسات الأعساؿ الالكتخكنية تترل بالدبائغ الحالضضغ كالسختقبضغ مغ خلاؿ غخؼ السحادثة، إذ 

قشاعيع بذخاء مشتجات السشطسة، كليذ بالزخكرة أف كإيقػـ أفخاد التخكيج كالبيع بالعسل عمى إعلاـ الدبائغ 
كالدساعات، الزخكرة أف تكػف ىحه  تكػف ىحه السحادثة ىي محادثة صػتية باستخجاـ السيكخكفػف 

السحادثة ىي محادثة صػتية باستخجاـ السيكخكفػف كالدساعات، ذ أف السحادثة الذائعة ىي محادثة 
باستخجاـ لػحة مفاتيح الحاسػب، كيحقق الستخاشبػف عسمية اتراؿ  Typingصامتة عبخ الكتابة الفػرية 

 . Entererفػرية عبخ الزغط عمى مفتاح الادخاؿ 
 1كىشاؾ نػعاف أساسياف لغخؼ السحادثة: 

غخؼ محادثة  بإنذاءإذ تقػـ بعس مشطسات الاعساؿ الالكتخكنية  :غخف محادثة خاصة بالسشظسة-أ
خاصة بيا، كمغ خلاؿ ىحه الغخؼ تدتصيع التحاكر مع الدبائغ الحيغ يدكركف ىحه الغخؼ، أك تجعػىع 

 ىي إلى زيارتيا. 
كىي تابعة لسػاقع يكػف ترشيفيا الأساسي ىػ السحادثة، كتقػـ بتقديع السحادثة  غخف محادثة عامة-ب

 إلى مجاميع مختمفة حدب السػضػعات أك الجكؿ أك المغات أك غضخ ذلظ. 
كغخؼ السحادثة الخاصة بالتػؾ  yahooكمغ الأمثمة عمى ذلظ غخؼ السحادثة الخاصة بسػقع ياىػ 

paltalk مخساؿ أيغ ، كغخؼ السحادثة الخاصة بسػ( قع أيغmersal ayna كيدتصيع مجيخ الغخفة أك .)
 الأفخاد الستػاججكف بيا دعػة أفخاد غخؼ أخخػ لديارة الغخفة التي يتحاكركف فضيا. 

                                  
، أشخكحة دكتػراه غضخ مشذػرة، تخرز إدارة الأعساؿ، كمية التدهيق الالكتخوني ودوره في ججب العسلاءنجػػ ميج الصضب العقج،  1

 58، ص 2016-2015الجراسات العميا كالبحث العمسي، جامعة الخباط الػششي، الدػداف، 
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 السظمب الخابع: الفخق بين التخويج الالكتخوني والتخويج التقميجي
كالتدػيق  الإلكتخكنييق عمى العجيج مغ الكتب كالأبحاث التي تيتع بجراسة التدػ  بالاعتساد

التقمضجؼ يسكغ أف نرل إلى بعس الفخكقات التي شخأت عمى التدػيق بعج إدخاؿ التكشػلػجيا الحجيثة 
 كخاصة شبكة الأنتخنت التي نػجدىا في الججكؿ التالي: 

 (: بعض الفخوق بين التخويج التقميجي والالكتخوني01ججول رقم )
 لتخويج التقميجيا التخويج الالكتخوني وجو السقارنة

نقل السعمهمات عن 
 الخجمة 

تػصضل معمػمات أساسية عغ السشتج 
 خجمة(-)سمعة

لو القجرة عمى تػصضل رسائل عغ 
 السشتج بذكل أكثخ قخبا كتفريلا.

أكثخ فعالية بالشدبة لمتكمفة فيي لا  التكمفة
تديج بديادة جسيػر السدتيجفضغ مغ 

 الاعلاف

الإعلاف  تديج التكمفة شبقا لشػع
 السخغػب استخجامو. 

قجرتو في حث السدتيمك 
 عمى الذخاء

لو قجرة أشبخ عمى حث السدتيمظ 
 قخار الذخاء لاتخاذ

أقل قجرة في حث السدتيمظ عمى 
اتخاد قخار الذخاء )ما عجا التخكيج 
مغ خلاؿ نقاط البيع أك الياتف 

 الشقاؿ(
سا أنو لو فعالية عمى السجػ القرضخ ك الفعالية عبخ الدمن

يداعج في تحدضغ صػرة السشذأة 
 عمى السجػ البعضج

غالبا ما يعدز الانصباع عغ الخجمة 
 بذكل شػيل الأمج. 

السقجرة عمى تحجيج فعالضتيا ضعيف  تقييم الفعالية
 لكشيا قضج التصػيخ بذكل أفزل 

 ليا شخؽ محجدة لتحجيج فعالضتيا. 

التخكيج الالكتخكني عمى سمػؾ السدتيمظ الدياحي،  إسحاؽ حسضجش، حدضغ شايب الجرع، تأثضخالسرجر: 
دراسة حالة عضشة مغ الدياح بػلاية جيجل، محكخة مكسمة لشضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، 

 17ص  ، 2017/2018، فشجقي كسياحي، جامعة جيجل تخرز تدػيق
بضغ التخكيج الالكتخكني ( نلاحع أنو تػجج مجسػعة مغ الفخكؽ الجػىخية 01مغ خلاؿ الججكؿ رقع )

كالتخكيج التقمضجؼ، حضث أنو قدسشا ىحه الفخكؽ عمى مجسػعة مغ الأكجو كىي مغ حضث نقل السعمػمات 
عغ الخجمة السعخكضة، ككحلظ التكمفة، كنلاحع أف التخكيج التقمضجؼ أكثخ تكمفة، أما بالشدبة لمقجرة عمى 
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لكتخكني أكثخ قجرة عمى الإقشاع، ككحلظ بالشدبة لمفعالية حث السدتيمظ عمى اتخاد قخار الذخاء فالتخكيج الا
 عبخ الدمغ كتقضيسيا. 

 

 يالإلكتخونالسبحث الثاني: السديج التخويجي 
ىػ السديج التخكيجي باستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ كأداة  يالإلكتخكنالسديج التخكيجي 

  بضغ السؤسدة كالدبػف.
 الإلكتخوني ( عشاصخ السديج التخويجي11الذكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 السرجر: من إعجاد الظالبتين
( نلاحع العشاصخ الأربعة لمسديج التخكيجي الإلكتخكني كالستسثمة في الإعلاف 11مغ خلاؿ الذكل رقع )

كتشذيط السبيعات الإلكتخكنية كالبيع الذخري الإلكتخكني، كالعلاقات العامة الإلكتخكنية،  الإلكتخكني
 كسشحاكؿ شخح ىحه العشاصخ في السصالب الآتية. 

 السظمب الأول: الإعلان الإلكتخوني
 لان الإلكتخونيتعخيف الإع-1

ىشاؾ العجيج مغ التعاريف الخاصة بالإعلاف الإلكتخكني كىحا راجع إلى استخجاماتو، كمغ بضغ ىحه 
التعخيفات نجج ما يمي حضث عخفو دكنالج بخازيل بأنو: " الإعلاف كسضمة تخبط بضغ البائع كالسذتخؼ 

 1كالسقرػد مغ ىحا الشػع كسضمة حػار أكثخ مشيا كسضمة مصالبة".

                                  
 134، ص 2011، دكف سشة نذخ، دار ىػمة لمصباعة كالشذخ كالتػزيع، الجدائخ، الإعلان الالكتخونيقشجكش ربيعة،  1

 البيع الذخري الإلكتخكني

 الإعلاف الالكتخكني

 يعشاصخ السديج التخويجي الإلكتخون

 تشذيط السبيعات الالكتخكنية

 العلاقات العامة الالكتخكنية
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خػ بعس الباحثضغ أنو: " تمظ السعمػمات السػضػعة تحت ترخؼ الجسيػر عبخ مػاقع الأنتخنت كي
كالستعمقة بالسشتجات كالخجمات ذات شبيعة إعلانية عبخ مػاقع الأنتخنت كالستعمقة بالسشتجات كالخجمات 

 1خجمات.ذات شبيعة إعلانية شالسا تيجؼ إلى دفع الحيغ يجخمػف السػاقع إلى شخاء السشتجات كال
يذضخ الإعلاف بالأنتخنت عمى جسيع أشكاؿ العخض التخكيجي السقجـ مغ معمغ معضغ مغ خلاؿ شبكة 

 2الأنتخنت".
لو دكر أساسي في إقشاع الدبائغ بذخاء  الإلكتخكنيمغ التعاريف الدابقة يسكغ القػؿ بأف: " الإعلاف 

شبكة الأنتخنت، كذلظ باستخجاـ  مشتجات كخجمات السؤسدات كالتي تتع بػاسصة الإعلاف كيكػف عبخ
 أشكاؿ كعخكض تخكيجية. 

 أىسية الإعلان الإلكتخوني-2
أىسية الإعلاف عبخ الأنتخنت تطيخ جميا مغ خلاؿ استقصاب  فكزملائو فإ( François-Xavierكحدب )

 3عجد كبضخ مغ الدبائغ، فػسائل الإعلاف عبخ الأنتخنت تديج مغ فعالية الإعلاف عغ شخيق: 
ججب انتباه الدبػف بذكل أفزل كذلظ أف الدبػف جالذ أماـ حاسػبو الذخري كيلاحع كل ما يعخض -أ

 عمى شاشة الحاسػب. 
القجرة الكبضخة عمى فظ شفخة الخسالة الإعلانية فالشذاط كالقجرات العقمية التي يتستع بيا مدتعسل -ب

مشو عمى استعجاد دائع لفظ الكثضخ مغ الأنتخنت مقارنة بسدتعسمي الػسائل الإعلانية التقمضجية تجعل 
 أسالضب تخمضد الخسائل الإعلانية. 

البحث التفاعمي عغ السعمػمات عمى شبكة الأنتخنت كىحا ىػ العشرخ الأساسي الحؼ يسضد الإعلاف -ج
عبخ الأنتخنت عغ الػسائط الإعلانية التقمضجية، كالسدتيمظ يسكشو البحث بديػلة عغ السعمػمات الكاؼية 

 ؾيقة عغ السشتج، كالتي يػفخىا مػقع السؤسدة عمى شبكة الأنتخنت. كالج
 خرائص الإعلان الالكتخوني -3

 4يسكششا أف نجسل خرائز الإعلاف الالكتخكني عمى الشحػ التالي:

                                  
 110، ص 2000الصبعة الأكلى، دار الأمضغ، القاىخة،  التدهيق عبخ الأنتخنت،محمد أحسج أبػ القاسع،  1
 .288، ص 1999معة، مرخ، ، مؤسدة شباب الجاالتدهيق والتجارة الإلكتخونيةشارؽ شو أحسج،  2
، محكخة أثخ الإعلان الإلكتخوني عمى جهدة الخجمة الدياحية، دراسة حالة مجسهعة من الدياحسسضخة بػرمػز، صؽية جعفخؼ،  3

 .10، ص 2017-2016مقجمة استكسالا لستصمبات نضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية تخرز تدػيق الخجمات، جيجل، 
 13-12ؽية حعفخؼ، مخجع سبق ذكخه، ص سسضخة بػرمػز، ص 4
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يسكغ لمسدتيمظ أف يتفاعل مع السػاقع الإعلانية لصمب السديج مغ السعمػمات أك الإجابة عغ  التفاعمية:-أ
السدتخجـ جػلة حػؿ صفات السشتج أك الخجمة بل كإف  ليأخحيسكغ الزغط عمى الإعلاف الأسئمة، ك 

 السدتيمظ يدتصيع الحرػؿ عمى ندخة كتحسضميا كإذا تقبميا يسكغ أف يذتخييا في المحطة نفديا. 
ساعة كشػؿ  24: فإعلاف الأنتخنت متػفخ عمى مجػ رإلى الجسيه الدخعة والسخونة في الهصهل -ب

قجرة فائقة عمى متابعة حسمتيا الإعلانية يػما بضػـ كتحجيثيا  السعمشةأياـ الأسبػع، كىػ ما يتيح لمذخكات 
 كتعجيميا باستسخار كالغائيا كفقا لجرجة تفاعل الجسيػر معيا. 

ة قجرة الذخكات السعمشة عمى الػصػؿ إلى : تصػرت بدخعة كبضخ متابعة اىتسامات الجسيهر السدتيجف-ج
يدسح الإعلاف  قصاعات الدػؽ السدتيجفة جغخاؼيا كديسػغخاؼيا اعتسادا عمى البيانات الجؾيقة، كسا

التعخؼ عمى  تالدياراالالكتخكني مثلا بتتبع مجػ نػعية اىتساـ السدتخجـ بالسشتج حضث يدتصيع صانعػ 
كسا  الأماف أك الإكددػار أك الدخعة السترمة بسػديل معضغ،السدتخجمضغ الأكثخ اىتساما بسعمػمات 

 مغ خلاؿ عجد السخات التي يتع الزغط فضيا عمى الإعلاف.  للإعلافيدتصيعػف ؾياس استجابة الستمقي 
حضث يتيح الإعلاف الإلكتخكني فخصة استخجاـ الشرػص كالرػت  تكامل الهسائط الستعجدة:-د

 كابخازه مغ كافة جػانبو.  الاستخجاـأثشاء كالسخئيات كيسكغ ترػيخ السشتج 
كذلظ لتػفضخ  %25تقل تكمفة الإعلاف الالكتخكني عغ الػسائل التقمضجية بأكثخ مغ  انخفاض التكمفة:-ه

بيا  الإعلاناتالبشية الأساسية للاترالات كتصػيخ بخامج السعمػمات، ككجػد مػاقع عجيجة يسكغ عخض 
بأسعار زىضجة، كسا أف تػفضخ نفقات العسالة كالبخيج كغضخىا مغ نفقات الػسائل التقمضجية تداعج عمى 

 انخفاض التكمفة الإعلانية. 
 أشكال الإعلان الإلكتخوني: -4

 ىشاؾ العجيج مغ أشكاؿ الإعلاف الالكتخكني السػضحة في الذكل السػالي: 
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 (: أشكال الإعلان الالكتخوني12الذكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 البتينالسرجر: من إعجاد الظ
 

  1كالستسثمة في:  الإلكتخكني( يتزح أنو ىشاؾ مجسػعة مغ الأشكاؿ للإعلاف 12مغ خلاؿ الذكل رقع )
 Banner Advertisingالذخيط الإعلاني -أ

يعج أكثخ اشكاؿ الإعلانات عمى شبكة الأنتخنت استخجاما مغ السعشضضغ، كيطيخ في شكل شخيط داخل 
. بيجؼ خمق الػعي لجػ TEXTمػقع الأنتخنت يحػؼ مػاد تخكيجية في صػرة رسػمات أ بيانات نرية 

 السذتخؼ السحتسل بالسشتج. 
عمى الذخيط، يشتقل مباشخة إلى الرفحة الخئيدية  clickكعشج ؾياـ مدتخجـ شبكة الأنتخنت بالزغط 

بػصات  5إلى  2,5. كتتخاكح أيعاد الذخيط الإعلاني بضغ Advertiser’s Home Pageلمسػقع السعمغ 
 شػلا كبعخض بػصة كاحجة غالبا.

  Sponsorships Advertisingإعلانات الخعاية الخسسية: -ب
 عمى الانتخنت استخجاما، كيشقدع إلى نػعضغ ىسا:  الإعلاناتكيسثل ثاني أشكاؿ 

  إعلانات رعاية اعتياديةRegular Sponsorships:  كبسقتزاه يعيج البائع لسؤسدة تسمظ مػقع
ى صفحات مػقعيا، كذلظ نطضخ أجخ عمى الانتخنت كخاعي رسسي بالإعلاف عغ مشتجاتو عم

 مقابل السداحة التي يحتميا الإعلاف عمى السػقع. 

                                  
، ص 2006، الجار الجامعية، مرخ، محاضخات في ىشجسة الإعلان والإعلان الالكتخونيعبج الدلاـ أبػ قحف، شارؽ شو أحسج،  1

 345-343ص 

 أشكال الإعلان الالكتخوني

 الإعلانات السفاجئة الأشخشة الإعلانية

إعلانات 
 الخعاية الخسسية

الإعلانات 
 الفرمية

 الشدخ الإعلاني إعلانات مختبصة
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  :إعلانات رعاية محتهىContent Sponsorships : كبسقتزاه لا يقػـ فقط الخاعي الخسسي
بالإعلاف عغ مشتجات البائع عمى الأنتخنت، بل يتجخل في صياغة محتػػ الخسالة التخكيجية 

يعيج البائع لسؤسدة تسمظ مػقع عمى الانتخنت  مدتخجمي شبكة الأنتخنت.  السػجية لمسذتخيغ مغ
عغ مشتجاتو عمى صفحات مػقعيا، كذلظ نطضخ أجخ مقابل السداحة التي  بالإعلافكخاعي رسسي 

 يحتميا الإعلاف عمى السػقع. 

 Pop-up Advertisingالإعلانات السفاجئة -ج
يطيخ ىحا الإعلاف برػرة مفاجئة لمسذتخؼ أثشاء ترفح مػاقع الأنتخنت، أك أثشاء محاكلة الجخػؿ عمى 

شكل مخبع أكبخ حجسا مغ الذخيط الإعلاني، كيتختب أيزا الزغط عمى ىحا  يتخحمػقع معضغ، كعادة ما 
 الشػع مغ الإعلاف الانتقاؿ إلى السػقع السعمغ. 

 Interstitial Advertisingالإعلانات الفاصمة -د
كتتسثل في تمظ الإعلانات التي تطيخ لمسذتخؼ أثشاء ؾيامو بشدخ بخامج أك معمػمات مغ شبكة الأنتخنت 

 Downloadingإلى حاسبو الآلي، بيجؼ استحػاذ انتباىو كلػ لفتخة زمشية قرضخة، تتسثل في فتخه ندخ 
 السعمػمات، أك البخامج. 

 linksالإعلانات السختبظة -ه
خ إلى الإعلانات التي يختبط ضيػرىا بسػاقع أخخػ عمى الأنتخنت، بحضث يطيخ إسع مػقع البائع فقط ضذكت

 كسػقع ربط داخل مػقع مؤسدة أخخػ. 
 Web castingالشدخ الإعلاني -و

كمفادىا  lush technologyالتخكيجي فيػـ تقشيات الجفع متعتسج فمدفة الشدخ الإعلاني بالأنتخنت عمى 
بجفع الخسالة التخكيجية لمسذتخؼ السحتسل دكف انتطار زيارتو لسػقع السشطسة، لحا يتع إعجاد  ؾياـ السعمع

 رسائل تخكيجية يتاح فضيا استخجاـ الأنتخنت ندخيا مغ الذبكة إلى الحاسب الآلي الخاص بو. 
 وسائل الإعلان الإلكتخوني-5

 إلضيا في الذكل مػالي:يتسضد الإعلاف الإلكتخكني بسجسػعة مغ الػسائل سضتع التصخؽ  
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 (: وسائل الإعلام الاكتخوني13الذكل رقم )
 
 
 

 
 
 
 
 

 السرجر: مغ إعجاد الصالبتضغ
 ( نلاحع أنو تػجج أربعة كسائل للإعلاف الإلكتخكني، كالتي يتع شخحيا كسا يمي:13خلاؿ الذكل رقع ) مغ

 محخكات البحث:  -أ
إف محخكات البحث أصبحت السرجر الخئيدي لتجفق زكار السػاقع الإلكتخكنية عمى شبكة الأنتخنت عبخ 

انتذارىا سػؼ تطل محخكات البحث العالع، كحتى مع الطيػر القػؼ لذبكات التػاصل الاجتساعي ك 
السرجر الأكؿ لمبحث عغ السعمػمات، لسدتخجمي الأنتخنت حػؿ العالع سػاء كاف مػقع يقجـ محتػػ 

 نري، خجمي، أك بيع السشتجات كيػفخ معمػمات.
كسا نجج أف الكمسات السفتاحية أك كمسات البحث التي يدتخجميا مترفحػا الأنتخنت في محخكات  

ليا ؾيسة عالية لكثضخ مغ الذخكات أف محخكات البحث كانت أحج الأسباب الخئيدية لشجاح البحث ميسة 
 .1أك فذل تمظ الذخكات في تحقضق  أىجافيا التدػيؿية

 مهاقع التهاصل الاجتساعي: -ب
تذسل جسيع الأنذصة التي تقػـ بيا الذخكة لمتعخيف بالعلامة التجارية لذخكتيا في مػاقع الػب  

 :1الخاصة الخارجية لمسؤسدات الستسثمة فيمغ الجيات 

                                  
كتيضئة السػاقع لسحخكات البحث، الدعػدية، ص ص  SEOمؤسدة سميساف بغ عبج العديد الخاجحي الخضخية، الجلضل السبدط لفيع   1
4-5. 

 محخكات البحث

 كسائل الإعلاف الإلكتخكني

 الإعلاف عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي

الإعلاف عبخ البخيج  الإعلاف التبادلي
 الإلكتخكني
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 ( :السجكناتBLOG تعشي الفكخة الذخرية التي تػضع عمصذبكة الأنتخنت تعػد :)
 لأشخاص محتخفضغ.

  الذبكات الاجتساعية: معطع الذبكات الاجتساعية اتمسػجػدة حاليا ىي عبارة عغ مػاقع
لفػرية، الخسائل الخاصة، كيب تقجـ مجسػعة مغ الخجمات لمسدتخجمضغ مثل: السحادثة ا

الفضجيػ، التجكيغ كمذاركة السمفات كغضخىا، كمغ أشيخ الذبكات الاجتساعية السػجػدة 
 حاليا: الفايدبػؾ، الضػتضػب، الأندتغخاـ.

 .السشتجيات: تدسى أيزا بسشبخ الشقاش تدسح بالتعبضخ عغ الآراء حػؿ مػضػع معضغ 

 الإعلان عبخ البخيج الإلكتخوني: -ج
خجمة البخيج الإلكتخكني ىي أحج أىع كسائل الإعلاف الإلكتخكني الشاجحة حاليا في التأثضخ عمى الدبائغ 
كبذكل عاـ يعتبخ أؼ بخيج أك رسالة إلكتخكنية يتع إرساليا إلى العمبة الإلكتخكنية لمدبػف شكلا مغ 

تج أك خجمة ما أك أشكاؿ الإعلاف الإلكتخكني الحجيث، سػءا كاف ىحا غخض البحث عمى شخاء مش
بغخض التػاصل مع الدبائغ للإبقاء عمى كلائيع لسشتج الخجمة لمسشذأة السعمشة حضث تقػـ ىحه الأخضخة 

كإعادة تػجضييع إلى الرفحة السقرػدة بتقجيع عخكض تخكيجية مغ أجل تحفضدىع عمى الإعلاف 
 .2لمسشذأة كىي كسضمة إعلامية شخرية تكػف بضغ السشذأة كالدبػف 

ىػ الأاسمػب الحؼ يتبادؿ ؼيو شخكتاف قشػات التدػيق مغ تحقضق مشفعة متبادلة  الإعلان التبادلي: -د  
دكف إنتاج مشتج ججيج أك خجمة أك علامة تجارية، حضث أف الذخكات تػافق عمى العخض السذتخؾ لإجخاء 

الذخكة شخكة تابعة  التخكيج مذتخؾ باستخجاـ الذعارات كالإعلانات التجارية، فشجج أنو نطاـ تجفع ؼيو
أخخػ للإرتباشات التي يتع إنذائيا مغ خلاؿ مػقع الذخكة التابعة إلى مػقع الذخكة الأكلة فسثلا نجج 

 بعس الفشادؽ تتفق مع بعس الػكالات الدياحية لتبادؿ الإعلانات في مػقعيا.

                                                                                                         
دراسة استصلاعية لآراء عضشة مغ سكاف كلاية أثخ الإعلان الإلكتخوني في اختيار الهجية الدياحية، أماؿ كساؿ، أسساء قداني،  1

جامعة جيجل،  جيجل، محكخة مقجمة لستصمبات نضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق سياحي كفشجقي،
 .24، ص 2018/2019

، أشخكحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ تأثيخ الإعلان الإلكتخوني عمى الدمهك الاستيلاكي لمفخدعسخ حسدة زكاكؼ،  2
 .103-102، ص  ص 2012/2013، 03التجارية كعمػـ التدضضخ، تخرز تدػيق، جامعة الجدائخ 
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ججىا تخكج لفشادقيا فالفشجؽ يخكج لمػكالة كالػكالة تخكج لمفشجؽ، أك الدمدمة الفشجؾية الػاحجة ن 
 .1السػجػدة في بمجاف مختمفة

 الإلكتخونيمدايا وعيهب الإعلان -6
 مدايا الإعلان الالكتخوني -أ

 2إف الإعلاف الإلكتخكني يتستع بسدايا كثضخة أىسيا: 
  .الدبػف بإمكانو الحرػؿ عمى بيانات تفرضمية عغ السشتج 

  عمى بيانات كمعمػمات تغجية القجرة العالية للإعلاف عبخ الأنتخنت في الحرػؿ
 عكدية برػرة سخيعة. 

  .القجرة عمى استيجاؼ قصاعات كاسعة حجا مغ السدتيمكضغ في الأسػاؽ العالسية 

  تشجح الأنتخنت في تقرضخ دكرة مذاىجة الإعلاف كإدراكو كالتأثخ بو كصػلا إلى إجخاء
 كشخاء السشتج.  الإلكتخكنيجػلة تدػيق في السػقع 

 لان الإلكتخوني: ععيهب الا-ب
 3بغس الشطخ عغ السدايا التي يتستع بيا الإعلاف الإلكتخكني إلا أنو يعاب عميو ما يمي: 

  احتساؿ عجـ الػصػؿ إلى جسيع الجسيػر السدتيجؼ كذلظ نتيجة ضعف خجمات
لاف لغ يخاه إلا مغ يجخل إلى الذبكة كإلى عالأنتخنت في بعس البمجاف الشامية كسا أف الإ

 ػاقع معضشة فضيا. صفحات كم

  انخفاض مدتػػ جػدة الخسالة حضث تخكد عمى الكلاـ السكتػب كبعس الرػر التي قج
 لا تخقى إلى جػدة الرػرة التمفديػنية.

  الإزعاج الستػاصل لسدتخجمي الأنتخنت مغ كثخة الإعلانات التي ترل عبخ البخيج
لأؼ مػقع كتطيخ لو في بذكل مفاجئ عشجما يجخل  نػافحتطيخ لو عمى شكل  الإلكتخكني

 .pop-underأك أسفل صفحة السػقع  pop-upأعمى الرفحة 

                                  
 .25مخجع سبق ذكخه، ص  خ الإعلان الإلكتخوني في اختيار الهجية الدياحية،أثأمل كساؿ، أسساء فضداني،  1

 160-159، ص ص : 2014ديػاف السصبػعات الجامعية، الجدائخ،  التجارة الإلكتخونية والتدهيق الإلكتخوني،نػرؼ مشضخ،  2
 148- 147، ص ص 2006رخ، ، دراسة مقارنة، الجار الجامعية، مالإعلان والعلاقات العامةعايج فزل الذعخاكؼ،  3
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  كمغ عضػبو أيزا، ىػ أف تحسضل السعمػمات مغ الذبكة يحتاج إلى كقت شػيل، ككمسا
ازداد عجد زكار السػقع زاد الػقت اللازـ لمتحسضل كىحا مسا يديج الػضع تعقضجا بدبب زيادة 

 الدكار لمسػقع. 

 الثاني: البيع الذخري الإلكتخوني السظمب
إف البيع الذخري ىػ كسضمة اتراؿ ذات اتجاىضغ بضغ رجل البيع كالدبػف، فكل مػقف يعتسج 

 . كالأىجاؼبضشيسا كالتػصل إلى فيع مذتخؾ لمحاجات  الاتراؿعمى نجاح 
 تعخيف البيع الذخري الإلكتخوني: -1

لتجدضج جػىخ البيع الذخري  الافتخاضيتقشيات الػاقع  عخؼ البيع الذخري الإلكتخكني بأنو: " استخجاـ
 1كفخادتو التفاعمية الفػرية".

 أىسية البيع الذخري الإلكتخوني-2
قج ساعجت عمى تقرضخ السدافات بضغ السؤسدة السدػقة كالدبائغ، كقج جعمت  تالأنتخنإف كجػد شبكة 

أكثخ حضػية كفعالية بضغ الأشخاؼ مع استخجاـ التقشيات الحجيثة في بخامج الػسائط الستعجدة  الاتراؿ
كالرػت كالرػرة الحية. أف شبكة الأنتخنت تداىع بإيراؿ السعمػمات إلى رجل البيع الحؼ يكػف مكمفا 

نتخنت مغ مخكد في بمج بعضجة عغ السخكد. بحضث يتيدخ لو الحرػؿ عمى السعمػمة الدخيعة عبخ شبكة الأ
 2الذخكة الأـ التي يعسل لحدابيا.

 الاتراؿكحلظ يػفخ البيع الذخري نقجية عكدية مباشخة تدسح لمسدػقضغ بتعجيل رسائميع لتحدضغ 
 3لحاجات الدبػف. الاستجابةكتداعج في تحجيج 

، كفي لاستيلاؾاكيعج رجل البيع حمقة رئيدية في سمدمة التػزيع لغالبية الدمع خلاؿ انتقاليا مغ مخاكد 
كثضخ مغ الأحياف يكسغ سخ نجاح أك فذل السشذأة في نػعية رجاؿ البيع الحيغ تدتخجميع في تػزيع 

 مشتجاتيا. 
 ما يمي:  الإلكتخكنيكمغ السدايا التي يقجميا البيع الذخري 

                                  
 . 76، ص 2009، دار اليازكرؼ لمشذخ كالتػزيع، الأردف، الإلكتخوني والتقميجي أساسيات وتظبيقات التخويجبذضخ العلاؽ،  1
 .101، ص 2012، الصبعة الأكلى، السخكد القػمي للإصجارات القانػنية، مرخ، التدهيق الالكتخونييػسف حدغ يػسف،  2
محكخة دور التخويج الإلكتخوني في تحقيق صهرة السؤسدة السرخفية، دراسة ميجانية بسرخف الدلام فخع بدكخة، سيضمة بمسبخكؾ،  3

نضل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز مرخفي ، كمية العمػـ الاقترادية ك التجارية، جامعة محمد  ضسغ متصمبات مقجمة
 13، ص2020-2019خيزخ، بدكخة، 
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 إمكانية تدكيج الدبػف بالسعمػمات الكاؼية عغ السشتج كالخد عمى استفداراتو. -أ
 طة رد فعل الدبػف مباشخة كالتكيف حدب ذلظ.يسكغ ملاح-ب
 يسكغ معخفة العسلاء الحيغ لجييع استعجاد لمذخاء كتخكضد الجيػد عمضيع. -ج

 : تشذيط السبيعات الإلكتخونيةثالثالسظمب ال
يعج تشذيط السبيعات الالكتخكنية أحج عشاصخ السديج التخكيجي الالكتخكني، حضث يزع مجسػعة مغ 

كاستسالتيع  السدتيمكضغالدخيع عمى سمػـ  التأثضخالأدكات السحفدة غالبا ما تكػف قرضخة الأجل تتسثل في 
 أك تجعيع عسمية البيع مغ شخؼ السػزعضغ كقػػ البيع الأخخػ. 

 لسبيعات الإلكتخونيةتعخيف تشذيط ا-1
يسكغ تعخيف تشذيط السبيعات عبخ الأنتخنت عمى أنيا: "عبارة عغ محفدات قرضخة الأمج عمى شكل ىجايا 
أك أمػاؿ تداىع في تديضل انتقاؿ السشتجات أك الخجمات مغ السشذأة إلى الدبػف كتقػـ بعس الذخكات 

أخخػ بتشطيع مدابقات عمى الخط، كقج يحرل  ، بضشسا تقػـ شخكاتالإلكتخكنيكبػنات عبخ البخيج  بإرساؿ
العسلاء عمى محفدات كثضخة مغ خلاؿ الأنتخنت أك مغ خلاؿ إعلانات الأنتخنت عمى الرفحة السخكدية 

 1لمذخكة السعمشة".
مغ خلاؿ التعخيف الدابق يسكششا القػؿ أف تشذيط السبيعات عبخ شبكة الأنتخنت مغ الأنذصة التكتيكية 

باستخجاـ التقشيات الخقسية لاستسالة كتخغضب  الإلكتخكنيلسشذأة ضسغ السديج التخكيجي التي تقػـ بيا ا
 عسمية الذخاء عمى السجػ القرضخ كبالتالي زيادة حجع السبيعات كتحقضق أىجاؼ السشذأة. 

قخار الذخاء كذلظ باستخجاـ  لاتخاذالغخض مغ تشذيط السبيعات خمق الحافد الفعاؿ لجػ السذتخؼ لجفعو 
التخؽيزات السؤقتة في سعخ الدمعة، أك مشح ىجايا مجانية مع الدمعة، أك استخجاـ السدابقات التي 

 2الفائدكف عمى جػائد. الدبائغيحرل فضيا 
أما ؼيسا يتعمق بتخؾية السبيعات عمى الخط تدتخجـ عمى السجػ القرضخ، حضث يكػف اليجؼ الأكبخ ىػ 

أكثخ في الحجكد،  بكفاءةالاترالات  أىجاؼػف الزغط متدايج عمى فخيق التدػيق لتحقضق الدبػف كيك
 كالحاجة لػجػد شخؽ أكثخ فعالية ككفاءة مغ حضث التكمفة لمتػاصل مع الأسػاؽ السدتيجفة. 

                                  
-29ص إسحاؽ حسضجش، حدضغ شايب الجرع، تأثضخ التخكيج الإلكتخكني عمى سمػؾ السدتيمظ الدياحي، مخجع سبق ذكخه، ص  1

30. 
أمضغ قجايؽية: أثخ تكشػلػجيا السعمػمات عمى السديج التدػيقي، أشخكحة دكتػراه ، تخرز الإدارة التدػيؿية، قدع العمػـ التجارية،  2

 173-172، ص2014-2013كالتجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة أمحمد بػقخة، بػمخداس  كمية العمػـ الاقترادية
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 أشكال تشذيط السبيعات الكتخونيا: -2
شكل عخكض خاصة كمجانية  تخكيج السبيعات في الػاقع العجيج مغ الأشكاؿ كالتي ىي في يتخح

كتخؽيزات كغضخىا مغ التحفضدات، لكغ افتخاضيا كعبخ الػسائل الالكتخكنية فيشاؾ كسائل يديل تصبيقيا 
بسداعجة التكشػلػجيا كىشاؾ كسائل أخخػ غضخ صالحة عمى الخط كذلظ لصبيعة الػسائل الإلكتخكنية 

ت خاصة فزاءىا الخاص الإبجاعي في ىحا السدتخجمة في عسمية تخكيج السبيعات، كلكغ يبقى للأنتخن
 السجاؿ. 

 1كيسكغ أف تكػف أسالضب تخكيج السبيعات عمى إحجػ اليضئات أك الأشكاؿ التالية كالتي سشحكخ أبخزىا:
تعبخ الكبػنات عغ قدائع يحق لسغ يحسميا الحرػؿ عمى خرع معضغ تقجـ عبخ الانتخنت  الكبهنات:-أ

بخيج الالكتخكني، حضث تعدز ىحه الأخضخة مغ كدب الدبائغ مغ خلاؿ مغ خلاؿ ارساليا لمدبائغ عبخ ال
 تقجيع تخؽيزات عمى بعس خجماتيا. 

: يعتبخ ىحا الأسمػب مغ أكثخ أسالضب تشذيط السبيعات فعالية حضث تدتخجـ كحافد العيشة السجانية-ب
الالكتخكني أك تخفق بخجمة إضافي لاستسالة الدمػؾ الذخائي لمدبػف، تقجـ إما مباشخة أك عغ شخيق البخيج 

 أخخػ. 
تتجمى السدابقات كالضشاصضب في ؾياـ السشذأة بعسمية قخعة لدكار السػقع  السدابقات واليشاصيب:-ج

الالكتخكني ليا فخصة حرػؿ الفائد عمى جائدة معضشة مغ شأنو زيادة عجد الدكار لسػقعيا كبالتالي زيادة 
 كتحفضد عسمية الذخاء لمدبائغ. 

أؼ تقجيع سمعة أك خجمة معضشة بذكل مجاني أك مقابل سعخ ركدؼ كتمجأ إلضيا  الجهائد والسكافآت:-د
 لقاء ملء استسارة معمػمات. مكافئتيعالسشذأة عشجما تقػـ بعسمية جسع البيانات حػؿ الدبائغ 

 ة الإلكتخونيةلاقات العام: العخابعالسظمب ال
كمخصط كمقرػد تسارسو أغمب السؤسدات الحجيثة كالشاجحة  العلاقات العامة الالكتخكنية ىي جيج مشطع

 لمبمػغ إلى أىجافيا السشذػدة. 
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 تعخيف العلاقات العامة الإلكتخونية-1
عمى أنيا: " الجياز الحؼ يخبط السشطسة كجسيػرىا الجاخمي  الإلكتخكنيةيعخؼ العيدي العلاقات العامة 

 الخارجيةالسختمفة كىي حمقة الػصل بضغ السؤسدة كبضئتيا بالتقجـ التقشي في كسائل الإعلاـ  كالخارجي
 1".الإلكتخكنيةكىي السدؤكلة عغ الرػرة الشسصية الدائجة عغ السؤسدة 

كتعخؼ أيزا بأنيا: " كضيفة اتراؿ تدػيؿية تشفج بخامج مرسسة لكدب قبػؿ الخأؼ العاـ، كىجفيا تحقضق 
 2خػ".الأخ الاتراؿالأىجاؼ التي يسكغ تحؿيقيا بػسائل 

بسجسػعة كاسعة مغ السدتيمكضغ مغ  الاتراؿمغ أىع الأدكات التدػيؿية التي مغ خلاليا تدتصيع السشذأة 
 صػرة شضبة عغ السشذأة كخجماتيا. خلاؿ مجسػعة مغ البخامج مرسسة لخمق

 أىجاف العلاقات العامة الالكتخونية: -2
التي تػفخت لإدارة التدػيق مغ خلاؿ استخجاـ شبكة الأنتخنت حققت فخص كبضخة في  الاتراؿإف سخعة 

السشطسات ك عمى الأسػاؽ السحمية كالجكلية ككفخت ليا إمكانية بشاء علاقات جضجة مع الدبائغ  الاشلاع
 3كذلظ مغ خلاؿ: الأخخػ 

ـ مغ خلاؿ البخيج الإلكتخكني لأف عغ السشطسة مغ خلاؿ الأنتخنت أ الإيجابيةتقجيع الأخبار كالسعمػمات -أ
 السذتخيغ يقػمػف يػميا بتفقج البخيج الإلكتخكني كيبحثػف عغ السعمػمات مغ خلاؿ الأنتخنت. 

فتقػـ إدارة التدػيق  السعمػمات،أك استخجاـ الأنتخنت لمبحث عغ  الإيسضليدتصيع الأفخاد إما استخجاـ -ب
لسشاسبة، كأنيع يعسمػف لحدابيا كيجافعػف عشيا كيشذخكف بإيراؿ السعمػمات التي تحجد كفقا لمبخامج ا

 الأخبار الجضجة عشيا. 
بيع كإرساؿ  الاتراؿتعديد العلاقات مع مجسػعة مغ الدبائغ السخمرضغ ليا كذلظ مغ خلاؿ -ج

 لمسشطسة.  بالانتساءبالذكل الحؼ يجعميع يذعخكف  أراءىعالسعمػمات كأخج 
 
 

                                  
، دراسة مضجانية عمى بشظ فمدصضغ قصاع غدة، محكخة مقجمة أثخ التخويج الإلكتخوني في تحقيق السيدة التشافديةأحسج رسسي بمعػشة،  1

-2016التدضضخ، قدظ العمػـ التجارية، جامعة الأزىخ، فمدصضغ، ضسغ متصمبات نضل شيادة الساجيدتخ في العمػـ التجارية كعمػـ 
 21، ص 2017

الصبعة الأكلى، مؤسدة الػراؽ لمشذخ كالتػزيع،  التدهيق الالكتخوني،يػسف حجيع سمصاف الصائي، ىاشع فػزؼ دباس العبادؼ،  2
 . 279، ص 2009الأردف، 

 280جع سبق ذكخه، ص يػسف حجيع سمصاف الصائي، ىاشع فػزؼ دباس العبادؼ، مخ  3
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 تخونيةأدوات العلاقات العامة الإلك-3
إف استخجاـ الذبكات الإلكتخكنية خاصة للأنتخنت كقشاة لمعلاقات العامة تػفخ فخصة نذخ كبث أخخ 

 الاتراؿالأخبار حػؿ مختمف السشتجات كالخجمات كالدػؽ، ككحا السدتيمكضغ، كسا تدتصيع إدارة التدػيق 
 1مغ خلاؿ:بسجسػعة كاسعة مغ السدتيمكضغ لإيجاد كخمق صػرة شضبة عغ السؤسدة كذلظ 

: يعتبخ السػقع الإلكتخكني أحج أىع الأدكات التخكيجية كيسكغ استخجامو السهقع الإلكتخوني لمسؤسدة-أ
في بشاء العلاقات مع جسيػر السؤسدة، كتتسثل الػضيفة الأساسية في تقجيع السؤسدة كالتعخيف بأنذصتيا 

ىػ إشيار السحيط كليذ الدبائغ أكثخ مسا ىػ مخرز لمتخكيج لمسشتجات كالخجمات كاليجؼ مغ ذلظ 
 فقط، كتتجدج كضيفتو في العلاقات العامة ؼيسا يمي:

  كاستخاتيجية السؤسدة.  الشذاشاتعخض 

  .عخض معمػمات مالية لمسدتثسخيغ عغ شخيق إتاحة تقاريخ سشػية عغ أنذصتيا 

  عخض اختيار السػضفضغ كالتخبرات مسا يسكشيا مغ حدغ معالجة شمبات التػضيف
 عمضيا نفقات الإدخاؿ. كيخفس 

  بو لتحخيخ مقاؿ عغ  للاستعانةقدع البلاغات الرحؽية كالسخرز لمرحافضضغ
 السؤسدة كلتديضل ذلظ يجب أف يحتػؼ السػقع عمى صػر كبيانات إحرائية... الخ

: يتع ذلظ مغ خلاؿ كسائل الإعلاـ، كلقج اعتسجت تقجيم الأخبار السعمهمات الإيجابية عن السشذأة-ب
خ مغ السؤسدات في الػقت الحاضخ في إيراؿ السعمػمات عغ شخيق مجسػعة مغ الأخبار عمى الكثض

الأنتخنت، أك مغ خلاؿ البخيج الإلكتخكني لأف السذتخكضغ يقػمػف يػميا بتفقج البخيج الإلكتخكني الخاص بيع 
اغتشستو السشذآت بحثا عغ السعمػمات مغ خلالو، ككحلظ مغ خلاؿ الػلػج الضػمي لذبكة الأنتخنت كالحؼ 

في تقجيع السعمػمات عغ خجماتيا بذكل إيجابي لمتأثضخ عغ أراء السدتيمكضغ الحالضضغ كالسحتسمضغ كجعميع 
 يخغبػف بذخاء خجماتيا. 

بيع مغ  الاتراؿكيكػف ذلظ مغ خلاؿ  :تعديد العلاقات مع مجسهعة من العسلاء السخمرين ليا-ج
بالذكل الحؼ يجعميع يذعخكف كأنيع يشتسػف  أراءىعمات ليع كأخج رساؿ السعمػ إخلاؿ البخيج الإلكتخكني ك 

 إلى السشطسة كيعسمػف لحدابيا كبالتالي يشذخكف الأخبار الجضجة عشيا. 
                                  

رسالة ماجيدتخ، غضخ مشذػرة، تخرز إدارة كتدػيق التدهيكية في استقظاب الدياح،  أثخ الاترالات الالكتخونيةأمضشة حساني،  1
، ص 2012، 2011، الجدائخ، 3الخجمات، قدع العمػـ التجارية، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة الجدائخ 

 52، 51ص 
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: كنعشي بو استخجاـ الأجيدة كالسعجات الالكتخكنية في مختمف مجالات الإدارة الشذخ الإلكتخوني-د
السدتفضجيغ، حضث أنو يدسح بإضافة الرػر الستحخكة  كالإنتاج كالتػزيع لمبيانات كتدخضخىا لخجمة

كالسقاشع الرػتية كمقاشع الفضجيػ، فيػ مغ كسائل الإيزاح التي تداىع في إيراؿ السعمػمة بدخعة كدقة 
 ككحا الػصػؿ إلى أعجاد ىائمة مغ مدتخجمي الذبكة. 

  السبحث الثالث: أثخ التخويج الإلكتخوني عمى تحقيق رضا الدبهن:
السديج التخكيجي الإلكتخكني مغ أربعة عشاصخ أساسية كىي الإعلاف الإلكتخكني، البيع الذخري  يتكػف 

 الإلكتخكني، تشذيط السبيعات الإلكتخكنية كالعلاقات العامة الإلكتخكنية
 السظمب الأول: أثخ الإعلان الإلكتخوني عمى تحقيق رضا الدبهن:

السقجمة عغ مشتج أك خجمة عغ شخيق كسائل إف الإعلاف الإلكتخكني ىػ جسيع السعمػمات 
 إلكتخكنية متخررة كيكػف عبخ شبكة الأنتخنت بيجؼ التأثضخ عمى السدتيمظ.

كمغ العػامل السداعجة في إحجاث الأثخ الإعلاني عمى تحقضق رضا الدبػف يشبغي أف تتػفخ ؼيو عجة 
 1:مقػمات أك آليات كمغ أبخزىا

 الجػدةأف يكػف قادرا عمى خمق الػعي ب -1
 أف يكػف قادرا عمى إبقاء الػعي متػىجا -2
 أف يكػف قادرا عمى إثارة الإنتباه كالاىتساـ كالخغبة -3
 أف يكػف قادرا عمى إشباع حاجة أك خمق شمب عمى الحاجة -4
 أف يؤدؼ إلى نتائج تخجـ أىجاؼ السعمغ كالسدتيمظ. -5

قادرا عمى خمق الػعي لأف ىحا الػعي إذا ما إف أكثخ ما ييع السدػقػف كالسعمشػف أف يكػف الإعلاف 
حرل فإنو يقػد السدتيمظ إلى رسع صػرة ذىشية عغ الذيء السعمغ عشو، كسا ييع رجل التدػيق أف 
تتحػؿ ىحه الرػرة الحىشية إلى رد فعل مغ جانب الدبػف باتجاه اقتشاء الدمعة السعمغ عشيا، كتكخار 

مظ، كمغ أبخز ىحه العػامل التي تداعج الإعلاف الإلكتخكني عمى شخائيا، كخمق الػلاء لمدعمة لجػ السدتي
 2:إحجاث آثار بيعية إيجابية الآتي

                                  
 26، مخجع سبق ذكخه، في اختيار الهجية الدياحية اثخ الاعلان الالكتخونياماؿ كساؿ،اسساء قداني،  1
 27، مخجع سبق ذكخه، صالخجمة الدياحية اثخ الاعلان الالكتخوني عمى جهدةسسضخة بػرمػز، صؽية جعفخؼ، 2
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التكخار: إف مغ الأدكات الفاعمة لسحاربة آفة الشدياف عشج البذخ ىي التكخار بسعشى أف تكخار الإعلاف -أ
 مغ خلاؿ مػاصمة بثو أك نذخه أك عخضو حتى لا يشداه الدبػف.

جو كل يػـ ككل ساعة ككل دؾيقة بسئات الإعلانات الإلكتخكنية السختمفة، كفي مختمف كسائل فالدبػف يػا
 الإعلاف.

الإستسخار: إف معطع السعمشضغ يجركػف أف التشػع اليائل في تذكضمة الدمع خرػصا الشسصية، -ب
تػاصمة عمى السعخكضة في الأسػاؽ كالسعمغ عشيا بذكل مكثف يػميا، يتصمب حسلات إعلانية مدتسخة كم

 مجار العاـ.
الػقت: إف الإعلاف ليذ بالعرا الدحخية التي تجمب نتائج فػرية، إف الإعلاف يتصمب استثسار في  -ج

الساؿ كالػقت فيػ كالبحرة  يدرعيا السعمغ كيدقضيا كيخعاىا ثع يشتطخ أف تشبت كتشسػ كتددىخ كتثسخ، ثع 
علاف التمفديػني ىشاؾ ساعات لمحركة كىحه تحرج، كلمػقت جانب آخخ ىػ تػقضت الإعلاف، ففي الإ

 تختمف مغ مجتسع لآخخ.
فالإعلاف الإلكتخكني ميسا كاف فاعلا أك مؤثخا، فإف لا ؾيسة لو ما لع يعخض في كقت تػاجج السذاىج أماـ 
التمفديػف كأكثخ السعمشضغ يرخكف عمى بث إعلاناتيع خلاؿ البخامج الأكثخ شعبية بضغ الشاس، كيفزمػف 

 لأكقات عمى غضخىا كيجفعػف أجػرا أكبخ لداعات الحركة.ىحه ا
 السظمب الثاني: أثخ البيع الذخري الإلكتخوني عمى تحقيق رضا الدبهن 

البيع الذخري ىػ العسمية التي يقػـ بيا مقجـ الخجمة لإقشاع الدبائغ بذخاء خجماتو مغ خلاؿ  
 دء مغ العسمية التدػيؿية.الذخري جالاتراؿ الذخري بضشو كبضغ الدبػف، ذلظ أف البيع 

إف كجػد شبكة الأنتخنت قج ساعج عمى تقرضخ السدافة بضغ السؤسدة السدػقة كالدبائغ كقج جعمت 
الاتراؿ أكثخ حضػية كفعالية مغ الأشخاؼ مع استخجاـ التقشيات الحجيثة في بخامج الػسائط الستعجدة 

السعمػمات إلى رجل البيع الحؼ يكػف مكمفا كالرػت كالرػرة الحية. إف شبكة الأنتخنت تداىع بإيراؿ 
في بمج بعضج عغ السخكد، بحضث يتيدخ لو الحرػؿ عمى السعمػمة الدخيعة عبخ شبكة الانتخنت مغ مخكد 

 1الذخكة الأـ الحؼ يعسل لحدابيا

                                  
 .165، مخجع سبق ذكخه، ص التجارة الإلكتخونية والتدهيق الإلكتخونينػرؼ مشضخ،   1
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 السظمب الثالث: أثخ تشذيط إلكتخونيا عمى رضا الدبهن السبيعات 
الأنذصة التكتيكية التي تقػـ بيا إدارة التدػيق ضسغ السديج  يعتبخ تشذيط السبيعات إلكتخكنيا مغ 

التخكيجي الإلكتخكني الخاصة بالسؤسدة، كمغ أجل تحقضق أىجاؼ قرضخة الأمج تتسثل في التأثضخ الدخيع 
عمى الدبػف كحثو عمى الذخاء كذلظ مغ خلاؿ الكثضخ مغ الأسالضب السدتخجمة التي تزفي عمى السشتج 

 فع يحققيا الدبػف عشج حرػلو عمى الدمعة أك الخجمة السقجمة.ؾيسة مزافة كمشا
حضث أف تشذيط السبيعات يغضخ في نسط تقجيع السشتج "كتغضضخ في سمػؾ الدبػف، كيكػف ذلظ لفتخات 
مػسسية كلأىجاؼ تدصخىا السؤسدة أك لسػاجية ضخؼ شارغ حرل ليا، كبالتالي استسالة الدبػف أقرى 

كقخص المضدر الحؼ يحتػؼ عمى معمػمات عغ مشتجات  اليجاياعس نساذج كذلظ مغ خلاؿ ب 1ما يسكغ
الذخكة السدػقة أك مغ خلاؿ الخبط السجاني لعجد مغ الداعات عمى شبكة الأنتخنث، أك الخجمات الآخخ 

 مثل القػاميذ الإلكتخكنية كالألعاب السختمفة كغضخىا.
 رضا الدبهن السظمب الخابع: أثخ العلاقات العامة الإلكتخونية عمى 

بالخغع مغ أىسية الاتراؿ ككسائمو في نذاط العلاقات العامة كتذكضل الرػر كالانصباعات لجػ  
الدبائغ تدتصيع العلاقات العامة الإلكتخكنية أف تؤثخ في الدبائغ نحػ بخامجيا كفعالضتيا في نقل السجتسع 

دج مفعػـ العلاقات العامة إلى قمب الأحجاث كالتفاعل مع الخجمات التي تعخضيا السؤسدة كيتج
عمى شبكة سختمفة التراؿ الاسائل ك دكات ك سة كىادفة تدتخجـ أالإلكتخكيشة بأنيا أنذصة اترالية مشط

الأنتخنت كتصبيقاتيا الستعجدة بيجؼ الػصػؿ إلى الدبػف كالتػاصل معو عبخ الاتراؿ الإلكتخكني كتعديد 
لتالي كدب ثقتيع كتحقضق رضاىع كىحا ما تدعى السؤسدة الرػرة الإيجابية لمسؤسدة في ذىشية الدبائغ كبا

 الػصػؿ إليو.
فزلا عغ أف العلاقات العامة الإلكتخكنية فتحت لسدتخجمي العلاقات العامة فخصا ججيجة لمشيػض 
بالسؤسدة كتحدضغ صػرتيا لجػ الدبائغ كمغ ثع تحقضق رضاىع، إذ أسيست أدكات كتصبيقات الأنتخنت في 

                                  
، دراسة حالة محخؾ البحث أثخ التخويج عبخ محخكات البحث  عمى القخار الذخائي لمسدتيمكىاجخ صمػح، رميدة بعجاش،   1

google  لستعاممي شبكة مػبضميذ، محكخة مقجمة استكسالا لستصمبات نضل شيادة الساستخ أكاديسي في عمػـ التجارية، تخرز تدػيق
، 2021/2022ية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، ؾيع عمػـ التجارية، جامعة محمد الرجيق بغ يحضى، جيجل، خجمات، كم

 .62ص 
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خاتيجيات العلاقات العامة الكلاسيكية كشػرت مغ نسط التػاصل الدبائغ كفتحت لسسخاسي خ بخامج كاستتغض
  .1العلاقات العامة شخقا متشػعة كمختمفة لمتفاعل  مع الدبائغ كمذاركتيع إىتساميع كآراءىع كمقتخحاتيع

                                  
 .27-26، مخجع سبق ذكخه، ص دور التخويج الإلكتخوني في تحدين صهرة السؤسدة السرخفيةسيضمة بغ مبخكؾ،  1
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 خلاصة الفرل:
الإلكتخكني كالسفاـيع الستكمفة بو كذلظ مغ خلاؿ ما تصخقشا إليو في ىحا الفرل كبعج التصخؽ إلى التخكيج 

 مغ خلاؿ إدخاؿ الأنتخنت كالتكشػلػجيا الحجيثة في تصػيخه.
كأثخه عمى تحقضق رضا الدبػف، لحلظ فإف كسا تصخقشا أيزا إلى عشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني 

لكتخكني لأنو السؤسدات برفة عامة كالفشادؽ برفة خاصة تمجأ في الػقت الحالي إلى التخكجي الإ
الػسضمة الأكثخ فعالية ككفاءءة لمػصػؿ إلى أكبخ قجر مسكغ مغ الدبائغ كذلظ لتحقضق أىجافيا ككدب 
رضاىع، كنحاكؿ في الفرل السػالي إسقاط ما تع التصخؽ إليو نطخيا في الػاقع الفعمي مغ خلاؿ دراسة 

 حالة فشجؽ دار العد جيجل.
 
 
 
 



 
 
 

  

الفرل الثالث: دراسة 
ميجانية حهل أثخ السديج 
التخويجي الإلكتخوني 
عمى تحقيق رضا 

 الدبهن 
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حهل أثخ السديج التخويجي الإلكتخوني عمى تحقيق : دراسة ميجانية الفرل الثالث
 رضا الدبهن 

 تسييج
كرضا الدبػف، كجب عمضشا التصخؽ إلى الجراسة  لمسديج التخكيجي الالكتخكنيبعج الجراسة الشطخية        

بالسؤسدات الفشجؾية، مغ  اثخ السديج التخكيجي الالكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف التصبيؿية لسعخفة 
ية جيجل، كعميو سضتع التصخؽ خلاؿ دراسة ذلظ بفشجؽ دار العد باعتباره مغ أىع السؤسدات الفشجؾية بػلا

في ىحا الفرل إلى التعخيف بالفشجؽ مغ حضث الشذأة كالييكل التشطيسي كمختمف الخجمات السقجمة. 
كرضا الدبػف في فشجؽ دار العد تع الإعتساد عمى  تصبضق السديج التخكيجي الالكتخكنيكلمػقػؼ عمى كاقع 

كعميو تع  ،ء الاختبارات الإحرائية السلائسةجخاكاتقشية الإستبياف لمحرػؿ عمى السعمػمات الزخكرية 
 :تقديع ىجا الفرل إلى ثلاثة مباحث ىي

 فشجؽ دار العد.  تقجيع: الأول السبحث 
 الإشار السشيجي لمجراسة: الثاني السبحث. 

        عخض كتحمضل بيانات الجراسة :الثالث السبحث. 
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 السبحث الاول: تقجيم فشجق دار العد

تحتػؼ كلاية جيجل عمى مجسػعة مغ السؤسدات الفشجؾية مغ بضشيا فشجؽ دار العد الحؼ سشتصخؽ      
إليو في ىجا السبحث مغ خلاؿ تعخيفو كاعصاء الييكل التشطيسي الخاص بو كأىع الخجمات التي يقجميا مغ 

 .خجمات أساسية كخجمات تكسضمية
 السظمب الأول: التعخيف بفشجق دار العد

شجؽ دار العد ىػ مشذأة سياحية تابعة لمقصاع الخاص، تأخح شكل مشذأة ذات مدؤكلية محجكدة ف      
ذات الذخز الػاحج مالكو الدضج دريع نػر الجيغ الحؼ يشحجر مغ كلاية سصيف، تع الانتياء مغ أشغاؿ 

الحخكة كىػ نفذ سشة بجاية نذاط الفشجؽ بحي الخابصة، كىػ مػقع متسضد تكثخ  ،2017الفشجؽ سشة 
بجانبو، مسا ساىع بذكل كبضخ في التعخيف بالفشجؽ كالخجمات التي يقجميا مسا جعمو مقرج لمكثضخ مغ 
الأجانب سػاء الحيغ يبحثػف عغ الإستجساـ كالخاحة أك بػية التستع بدحخ الػلاية، كيتكػف فشجؽ دار العد 

قاعتضغ لمسحاضخات بدعة  ،ععمص ،غخفة مقدسة عمى ثلاث شػابق بالإضافة إلى جشاحضغ ممكضغ 47مغ 
مشرب عسل مباشخ مع  50مخكبة، كسا يداىع الفشجؽ في خمق  50ػمقعج، حطضخة سيارات تتدع ل 200

 )1(.مشرب مباشخ خلاؿ الفتخة الريؽية 90كجػد إمكانية تػسيعيا إلى 
 السظمب الثاني: الييكل التشظيسي لفشجق دار العد

سا كانت شبيعة نذاشيا ىػ كسضمة لخجمة أىجافيا، كفشجؽ دار إف الييكل التشطيسي لأؼ مؤسدة مي     
 :العد باعتباره مؤسدة فشجؾية لو ـيكل تشطيسي خاص بو كسا ىػ مػضح في الذكل التالي

 
 
 
 
 
 
 

                                  
 .13:30، عمى الداعة 2022ماؼ  28مدضخة الفشجؽ، يػـ مقابمة مع الدضجة امضخة بػزردكـ،   (1)    
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 الييكل التشطيسي لفشجؽ دار العد (:14الذكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 لمفشجؽ ةيالجاخم الػئاثق عمى اعتسادا غضالصالبت إعجاد مغ: السرجر

 (1):يشقدع الييكل التشطيسي لفشجؽ دار العد إلى عجة أقداـ كىي
كىػ الدمصة العميا في الفشجؽ يقػـ بالتػجيو كالإشخاؼ يتستع بكافة  السجيخ العام:  -1

الرلاحيات مغ إصجار الأكامخ كاتخاذ القخارات، تعضغ السػضفضغ أك إضافة تغضخات في خجمات 
 .الفشجؽ

: كىػ الذخز الحؼ تخػؿ لو الدمصة مغ شخؼ السجيخ في تدضضخ شؤكف الفشجؽ في السديخ -2
 .حالة غياب السجيخ

: يعتبخ ىحا القدع السدؤكؿ عغ إعجاد السضدانيات كأجػر العساؿ، الية والسحاسبةقدم الس -3
ككحلظ يقػـ بتشطيع كحفع الدجلات كالجفاتخ السالية كالػثائق كالعقػد الخاصة لمفشجؽ، كسا يعتبخ 

 .ىحا القدع السدؤكؿ عغ إعجاد مختمف الفػاتضخ
بضغ الشدلاء كادارة الفشجؽ، يعسل بو يعتبخ ىحا القدع حمقة الػصل  قدم الاستكبال والحجد: -4

مػضفضغ بالتشاكب أك معا، اثشضغ في المضل كاثشضغ في الشيار، كمغ مياـ ىحا القدع  (06ستة )
أيزا تقجيع كل السعمػمات عغ الفشجؽ لمدبائغ كحجد الغخؼ كتقجيع الإستذارة لمدبائغ كالخد عمى 

 .الياتف كالإستساع لذكاكؼ الدبائغ كالعسل عمى حميا

                                  
 كثائق داخمية لمفشجؽ 1

 السجيخ العاـ

 السدضخ

 الشراء قسم قدع الإشخاؼ قدع الإشعاـ
 نٌوالتخز

 الإستقبال قسم
 والحجز

 ةٌالمال قسم
 ةوالمحاسب
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: يػجج بو مدؤكؿ خاص بالسذتخيات كالحؼ يقػـ بإعجاد قائسة قدم الذخاء والتخدين -5
السذتخيات كفق شمبات كحاجات باقي الأقداـ، كقدع الإشعاـ كقدع الإشخاؼ الجاخمي كسا يديخ 

 .عمى عسمية التخديغ الجضجة لمػازـ خاصة تمظ التي تجخل في إعجاد الصعاـ
يعتبخ أىع قدع مػجػد في الفشجؽ نطخا لجكر الكبضخ الحؼ يمعبو في الحفاظ  قدم الإشخاف: -6

 .عمى نطافة كسلامة الفشجؽ الحؼ يتكػف مغ عساؿ الشطافة كعامل الريانة
: ييتع ىحا القدع بتقجيع خجمات الإشعاـ السختمفة كالحخص عمى إعجاد كجبات قدم الإطعام  -7

سيع احتياجاتيع الخاصة مغ الصعاـ كيتكػف مغ رغبات الدبائغ، كتػفضخ ج صحية كملائسة مع
 .مصبخ كمصعع كمقيى صغضخ

 السظمب الثالث: الخجمات التي يقجميا فشجق دار العد
 تعتبخ خجمة الإيػاء كالإشعاـ مغ الخجمات الأساسية التي يقجميا فشجؽ دار العد، بالإضافة إلى تقجيع     

 (1) :شمبات الدبائغ كتتسثل ؼيسا يميخجمات تكسضمية كأخخػ استثشائية كذلظ حدب 
 أولا: الخجمات الجهىخية

 :غخفة  47تعتبخ خجمة الإيػاء خجمة أساسية في فشجؽ دار العد الحؼ يحتػؼ عمى  خجمة الإيهاء
تتػزع عمى ثلاثة شػابق، في كل غخفة سخيخ كاحج أك سخيخيغ، حضث تحتػؼ ىحه الأخضخة عمى 

حساـ مجيد كمكيف ىػاء كيختمف مػقع الغخؼ حضث تػجج ثلاجة صغضخة، تمفاز، ىاتف داخمي، 
غخؼ مصمة عمى البحخ كأخخػ مصمة عمى السجيشة كسا يػجج شابقضغ ممكضضغ حضث سعخ المضمة 

 .دج 7800دج ، أما سعخ الغخؼ العادية ؼيقجر ب  32000الػاحجة 
 تيع في الفشجؽ كتتسثل في : يقػـ الفشجؽ بتقجيع ثلاث كجبات في الضػـ لمدبائغ شضمة إقامخجمة الإطعام

شخز كالسدسى  150الإفصار، الغحاء كالعذاء. كيػجج مصعع ذات شاقة إستعابية تقجر ب 
بسصعع خضخ الجيغ بابا عخك ج كىػ ذك ديكػر عرخؼ كجحاب يقػـ بتقجيع كجبات متعجدة سػاء 

 .عرخية أك شعبية كأحيانا حدب شمبات كرغبات الدبائغ
 ثانيا: الخجمات التكسيمية

: يػجج في فشجؽ دار العد قدع لاستؿباؿ الدبائغ كتمبية رغباتيع كاحتياجاتيع الزيافة والاستكبال -
 .مع كجػد قاعة الانتطار بقدع الاستؿباؿ

                                  
 ، نفذ السخجع الدابق13:30، عمى الداعة ، 2022ماؼ  28مقابمة مع الدضجة امضخة بػزردكـ، مدضخة الفشجؽ، يػـ  1
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: لتديضل عسمية قجكـ الدبائغ لمفشجؽ كالحرػؿ عمى خجماتو تػجج عجة كسائل كشخؽ لمحجد الحجد -
 .الإلكتخ كني، ككسائل التػاصل الإجتساعيتتسثل في الحجد عبخ الياتف، الفاكذ، البخيج 

: يتػفخ عمى مدتػػ مكتب الاستؿباؿ صشجكؽ أمانة لحفع الحاجيات الثسضشة لمدبائغ حساية السستمكات -
كالساؿ، الحىب ...إلخ. حضث تقجـ كثيقة تػضح الأغخاض كمالكيا كالتاريخ مع إمزاء الصخفضغ، كسا 

 .نيارا مع كجػد كامضخات السخاؾبة تػجج حطضخة لمديارات يتع حخاستيا ليلا ك

: يدعى مػضفػ الاستؿباؿ إلى تقجيع كل التعميسات كالشرائح السشاسبة لمدبائغ مغ أجل الاستذارات -
الإستفادة مغ الخجمات السقجمة، كاستذارة السػضفػف عغ أىع السشاشق الدياحية كالجحابة كالذػاشئ 

 .السحخكسة كالآمشة خاصة لمدبائغ الأجانب
تػجج عجة خجمات استثشائية قج يقجميا الفشجؽ حضغ يصمبيا الدبػف ؼيقػـ مجيخ  ات الإستثشائية:الخجم -

الفشجؽ بجراسة الأمخ كالخد عمى ىحه الصمبيات كمثاؿ عمى ذلظ إقامة حفلات خاصة كأعياد السيلاد، 
كات إجخاء مقابلات صحؽية داخل الفشجؽ، استؿباؿ كفػد الجساعات السحمية لعقج مؤتسخات كنج

 .كاجتساعات بالإضافة إلى تػفضخ شبكة الانتخنت داخل الغخفة
 

 السبحث الثاني: الإطار السشيجي لمجراسة
ييجؼ ىحا السبحث إلى تػضيح الجانب التشطيسي لمجراسة السضجانية حضث سشتصخؽ لإعجاد كترسيع      

جمت لجسع البيانات، كبعجىا نشتقل أداة الجراسة، كىحا بإبخاز مجتسع كعضشة الجراسة كنػع الأداة التي استخ
 .مباشخة لإبخاز الأسالضب الإحرائية السدتعسمة في تحمضل البيانات السجسعة

 السظمب الأول: حجم ونهع العيشة مشيجية الجراسة
 .سشتصخؽ في ىحا السصمب إلى تحجيج مجتسع كعضشة الجراسة     

 أولا: مجتسع الجراسة
تحقضق رضا الدبػف في فشجؽ دار العد، يذسل مجتسع  عمى الالكتخكنياثخ التخكيج بيجؼ معخفة     

الجراسة جسيع الدبائغ الستػافجيغ ليحا الفشجؽ سػاء كانػا أفخاد، عائلات أك مسثمي مؤسدات عسػمية خلاؿ 
 .2020ماؼ 30إلى  2020 ؼيفخؼ  18فتخة الجراسة السستجة مغ 
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 ثانيا: عيشة الجراسة
شخز مغ الدبائغ الحيغ أقامػا بفشجؽ  90نطخا لكبخ حجع مجتسع الجراسة قسشا بأخح عضشة عذػائية تزع  

استبياف  80استبياف بذكل عذػائي استخجعشا مشيا  90دار العد خلاؿ فتخة الجراسة، كقج قسشا بتػزيع 
  :كالججكؿ السػالي يػضح ذلظ

 من عيشة الجراسة (: الإستبانات السهزعة والسدتخجعة02الججول رقم)
 الشدبة التهزيع التكخاري  الإستبانة

 %88.88 80 الإستبانات الخاضعة لمتحميل
 %00 - الإستبانات السدتبعجة

 %11.11 10 الإستبانات غيخ السعادة
 %100 90 الإستبانات الكمية

 بتضغمغ إعجاد الصال :السرجر

استبياف عمى زبائغ الفشجؽ محل الجراسة، كقج تع  90مغ خلاؿ الججكؿ السبضغ أعلاه نلاحع أنو تع تػزيع 
كقجرت مغ مجسػع الاستبيانات السػزعة،  88.88 مشيا فقط أؼ ما يعادؿ ندبة 80استخجاع 

 .مغ الاستبيانات الكمية 11.11 استبيانات أؼ ما يعادؿ ندبة 10 الاستبيانات غضخ السدتخجعة بػ
 أداة الجراسة ثالثا: 

بغخض إكساؿ ما تع التصخؽ إليو في الجانب الشطخؼ كالإلساـ بجػانب السػضػع مغ الشاحية العسمية تع 
كأداة مغ أدكات جسع البيانات كىحا لأىسية ىحه الأخضخة كػنيا تعتبخ أداة مزبػشة  بالاستبانةالاستعانة 

 خاد عضشة الجراسة.كمشطسة لجسع بيانات الجراسة مغ خلاؿ صياغة نسػذج مغ الأسئمة مػجية لأف
 كقج تع إعجاد الإستبانة كالتي تتكػف مغ ثلاث محاكر كسا يمي:

يتزسغ ىحا السحػر بيانات عامة لتعبئة الاستسارة لأفخاد عضشة الجراسة مغ حضث السحهر الأول:  
 الفشجؽ.السيشية، الجخل، الحالة العائمية، الجشدية كمجة التعامل مع ، السدتػػ التعميسي، الدغالجشذ، 

مغ أجل ؾياس اثخ التخكيج تشاكؿ ىحا السحػر أسئمة مػجية لأفخاد عضشة الجراسة  السحهر الثاني: 
 ابعاد: 4الالكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف كىػ يتكػف مغ 

 : الاعلاف الالكتخكنيالبعج الاول -
 : البيع الذخري الالكتخكنيالبعج الثاني -
 الإليكتخكنية: تشذيط السبيعات البعج الثالث -
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 : العلاقات العامة الالكتخكنيةالبعج الخابع -
 استجابة درجة لؿياس درجات بخسدة الستجرج (LIKERT)كختيل مؿياس كفق صسع الاستبياف كقج    
 :التالي الججكؿ في مػضح ىػ كسا العضشة لعبارات الجدء الثاني كالثالث أفخاد

 (LIKERT)(: تهزيع ليكخت الخساسي03الججول رقم)
 مهافق تساما مهافق محايج غيخ مهافق غيخ مهافق تساما الإجابة

 5 4 3 2 1 الأوزان
 :مغ إعجاد الصالبتضغالسرجر

 السظمب الثاني: أساليب السعالجة الإحرائية
  :السدتخجمة الإحرائية الأسالضب مختمف إلى السصمب ىحا في سشتصخؽ 
 عمضيا الستحرّل السعمػمات لسعالجة الزخكرية الإحرائية الأسالضب مغ العجيج استخجاـ تع لقج 

 كقج الحاسػب، بػاسصة تحمضميا عسمية تديل حتى كتبػيبيا فحريا بعج كىحا السدتخجعة الاستبيانات مغ
  الاجتساعية لمعمػـ الحدمة الإحرائية بخنامج باستخجاـ الشتائج كاحتداب السجسّعة البيانات تحمضل تع

Statistique Package For Social Sciences " كالحؼ يخمد لو بالخمد(spss)  20شبعة  (ver-
 تصػر مع ضيخ ة،كالسعقج مشيا البديصة بالتحميلات الإحرائية يقػـ خاص نطاـ عغ عبارة ىػك  (20
 .البيانات مغ الكبضخ بالحجع الخاصة الإحرائية التحميلات تعخفيا التي الرعػبات نتيجة الحاسػب أجيدة

 :استخجاميا تع التي الإحرائية الأسالضب مجسػعة يمي ما كفي 
 في السدتخجـ الخساسي لكارت مؿياس فئات شػؿ لتحجيج الأسمػب ىحا استخجـ: السجى -1
 لكارت مؿياس لجرجات ؾيسة كأصغخ أكبخ بضغ السجػ حداب تع حضث الاستبياف مغ سحاكر الثلاثال

 الفئة شػؿ عمى الأخضخ في لمحرػؿ السؿياس درجات عجد عمى تقديسوثع  (،4=1-5الخساسي )
  (+1) السؿياس في ؾيسة أقل إلى الؿيسة ىحه إضافة تع( بعج ذلظ 0,8=5/4أؼ ) الرحيحة

 ي:يم كسا الفئات شػؿ أصبح كىكحا( 1,8=1+0,8فئة ) لأكؿ الأعمى الحج لتحجيج كذلظ
 (: تهزيع طهل الفئات04ججول رقم)

 درجة السهافقة الفئة الخمد السدتهى 

 مشخفزة ججا 1,80إلى  1مغ  1 مهافق بذجةغيخ 
 مشخفزة 2,60إلى  1,80مغ  2 غيخ مهافق
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 متػسصة 3,40إلى  2,60مغ  3 محايج
 مختفعة 4,20إلى  3,40مغ  4 مهافق

 مختفعة ججا 5إلى  4,20مغ  5 مهافق بذجة
، دار الظبعة الأولى spssمقجمة في الإحراء الهصفي الإستجلالي بإستخجام عد الجيغ حدغ عبج الفتاح، ر:السرج

 .540، ص 2008الخػارزـ القمسية، الخياض، 

 عمى لمتعخؼ السئػية كالشدب بالتكخارات الاستعانة تع :السئهية والشدب التكخارات -2
 عبارات عغ أفخادىا إجابات تحجيج كحا ك لأفخاد عضشة الجراسة كالػضيؽية الذخرية الخرائز

 .الاستبياف محاكر
 إجابات انخفاض أك ارتفاع مجػ لسعخفة الستػسط ىحا استعساؿ تع :الحدابي الستهسط -3

 الحدابي الستػسط كيحدب عبارات متغضخات الجراسة. مغ عبارة كل عمى الجراسة عضشة أفخاد
 التالية الإحرائية بالعلاقة

n

xn
X ii
 

 :أف حضث  
    :مػافق" خيار مثلا الػاحج لمخيار العضشة أفخاد تياراخ عجد." 
    : 5 ك 1 بضغ يتخاكح بحثشا كفي الجراسة أداة  في الخيار كزف. 
   :زبػف  80ػب بحثشا في تقجر كالتي العضشة أفخد مجسػع. 
 عضشة أفخاد جاباتإ انحخاؼ مجػ لسعخفة السؿياس ىحا استخجـ :السعياري  الانحخاف  -4

 متػسصيا عغ محاكرىا مغ محػر كلكل سة،االجر متغضخات  عبارات مغ عبارة لكل الجراسة
 أفخاد جاباتإ في التذتت قل كمسا الرحيح الػاحج مغ أقل خاؼالانح كاف كمسا حضث الحدابي،

 الػاحج تفػؽ  أك تداكؼ  ؼخاالانح ؾيسة كانت إذا حاؿ في صحيح كالعكذ ،سةار جال عضشة
 :التالية الإحرائية بالعلاقة السعيارؼ  الإنحخاؼ كيحدب ح.الرحي

n

xini 2)( 



 

 :أف حضث
    حجالػا لمخيار العضشة أفخاد خيارات عجد. 
    : 5ك 1 بضغ الجراسة كىػ يتخاكح أداة  في الخيار كزف. 
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 :   الخئيدية كمحاكره الاستبياف أفخاد عضشة الجراسة لعبارات لإجابات الحدابي الستػسط 
  .كالفخعية

 :   زبػف. 80بػ كتقجر العضشة أفخاد مجسػع 
 مغ عبارة كل ارتباط درجة معخفة أجل مغ السعامل ىحا استخجـ ن:بيخسه ارتباط معامل -5

 لأداة  الجاخمي الاتداؽ لتقجيخ كذلظ إليو تشتسي الحؼ لمسحػر الكمية الجرجة مع الاستبياف عبارات
 .الفخضيات كاختبار متغضخات الجراسة بضغ العلاقة كمعخفة الجراسة

 .الاستبياف فقخات ثبات لؿياس استخجامو تعكخومباخ:  ألفا معامل -6
 درجة متػسط كاف إذا ما سعخفةل :T(T-Test) في حالة عيشة واحجة (T)اختبار  -7

أـ  زادت أك قمت عغ ذلظ،كقج تع استخجاـ  3إلى الجرجة الستػسصة  كىي  كصل قج الاستجابة
 ىحا الاختبار لمتأكج مغ دلالة الستػسط لكل فقخة مغ فقخات الإستبانة.

 
 السظمب الثالث: اختبار أداة الجراسة

 :التالي الشحػ عمى كىحا ثباتيا دراسة ككحا ،)الاستبياف( ةالجراس لأداة  كالبشائي الطاىخ الرجؽدراسة  سضتع
 ) لإستبانةا (أداة الجراسة  : صجق أولا

 الإستبانةتع التأكج مغ صجؽ كقج ،الإستبانة ما كضعت لؿياسو عباراتيقرج برجؽ الإستبانة أف تؿيذ 
بالاعتساد عمى شخيقة الخبخاء في ؾياس الرجؽ الطاىخؼ، كشخيقة معاملات الارتباط في ؾياس الاتداؽ 

  الاستبانة.الجاخمي لفقخات 
 :)صجق السحكسين(الرجق الظاىخي للأداة  -1

الخبخة في صػرتو الاكلية، عخض عمى مجسػعة مغ السحكسضغ مغ ذكؼ ستبانة الإ اعجادبعج        
مجاؿ البحث العمسي، لإبجاء الخاؼ حػؿ مجػ سلامة ككضػح عبارات الاستبياف كمجػ  كالكفاءة في

ملائستيا لؿياس الطاىخة السجركسة، كبشاءا عمى تػجضيات كآراء ىؤكلاء السحكسضغ قسشا بإجخاء التعجيلات 
يجة التي اتفق عمضيا معطسيع، حضث تع ححؼ يعس العبارات كتعجيل الاخخػ، كسا تع اضافة عبارات جج

 (.01كسا ىػ مػضح في السمحق رقع )
 السهالي يهضح اسساء الاساتحة السحكسين الحين تم الاستخشاد بيم: (: 05)والججول

 الختبة الاسم والمقب الخقم
 أستاذ محاضخ بػالسمح مشضخة 01
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 أستاذ محاضخ بػغخة لصفي 02
 أستاذ محاضخ دركير صؽية 03

  :)الرجق البشائي(الجاخمي لفقخات الإستبانة الاتداقصجق  -2
نتقمشا لمتأكج مغ الرجؽ البشائي ليا بتحجيج مجػ إبعج التأكج مغ الرجؽ الطاىخؼ لأداة الجراسة،       

رتباط نتساءىا لمبعج الحؼ كضعت لؿياسو، كذلظ مغ خلاؿ حداب معاملات الإإتجانديا الجاخمي كمجػ 
، تداؽ الجاخمي بضغ درجة كل عبارة كالجرجة الكمية لمبعج الحؼ تشتسي إليولسعخفة الإ "Pearsonبيخسهن"

 :ختبار الرجؽ الجاخمي في الججاكؿ السػاليةإيسكغ تمخيز نتائج و
 

 الرجق الجاخمي لعبارات السحهر الثاني تحت عشهان اثخ التخويج الالكتخوني عمى الدبهن  
 لكتخونيالرجق الجاخمي لعبارات البعج الاول: الاعلان الا  - أ

 .spssضغ بالاعتساد عمى مخخجات تمغ إعجاد الصالبالسرجر:   

 البعج الاول (: الرجق الجاخمي لعبارات 06الججول رقم)

معامل  العبارات رقم العبارة
 Rالارتباط 

الكيسة 
 الاحتسالية

تتسضد إعلانات السػقع الالكتخكني الفشجقي بالتججيج السدتسخ ىحا ما  01
 يجعمشي راض

**0.577 0.000 

اعتساد الفشجؽ عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي لعخض معمػمات كاؼية  02
 عشو ىحا ما يذعخني بالخضا

**0.635 0.000 

ىحا ما  Googleتػػ إعلانات الفشجؽ عبخ محخؾ البحث حكضػح م 03
 جعمشي راض عغ خجماتو

**0.659 0.000 

مداىسة الذخيط الإعلاني في إيراؿ السعمػمات السشاسبة حػؿ  04
 خجمات الفشجؽ أشعخني بالخضا

**0.632 0.000 

إف ضيػر الإعلانات السفاجئة حػؿ تسضد خجمات الفشجؽ بالجػدة عشج  05
 ترفحي للأنتخنت جعمشي راض عغ خجماتو

**0.525 0.000 

كصػؿ السعمػمات عغ الفشجؽ مغ خلاؿ بخيجؼ الالكتخكني جعمشي  06
 أشعخ بالخضا

**0.630 0.000 
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( معاملات الارتباط بضغ عبارات البعج الاكؿ كالسعجؿ الكمي لعباراتو، كالحؼ يبضغ اف 06يبضغ الججكؿ رقع )
(، حضث اف الؿيسة الاحتسالية اغمب العبارات 0.05السبضشة دالة عشج مدتػػ الجلالة )معاملات الارتباط 

(، كسا اف معاملات الارتباط مػجبة، كىحا يجؿ عمى صلاحية اغمب عبارات البعج الاكؿ 0.05اقل مغ )
 لسا كضعت لؿياسو.

 
 الرجق الجاخمي لعبارات البعج الثاني البيع الذخري الالكتخوني - ب

 البعج الثاني (: الرجق الجاخمي لعبارات 07الججول رقم)
رقم 

 العبارة
معامل  العبارات

 Rالارتباط 
الكيسة 

 الاحتسالية
استخجاـ خجمة الدبػف الكتخكنيا كذلظ بجعل خجمات الفشجؽ مشدجسة  07

 مع متصمباتي ما جعمشي راض
**0.509 0.000 

حػؿ خجمات الفشجؽ مغ خلاؿ  ةحرػلي عمى السعمػمات الكاؼي 08
 استخجامي لسحادثات كالفضجيػ يجعمشي راض

**0.699 0.000 

تػفضخ الفشجؽ لخجمة الاتراؿ السباشخ عبخ مػقعو الإلكتخكني جعمشي  09
 راض عغ خجماتو

**0.624 0.000 

 يمقجمػ الخجمة في الفشجؽ لذكاكِّؼَ بدخعة عمى السػقع الإلكتخكن 10
 جعمشي أشعخ بالخضا

**0.632 0.000 

أستصيع الحرػؿ عمى السعمػمات في الػقت السشاسب مغ قبل مقجمػ  11
الخجمة عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي لمفشجؽ مسا جعمشي أشعخ 

 بالخضا

**0.549 0.000 

 .spssضغ بالاعتساد عمى مخخجات تمغ إعجاد الصالبالسرجر:   

بضغ عبارات البعج الثاني كالسعجؿ الكمي لعباراتو، كالحؼ ( معاملات الارتباط 07يبضغ الججكؿ رقع )      
(، حضث اف الؿيسة الاحتسالية لكل 0.05يبضغ اف معاملات الارتباط السبضشة دالة عشج مدتػػ الجلالة )

(، كسا اف معاملات الارتباط مػجبة كىحا يجؿ عمى صلاحية عبارات البعج الثاني 0.05العبارات اقل مغ )
 .لسا كضعت لؿياسو
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 الرجق الجاخمي لعبارات البعج الثالث: تشذيط السبيعات الالكتخونية - ت

 .spssضغ بالاعتساد عمى مخخجات تمغ إعجاد الصالبالسرجر:   

لعباراتو، كالحؼ ( معاملات الارتباط بضغ عبارات البعج الثالث كالسعجؿ الكمي 08يبضغ الججكؿ رقع )      
(، حضث اف الؿيسة الاحتسالية لكل 0.05يبضغ اف معاملات الارتباط السبضشة دالة عشج مدتػػ الجلالة )

(، كسا اف معاملات الارتباط مػجبة كىحا يجؿ عمى صلاحية عبارات البعج الثالث 0.05العبارات اقل مغ )
 لسا كضعت لؿياسو.

 العلاقات العامة الالكتخونيةالرجق الجاخمي لعبارات البعج الخابع:  - ث

 البعج الثالث (: الرجق الجاخمي لعبارات 08الججول رقم)
رقم 

 العبارة
معامل  العبارات

 Rالارتباط 
الكيسة 

 الاحتسالية
 0.000 0.601** تشطيع الفشجؽ لسدابقات تحفضدية الكتخكنيا جعمشي راض عغ خجماتو 12
تقجيع الفشجؽ لخجمات كتخؽيزات عبخ مػقعو لخجماتو حفدني عمى  13

 زيارة الفشجؽ
**0.731 0.000 

التي يعخضيا الفشجؽ حػؿ خجماتو جعمشي أشعخ  العخكض السجانية 14
 بالخضا

**0.706 0.000 

اعتساد الفشجؽ عمى تقجيع جػائد تذجيعية عبخ مػقعو الالكتخكني  15
 لخجماتو جعمشي راض

**0.810 0.000 

الإستفادة مغ الخجمات الإضاؼية الإلكتخكنية السقجمة لسجة محجدة  16
 جعمتشي أشعخ بالخضا

**0.494 0.000 

 البعج الخابع (: الرجق الجاخمي لعبارات 09الججول رقم)
رقم 

 العبارة
معامل  العبارات

 Rالارتباط 
الكيسة 

 الاحتسالية
معمػمات ترمشي عغ الفشجؽ  أجج يعشج تفقجؼ لبخيجؼ الإلكتخكن 17

 باستسخار مسا جعمشي راض عغ خجماتو

**0.653 0.000 

تخريز الفشجؽ لسداحة عمى مػقعو الالكتخكني لإبقاء  18
 ملاحطات أك شكاكػ لمخد عمضيا جعمشي راض عغ خجماتو

**0.735 0.000 
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 .spssمغ إعجاد الصالبضغ بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:     

( معاملات الارتباط بضغ عبارات البعج الخابع كالسعجؿ الكمي لعباراتو، كالحؼ 09يبضغ الججكؿ رقع )      
(، حضث اف الؿيسة الاحتسالية لكل 0.05الارتباط السبضشة دالة عشج مدتػػ الجلالة )يبضغ اف معاملات 
ات البعج الخابع (، كسا اف معاملات الارتباط مػجبة كىحا يجؿ عمى صلاحية عبار 0.05العبارات اقل مغ )
 لسا كضعت لؿياسو.

 الرجق البشائي لابعاد الجارسة 
 الجراسةالبشائي لابعاد (: الرجق 10الججول رقم )

معامل  العشهان البعج
 Rالارتباط 

الكيسة 
 الاحتسالية

 0.000 0.529** الاعلاف الالكتخكني 01
 0.000 0.603** البيع الذخري الالكتخكني 02
 0.000 0.581** تشذيط السبيعات الالكتخكني 03
 0.000 0.583** العلاقات العامة الالكتخكني 04

 .spssضغ بالاعتساد كمخخجات تمغ إعجاد الصالبالسرجر: 

( معاملات الارتباط بضغ عبارات لابعاد الجراسة كالسعجؿ الكمي لعباراتو، كالحؼ 10يبضغ الججكؿ رقع )     
(، حضث اف الؿيسة الاحتسالية لكل 0.05يبضغ اف معاملات الارتباط السبضشة دالة عشج مدتػػ الجلالة )

ت الارتباط مػجبة كىحا يجؿ عمى صلاحية الابعاد الجراسة لسا (، كسا اف معاملا0.05العبارات اقل مغ )
 كضعت لؿياسو.

  ختبار ثبات أداة الجراسةإثانيا: 
لمتحقق مغ ثبات الإستبياف تع إستخجاـ معامل ألفا كخكنباخ السػضح في الججكؿ أدناه، كيكػف ىحا 

حضث تع حداب معامل  ،(0.6) السؿياس ذك دلالة إحرائية إذا كانت ألفا كخكنباخ مداكية أك أكثخ مغ
 :الثبات، كقج كانت نتائج اختبار الثبات الإحرائي مػضحة في الججكؿ كسا يمي

 

نذخ الفشجؽ لبلاغات كمقالات صحؽية حػلو عبخ مػقعو الالكتخكني  19
 جعمشي راض عغ خجماتو

**0.735 0.000 

كجػدة مقاشع الفضجيػ التي يتع نذخىا مغ قبل الفشجؽ جعمشي  دقة 20
 راض عغ خجماتو

**0.602 0.000 
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 لستبانة ككختبار معامل الثبات ألفا كخومباخ الإإ(: 11الججول رقم)

 20 الأسئمةعجد 
 0.769 ستبانةالثبات الكمي للإ

 . spssمغ إعجاد الصالبضغ بالاعتساد عمى مخخجات السرجر:

حضث تعتبخ ذك مدتػػ 0.769نلاحع أف معامل ألفا كخكنباخ يرل إلى ( 11)مغ خلاؿ الججكؿ رقع 
مغ الثقة كالثبات، كىحا يعشي أف ىشاؾ استقخار بجرجة مختفعة في نتائج الإستبياف كعجـ تغضضخىا بذكل  جضج

 . كبضخ ؼيسا لػ تع إعادة تػزيعو عمى أفخاد العضشة أكثخ مغ مخة
 

 .واختبار الفخضياتتحميل ونتائج  الثالث: السبحث
يتزسغ ىحا السبحث عخضا لتحمضل البيانات كالػقػؼ عمى متغضخات الجراسة، كخرائز العضشة، 

 كالتي يتع الػصػؿ إلضيا مغ خلاؿ تحمضل فقخاتيا. الإستبانةكاستعخاض أبخز نتائج 
 تحميل البيانات الذخرية لعيشة الجراسة :السظمب الأول

السحػر الأكؿ مغ الاستبياف بيانات مػضػعية، نػعية ككسية متعمقة بالستغضخات الذخرية  يتزسغ
 كالػضيفة، كسضتع التصخؽ ليا كتحمضميا.

 الجشذ -1
 يسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث الجشذ كفق ما يػضحو الججكؿ كالذكل السػالضضغ:

 (: تهزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ12الججول رقم )
 %السؤوية الشدبة التكخارات الجشذ

 66.3% 53 ذكخ
 33.7% 27 أنثى

 %100 80 السجسهع
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تالصالب مغ إعجاد السرجر:
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 (: تهزيع افخاد العيشة حدب الجشذ15)الذكل رقم

 
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تالصالب مغ إعجاد السرجر:

أؼ ما ذكخ  53ىع حضث بمغ عجداعلاه اف اغمب افخاد العضشة ىع فئة الحكػر  نلاحع مغ الججكؿ كالذكل
 .%33.7كبشدبة مقجارىا انثى 27 الإناثفي حضغ بمغ عجد  %66.3يعادؿ 

 
  العسخ -2

 :غالسػالضضكفق ما يػضحو الججكؿ كالذكل  العسخيسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث 
 حدب العسخ( تهزيع أفخاد العيشة 13الججول رقم )

 

 
 
 
 

 

 
 

 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تالصالب مغ إعجاد السرجر:            

 
 
 
 

 الجنس

 انثى ذكر

 الفئة العسخية التكخارات %الشدبة السئهية
 سشة 19اقل مغ  9 %11.3
 سشة 29الى20مغ  26 %32.5
 سنة 03الى  03من  19 %23.8

 سشة 03الى  03مغ  14 %17.5
 سشة03اكثخ مغ  12 %15
 السجسهع 80 100%
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 تػزيع أفخاد العضشة حدب العسخ (:16الذكل رقم)

 
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تالصالب مغ إعجاد السرجر:                  

 سشة 29 سشة 20مغ  أفخاد العضشة ىع مغ الفئة العسخية فخدا مغ 26نلاحع مغ الججكؿ كالذكل أعلاه أف 
فخدا كبشدبة  19حضث بمغ عجدىع  سشة 39الى 30مغثع تمضيا الفئة العسخية  ،%32.5ندبتيع  تحضث بمغ
، %17.5فخدا أؼ بشدبة  14سشة حضث بمغ عجدىع  49الى  40ثع الفئة العسخية مغ  ،%23.8مقجارىا 
خة كجاءت في السختبة الأخض، %15سشة فبمغ ندبتيع 50مفخدة تشتسي لمفئة العسخية اكثخ مغ  12في اف 

 .11.3% افخاد كبشدبة مقجارىا 9سشة حضث بمغ عجدىع  1925الفئة العسخية اقل مغ 
 

 السدتهى التعميسي -3
كفق ما يػضحو الججكؿ كالذكل  السدتػػ التعميسييسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث 

 السػالضضغ:
 السدتهى التعميسي( تهزيع أفخاد العيشة حدب 14الججول رقم )

 السدتهى التعميسي التكخارات % السئهيةالشدبة 

 متػسط اك اقل 4 %5
 ثانػؼ  18 %22.5

 جامعي 36 %45
 دراسات عميا 22 %27.5

 السجسهع 80 100%
 spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:           

 

 العمر

 سنة 19اقل من 

 سنة29-20من 

 سنة 39-30من 

 سنة 49-40من 

 سنة فاكثر50



 الفرل الثالث: دراسة ميجانية حهل أثخ السديج التخويجي الإلكتخوني عمى تحقيق رضا الدبهن 

   86 
  

 السدتهي التعميسي ( تهزيع أفخاد العيشة حدب17الذكل رقم )

 
 
 

 
 
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:               

فخدا  36اغمب افخاد العضشة ىع مغ فئة الجامعضضغ حضث بمغ عجدىع نلاحع مغ الججكؿ كالذكل أعلاه أف 
، ثع فئة السدتػػ الجراسي ثانػؼ %27.5فخدا اؼ بشدبة  22، تمضيا فئة دراسات عميا بػ 45%كبشدبة 
، ثع في السختبة الأخضخة فئة متػسط اك اقل حضث بمغ عجدىع %22.5فخدا اؼ بشدبة  18عجدىع  حضث بمغ

 .5%افخاد كبشدبة  43
 السيشة -4

 السػالضضغ:ك كفق ما يػضحو الججكؿ الذكل  السيشة يسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث
 

 السيشة( تهزيع أفخاد العيشة حدب 15الججول رقم )
 السيشة التكخارات % الشدبة السئهية

 مػضف 25 %31.3
 اعساؿ حخة 21 %26.3
 بجكف عسل  6 %7.5

 شالب 15 %18.8
 متقاعج 13 %16.3

 السجسهع 80 %  100
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:                  
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 السيشة( تهزيع أفخاد العيشة حدب 18رقم ) الذكل
 
 
 
 
 
 
 

 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:                     

فخدا  25حضث بمغ عجدىع السػضفضغ نلاحع مغ الججكؿ كالذكل أعلاه أف أغمب أفخاد العضشة ىع فئة  
الصمبة البالغ ، ثع فئة 26.3%كبشدبة  فخدا 21البالغ عجدىع  الاعساؿ الحخة ثع تمضيا فئة ،31.3%كبشدبة 
، %16.3فخدا اؼ بشدبة  13، ثع فئة الستقاعجيغ التي بمغ عجدىع 18.8%افخاد اؼ بشدبة  15عجدىع 

 . %7.5افخاد اؼ بشدبة  6اما فئة بجكف عسل فقج قجر عجدىع 
 الجخل -5

 :غالسػالضضكفق ما يػضحو الججكؿ كالذكل  الجخليسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث 
 

 الجخل( تهزيع أفخاد العيشة حدب 16)الججول رقم 
 

 
 
 
 

 

 
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تالصالب مغ إعجاد السرجر:            

 
 

 الجخل التكخارات %الشدبة السئهية
 دج 35000اقل مغ  30 %37.5
 دج55000دج الى 35000مغ  26 %32.5

 دج00333اكثر من  24 %30

 السجسهع 80 100%
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 الجخلتػزيع أفخاد العضشة حدب  (:19الذكل رقم)

  
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تالصالب مغ إعجاد السرجر:                  

 دج35000اقل مغ  الجخلأفخاد العضشة ىع مغ الفئة  فخدا مغ 30نلاحع مغ الججكؿ كالذكل أعلاه أف 
 26حضث بمغ عجدىع  دج55000دج الى35000مغ الجخلثع تمضيا الفئة  ،%37.5ندبتيع  تحضث بمغ

دج حضث بمغ 55000كجاءت في السختبة الأخضخة فئة الجخل اكثخ مغ  ،%32.5فخدا كبشدبة مقجارىا 
 .30% فخدا كبشدبة مقجارىا 24عجدىع 
 الحالة الاجتساعية -6

كفق ما يػضحو الججكؿ كالذكل  الحالة الاجتساعيةيسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث 
 السػالضضغ:

 
 الحالة الاجتساعية( تهزيع أفخاد العيشة حدب 17رقم ) الججول

 الحالة الاجتساعية التكخارات % الشدبة السئهية

 اعدب  40 %50
 متدكج 35 %43.8
 حالات اخخػ  5 %6.2

 السجسهع 80 100%
 spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:           

 
 
 

 الدخل
 دج35000اقل من 

 دج55000-35000من 

 دج55000اكثر من 
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 الحالة الاجتساعية ( تهزيع أفخاد العيشة حدب20الذكل رقم )

 
 
 

 
 
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:               

فخدا  40اغمب افخاد العضشة ىع مغ فئة العداب حضث بمغ عجدىع نلاحع مغ الججكؿ كالذكل أعلاه أف 
، ثع في السختبة الأخضخة فئة حالات %43.8 فخدا اؼ بشدبة 35، تمضيا فئة الستدكجضغ بػ 50%كبشدبة 

 .6.2%افخاد كبشدبة  5الاخخػ حضث بمغ عجدىع 
 الجشدية -7

 السػالضضغ:ك كفق ما يػضحو الججكؿ الذكل  الجشدية يسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث
 الجشدية( تهزيع أفخاد العيشة حدب 18الججول رقم )

 الجشدية التكخارات % الشدبة السئهية

 جدائخؼ  66 %82.5
 اجشبي 14 %17.5

 السجسهع 80 %  100
  .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:                  
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 الجشدية( تهزيع أفخاد العيشة حدب 21رقم ) الذكل
 
 
 
 
 
 
 

 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:                     

فخدا كبشدبة  66حضث بمغ عجدىع جدائخيضغ نلاحع مغ الججكؿ كالذكل أعلاه أف أغمب أفخاد العضشة ىع  
 . %17.5اؼ بشدبة  فخدا مغ جشدية اجشبية 14في حضغ اف ،%82.5

 مجة التعامل مع الفشجق-8
كفق ما يػضحو الججكؿ الذكل  الفشجؽمجة التعامل مع  يسكغ تػضيح خرائز عضشة الجراسة مغ حضث

 السػالضضغ:ك 
 مجة التعامل مع الفشجق( تهزيع أفخاد العيشة حدب 19الججول رقم )

 مجة التعامل مع الفشجق التكخارات % الشدبة السئهية

 اقل مغ سشة 50 %62.5
 اكثخ مغ سشة 30 %37.5

 السجسهع 80 %  100
 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تإعجاد الصالب مغ السرجر:                  
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 مجة التعامل مع الفشجق( تهزيع أفخاد العيشة حدب 22رقم ) الذكل                
 
 
 
 
 
 
 

 .spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:                     

حضث بمغ تعاممػا مع الفشجؽ لسجة اقل مغ سشة مغ الججكؿ كالذكل أعلاه أف أغمب أفخاد العضشة  نلاحع 
اؼ بشدبة  فخدا تعاممػا مع الفشجؽ لسجة اكثخ مغ سشة 30في حضغ اف ،62.5%فخدا كبشدبة  50عجدىع 

7.5%3 . 
 السظمب الثاني: عخض وتحميل اتجاىات أفخاد العيشة نحه متغيخات الجراسة 

 سشتصخؽ في ىحا السصمب إلى تحمضل إجابات أفخاد عضشة الجراسة نحػ متغضخات الجراسة، كذلظ كسا يمي:
 اجابات افخاد العيشة نحه عبارات السحهر الثاني: اثخ التخويج الالكتخوني عمى رضا الدبهن  

 اجابات افخاد العيشة نحه عبارات البعج الاول: الاعلان الالكتخوني -
 البعد الاول لعبارات الدراسة عينة أفراد قييمت(:20الججكؿ رقع )

الستهسط  العبارة الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

اىسية 
 العبارة

درجة 
 الاستجابة

تتسضد إعلانات السػقع الالكتخكني الفشجقي  01
 بالتججيج السدتسخ ىحا ما يجعمشي راض

 متػسصة 5 1.073 3.38

اعتساد الفشجؽ عمى مػاقع التػاصل  02
الاجتساعي لعخض معمػمات كاؼية عشو 

 ىحا ما يذعخني بالخضا

 مختفعة 2 0.933 3.70
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 spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:

 ،3.57 قج بمغ البعج ىحا لعبارات الكمى الحدابي مغ خلاؿ الججكؿ الدابق نلاحع اف الستػسط       
بحلظ أقل مغ  0.621[، مغ سمع ليكارت، كبإنحخاؼ معيارؼ 4.20-3.40] السجاؿ ضسغ يقع كىػ

يجؿ عمى كجػد اندجاـ كتجانذ في إجابات أفخاد عضشة الجراسة كأنيع مػافقضغ بجرجة مختفعة مسا الػاحج، 
 البعج، اما العبارات فيي كسا يمي:عمى العبارات التي تزسشيا 

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.75 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الاكلى04احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 0.948مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

 مى اف "اف افخاد العضشة مػافقضغ بجرجة مختفعة عمى العبارة التي تشز عالػاحج مسا يجؿ عمى  مغ أقل
 ". الذخيط الإعلاني يداىع في إيراؿ السعمػمات السشاسبة حػؿ خجمات الفشجؽ أشعخني بالخضا

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.70 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الثانية02احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 0.933مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

 اف افخاد العضشة مػافقضغ بجرجة مختفعة عمى العبارة التي تشز عمى اف "الػاحج مسا يجؿ عمى  مغ أقل
اعتساد الفشجؽ عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي لعخض معمػمات كاؼية عشو ىحا ما يذعخ الدبائغ 

 ". بالخضا

تػػ إعلانات الفشجؽ عبخ حكضػح م 03
ىحا ما جعمشي  Googleمحخؾ البحث 

 راض عغ خجماتو

 مختفعة 3 0.875 3.63

مداىسة الذخيط الإعلاني في إيراؿ  04
السعمػمات السشاسبة حػؿ خجمات الفشجؽ 

 أشعخني بالخضا

 مختفعة 1 0.948 3.75

إف ضيػر الإعلانات السفاجئة حػؿ تسضد  05
خجمات الفشجؽ بالجػدة عشج ترفحي 

 للأنتخنت جعمشي راض عغ خجماتو

 مختفعة 4 1.173 3.62

كصػؿ السعمػمات عغ الفشجؽ مغ خلاؿ  06
 بخيجؼ الالكتخكني جعمشي أشعخ بالخضا

 متػسصة 6 1.151 3.37

 مختفعة 0.621 3.57 البعج الاولالجرجة الكمية 



 الفرل الثالث: دراسة ميجانية حهل أثخ السديج التخويجي الإلكتخوني عمى تحقيق رضا الدبهن 

   93 
  

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.63 قجرهستػسط الحدابي السختبة الثالثة ب (03احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 0.875مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

بجرجة مختفعة مغ السػافقة عمى الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت اقل في اجابات افخاد العضشة  مغ اصغخ
 Googleكضػح مدتػػ إعلانات الفشجؽ عبخ محخؾ البحث  مزسػف العبارة التي تشز عمى اف "

 " ىحا ما جعل الدبائغ راضضغ عغ خجماتو
كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.62 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الخابعة05احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 1.173مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

بجرجة مختفعة مغ السػافقة عمى مزسػف الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ
ضيػر الإعلانات السفاجئة حػؿ تسضد خجمات الفشجؽ بالجػدة عشج  العبارة التي تشز عمى اف "

  " ترفحيع للأنتخنت جعميع راضضغ عغ خجمات الفشجؽ
كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.38قجره ستػسط الحدابي ( السختبة الخامدة ب01) احتمت العبارة رقع -
 كىػ 1.073مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  متػسصة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 2.60-3.40]

بجرجة متػسصة مغ السػافقة عمى الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ بحلظ
تتسضد إعلانات السػقع الالكتخكني الفشجقي بالتججيج السدتسخ ىحا  تشز عمى انو" مزسػف العبارة التي

 " ما يجعل الدبائغ راضضغ
كىػ يشتسي إلى  3.37 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الدادسة كالاخضخة06احتمت العبارة رقع ) -

رؼ قجره مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيا متػسصة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-2.60السجاؿ ]
بجرجة متػسصة مغ الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ بحلظ كىػ1.151

كصػؿ السعمػمات عغ الفشجؽ مغ خلاؿ بخيجىع  السػافقة عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف"
 " الالكتخكني جعميع يذعخكف بالخضا

 البيع الذخري الالكتخوني: الثانياجابات افخاد العيشة نحه عبارات البعج  -
 البعد الثاني لعبارات الدراسة عينة أفراد تقييم(:21الججكؿ رقع )

الستهسط  العبارة الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

اىسية 
 العبارة

درجة 
 الاستجابة

 مختفعة 1 0.874 3.91استخجاـ خجمة الدبػف الكتخكنيا كذلظ  07
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 spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:

 ،3.70 قج بمغ البعج ىحا لعبارات الكمى الحدابي مغ خلاؿ الججكؿ الدابق نلاحع اف الستػسط       
بحلظ أقل مغ  0.617[، مغ سمع ليكارت، كبإنحخاؼ معيارؼ 4.20-3.40] السجاؿ ضسغ يقع كىػ

يجؿ عمى كجػد اندجاـ كتجانذ في إجابات أفخاد عضشة الجراسة كأنيع مػافقضغ بجرجة مختفعة مسا الػاحج، 
 العبارات فيي كسا يمي: البعج، اماعمى العبارات التي تزسشيا 

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.91 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الاكلى07احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 0.874مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

 عمى العبارة التي تشز عمى اف"اف افخاد العضشة مػافقضغ بجرجة مختفعة الػاحج مسا يجؿ عمى  مغ أقل
استخجاـ خجمة الدبػف الكتخكنيا كذلظ يجعل خجمات الفشجؽ مشدجسة مع متصمبات الدبائغ ما جعميع 

 ". راضضغ
كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.71 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الثانية09احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 0.916مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

بجعل خجمات الفشجؽ مشدجسة مع 
 متصمباتي ما جعمشي راض

حػؿ  ةحرػلي عمى السعمػمات الكاؼي 08
خجمات الفشجؽ مغ خلاؿ استخجامي 

 لسحادثات كالفضجيػ يجعمشي راض

 مختفعة 4 1.056 3.65

تػفضخ الفشجؽ لخجمة الاتراؿ السباشخ  09
عبخ مػقعو الإلكتخكني جعمشي راض عغ 

 خجماتو

 مختفعة 2 0.916 3.71

الفشجؽ لذكاكِّؼَ بدخعة مقجمػ الخجمة في  10
جعمشي أشعخ  يعمى السػقع الإلكتخكن

 بالخضا

 مختفعة 3 1.196 3.68

 مختفعة 5 1.042 3.53  11
 مختفعة 0.617 3.70 لمبعج الثانيالجرجة الكمية 
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 اف افخاد العضشة مػافقضغ بجرجة مختفعة عمى العبارة التي تشز عمى اف "الػاحج مسا يجؿ عمى  مغ أقل
 ". تػفضخ الفشجؽ لخجمة الاتراؿ السباشخ عبخ مػقعو الإلكتخكني جعل الػبائغ راضضغ عغ خجماتو

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.68 قجرهستػسط الحدابي تبة الثالثة بالسخ  (10احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 1.196مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

بجرجة مختفعة مغ السػافقة عمى مزسػف الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ
جعميع  يمقجمػ الخجمة في الفشجؽ لذكاكؼَ بدخعة عمى السػقع الإلكتخكن ف"العبارة التي تشز عمى ا

 "يذعخكف بالخضا
كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.65 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الخابعة08احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 1.056مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

بجرجة مختفعة مغ السػافقة عمى مزسػف الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ
حػؿ خجمات الفشجؽ مغ خلاؿ  ةحرػؿ الدبائغ عمى السعمػمات الكاؼي العبارة التي تشز عمى اف"

  " استخجاميع لسحادثات كالفضجيػ يجعميع راضضغ
كىػ يشتسي إلى  3.53قجره ستػسط الحدابي الخامدة كالاخضخة ب( السختبة 11احتمت العبارة رقع ) -

 1.042مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-2.60السجاؿ ]
بجرجة متػسصة مغ السػافقة الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ بحلظ كىػ

باستصاعة الدبائغ الحرػؿ عمى السعمػمات في الػقت  عمى انو "عمى مزسػف العبارة التي تشز 
 " السشاسب مغ قبل مقجمػ الخجمة عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي لمفشجؽ مسا جعميع يذعخكف بالخضا

 
 : تشذيط السبيعات الالكتخونيةالثالثاجابات افخاد العيشة نحه عبارات البعج  

 البعد الثالث لعبارات الدراسة عينة أفراد تقييم(:22الججكؿ رقع )

الستهسط  العبارة الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

اىسية 
 العبارة

درجة 
 الاستجابة

تشطيع الفشجؽ لسدابقات تحفضدية الكتخكنيا  12
 جعمشي راض عغ خجماتو

 مختفعة 3 0.916 3.71

 مختفعة 1 0.990 3.86تقجيع الفشجؽ لخجمات كتخؽيزات عبخ  13
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 spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:

 ،3.72 قج بمغ البعج ىحا لعبارات الكمى الحدابي مغ خلاؿ الججكؿ الدابق نلاحع اف الستػسط       
بحلظ أقل مغ  0.720[، مغ سمع ليكارت، كبإنحخاؼ معيارؼ 4.20-3.40] السجاؿ ضسغ يقع كىػ

يجؿ عمى كجػد اندجاـ كتجانذ في إجابات أفخاد عضشة الجراسة كأنيع مػافقضغ بجرجة مختفعة مسا الػاحج، 
 البعج، اما العبارات فيي كسا يمي:عمى العبارات التي تزسشيا 

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.86 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الاكلى13احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 0.990مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

 اف افخاد العضشة مػافقضغ بجرجة مختفعة عمى العبارة التي تشز عمى اف "الػاحج مسا يجؿ عمى  مغ أقل
 ". تقجيع الفشجؽ لخجمات كتخؽيزات عبخ مػقعو لخجماتو حفدالدبائغ عمى زيارة الفشجؽ

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.77 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الثانية14احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 1.158مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

العخكض  اف افخاد العضشة مػافقضغ بجرجة مختفعة عمى العبارة التي تشز "الػاحج مسا يجؿ عمى  مغ أقل
 ". التي يعخضيا الفشجؽ حػؿ خجماتو جعل الدبائغ يذعخكف بالخضا السجانية

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.71 قجرهستػسط الحدابي السختبة الثالثة ب (12احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 0.916مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

بجرجة مختفعة مغ السػافقة عمى الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت اقل في اجابات افخاد العضشة  مغ اصغخ
تشطيع الفشجؽ لسدابقات تحفضدية الكتخكنيا جعل الدبائغ راضضغ  مزسػف العبارة التي تشز عمى اف"

ى كىػ يشتسي إل 3.68 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الخابعة16احتمت العبارة رقع )" عغ خجماتو

 عمى زيارة الفشجؽ مػقعو لخجماتو حفدني
التي يعخضيا الفشجؽ  العخكض السجانية 14

 حػؿ خجماتو جعمشي أشعخ بالخضا
 مختفعة 2 1.158 3.77

اعتساد الفشجؽ عمى تقجيع جػائد تذجيعية  15
عبخ مػقعو الالكتخكني لخجماتو جعمشي 

 راض

 مختفعة 5 1.207 3.60

 مختفعة 4 1.074 3.68  16
 مختفعة 0.720 3.72 لمبعج الثالثالجرجة الكمية 



 الفرل الثالث: دراسة ميجانية حهل أثخ السديج التخويجي الإلكتخوني عمى تحقيق رضا الدبهن 

   97 
  

 1.074مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 4.20-3.40السجاؿ ]
بجرجة مختفعة مغ السػافقة الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ بحلظ كىػ

جمة لسجة الإستفادة مغ الخجمات الإضاؼية الإلكتخكنية السق عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف"
  " محجدة جعمت الدبائغ يذعخكف بالخضا

كىػ يشتسي إلى  3.60قجره ستػسط الحدابي ( السختبة الخامدة كالاخضخة ب15احتمت العبارة رقع ) -
 1.207مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-2.60السجاؿ ]

بجرجة متػسصة مغ السػافقة الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ بحلظ كىػ
اعتساد الفشجؽ عمى تقجيع جػائد تذجيعية عبخ مػقعو  عمى مزسػف العبارة التي تشز عمى اف "

 " الالكتخكني لخجماتو جعل الدبائغ راضضغ
 

 الالكتخونية : العلاقات العامةالخابعاجابات افخاد العيشة نحه عبارات البعج  
 رابع البعد ال لعبارات الدراسة عينة أفراد تقييم(:23الججكؿ رقع )

الستهسط  العبارة الخقم
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

اىسية 
 العبارة

درجة 
 الاستجابة

 أجج يعشج تفقجؼ لبخيجؼ الإلكتخكن 17
معمػمات ترمشي عغ الفشجؽ باستسخار 

 مسا جعمشي راض عغ خجماتو

 مختفعة 3 1.067 3.51

تخريز الفشجؽ لسداحة عمى مػقعو  18
الالكتخكني لإبقاء ملاحطات أك شكاكػ 

 لمخد عمضيا جعمشي راض عغ خجماتو

 مختفعة 2 0.930 3.71

نذخ الفشجؽ لبلاغات كمقالات صحؽية  19
حػلو عبخ مػقعو الالكتخكني جعمشي راض 

 عغ خجماتو

 متػسصة 4 1.122 3.32

كجػدة مقاشع الفضجيػ التي يتع نذخىا  دقة 20
 مغ قبل الفشجؽ جعمشي راض عغ خجماتو

 مختفعة 1 0.811 4.00
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 spssضغ بالاعتساد عمى نتائج تمغ إعجاد الصالب السرجر:

 ،3.63 قج بمغ البعج ىحا لعبارات الكمى الحدابي مغ خلاؿ الججكؿ الدابق نلاحع اف الستػسط       
بحلظ أقل مغ  0.673[، مغ سمع ليكارت، كبإنحخاؼ معيارؼ 4.20-3.40] السجاؿ ضسغ يقع كىػ

يجؿ عمى كجػد اندجاـ كتجانذ في إجابات أفخاد عضشة الجراسة كأنيع مػافقضغ بجرجة مختفعة مسا الػاحج، 
 :البعج، اما العبارات فيي كسا يميعمى العبارات التي تزسشيا 

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  4.00 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الاكلى20احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 0.811مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

 عمى اف "اف افخاد العضشة مػافقضغ بجرجة مختفعة عمى العبارة التي تشز الػاحج مسا يجؿ عمى  مغ أقل
 ". دقة كجػدة مقاشع الفضجيػ التي يتع نذخىا مغ قبل الفشجؽ جعل الدبائغ راضضغ عغ خجماتو

كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.71 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الثانية18احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ ىػك  0.930مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

 اف افخاد العضشة مػافقضغ بجرجة مختفعة عمى العبارة التي تشز عمى اف "الػاحج مسا يجؿ عمى  مغ أقل
تخريز الفشجؽ لسداحة عمى مػقعو الالكتخكني لإبقاء ملاحطات أك شكاكػ لمخد عمضيا جعل الدبائغ 

 ". راضضغ عغ خجماتو
كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.51 قجرهستػسط الحدابي السختبة الثالثة ب (17احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 1.067مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

بجرجة مختفعة مغ السػافقة عمى مزسػف الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ
معمػمات ترميع عغ الفشجؽ  يججكف  يلدبائغ لبخيجىع الإلكتخكنعشج تفقج ا العبارة التي تشز عمى اف"

 " باستسخار مسا جعميع راضضغ عغ خجماتو
كىػ يشتسي إلى السجاؿ  3.32 قجرهستػسط الحدابي ب ( السختبة الخابعة19احتمت العبارة رقع ) -
 بحلظ كىػ 1.122مغ السػافقة، بإنحخاؼ معيارؼ قجره  مختفعة[ كالحؼ يعبخ عغ درجة 3.40-4.20]

بجرجة مختفعة مغ السػافقة عمى مزسػف الػاحج مسا يجؿ عمى تذتت في اجابات افخاد العضشة  مغ اكبخ
نذخ الفشجؽ لبلاغات كمقالات صحؽية حػلو عبخ مػقعو الالكتخكني جعل  العبارة التي تشز عمى اف"
  " الدبائغ راضضغ عغ خجماتو

 

 مختفعة 0.673 3.63 لمبعج الخابعالجرجة الكمية 
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 الشتائج ومشاقذة اتيالفخض اختبار: الثالث السظمب
 الأولى ةيالفخع ةيالفخض اختبار: أولا

ىشالظ أثخ ذك دلالة احرائية للاعلاف الالكتخكني عمى تحقضق رضا :" ميي ما عمى ةيالفخض ىحه نرت
لمعضشة  Tباستعساؿ اختبار كاستعسمشا ، spss بخنامج كاستعساؿ ةيجانضالس بالجراسة اـيالؿ كبعج ،"الدبػف 
 :التالي الججكؿ في السػضحة لمشتائج تػصمشا ثضح ،(T_test) الػاحجة

 الفخعية الاولىلاختبار الفخضية  T_testنتائج اختبار(:24الججول رقم )
الكيسة  الججولية tقيسة  السحدهبة tقيسة الفخضية

 (sig-t)الاحتسالية
 القخار

1H 8.337 1.990 0.000 قبػؿ 
 α DF=N-1= 0.05درجة السعشهية السعتسجة:

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتضغ  إعجاد مغ السرجر:

الججكلية  tمغ ؾيسة  اكبخكىي  8.337 السحدػبة تداكؼ t  نلاحع مغ الججكؿ أعلاه أف ؾيسة  
، كتبعا لقاعجة 0.05مغ  اقلكىي  0.000، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداكؼ  1.990كالتي تداكؼ 

أثخ ذو دلالة احرائية للإعلان الالكتخوني عمى تحقيق ىشالك " ، أؼ أف:1Hالقخار فإنشا نقبل الفخضية
 ".رضا الدبهن 

 الثانية ةيالفخع ةيالفخض اختبار: ثانيا
ىشالظ أثخ ذك دلالة احرائية البيع الذخري الالكتخكني عمى تحقضق :" ميي ما عمى ةيالفخض ىحه نرت

لمعضشة  Tباستعساؿ اختبار كاستعسمشا ، spss بخنامج كاستعساؿ ةيجانضالس بالجراسة اـيالؿ كبعج ،"رضا الدبػف 
 :التالي الججكؿ في السػضحة لمشتائج تػصمشا ثضح ،(T_test) الػاحجة

 الفخعية الثانيةلاختبار الفخضية  T_testنتائج اختبار(:31الججول رقم )
الكيسة  الججولية tقيسة  السحدهبة tقيسة الفخضية

 (sig-t)الاحتسالية
 القخار

1H 10.147 1.990 0.000 قبػؿ 
 α DF=N-1= 0.05درجة السعشهية السعتسجة:

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتضغ  مغ إعجاد السرجر:
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الججكلية  tمغ ؾيسة  اكبخكىي  10.147 السحدػبة تداكؼ t  نلاحع مغ الججكؿ أعلاه أف ؾيسة  
، كتبعا لقاعجة 0.05مغ  اقلكىي  0.000، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداكؼ  1.990كالتي تداكؼ 

ىشالك أثخ ذو دلالة احرائية لمبيع الذخري الالكتخوني عمى " ، أؼ أف:1Hالقخار فإنشا نقبل الفخضية
 ".تحقيق رضا الدبهن 

 الثالثة ةيالفخع ةيالفخض اختبار: ثالثا
عمى تحقضق ىشالظ أثخ ذك دلالة احرائية لتشذيط السبيعات الالكتخكني :" ميي ما عمى ةيالفخض ىحه نرت

لمعضشة  Tباستعساؿ اختبار كاستعسمشا ، spss بخنامج كاستعساؿ ةيجانضالس بالجراسة اـيالؿ كبعج ،"رضا الدبػف 
 :التالي الججكؿ في السػضحة لمشتائج تػصمشا ثضح ،(T_test) الػاحجة

 الفخعية الثالثةلاختبار الفخضية  T_testنتائج اختبار(:32الججول رقم )
الكيسة  الججولية tقيسة  السحدهبة tقيسة الفخضية

 (sig-t)الاحتسالية
 القخار

1H 9.035 1.990 0.000 قبػؿ 
 α DF=N-1= 0.05درجة السعشهية السعتسجة:

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتضغ  مغ إعجاد السرجر:

الججكلية  tمغ ؾيسة  اكبخكىي  9.035 السحدػبة تداكؼ t  نلاحع مغ الججكؿ أعلاه أف ؾيسة  
، كتبعا لقاعجة 0.05مغ  اقلكىي  0.000، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداكؼ  1.990كالتي تداكؼ 

ىشالك أثخ ذو دلالة احرائية لتشذيط السبيعات الالكتخونية عمى " ، أؼ أف:1Hالقخار فإنشا نقبل الفخضية
 ".تحقيق رضا الدبهن 

 الخابعة ةيالفخع ةيالفخض اختبار: رابعا
ىشالظ أثخ ذك دلالة احرائية لمعلاقات العامة الالكتخكنية عمى تحقضق :" ميي ما عمى ةيالفخض ىحه نرت

لمعضشة  Tباستعساؿ اختبار كاستعسمشا ، spss بخنامج كاستعساؿ ةيجانضالس بالجراسة اـيالؿ كبعج ،"رضا الدبػف 
 :التالي الججكؿ في السػضحة لمشتائج تػصمشا ثضح ،(T_test) الػاحجة
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 الفخعية الخابعةلاختبار الفخضية  T_testنتائج اختبار(:33الججول رقم )
الكيسة  الججولية tقيسة  السحدهبة tقيسة الفخضية

 (sig-t)الاحتسالية
 القخار

1H 8.463 1.990 0.000 قبػؿ 
 α DF=N-1= 0.05درجة السعشهية السعتسجة:

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتضغ  مغ إعجاد السرجر:

الججكلية  tمغ ؾيسة  اكبخكىي  8.463 السحدػبة تداكؼ t  نلاحع مغ الججكؿ أعلاه أف ؾيسة  
، كتبعا لقاعجة 0.05مغ  اقلكىي  0.000، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداكؼ  1.990كالتي تداكؼ 

لالكتخونية عمى ىشالك أثخ ذو دلالة احرائية لمعلاقات العامة ا" ، أؼ أف:1Hالقخار فإنشا نقبل الفخضية
 ".تحقيق رضا الدبهن 

 الخئيدية ةيالفخض اختبار: خامدا
ىشالظ أثخ ذك دلالة احرائية لمتخكيج الالكتخكني عمى تحقضق رضا :" ميي ما عمى ةيالفخض ىحه نرت
لمعضشة  Tباستعساؿ اختبار كاستعسمشا ، spss بخنامج كاستعساؿ ةيجانضالس بالجراسة اـيالؿ كبعج ،"الدبػف 
 :التالي الججكؿ في السػضحة لمشتائج تػصمشا ثضح ،(T_test) الػاحجة

 الخئيديةلاختبار الفخضية  T_testنتائج اختبار(:34الججول رقم )
الكيسة  الججولية tقيسة  السحدهبة tقيسة الفخضية

 (sig-t)الاحتسالية
 القخار

1H 15.649 1.990 0.000 قبػؿ 
 α DF=N-1= 0.05درجة السعشهية السعتسجة:

 spssبالاعتساد عمى نتائج الصالبتضغ  مغ إعجاد السرجر:

الججكلية  tمغ ؾيسة  اكبخكىي  15.649 السحدػبة تداكؼ t  نلاحع مغ الججكؿ أعلاه أف ؾيسة  
، كتبعا لقاعجة 0.05مغ  اقلكىي  0.000، كسا أف الؿيسة الاحتسالية تداكؼ  1.990كالتي تداكؼ 

ىشالك أثخ ذو دلالة احرائية لمتخويج الالكتخوني عمى تحقيق " ، أؼ أف:1Hالقخار فإنشا نقبل الفخضية
 ".رضا الدبهن 
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  :خلاصة
 ا،يجانضم قيايكتصب ةيالشطخ  الأفكار مغ تحقق خلاؿ مغ الدابقة لمفرػؿ سايتجع الفرل ىحا عجي      

 جليج ةيبػلا العد دار فشجؽ فيباثخ التخكيج الالكتخكني  الستعمقة ةيجانضالس الجراسة نتائج عخض تع ثضح
 استخجعشا ثضح الفشجؽ زبائغ عمى استسارة 90 عيتػز  عمى الجراسة اقترخت كقج الدبائغ، رضا قضتحق في

 ثع ة،يالإحرائ بضالأسال كبعس ، spssبخنامج باستخجاـ الإحرائي لضبالتحم كقسشا استسارة 80 مشيا
 ذك اثخ كجػد عشيالخئيدية ي ةيالفخض صحة إثبات إلى كتػصمشا السػضػعة البحث اتيفخض باختبار قسشا

 .العد دار فشجؽ في الدبائغ رضاعمى تحقضق  التخكيج الالكتخكني أبعاد غضب ةيإحرائ دلالة
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 :الخاتسة
ندتشج أف السديج التخكيجي الإلكتخكني ما ىػ في الشياية إلا عسمية الإتراؿ الستبادؿ بضغ الدبػف  

كمقجـ الخجمة بػاسصة باستخجاـ شبكة الأنتخنت لإثارة الدبائغ لمتعامل مع ىحه السؤسدة أك تمظ كحدب 
 الػسائل السدتخجمة التي اعتسجتيا ىحه السؤسدات.

أف التخكيج لا يقترخ فقط عمى ما تقجمو الأنتخنت مغ خجمات تدتيجؼ الإتراؿ بالدبائغ بل إلا  
تتعجػ ىحه الػسضمة لتستج إلى كل الػسائل الإلكتخكنية خاصة الحجيثة مشيا مغ اجل استجامة الاتراؿ 

ماف كالسكاف كالعلاقة بضغ السؤسدة كمدتخجمي ىحه الػسائل مغ أجل تبادؿ السشفعة بضشيا دكف حػاجد الد 
 كسا كاف في الدابق مع التخكيج التقمضجؼ.

كسا تػصمشا أيزا إلى أنو يجب عمى الفشجؽ أف يدمط الزػء عمى السديج التخكيجي الإلكتخكني، كاستخجاـ 
بالفشجؽ كتدجضمو في محخكات البحث الكبخػ، أك إنذاء إنذاء مػقع إلكتخكني خاص بعشاصخه الستعجدة 

اصل الاجتساعي لعخض خجماتو كإقامة صجاقات كعلاقات مع العجيج مغ الدبائغ، حدابات عبخ مػاقع التػ 
أك استخجاـ البخيج الإلكتخكني لبعث الخسائل لمدبائغ، بالإضافة إلى استخجاـ أسمػب السحتجثة الفػرية 
كالسػاقع الستخررة، كذلظ مغ أجل جحب الدبائغ بذتى الصخؽ ككدب ثقتو كتحقضق رضاه، مغ أجل 

 اجاتو كتحقضق رغباتو كمتصمباتو. إشباع ح
 مغ خلاؿ ىحا السشصمق نمخز نتائج دراستشا: 

 أولا: الجراسة الشظخية
 مغ خلاؿ دراستشا الشطخية تػصمشا إلى الشتائج التالية:

تقجـ تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ عامة كالأنثخنت خاصة، معمػمات سخيعة كبصخيقة سيمة عغ شخيق -
 كتخكني عغ خجمات الفشجؽ السختمفة في أؼ كقت كأؼ مكاف؛عشاصخ التخكيج الإل

بسكاف الفشجؽ كاستغلاليا في نذاشاتو التدػيؿية عامة، كالتخكيجية مشحت الأنتخنت أدكات ككسائل  -
خاصة، كالسػاقع الإلكتخكنية، محخكات البحث كمػاقع التػاصل الاجتساعي كما ليا مغ أثخ عمى تحقضق 

 رضا الدبػف؛
ى الفشجؽ الأخح بعضغ الاعتبار عشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني كأحج العػامل الخارجية لا بج عم -

 التي تؤثخ عمى رضا الدبػف؛
لا يختمف التخكيج الإلكتخكني عغ التخكيج التقمضجؼ إلا في شخؽ الاتراؿ مع الجسيػر بحضث تعتسج  -

يا كاستخجاـ الأنتخنت كالياتف الشقاؿ، أما الأكلى عمى تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ لمتخكيج  لخجمات
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التخكيج التقمضجؼ ؼيعتسج عمى العشاصخ السعخكفة  للاتراؿ بالفئات السدتيجفة بحضث يذكلاف ؼيسا بضشيسا 
 مديج تخكيجي متكامل يعتسج عمى كل الػسائل الستاحة؛

مػب العمسي الستبع في ذلظ إف عسمية تحمضل كتفدضخ ما يخيجه الدبػف تبقى ندبية لأنيع ميسا كاف الأس -
 لا يسكغ معخفة ما يجكر في ذىغ الدبػف بجقة؛

يتدع التخكيج الإلكتخكني بالعجيج مغ السدايا التي تعػد عمى الفشجؽ عشج استخجامو كػسضمة اتراؿ بضشو  -
 ، كالدبائغ مغ جخاء استخجاميع الأنتخنت كػسضمة بضشيع كبضغ الفشجؽ؛كبضغ جساىضخه

 السديج التخكيجي الإلكتخكني بسثابة الخابط بضغ الفشجؽ كجسيػره السدتيجؼ مغ الدبائغ.تعتبخ عشاصخ  -
 ثانيا: الجراسة التظبيكية

 عضشة مغ زبائغ فشجؽ دار العد بػلاية جيجل تػصمشا الى الشتئج التالية:مغ خلاؿ دراسة 
 التخكيجي الإلكتخكني.يعتسج فشجؽ دار العد في التخكيج عغ خجماتو بإستخجاـ عشاصخ السديج -
 يقػـ زبائغ فشجؽ دار العد بإستخجاـ الأشخشة الإعلانية في البحث عغ خجماتو.-
 ئل التخكيج الإلكتخكني الأكثخ إستخجامايعتبخ السػقع الإلكتخكني مغ أكثخ كسا-

(، كالتي تذضخ 3.57ػ)ى(الإعلاف الإلكتخكني)الأكؿ ؾيسة الستػسط الحدابي لعبارات البعج إف  -
مدتػػ قبػؿ مختفع ، مسا يبضغ لشا بأف الإعلاف الإلكتخكني الحؼ يقػـ بو فشجؽ دار العد عسػما  إلى

 فعاؿ خاصة مغ خلاؿ مداىسة الذخيط الإعلاني في إيراؿ السعمػمات السشاسبة حػؿ خجمات الفشجؽ
إلى  (، كالتي تذضخ 3.70ىػ) (البيع الذخري) ف ؾيسة الستػسط الحدابي لعبارات البعج الثانيإ -

مدتػػ قبػؿ مختفع ، مسا يبضغ لشا بأف البيع الذخري الإلكتخكني الحؼ يقػـ بو فشجؽ دار العد 
عسػما فعاؿ خاصة مغ خلاؿ استخجاـ خجمة الدبػف الكتخكنيا ك ذالظ بجعل خجمات الفشجؽ مشدجسة 

 مع متصمبات الدبائغ
(، كالتي 3.72ىػ)(الإلكتخكنيالبيع الذخري )ف ؾيسة الستػسط الحدابي لعبارات البعج الثالث إ -

تذضخ إلى مدتػػ قبػؿ مختفع ، مسا يبضغ لشا بأف تشذيط السبيعات الإلكتخكنية  الحؼ يقػـ بو فشجؽ دار 
العد عسػما فعاؿ خاصة مغ خلاؿ استخجاـ خجمة الدبػف الكتخكنيا ك ذالظ بجعل خجمات الفشجؽ 

 عمى زيارة الفشجؽ ئغ مسا حفد الدبا تقجيع الفشجؽ لخجمات ك تخؽيزات عبخ مػقعة الإلكتخكني
(، كالتي 3.63ىػ)(العلاقات العامة الإلكتخكنية)ف ؾيسة الستػسط الحدابي لعبارات البعج الخابع إ -

تذضخ إلى مدتػػ قبػؿ مقبػؿ، مسا يبضغ لشا بأف العلاقات العامةا لإلكتخكنية  الحؼ يقػـ بو فشجؽ دار 
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ػدة مقاشع الفضجيػ التي تع نذخىا مغ قبل الفشجؽ مسا العد عسػما فعاؿ خاصة مغ خلاؿ دقة ك ج
 جعل الدبائغ راضضضغ عغ خجماتو.

ذخري الالكتخكني ، تشذيط البيع ال)الاعلاف الالكتخكني،لأبعاد السديج التخكيجي الالكتخكني -
 تأثضخ ايجابي عمى رضا الدبػف. (السبيعات الكتخكنيا، العلاقات العامة الالكتخكنية

 الدبائغ راضػف عغ الخجمات السقجمة ليع مغ قبل فشجؽ دار العد جيجل . ية غمبأ  -
 ثالثا: آفاق الجراسة:

بعج التػصل إلى أىع الشتائج كتقجيع بعس الاقتخاحات حػؿ مػضػع الجراسة، لفت انتباىشا عجة مػاضيع 
 نحاكؿ شخحيا كآفاؽ مدتقبمية يسكغ البحث فضيا، نحكخ مشيا:

 في كدب ثقة الدبػف؛ أثخ التخكيج الإلكتخكني 
 أثخ الإعلاف الإلكتخكني في تحقضق رضا الدبػف؛ 
 كاقع التخكيج الإلكتخكني كدكره في تحدضغ جػدة الخجمات؛ 
 .جػدة السػقع الإلكتخكني كأثخىا في كيؽية التعامل مع الدبائغ 

 : الاقتخاحاترابعا
ـ مجسػعة مغ الاقتخاحات التي مغ خلاؿ الشتائج الستػصل إلضيا مغ دراسة ىحا السػضػع يسكغ أف نقج

 تداعج الفشجؽ محل الجراسة التخكيج لخجماتو إلكتخكنيا مسا يديج رضا زبائغ، كتتسثل ؼيسا يمي:
 ترسيع كتقجيع الخجمة حدب احتياجات كرغبات الدبائغ؛ -
ضخكرة تحجيث السػقع الإلكتخكني، كالإستعانة بإشارات في التخرز مغ أجل كضع بخامج  -

شأنيا أف تحدغ مغ نػعية الخسالة التخكيجية عبخ الػسائل الإلكتخكنية التي تػد تخكيجية مغ 
 إيراليا إلى جساىضخىا؛

استصلاع آراء الدبائغ حػؿ الخجمات السقجمة كالإستجابة إلى شكاكييع مغ أجل تحدضغ الخجمات  -
 ككدب رضاىع؛

جؽ إلى فئة أكسع ، كذلظ ضخكرة إيلاء مدتخجـ شبكة الأنتخنت أىسية كبخػ في تسخيخ رسالة الفش -
مغ خلاؿ إقامة علاقات ناجحة مع الدبػف الحؼ يدتخجـ الأنثخنت لػصػؿ الرػرة إلى غضخ 

 مدتخجمي شبكة الأنتخنت؛
يجب عمى الفشجؽ الاعتساد عمى جسيع أنذصة السديج التخكيجي الإلكتخكني بذكل متكامل دكف  -

 ؛كذلظ لتحقضق رضا زبائشيا إىساؿ أؼ عشرخ مغ عشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني
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يشبغي عمى إدارة الفشجؽ اختيار أفزل الػسائل الإعلانية كأنجحيا مغ أجل ضساف ضساف كصػؿ  -
 الخسالة الإعلانية إلى الدبػف كبالذكل الحؼ يسكغ أف يتأثخ بو؛

 الاعتساد عمى الحجد الإلكتخكني الحؼ يداىع في خجمة الدبػف خاصة الأجانب؛ -
خاصة بترسيع السػاقع الإلكتخكنية بحضث يجع مغ مػقع الفشجؽ أكثخ سيػلة التعاقج مع شخكات  -

 كأكثخ جاذبية
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 نذخت 02-09، ص0925جامعة الذخؽ الأكسط، الأردف، 
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لستصمبات نضل شيادة الساستخ أكاديسي في عمػـ التجارية، تخرز تدػيق خجمات، كمية العمػـ 
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جيجل -جامعة محمد الرجيق بن يحي 

الإقترادية والتجارية وعمهم التديير كمية العمهم  

تجاريةعمهم قدم   

 

 

 

نةاستبيا  

 الدلام عميكؼ ورحسة الله وبخكاتو

عشؾان: تحت ، الخجماتتدؾيق تخرص  محكخة التخخج لمحرؾل عمى شيادة الساستخ في إطار إعجاد  
يذخفشا ان نقجم لكؼ ىحه الاستسارة والتي صسست ، أثر المزيج الترويجي الإلكتروني عمى تحقيق رضا الزبهن""

خريرا لمحرؾل عمى بعض البيانات السختبظة بأىجاف البحث العمسي راجيؽ مؽ سيادتكؼ قخاءة كل محؾر 
مشاسبة مع الإلتدام بقجر عال مؽ الرجق  عمى الخقؼ السؾافق لمخانة التي تخونيا( xعلامة ) وعباراتو ووضع

 والجقة، ونحيظكؼ عمسا أن إجابتكؼ سشتعامل معيا بكل سخية ولؽ تدتخجم إلا في أغخاض البحث العمسي.

 ونذكخكؼ مدبقا عمى تعاونكؼ وتقبمؾا مشا فائق الاحتخام والتقجيخ 

 :ةتحت إشراف الأستاذ                                                           إعجاد الطمبة: 

 لعدل ساميةبؾ                              قجالي زيشب                                       

 لحسخ عقمية

 ملاحغة ىامة: 

 عجم ذكخ الإسؼ والمقب 
 ؾضعنخجؾ ملأ الاستسارة ب ( علامةx) في الخانة التي تشاسب إجابتػ 
 التأكج مؽ الإجابة عمى كفاة العبارات 

  2022/ 2021لسؾسؼ الجامعي ا                         
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 البيانات الذخرية :المحهر الأول

  أنثى                     ذكخ       الجنس:         -1

      سشة 29إلى  20مؽ      سشة 19أقل مؽ :    فئة العمريةال -2

 سشة 49إلى  40مؽ         سشة 39إلى  30مؽ             

  سشة 50أكثخ مؽ           

  : المدتهى التعميمي -3

  دراسات عميا          جامعي       ثانؾي               متدؾط وأقل

 غرض من زيارة الفنجقال -4

                  العسل                        الجراسة 

              التدمية والتخفيو                       الخياضة

 الجخل الذهري  -5

                35000إلى  18000مؽ                دج 18000أقل مؽ 

      35000أكثخ مؽ 

 الحالة العائمية -6

  حالات أخخى                 متدوج               أعدب

 الجندية -7

  أجشبي              جدائخي 

 مجة التعامل مع الفنجق: -8

                 أكثخ مؽ سشة               أقل مؽ سشة
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 المحهر الثاني: تطبيق الترويج الإلكتروني في  الفنجق

 
 الأبعاد

 
 الفقرات

  القياس وضهح العبارة
غير  واضحة الملاحظات

 واضحة
لا  تقيس

 تقيس

وني
كتر

الإل
ن 

علا
الإ

 

تحجيث السؾقع الإلكتخوني لمفشجق بإستسخار  01
يتخك لي إنظباع إيجابي تراحبو رغبة في 

 الحرؾل عمى الخجمات السعخوضة.

     

تقجم محخكات  02
معمؾمات  ( …google,yahooالبحث)

حؾل الخجمات السعخوضة تجعمشي أتحكخىا 
 جيجا.

     

يخرص الفشجق مؾاقع متخررة لعخض  03
لمدبائؽ مؽ أجل التعخف كافة السعمؾمات 

 أكثخ عمى خجماتيا.

     

04 
 

السعمؾمات التي أحرل عمييا مؽ خلال 
بخيجي الإلكتخوني تجعمشي أفكخ في زيارة 

 الفشجق.

     

وني
كتر

الإل
ي 

خر
لذ

ع ا
البي

 
تداعجني خجمة الدبؾن عمى السؾقع  05

الإلكتخوني لمفشجق عشج تقجيسي الذكؾى 
 بدخعة.عمى الإىتسام بيا وحميا 

     

06 
 

استخجام محادثات الفيجيؾ عبخ الأنتخنت 
 يديج مؽ اىتسام حؾل الخجمات الفشجقية. 

     

تداىؼ خجمة الدبؾن إلكتخونيا في جعل  07
خجمات الفشجق السقجمة إلكتخونيا تشدجؼ مع 

  متظمباتو.
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ات
بيع

الم
ط 

ذي
تن

 

يحفد ويجفعشي وجؾد جؾائد تذجيعيةعبخ  08
 لخجمات الفشجق. الأنتخنت

     

السداعجات الخيخية التي يقجميا الفشجق  09
 جعمتشي أقبل عمى زيارتو.

     

الأنذظة التي يقؾم بيا الفشجق ساعجتشي في  10
 التعخف عميو.

     

11 
 

الخرؾمات والتخفيزات السقجمة تديج مؽ 
 إقبالي عمى زيارة الفشجق.

     

نية
رو

لكت
 الإ

مة
العا

ت 
لاقا

الع
 

ييتؼ الفشجق بخسؼ ىمقاتيا معكؼ عبخ  12
 استخجام السؾقع الإلكتخوني الخاص بو.

     

يحتؾي مؾقع الؾيب الخاص بالفشجق عمى  13
 معمؾمات حجيثة عؽ الخجمات التي يقجميا.

     

أنرح أصجقائي ومعارفي بتتبع السؾقع  14
الخاص بالفشجق لسا يحتؾيو مؽ معمؾمات 

 حجيثة وكافية.

     

يمعب البخيج الإلكتخوني وما يقجمو مؽ  15
معمؾمات عؽ خجمات الفشجق دور إيجابي 

 .لديادة إقبالي لمفشجق
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 عمى تحقيق رضا الزبهن  الترويج الإلكترونيأثر : لثالمحهر الثا

 
 بعادالأ

 
 الفقرات

  القياس وضهح العبارة
غير  واضحة الملاحظات

 واضحة
لا  تقيس

 تقيس

وني
كتر

الإل
ن 

علا
الإ

 

محتؾى الإعلانات السعخوضة مؽ  01
 .**طخف الفشجق 

     

لانات الإلكتخونية في عتداىؼ الإ 02
كيخ بالخجمات السقجمة مؽ حالتخسيخ والت
 طخف الفشجق

     

مذاىجتي للإعلانات الإلكتخونية تثيخ  03
 رغبتي في تجخبة الخجمة

     

في عخض  الإعلانيالذخيط يداىؼ  04
مجسؾعة واسعة مؽ الخجمات أمام 

 الدبائؽ.

     

05 
 

ىشاك تشؾع في أشكال الإعلانات 
 الإلكتخونية التي يدتخجميا الفشجق.

     

ري
ذخ

ع ال
البي

 
 

استخجام السكالسات السخئية عبخ وسائل  06
التؾاصل الاجتساعي تداعجني عمى 

 .معخفة آخخ الخجمات السعخوضة

     

ىشاك سخعة في الخد عمى الذكاوي مؽ  07
 عاممي الفشجق عبخ الؾسائط الإلكتخونية

     

يتدؼ العاممؾن في الفشجق بدخعة الفيؼ  08
 .لحاجات الدبائؽ

     

يدتجيب العاممؾن بالفشجق بدخعة  09
لسختمف طمباتي مؽ خلال البخيج 
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 .الإلكتخوني

ات
بيع

الم
ط 

ذي
تن

 

تثيخ رغبتي العخوض السجانية التي  10
سؾقع وصفحاتو اليقجميا الفشجق عبخ 
 .الإلكتخونية في زياراتي

     

فخصة حرؾلي عمى جؾائد نقجية عبخ  11
الأنتخنت والياتف الشقال يمفت نغخي 

 لمتعخف أكثخ عمى خجمات الفشجق

     

وضع الفشجق لخرؾمات بشدب معيشة  12
الأنتخنت تجعمشي عمى خجماتيا عبخ 

 أتحجث عؽ ىحا العخض باىتسام كبيخ

     

13 
 

يدتخجم الفشجق أساليب تخوجية حجيثة 
 في تشذيط مبيعاتو عبخ الأنتخنت

     

نية
رو

لكت
 الإ

مة
العا

ت 
لاقا

الع
 

الرؾرة التي تخسسيا السؾاقع الإلكتخونية  14
 عؽ الفشجق تذج انتباىي لديارتيا.

     

ييتؼ الفشجق بخسؼ علاقاتو معكؼ عبخ  15
استخجام التخويج الإلكتخوني وذلػ 

 بإعلامكؼ بكل ما ىؾ ججيج 

     

16 

 

يخسخ التخويج الإلكتخوني الرؾرة 
الحىشية الإيجابية عؽ الفشجق وما يقجمو 

 مؽ خجمات.

     

يدعى الفشجق إلى التعخف عمى  17
 متظمبات الدبائؽ مؽ أجل تمبيتيا 

     
 
 
 

 المحهر الثالث: رضا الزبهن 
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 المحهر

 
 الفقرات

  القياس وضهح العبارة
غير  واضحة الملاحظات

 واضحة
لا  تقيس

 تقيس

ن  ه
الزب

ضا 
ر

 

يعكذ محتؾى التخويج الإلكتخوني طبيعة  01
 الخجمة السعخوضة

     

عبخ الأنتخنت  يجأجج أن عخوض التخو  02
التي يقجميا الفشجق واضحة وكافية، تفؾق 

 تؾقعاتي.

     

يج أنرح أصجقائي ومعارفي بتتبع التخو  03
 الإلكتخوني لسا يحتؾيو مؽ معمؾمات كافية

     

ألاحظ أن خجمات الفشجق دائسا في تظؾر  04
 وازدياد.

     

أجج أن اىتسام وتعامل السؾعفيؽ بالذكاوي  05
 إلكتخونيا كان عشج حدؽ عشي. السقجمة

     

      أنا راضي عؽ الخجمات التي يقجميا الفشجق 06
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 الملاحك

 2اتساق البعد 

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

Q1 

Corrélation de Pearson 1 ,610
**

 ,232
*

 ,109 -,064 ,239
*

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,038 ,336 ,572 ,032 

N 80 80 80 80 80 80 

Q2 

Corrélation de Pearson ,610
**

 1 ,377
**

 ,200 -,058 ,283
*

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,075 ,611 ,011 

N 80 80 80 80 80 80 

Q3 

Corrélation de Pearson ,232
*

 ,377
**

 1 ,469
**

 ,236
*

 ,225
*

 

Sig. (bilatérale) ,038 ,001  ,000 ,035 ,045 

N 80 80 80 80 80 80 

Q4 

Corrélation de Pearson ,109 ,200 ,469
**

 1 ,415
**

 ,180 

Sig. (bilatérale) ,336 ,075 ,000  ,000 ,111 

N 80 80 80 80 80 80 

Q5 

Corrélation de Pearson -,064 -,058 ,236
*

 ,415
**

 1 ,265
*

 

Sig. (bilatérale) ,572 ,611 ,035 ,000  ,018 

N 80 80 80 80 80 80 

Q6 

Corrélation de Pearson ,239
*

 ,283
*

 ,225
*

 ,180 ,265
*

 1 

Sig. (bilatérale) ,032 ,011 ,045 ,111 ,018  

N 80 80 80 80 80 80 

 الاعلان

Corrélation de Pearson ,577
**

 ,635
**

 ,659
**

 ,632
**

 ,525
**

 ,630
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

 

Corrélations 

 الاعلان 

Q1 

Corrélation de Pearson ,577 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q2 

Corrélation de Pearson ,635
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q3 

Corrélation de Pearson ,659
*

 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q4 

Corrélation de Pearson ,632 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q5 Corrélation de Pearson ,525 
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Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q6 

Corrélation de Pearson ,630
*

 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

 الاعلان

Corrélation de Pearson 1
**

 

Sig. (bilatérale)  

N 80 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 2اتداؽ البعج 
 

Corrélations 

 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 

Q7 

Corrélation de Pearson 1 ,377
**

 ,189 ,034 ,080 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,093 ,765 ,480 

N 80 80 80 80 80 

Q8 

Corrélation de Pearson ,377
**

 1 ,457
**

 ,183 ,127 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,105 ,262 

N 80 80 80 80 80 

Q9 

Corrélation de Pearson ,189 ,457
**

 1 ,229
*

 ,084 

Sig. (bilatérale) ,093 ,000  ,041 ,457 

N 80 80 80 80 80 

Q10 

Corrélation de Pearson ,034 ,183 ,229
*

 1 ,309
**

 

Sig. (bilatérale) ,765 ,105 ,041  ,005 

N 80 80 80 80 80 

Q11 

Corrélation de Pearson ,080 ,127 ,084 ,309
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,480 ,262 ,457 ,005  

N 80 80 80 80 80 

 البٌع_الشخصً

Corrélation de Pearson ,509
**

 ,699
**

 ,624
**

 ,632
**

 ,549
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 

 

Corrélations 

 البٌع_الشخصً 

Q7 

Corrélation de Pearson ,509 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q8 Corrélation de Pearson ,699
**
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Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q9 

Corrélation de Pearson ,624 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q10 

Corrélation de Pearson ,632 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q11 

Corrélation de Pearson ,549 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

 البٌع_الشخصً

Corrélation de Pearson 1
**

 

Sig. (bilatérale)  

N 80 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 3اتداؽ البعج 
 

Corrélations 

 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 

Q12 

Corrélation de Pearson 1 ,555
**

 ,189 ,352
**

 ,049 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,094 ,001 ,666 

N 80 80 80 80 80 

Q13 

Corrélation de Pearson ,555
**

 1 ,458
**

 ,451
**

 ,054 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,633 

N 80 80 80 80 80 

Q14 

Corrélation de Pearson ,189 ,458
**

 1 ,487
**

 ,156 

Sig. (bilatérale) ,094 ,000  ,000 ,166 

N 80 80 80 80 80 

Q15 

Corrélation de Pearson ,352
**

 ,451
**

 ,487
**

 1 ,351
**

 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000  ,001 

N 80 80 80 80 80 

Q16 

Corrélation de Pearson ,049 ,054 ,156 ,351
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,666 ,633 ,166 ,001  

N 80 80 80 80 80 

 تنشٌط_المبٌعات

Corrélation de Pearson ,601
**

 ,731
**

 ,706
**

 ,810
**

 ,494
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 

 

Corrélations 
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 تنشٌط_المبٌعات 

Q12 

Corrélation de Pearson ,601 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q13 

Corrélation de Pearson ,731
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q14 

Corrélation de Pearson ,706 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q15 

Corrélation de Pearson ,810
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

Q16 

Corrélation de Pearson ,494 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

 _المبٌعاتتنشٌط

Corrélation de Pearson 1
**

 

Sig. (bilatérale)  

N 80 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 4البعج اتداؽ 
 

Corrélations 

 Q17 Q18 Q19 Q20 العلاقات_العامة 

Q17 

Corrélation de Pearson 1 ,252
*

 ,271
*

 ,190 ,653
**

 

Sig. (bilatérale)  ,024 ,015 ,091 ,000 

N 80 80 80 80 80 

Q18 

Corrélation de Pearson ,252
*

 1 ,418
**

 ,386
**

 ,735
**

 

Sig. (bilatérale) ,024  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 

Q19 

Corrélation de Pearson ,271
*

 ,418
**

 1 ,222
*

 ,735
**

 

Sig. (bilatérale) ,015 ,000  ,047 ,000 

N 80 80 80 80 80 

Q20 

Corrélation de Pearson ,190 ,386
**

 ,222
*

 1 ,602
**

 

Sig. (bilatérale) ,091 ,000 ,047  ,000 

N 80 80 80 80 80 

 العلاقات_العامة

Corrélation de Pearson ,653
**

 ,735
**

 ,735
**

 ,602
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 0الصدق البنائي لابعاد المحور

Corrélations 

 المذكرة العلاقات_العامة تنشٌط_المبٌعات البٌع_الشخصً الاعلان 

 الاعلان

Corrélation de Pearson 1 ,003 ,047 ,211 ,529
**

 

Sig. (bilatérale)  ,977 ,679 ,061 ,000 

N 80 80 80 80 80 

 البٌع_الشخصً

Corrélation de Pearson ,003 1 ,249
*

 ,167 ,603
**

 

Sig. (bilatérale) ,977  ,026 ,138 ,000 

N 80 80 80 80 80 

 _المبٌعاتتنشٌط

Corrélation de Pearson ,047 ,249
*

 1 -,038 ,581
**

 

Sig. (bilatérale) ,679 ,026  ,739 ,000 

N 80 80 80 80 80 

 العلاقات_العامة

Corrélation de Pearson ,211 ,167 -,038 1 ,583
**

 

Sig. (bilatérale) ,061 ,138 ,739  ,000 

N 80 80 80 80 80 

 المذكرة

Corrélation de Pearson ,529
**

 ,603
**

 ,581
**

 ,583
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 الفا اكرونباخ 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 80 100,0 

Exclus
a

 0 ,0 

Total 80 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,769 20 
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 البيانات الشخصية

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,3 66,3 66,3 53 ذكر

 100,0 33,8 33,8 27 أنثى

Total 80 100,0 100,0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,3 11,3 11,3 9 سنة 91اقل من 

 43,8 32,5 32,5 26 سنة 01-00من 

 67,5 23,8 23,8 19 سنة 01-00من 

 85,0 17,5 17,5 14 سنة 01-00من 

 100,0 15,0 15,0 12 سنة فاكثر 50

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 المستوى_التعليمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 4 متوسط او اقل

 27,5 22,5 22,5 18 ثانوي

 72,5 45,0 45,0 36 جامعً

 100,0 27,5 27,5 22 دراسات علٌا

Total 80 100,0 100,0  

 

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 31,3 31,3 31,3 25 موظف

 57,5 26,3 26,3 21 اعمال حرة

 65,0 7,5 7,5 6 بدون عمل

 83,8 18,8 18,8 15 طالب

 100,0 16,3 16,3 13 متقاعد
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Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37,5 37,5 37,5 30 00000اقل من 

 70,0 32,5 32,5 26 دج00000-دج 00000من 

 100,0 30,0 30,0 24 دج00000اكثر من 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الحالة_العائلية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,0 50,0 50,0 40 أعزب

 93,8 43,8 43,8 35 متزوج

 100,0 6,3 6,3 5 حالات اخرى

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 الجنسية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 82,5 82,5 82,5 66 جزائري

 100,0 17,5 17,5 14 اجنبً

Total 80 100,0 100,0  

 

 مدة_التعامل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 62,5 62,5 62,5 50 اقل من سنة

 100,0 37,5 37,5 30 اكثر من سنة

Total 80 100,0 100,0  
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 اجابات افخاد العضشة نحػ السحػر الثاني
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 80 3,3875 1,07319 

Q2 80 3,7000 ,93321 

Q3 80 3,6375 ,87502 

Q4 80 3,7500 ,94802 

Q5 80 3,6250 1,17328 

Q6 80 3,3750 1,15150 

 62134, 3,5792 80 الاعلان

Q7 80 3,9125 ,87430 

Q8 80 3,6500 1,05662 

Q9 80 3,7125 ,91671 

Q10 80 3,6875 1,19698 

Q11 80 3,5375 1,04268 

 61706, 3,7000 80 البٌع_الشخصً

Q12 80 3,7125 ,91671 

Q13 80 3,8625 ,99038 

Q14 80 3,7750 1,15808 

Q15 80 3,6000 1,20757 

Q16 80 3,6875 1,07437 

 72023, 3,7275 80 تنشٌط_المبٌعات

Q17 80 3,5125 1,06728 

Q18 80 3,7125 ,93041 

Q19 80 3,3250 1,12255 

Q20 80 4,0000 ,81131 

 67376, 3,6375 80 العلاقات_العامة

 37783, 3,6610 80 المذكرة

N valide (listwise) 80   
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 اختبار الفرضيات

 2الفرضية 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 06947, 62134, 3,5792 80 الاعلان

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 7174, 4409, 57917, 000, 79 8,337 الاعلان

 

 0الفرضية 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 06899, 61706, 3,7000 80 البٌع_الشخصً

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 8373, 5627, 70000, 000, 79 10,147 البٌع_الشخصً
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 3الفرضية 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 08052, 72023, 3,7275 80 تنشٌط_المبٌعات

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 8878, 5672, 72750, 000, 79 9,035 تنشٌط_المبٌعات

 

T-TEST 
  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=_75;_77;ـ_75;_93;ؿ_75;__78;_75;ؽ_75;ؿ_93ؿ; 

  /CRITERIA=CI(.95). 
 
 

 4الفرضية 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07533, 67376, 3,6375 80 العلاقات_العامة

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 
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t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 7874, 4876, 63750, 000, 79 8,463 العلاقات_العامة

 

 الفخضية الخئيدية 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 04224, 37783, 3,6610 80 المذكرة

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 7451, 5770, 66104, 000, 79 15,649 المذكرة

 

 
 
 
 



 

   :السمخص
ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة أثخ السديج التخكيجي الإلكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف لجػ زبائغ فشجؽ 
دار العد كقج انصمقت ىحه الجراسة مغ الإشكالية التالية : ىل يػجج أثخ لعشاصخ السديج التخكيجي 

الية : نعع يػجج أثخ الإلكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف؟ حضث تدعى ىحه الجراسة لإثبات الفخضية الت
الػصفي spss لمسديج التخكيجي الإلكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف، كذالظ بالاعتساد عمى السشيج 
زبػف كعضشة  90التحمضمي ، حضث قسشا بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة بتصػيخ استبانة كزعت عمى 

أنو يػجج اعتساد كبضخ لدبائغ فشجؽ دار الجراسة الإحرائي  لأغخاض التحمضل. كتػصمت نتائج الجراسة إلى 
تشذيط إلكتخكني كبيع شخري إلكتخكني  ك العد عمى عشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني مغ إعلاف 

السبيعات إلكتخكنيا كأخضخا العلاقات العامة الإلكتخكنية، كبالشدبة للأثخ فقج تػصمت الجراسة إلى كجػد أثخ 
 ني عمى تحقضق رضا الدبػف في فشجؽ دار العد لػلاية جيجل.لعشاصخ السديج التخكيجي الإلكتخك 

عمى ضػء الجراسة، فإنشا نثبت صحة الفخضيات الفخعية أؼ أنو يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لأبعاد -
  السديج التخكيجي الإلكتخكني عمى تحقضق رضا زبائغ فشجؽ دار العد.

اصخ السديج التخكيجي الإلكتخكني، رضا الدبػف،أثخ السديج التخكيجي الإلكتخكني، عش :الكمسات السفتاحية
 السديج التخكيجي الإلكتخكني عمى تحقضق رضا الدبػف.

Translation: 

This study aimed to know the effect of the electronic promotional mix on achieving Customer 

of Dar Al Ezz Hotel. This study was launched form the following problem : Is there an impact 

of the elements of the electronic promotinal mix on achieving  customer satisfaction? This 

study seeks to prove the following hypotesis: Yes there is An effect of electronic promotinal 

pranks on achievinig customer satisfaction. The study concluded that there is great reliance 

for Dar Al Ezz Hotel customers on the elements of the elements of the electronic promotinal 

mix from electronic advertising ، electronic personal selling ،electronic sales activation  ،and 

finally electronic public relations ، As for the impact the study found an impact of the 

electronic  promotional mix on achieving customer satisfaction in the Dar El Ezz Hotel in Jijel

   This is based on Province.                                                                         

   descriptive analytical method ،the where we relied on 90 cliens as a sample of the 

study from the clients of Dar Al-Ezz Jijel Hotel، and we used the statisical package spss 

program for the purposes of analysis. 

-In the light of the study ،we prove the validity of the sub-hopotheses ،that is there is a 

statically significant effect of the dimensions of the   epromotinal mix on achieving customer 

satisfaction at Dar Al-Ezz JIjel Hotel. 

 


