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لى بطاغتك لا بشكرك ولا ًطَب إهنهار إ  مهيي لا ًطَب إنوَل إ  لا  إ  ولا ثطَب إنوحظات إ 

 بذكرك

لى إلذي وهبني كل ما يملك حتى أ حقق له أ ماهَه، لى من كان ًدفؼني قدما نحو إل مام  إ  إ 

لى إلذي سهر ػلى ثؼويمي بتضحَات جسام مترجمة في ثقدٌسه نوؼلم  منَل إلمبتغى إ 

لى  ػلى قوبي أ طال الله في عمره. مدرس تي إل ولى في إلحَاة أ بي إمغالي إ 

لى إمتي ضبرت ػلى كل شيء وإمتي  لى إمتي وهبت فلذة أ كبادها كل إمؼطاء وإلحنان إ  إ 

 رغتني حق إمرػاًة وكاهت س ندي في إمشدإئد هبع إلحنان أ مي

ين .أ غز ملاك ػلى إمقوب وإمؼين جزإها الله غني خير إلجزإء في إلدإرً  

خوتي إلذٍن ثقاسموإ مؼي غبء إلحَاة  لى إ   إ 

لى كل ػائلة  .شحمةوإ   

خوتى بالله  لي من جؼوهم الله إ  ةؼووم إمومن أ حببتهم بالله طلاب قسم … إ  تخطص  إمتجارً

ق إلخدمات   0202دفؼة  جسوً

 موسى
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 إلً ٌٌبىع الصبش والخفبؤل والأهل

 كل هي فً الىجىد بعذ الله وسسىله أهً الغبلٍتإلً 

 بً الغبلً إلً سٌذي وقىحً وهلاري بعذ الله

 ثشوًى على ًفسهنأإلً هي 

 إلً هي علوىًً علن الحٍبة

 إلً هي اظهشوا لً هب هى أجول هي الحٍبة إخىحً

 إلى كل عبئلت عثوبًً

 كبًىا هلاري وهلجئًإلً هي 

 إلً هي حزوقج هعهن أجول اللحظبث

 وأحوًٌ أى ٌفخقذوًً…… إلً هي سأفخقذهن 

وهي أحببخهن ببلله طلاة قسن … إلً هي جعلهن الله إخىحى ببلله 

 0202دفعت  حسىٌق الخذهبثحخصص  خجبسٌتعلىم ال

 ……….إلً هي اعشفهن 
 وليد
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 عرف انشكر و 
 ، ووفقني في بلوغ ىذه الدرجة ،نعم علي بنعمة العلمقبل كل شيء أحمد الله عز وجل الذي أ

 ذا رضيت، ولك الحمد بعد الرضى".لك الحمد حتى ترضى ، ولك الحمد إ" ف الليم  

 ةالمشرف  ةالجزيل الى كل من ساعدني في ىذا العمل وبالاخص الاستاذ  ناتقدم بشكر ن

 خل علينا بيا.با الصائبة التي لم تالقيمة وارشاداتي  ا" على توجيياتي كريمةبكوش  "  

 عضاء لجنة المناقشة على كرميم و قبوليمقدم بالشكر الجزيل الى السادة الأساتذة الأتكما أ

 مناقشة ىذا البحث المتواضع وتقييمو.  المشاركة في

لى  وإ وكالة بدرللسياحة والسفر بالجزائر العاصمة  يلى كل عاملقدم بجزيل الشكر إتو في الأخير أ
 ن يجزييم كل خيرجيدا ووفر وقتا، ونصح قولا ، أسال الله أ  بذل  من  كل

 



 

 الممخص:

من خلال الوكالات السياحية وصورة الالكتروني السياحي التسويق  بين العلاقة ابراز إلى الدراسة هذه تهدف
وحاجاتهم ورغباتهم من متطمبات زبائنها لالكتروني في تقديم خدماتها وفق ا السياحي تطبيقها لآليات التسويق

 .بين المنافسين وبناء صورة جيدة لديهم عن الوكالة وبالتالي كسب سمعة حسنة أجل كسب رضاهم
، وتم الجزائربولاية  بدر لمسياحة والسفر السياحيةعمى الوكالة وكدراسة ميدانية تم إسقاط موضوع الدراسة 

 عمومات الخاصة بالدراسة، حيث طبقت عمى عينةاستخدام الإستبيان كأداة رئيسية في جمع البيانات والم
الوكالات  وصورةالالكتروني السياحي بالتسويق عشوائية من مجتمع الدراسة، والتي شممت معمومات خاصة 

معرفة أثر في ومن ثمة الخروج بجممة من الاقتراحات تساهم لمعرفة النتائج،  واسترجاعهازيعها تو تم ، السياحية
لتحميل تمك  SPSS23قد تم استخدام ، و الوكالات السياحيةالسياحي الالكتروني عمى صورة التسويق وواقع 

 البيانات والمعمومات.
 .بدر الوكالة السياحية ،وكالة السياحيةصورة ال ،الالكترونيالسياحي التسويق  الكممات المفتاحية:

Abstract :        

The main objective of this issue is to try to know the relationship between e-tourism 
marketing and the image of tourist agencies by applying e-tourism marketing mechanisms to 
provide their services according to what their customers' requirements, needs and desires are in 
order to gain their satisfaction and build a good image of them for the agency and thus gain a 
good reputation among competitors. 
As a field study, the subject of the study was dropped on the Badr Tourism and Travel Agency in 
the wilaya of Algeria, and the questionnaire was used as a main tool in collecting data and 
information related to the study, as it was applied to a random sample from the study community, 
which included information related to electronic tourism marketing and the image of tourist 
agencies, distributed and retrieved To find out the results, and from there, a number of 
suggestions come out that contribute to knowing the impact and reality of electronic tourism 
marketing on the image of tourism agencies. SPSS23 was used to analyze that data and 
information. 

Key words: e-tourism marketing, tourist agency image, badr tourist agency. 
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 مقدمة



 مقدمة
 

 
 ‌أ

 توطئة

 التطور بفضل وذلك جذرية وتحولات كثيرة تاتغير  المنظمات وكذا المعاصرة والمجتمعات الدول شيدت        
 ليذا الرئيسية السمة ىي الأخيرة ىذه أصبحت حيث المجالات جميع في الانترنت شبكة بدخول وذلك التكنولوجي،

 من ومكنت العالم ءاأجز  كافة ربطت فالإنترنت ،الاتصال ووسائل أدوات في نوعية طفرة شيدالذي  العصر
 الحدود لةاوٕإز  التواصل إلى تسعى فيي لمعولمة، نتيجة وذلك مجالات شتى في المطموبة المعمومات عمى الحصول
 ا إلى تحول العديد من اقتصاديات العالمذأدى ى واحدة، قرية إلى تحول حيث العالم دول كل بين والفواصل
 الخدمات جميع تضم وأصبحت الالكترونية الخدمات تطورت اىذ ظل وفي والفعالية، السرعة هذى من للاستفادة

 زاد الوقت بمرورو  التكنولوجي العامل الأساسية ركيزتو حديثا توجيا أخد الذي السياحي القطاع فييا بما الاستثمارية،
 تنافسي عامل أىم اختلافيا عمى السياحية لممؤسسات بالنسبة التكنولوجيا أصبحت حتى العامل ابيذ أكثر الاىتمام

 إرضاء صعوبة إلى إضافة تعقيده، إلى أدى مما السياحية والخدمات المنتجات من بالكثير مشبعة السوق فأصبحت
 جعل مما والمنتجات الخدمات أفضل عمى بحثو في يعتمد حيث المتجددة وحاجاتو اىتماماتو مع خاصة العميل

 في جديدة أفاقا فتحت فقد التكنولوجيا، استخدام أىمية من زاد ما بو،لجذ وتسعى بالعميل تيتم السياحية المؤسسات
 نجاح ضرورات من أصبح فقد الالكتروني، التسويق أو الانترنت عبر بالتسويق يسمى ما وظير التسويق عالم

 للاتصال الجديدة  العمميات حدىوٕا مثمى تقنية يعتبر الالكتروني التسويق فان وليذا، الحديثة السياحية المؤسسات
  .جماىيرىا لدى المؤسسة وسمعة صورة تحسين في رياديا دوار يمعب انو كما الخدمة، أو البضاعة وترويج

 :إشكالية الدراسة 

 الاعتماد بدرجة كبيرة عمى وسائل الاتصال الحديثةفالتوجو الحديث في التسويق الخدمات السياحية ىو       
 في العملاء عمى الأمر يسيلوكذلك لاتصال مع الزبائن، واواستخدام شبكة الانترنت في التعاملات بين المؤسسات 

 بتوفير يسمح كما الاتصال، خدمة في حديث أسموب تقديم خلال من وذلك مؤسسات السياحيةال مع التعامل
 السياحية المؤسسة بين العلاقة ضبط في يساعدو  ر،االقر  اتخاذ عمى الجميور تساعد التي يةالكاف المعمومات
ؤسسات الم أعمال تطوير عمى ينعكس الذي الأمر إلييا، الوصول من يسيل الذي الأمر الخارجي، وجميورىا
 : التالي لرئيسيا لاؤ سوفي ىذا السياق نطرح الوصورتيا.  سمعتيا وتحسين السياحية

 ؟الجزائرية صورة المؤسسة السياحيةعمى  الالكتروني احييالس التسويقكيف يؤثر 

 :تساؤلات الدراسة  

 يمي:وعميو قمنا بطرح تساؤلات فرعية لمبحث عن الجوانب المختمفة التي تثيرىا إشكالية الدراسة وىي كما 

 محل الدراسة؟ة لوكالاالالكتروني داخل السياحي ما ىو واقع التسويق -



 مقدمة
 

 
‌ب  

  ؟وتحسين صورة المؤسسة تطوير في الإلكترونيالسياحي  ىل يساىم التسويق‌-

 ىل يوجد علاقة بين التسويق السياحي الالكتروني وصورة المؤسسة؟-

 :فرضيات الدراسة  

 ل الدراسة؛حم سياحي الكتروني داخل الوكالةيوجد تسويق -

 .السياحيةوتحسين صورة المؤسسات  تطوير في الإلكترونيالسياحي  التسويق يساىم-

 .بين التسويق السياحي الالكتروني وصورة المؤسسةذات دلالة إحصائية يوجد علاقة  -

  :مبررات اختيار الموضوع 

 من تنبع بحيث بالذات الموضوع ىذا اختيار إلى دفعتني أسباب عدة ىناك بل عشوائيا، يكن لم لمموضوع اختياري
 :منيا نذكر وذاتية وعممية موضوعية اعتبارات عدة

 والاتصال المعمومات تكنولوجيا في التحولات ظل في خاصة بو المحيطة البيئة مع العيش الفرد تكيف ضرورة-
 ؛الانترنت سيارأ وعمى

 بو المتعمقة الحديثة ساتابالدر  الاىتمام إلى والحاجة الالكترونيالسياحي  التسويق مجال في ساتاالدر  أىمية-
 .العربية بالمغة لاسيما

 بعض تبني نحو تتوجو بدأت التي الجزائرية لممؤسسات يقدمو وما الواقع، في الالكتروني التسويق تفعيل إمكانية-
 ؛تقنياتو

  ؛العمرية الفئات مختمف من الجزائر في الانترنت شبكة لمستخدمي المستمر التزايد-

 الوكالات في خاصة التسويقية والأنشطة الأعمال مجال في الحديثة الاتصال وسائل تحتميا التي المكانة-
  ؛السياحية

 ت السياحية؛المؤسسا سمعة تحسين في الالكتروني التسويق واقع عن الكشف-

 لطبيعة نظر السياحية الخدمة نوعية عمى الالكترونيالسياحي  التسويق أحدثيا التي المستجدات معرفة في الرغبة-
 ؛الراىن التسويقي الوضع مع وتماشيو الاقتصاد في وأىميتو المعموماتية الموضوع

  :أهداف الدراسة 

  التالية: ىدافتحقيق الأ إلى الدراسة ىذه تسعى



 مقدمة
 

 
‌ت  

 المؤسسات خدمات لعرض ضرورة أصبح والذي السياحيةصورة المؤسسة  عمى الالكتروني التسويق تأثير إبراز-
 ؛لمزبائن وصوليا وتسييل

 ؛السوق في ولمبقاء الخارجية التغيرات لمواكبة الاقتصاد في التحتية البنية تطوير ضرورة إبراز-

 ؛لمزبائن جيدة سياحية خدمة التقديم في الحديثة الاتصال وسائل استخدام مدى عرفةم-

 .رسيخياتو  المفاىيم، ىذه استخدام لتوسيع السعي -

 :أهمية الدراسة 

 في تداولا المواضيع أكثر أصبح الالكتروني فالتسويق تو،امتغير  بمختمف الموضوع أىمية من سةاالدر  أىمية تنبثق
 الأىداف تحقيق من وحتى  والخاص العام القطاعين وفي المؤسسات آو داالأفر  مستوى عمى سواء ىناالر  الوقت

 اجل من الأساليب ومختمف التسويقية فاالأطر  كل مع التعامل في الانترنت استخدام طريق عن وذلك التسويق
 المحمية الأسواق إلى النفاذ خلال من السوق نطاق توسيع عمى يعمل الالكتروني فالتسويق عنيا العملاء رضا زيادة

 بترقية الاىتمام نحو أنواعيا مختمف عمى لممؤسسات الكبير التوجو إلى بالإضافة جديدة، أسواق وخمق والعالمية
 وتحسين السوق في منافسييا عن المؤسسة مبيعات حجم في فارقا لتصنع الانترنت شبكة عبر مبيعاتيا وترويج
 ما وتحميل فيم عمى قدرتيا في يكمن أصبح السوق في مؤسسة أي فشل أو نجاح فسر أماميم، وسمعتيا صورتيا
 وتطمعات حاجات تمبية عمى القدرة ان حيث البيئة، ىده معطيات مع والتكيف والاستجابة الخارجية بيئتيا في يحدث

 سمعتيا. وتحسين وتطورىا ونموىا المؤسسة قيام في ميما أساسا يمثل المناسب بالشكل المستيمكين

 وبناء المستيمكين، من ممكن عدد لأكبر متاحة والخدمات السمع من المنتجات تجعل الالكتروني التسويق فممارسة
 :  في تتجسد البحث أىمية فان لذلك الأرباح زيادة في الكبير ودوره المحتممين العملاء مع ومتينة قوية علاقة

 لأىميتو الأوساط ىذه تفيم ومدى ئريةاالجز  المؤسسات في الالكتروني التسويق استخدام واقع عمى التعرف محاولة‌-
 ؛الخدمات تقديم في الإنترنت شبكة استخدام خلال من

 البيئة مع الاتصال تكفل صمبة قاعدة بناء في أساسيا يكمن التي المؤسسات لدى الالكتروني التسويق ثقافة إرساء-
 ؛الجديدة تاالتغير  لمواكبة الخارجية

 باستعمال الاىتمام زيادة مع مؤسسات في تواجدىا ويفضمون الزبائن عنيا يبحث التي الأساسية النقاط معرفة-
 عمى الاستحواذ اجل من وذلك ليم وتقديميا توفيرىا من المؤسسات ىذه تتمكن حتى التسويق في الحديثة الوسائل

 ؛معيا لمتعامل وجذبيم اىتماميم

 ؛الحديثة الإلكتروني الاتصال بوسائل المؤسسات مختمف من المتزايد الاىتمام- -



 مقدمة
 

 
‌ث  

 .لمزبائن جيدة خدمة تقديم في إسيامو ومدى الإلكتروني،السياحي  التسويق مجال في التطورات أخر معرفة-

 البحث: حدود 

 .السياحية عمى صورة المؤسسةالالكتروني السياحي التسويق  تأثير الحدود الموضوعية:-

 .بدر لمسياحة والسفر بالجزائر العاصمة  السياحية بالوكالةطبقت ىذه الدراسة الحدود المكانية: -

 .2012/2012 تطبيق ىذه الدراسة ميدانيا خلال السداسي الثاني من السنة الجامعية تمالحدود الزمانية: -

 السياحية. ةىذه الوكال زبائنمن مجموعة الحدود البشرية: -

 البحث: منهج 

 المفاىيم وتأصيل لتحديد وىذا الموضوع طبيعة لىإ استنادا وتم استخدامو في الجانب النظري: الوصفي المنهج
 السياحية. تأثيره عمى صورة المؤسسةالالكتروني و السياحي بالتسويق  يتعمق فيما النظرية

 الدراسة فرضيات اختبار الميدانية، بالدراسة لمقياموتم استخدامو في الجانب التطبيقي : الوصفي التحميمي منهجال
 .لمنتائج والتوصل

 الدراسة: صعوبات 

لنظري أو التطبيقي ويمكن تتمثل الصعوبات والمشاكل التي واجيتنا أثناء إعداد البحث، سواءا كان في الجانب ا
 يمي: ماحصرىا في

 . 2020-2012الجائحة التي أصابت العالم )وباء كورونا( وتوقف السداسي الثاني من السنة الجامعية -  
 كثرة الإضرابات وغمق الجامعة مما سبب صعوبة الوصول إلى مكتبة الجامعة؛  -
 نقص بعض المراجع في مكتبة الجامعة؛ -
 عدم خلال من يظير وىذا الميدانية بالدراسة القيام بصددنا وأي مع أفراد عينة الدراسة بعض تجاوب عدم -

 م.لي المقدمة الاستمارات عن الإجابة
 كملاحق. استخداميا أجل من وثائق عمى الحصول في صعوبة -

 
 الدراسة: هيكل 

 ةنظريالفصل الأول يشمل الأدبيات ال فصمين تتضمن خطة عمى ركزنا شكاليةالإ عن جابةالإ منا محاولة وفي
 والفصل الثاني يشمل الدراسة الميدانيةة تطبيقيالو 

 وصورة المؤسسةالالكتروني السياحي الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية لمتسويق 



 مقدمة
 

 
‌ج  

والتسويق السياحي التسويق الالكتروني بتقسيمو إلى ثلاث مباحث المبحث الأول عموميات حول منا حيث ق
في المطمب الأول  مزاياهو  وأىدافو الالكترونيالسياحي ة التسويق من خلال تقديم ماىي صورة المؤسسةو الالكتروني 

 .المطمب الثاني أما في المبحث الثاني فتطرقنا إلى العلاقة بين المتغيرين  صورة المؤسسةماىية والتطرق إلى 

المبحث الثالث الخاص بالدراسات السابقة والقيمة المضافة لمبحث فتم عرض عدد من الدراسات السابقة في  وفي 
 .المطمب الأول أما المطمب الثاني فتطرقنا إلى ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

 وتحميل وتفسير نتائج الدراسةعرض  الفصل الثاني:
إلى  المستخدمة في الدراسة الإطار المنيجي لمدراسة من خلال الطرق والأدوات تم التطرق في المبحث الأول

وفي محل الدراسة السياحية  بطاقة تعريفية عن الوكالةفتناولنا في المبحث الأول مجتمع الدراسة مع تقديم 
 المطمب الثاني تطرقنا إلى أدوات وطرق الدراسة.

عرض نتائج الإستبيان فتم التطرق في المطمب إلى  ئج الدراسةعرض وتحميل وتفسير نتا أما في المبحث الثاني
 وتفسيرىا  اوتحميمي

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نلتسويق امس ياحي  مدخلامفصل الأول: 

 الامكتروني وصورة المؤسسة
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 :تمييد

إن زيادة سرعة انتشار الانترنت أدت إلى زيادة الاعتماد عمييا في شتى المجالات والميادين، قد أجبرت            
من خلال الانتقال من التسويق التقميدي إلى  عمى التكيف معيا والعمل بيا لتفعيل خدمتيا وزيادة ربحيتيا المؤسسات

كبر شريحة ممكنة من أالتسويق الالكتروني بيدف كسب فمسفة حديثة في تسيير المؤسسة وكذا الوصول إلى 
 وقد ككل، ؤسساتالم وأداء سمعة لتحسين الرقمية لمتقنيات الأمثل الزبائن. فالتسويق الالكتروني يمثل الاستخدام

 تتماشى التي الأنشطة وبمختمف التسويقية والأعمال الجيود بمجمل يقفز أن الماضية القميمة السنوات خلال استطاع
 لتنفيذ الحديثة والتكنولوجيا المتطورة والوسائل الأدوات بمختمف بالاستعانة وذلك تويراومتغ الحالي العصر مع

 إلى يسعى الجيد الالكتروني فالتسويق المتبعة تيجياتاوالاستر  الوسائل مختمف عبر التسويقية والأنشطة العمميات
 ومصداقية، جودة ذات ومنتجات لخدمات تقديمو لقاء عنيا حسنة لصورة برسمو بجميورىا المؤسسة علاقة تحسين
 حسنة سمعة المؤسسة تكسب الحسنة فالصورة

وصورة المؤسسة  السياحيةمخدمات التسويق الالكتروني ل حول مفاىيم الى التطرق الفصل ىذا في نحاول لذا     
 مخدمات السياحيةل التسويق الالكتروني بين العلاقة تفعيل لممؤسسات تتيح موضوعية رؤيا الى التوصل ومحاولة

مخدمات السياحية لماىية كل من التسويق الإلكتروني حيث سنتطرق في المبحث الأول إلى  وصورة المؤسسة
قة بين متغيرين الدراسة في حين سنقوم بعرض لافسندرس الع أما المبحث الثاني صورة المؤسسة السياحيةو 

 الدراسات السابقة والقيمة المضافة لمدراسة الحالية في المبحث الثالث وتم ىيكمة الفصل كالتالي:

 وصورة المؤسسة الالكترونيالسياحي الإطار النظري لمتسويق  المبحث الأول:

 بصورة المؤسسة السياحية السياحي علاقة التسويق الالكترونيالمبحث الثاني: 

 عرض الدراسات السابقة والقيمة المضافة لمبحث الحاليالمبحث الثالث: 
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 وصورة المؤسسة السياحي: الإطار النظري لمتسويق الالكتروني المبحث الأول

التسويق ب اليومالمؤسسات السياحية بصفة عامة والوكالات السياحية بصفة خاصة  اىتمام يزداد           
وتحسين  المؤسسة فيفي تطوير تقديم الخدمات السياحية  فاعلا أساسا يعد وأن ىإل بالنظر وذلك ،الالكتروني

 .صورتيا لدى زبائنيا
 الالكترونيالسياحي : ماىية التسويق الأول المطمب

 والسياسات العمميات كافة في كبير دور من يمعبو لما الذكية، الإدارة من أصبح التسويق الالكتروني جزء        
وفيما يمي سنتطرق إلى ماىية التسويق الالكتروني وأىميتو  أىدافيا تحقيق أجل من المؤسسة ترسخيا التي الخططو 

 بالنسبة لممؤسسات.
 التسويق الالكتروني: :أولا

 العالم يشيدىا التي تالمتطور را نظ وذلك الحالي العصر مصطمحات أىم من الالكتروني التسويق يعتبر       
 المؤسسات عمل مجال إلى الدخول في بقوة نفسيا فرضت التي الرقمية والوسائط بالتكنولوجيا تعمق ما خصوصا

  ومنتجاتيا عروضيا خدماتيا وعرض فيو لمتميز

الالكترونـي التسويـق مفيـوم  1-  

 التكنولوجية والوسائل التقنيات بتطور وتنوعت الالكتروني التسويق ماىية حول والمصطمحات المفاىيم تعددت      
 وفق الفعال والتطوير الاستخدام عممية ىو الالكتروني التسويق:" انو عمى عرفو من فيناك عمييا الخدمات ونوعية
 1(والعلاقات البيانات القواعد د،االأفر  المعارف، ت،االخبر )  الرقمية التسويقية المواد والكفء واضحة رقمية رؤية

، الخدماتلا يقتصر عمى المتاجرة بالسمع و  ، ومدخل شاملسمسمة وظائف تسويقية متخصصةنو " حيث عرف بأ
ن كان يستخدم الرقمية كرقعة  2" لتحسين أداء المنظمة بشكل عام  وا 

)وفق رؤية رقمية واضحة( والكفء )مقدرة جوىرية( لمموارد  كما عرف عمى انو "عممية الاستخدام والتطوير الفعال 
)الخبرات، المعارف، الأفراد، القواعد، البيانات، العلاقات وغيرىا(. والأدوات المتاحة عمى الانترنت ة الرقميالتسويقية 

 .ق الاعمال الالكتروني"من اجل تحقيق ميزة تنافسية في سو 

كات شبويعرف أيضا عمى انو " يعبر عن مجموعة الأنشطة التسويقية التي تعتمد عمى الوسائط الإلكترونية و 
 .الحاسبات الالية والانترنت "

                                                           

422، ص2010التعميم الجامعي الإسكندرية، ، دار التسويق الالكترونينفين حسين شمت،   1  
 .34، ص 2008، دار البازوري العممية، عمان، الأسس العممية لمتسويق الحديثالطائي حميد وأخرون،   2
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 لتحقيق الرقمية التفاعمية والوسائل الحاسب واتصالات المباشر الاتصال شبكات قوة استخدام: '' بأنو أيضا ـفعر  وقد
 1.''التسويقية الأىداف

 الانترنيت شبكة طريق عن المنتجات تسويق عن عبارة ومما سبق يمكن تعريفو بشكل شامل عمى أنو "          
 أصبحت حيث الانترنيت طريق عن ءوالشرا البيع عممية وتتم الانترنيت، في مؤسساتال منتجات رضع يتم أي

 كبرأ إلى بالشركة الخاص الإلكتروني الموقع توصيل يعني الالكتروني فالتسويق الانتشار، واسعة الانترنيت شبكة
  .خدماتيا وتوزيع نشر بيدف العملاء من عدد

 وأنواعو الإلكتروني التسويق إنتشار عوامل-2

 الإلكتروني التسويق إنتشار عوامل 2-1

" الإلكتروني التسويق"  الانترنت عبر التسويق نحو والكبيرة الصغيرة المنظمات من العديد اتجاه يزداد         
التالي النحو عمى منو للاستفادة :  

 الشركة عن البيانات من العديد يتضمن لممؤسسة موقع توفر ويعني: الانترنت عبر الإلكتروني التواجد تحقيق -
 اتصالاتيا؛ وسائل وكذلك وانشطتيا

 الإجابات من العديد عمى الحصول من المنظمة يمكن الانترنت عبر فالتواجد: المنظمة عن المعمومات توفير-
 عمى الرد في موظفييا يضيع قد الذي الوقت الشركة تتكبد أن بدون الانترنت عبر المنظمة موقع مرتادي لتساؤلات
 المختمفة؛ الأسئمة

 المنظمة يمكن وذلك المعمومات حركة تقيد جغرافية حدود توجد لا الانترنت ففي: العالمية السوق إلى الوصول -
 التقميدية؛ بالطرق إلييا الوصول في لتفكر تكن لم أماكن في المستيمكين إلى الوصول من

  إضافية؛ تكاليف أي دون بالموقع، والأصوات والفيديو والصور الكتالوجات توفير-

يوميا؛ ساعة 24 المستيمك بخدمة القيام  - 

لممستيمك؛ بسيولة متاحة التغيير وكثيرة حديثة المعمومات جعل  - 

-  العملاء من مرتدة تغذية عمى الحصول فرصة لمؤسسة وتوفر والمستيمك المنتج بين بالتفاعل الانترنت تسمح
المنتج؛ حول  

 .متكاممة بشبكة العالم بمدان جميع ربط وسيولة الاتصالات تكنولوجيا تطوير -

 
                                                           

.44-44دار الاعصار العلمي، ص التسويق الالكتروني، توفيق صبره، 
1
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 لكترونيأنواع التسويق الا 2-2

إلى ثلاثة أنواع  نظمات، بأنو يمكن تصنيف التسويق الذي تمارسو الميرى بعض الخبراء في التسويق              
 1: رئيسية

المزيج التسويقي وىو مرتبط بوظائف التسويق التقميدي كتصميم وتنفيذ  Extenal marketing   لتسويق الخارجيا-

 .(، الترويجالمنتج، السعر، التوزيع) 

عمى المنظمة  يجبحيث أنو  منظمةوىو مرتبط بالعاممين داخل ال   lnternal Marketing -لتسويق الداخمي ا  

سعى لمعمل كفريق ين صال الجيد بالعملاء ودعم العامميأن تتبع سياسات فعالة لتدريب العاممين وتحفيزىم للات
، فلا يكفي وجود عممو بالعملاء يجب أن يكون موجو في نظمة، فكل فرد في الملإرضاء حاجات ورغبات العملاء

.وبقية الأفراد أو الأقسام كل في اتجاه أخر لأعمال التقميدية لوظيفة التسويقخاص بالقيام با نظماتقسم في الم  

تعتمد لمعملاء وىو مرتبط بفكرة جودة الخدمات والسمع المقدمة  interactive marketing -لتسويق التفاعمي ا  

.العلاقة بين البائع والمشتريبشكل أساسي ومكثف عمى الجودة و   

 ق إلا فيما يتعمق بوسيمة الاتصالومفيوم التسويق الالكتروني لا يختمف عن ىذه المفاىيم التقميدية لمتسوي      
وذلك  تصال سريعة وسيمة وقميمة التكمفةشبكة الانترنت كوسيمة احيث يعتمد التسويق الإلكتروني عمى  بالعملاء

 .لتنفيذ ىذه الأعمال التي تشكل الأنواع الرئيسية لعممية التسويق بشكمو التقميدي

 2:لكتروني نذكر منياوىناك أنواع أخرى لتسويق الا

 busines to costumer B2C :كتروني الموجو لممستيمك النيائيالتسويق الال-

 تستيدف التي الالكترونية الوسائل عمى ويعتمد التقميدي، التسويق في السوق تجزئة يشبو ما نوعا التسويق ىذا
 من الآلاف الانترنت عبر اليوم وتوجد الويب، ولادة منذ واتساعا نموا التسويق ىذا شيد حيث النيائي، المستيمك

  :إلى النوع ىذا ويشير والخدمات، السمع أنواع كافة يعرض التي التسوق كزامر 

 ؛كامل بشكل الويب عمى قائم متجر من التسوق 
 ؛الواقعي العالم في مخزن أيضا لو الويب عمى مخزن في التسوق 
  ؛حصري الالكترونية داتاالمز  بواسطة ءاالشر  
 ؛الاختيار مجموعة خلال من ءراالش 

                                                           
 .10، ص 2013عمان، ، الجنادرية، التسويق الالكترونيعبد راية رائد محمد،   1

201، ص، 2006دار كنوز المعرفة، عمان،  التكنولوجيا الالكترونية،الخالدي محمد محمود،  2  
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 الالكتروني البريد بواسطة المستيمك وصل الإعلان نتيجة ءاالشر  اختيار 

  :في تتمثل بخصائص الالكتروني التسويق من النوع ىذا يتميز - 

 ؛ توزيع( إعلان، ترويج،)  التسويقية الأنشطة في سيولة 
 ؛المبرمة الصفقات حجم وصغر الربح ىوامش ارتفاع  
 ؛...وديكور متجر، تجييزات، لإنشاء التقميدية الضرورية النفقات عن الاستغناء 
 ؛وحاجاتيم رغبتيم حسب عمى وخدمتيم عالميين، أو محميين كانوا سواء لمعملاء الوصول إمكانية  
  ومحدودة متواضعة تكون المتسوق بيا يقوم التي ءاالشر  عممية إن   . 

  : business to business b2b الأعمال لمنشاة الموجو الالكتروني التسويق

 وع الن ىذا وأيضا مشتريو والأخرى البائعة أحداىما باعتبار منشأتين بين تجارية تبادلية علاقة توجد ىنا       
 التي تمك خصوصا سنوات، منذراسخة ال التعامل الأساليب من النوع ىذا ويعد الالكترونية، الوسائط عمى يعتمد

 الكثير وتشير ، المضافة القيمة شبكات أو الخاصة الشبكات خلال من (EDI) لمبيانات الالكتروني التبادل تستخدم
   .الالكتروني التسويق من حصة اكبر يمثل التسويق من النوع ىذا أن ساتاالدر  من

  :نجد النوع ىذا أىداف ومن

 ؛اقل بتكاليف منتجات تقديم 
  ؛لمنشاة العامل أداء تحسين   
 ؛أنشطتيا تحسين في النظام ىذا ضمن تعمل التي المنشآت استفادة 
 التفاوض في عالية قدرة لدييا تكون  . 

 التسويق الالكتروني المزدوج: -

الإلكتروني الموجو لممستيمك وكذلك  الذي يحقق أىداف التسويقتم بواسطة الوسائط الإلكترونية و ىو تسويق ي
  .تآأىداف التسويق الإلكتروني لممنش

  gouvernement to business G2B: الأعمال لمنظمات الموجو الحكومي الالكتروني التسويق -

 تقديم بغية البعض وبعضيا الحكومية والأجيزة الوحدات بين والمستندات الوثائق تبادل لغرض تتم التي وىي      
  الدولة في لممواطنين المختمفة الخدمات

 والتأمينات ئباوالضر  الفواتير دفع: مثل الأعمال منشئات مع الحكومية التعاملات بكافة متعمق النوع ىذا      
 المتحدة الولايات في ممحوظ بشكل يتطور إلا بدايتو في لايز  ولا الحكومة، قبل من المنظمات عمى المفروضة
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 وازارت مثل مؤمنة مواقع عبر الانترنت عمى نشرىا يتم مناقصات شكل عمى الحكومية المشتريات نجد حيث تحديدا
 .والصحة الدفاع التعميم،

 وخصائصو  الالكترونـي لمتسويـق الأساسيـة العناصـر-3

 :الالكترونـي لمتسويـق الأساسيـة العناصـر 3-1

وىي أساسية عناصر ثلاث توفر يستوجب فانو الالكتروني لمتسويق أفضل فاعمية تحقيق أجل من     

 الخدمة مجيزي مع أساسا والمرتبطة الانترنت شبكة لعمل التحتية البنية حقيقتيا في وتمثل: الاتصـالات .1
 .  بعد عن الاتصال وخدمات net come :مثلا الحال ىو كما الانترنت،

 الكتالوجات مثل العنكبوتية الشبكة عمى والخدمات السمع لعرض المعدة مجابالبر  وتتمثل: البرمجيـات .2
 الوساطة خدمات الانترنت، خطوط عمى المصرفية الخدمات الرقمية، العملات تصريف الالكترونية،

   .الالكترونية القائدة أنظمة الانترنت، عبر
 المباشرة البحث أسواق الالكتروني، العمني داالمز  في الحال ىو كما مختمف إشكال تأخذ والتي: الأسـواق .3

 .المنظمات بين التجييز سمسمة إدارة ىياكل

 تتسع والإجابة. الشبكة؟ عبر الزبون إلى وتقدم تعرض التي الأشياء ماىية عن ىنا إثارتو يمكن الذي والسؤال
 كمنظمات سواء الأسواق تمك إلى التوجو في تيجياتياراواست الانترنيت عبر المتعاممة الشركات لاختلاف تبعا وتتباين

  :وىي الشبكة عمى بعرضياالمنظمات  تقوم التي الآتية المتضمنات عمى التأثير يمكن عموما ولكن مستيمكين، أو

 ( الكتالوجات)  وأسعارىا وأوصافيا وأصنافيا بالسمع قوائم 
 التشغيل وطاقات بالإنتاج خاصة وثائق عرض  . 
 المستيمك وأبحاث السوق ساتادر  عرض.   
  البيع لعممية اللاحقة الخدمات وتقييم عرض.  
  الزبون بخدمة الخاصة المعمومات جمع  . 
 شر  الزبون مع الحوار ا   الترويجي البرنامج في كواو 

 خصائص التسويق الالكتروني:3-2 

  1:يتميز التسويق الإلكتروني بخصائص أىميا

                                                           

 .10عبد راية رائد محمد، مرجع سابق، ص  1 
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الموقع التسويقي  : التسويق الإلكتروني يتميز بأنو يقدم خدمة واسعة ويمكن لمعملاء المتعاممين معالخدمة الواسعة-
العميل  لا إذا إتصلإرسالتيا الالكتروني التعامل معو في أي وقت ودون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرار 

   ؛بيا كما يمكنيا مراقبة الزائرين لمواقعيا

تعرف الحدود الجغرافية بحيث يمكن التسويق من  الوسائط المستخدمة في التسويق لا :كترونيلعالمية التسويق الا-
مع وجود محذور من عدم ، الشخصي عمى الموقع المخصص لمشركةأي مكان يتواجد فيو العميل من خلال حاسبو 

 ؛عمق منيا بأمان الصفقات التجارية، وخصوصا ما يتن التي تحكم التجارة الإلكترونيةالقوانيتبمور 

يحكمو من : يتميز التسويق الإلكتروني بسرعة تغير المفاىيم وما يغطيو من أنشطة وما سرعة تغير المفاىيم-
التي تتغير  وتقنيات المعمومات ، ذلك أن التجارة الإلكترونية مرتبطة بوسائل تقنيات الاتصال الإلكترونيقواعد

متوافق مع تطورات  وتتطور بشكل متسارع لذلك فإن الترتيبات القانونية التي تخضع ليا قابمة لمتغيير السريع بشكل
 ؛لنقابات والاتصالات والمعموماتا

كتروني كما ىو انتباه المستخدم لمرسائل الالمية الإعلان عبر الشبكة الدولية: يجب استخدام عنصر الإثارة و أى-
 ؛الإلكترونية الحال في الإعلانات التمفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائميا

لأنو من  حقيقا: تزداد أىميتو الحذر من التسويق غير الصادق الذي لا يحمل مضمونا خداع والشركات الوىميةال-
الشركة الوىمية أو  من ىذه ن قد يتعرض لحالةالسيل نشر ىذه المعمومة عن الشركة عبر الانترنت وأن أحد الزبائ

يع دون الالتزام بالتنفيذ ما بعد التصن ، مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقديم ضمانات خدماتالغير ممتزمة
وائد مجزية وغير راءات بالحصول عمى عجإ ، أو عن طريق إدعاء صفة المصرف لتجميع الأموال وتقديمالفعمي

الخدمات بواسطة إرسال أرقام البطاقات الائتمانية عبر لمسمع و  لة تسديد مبالغ الشراءأ، ذلك أن مسالأساليبذلك من 
 ؛الشبكة ما تزال غير أمنة

الصغيرة من حيث : التسويق الإلكتروني يصنف المسافات بين الشركات العملاقة و منظماتضييق المسافة بين الت-
الانترنت إلى السوق الدولية بدون  بحيث يمكن الشركات الصغيرة الوصول عبر ية،الكفاءات البشر الإنتاج والتوزيع و 

اواة مع ىذه الشركات تجعميا تقف عمى قدم المسأن تكون ليا البنية التحتية لمشركات الضخمة المتعددة الجنسية و 
م مختمف أنواع الخدمات ديتقفي تنفيذ عمميات البيع والشراء و  ، وذلك يعود إلى استخدام نفس الأسموبفي المنافسة

  إلخ؛أفلام الفيديو..وأقراص الميزر و  ، كما حالة توزيع الموسيقىإلكترونيا

الحضارية  ، تمعب الاختلافاتبيعة الدولية لمتسويق الإلكتروني: مع الطتقبل وسائل الترويج عبر الشبكة-
ما أن تتقبل يمكن لأمة  بالترويج بحيث خصوصا بالنسبة لمطرق المتبعةالثقافية دورا ميما في ذلك و  الحساسياتو 

 ؛موقف معادي تتخذ منياالوسائل الترويجية وتتوافق مع عقميتيا الثقافية وأخرى تنبذىا و 
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الورق وخصوصا  : في التسويق الالكتروني تنفذ الصفقات إلكترونيا دون حاجة لاستخدامغياب المستندات الورقية-
وىذا ما أثار مسألة  الثمن عممية التفاوض حتى تسميم البضائع حتى قبضالمنتجات التي تقبل الترقيم وذلك من 

قانوني خاص بالتجارة لوضع إطار الدولي ، الأمر الذي دعا المنظمات ات العقود وصحة التواقيع الرقميةإثب
 1.تسديد القيمة الكترونياوالتوقيع و  ،الالكترونية

  مراحموو  الالكترونـي التسويـق وسائـل-4

 وسائل التسويق الالكتروني: 4-1

 الالكترونية، المواقع رواد من ممكن عدد اكبر جذب عمى الالكترونية والمواقع والمتاجر الشركات تحرص   
 التقنيات ىذه أىم ومن من، انتباىو وشد المستيمك إلى الوصول في فعالية وأكثرىا الوسائل أفضل باستعمال
  :يمي ما الالكتروني التسويق مجال في المستعممة

 بين ار انتشا الأكثر الاتصال وسائل من المحمول الياتف يعد( : النقـال)  المحمـول الياتـف عبر التسويـق-
 عمى التسويق ىذا ويتم مستعمميو، وكثرة تكمفتو، وانخفاض لفعاليتو انظر  الشركات، من العديد يستعممو لذا الناس،
 تسويقيا، ارد م خدمة أو سمعة حول العملاء إلى ترسل ومرئية، صوتية ممفات إرسال أو قصيرة، نصية رسائل شكل
 وأماكن ارد للأف الشخصية السمات عمى بناء الرسائل تشخيص من مكن قد التسويق من النوع ىذا أن كما

  .إليو يميمون وما تواجدىم،

 القوائم عبر المنتج، أو الشركة قبل من تسويقية رسائل إرسال بو ويقصد: الالكترونـي البريـد عبر التسويـق-
 تمك تتضمن حيث والعملاء، الزبائن إلى الشركة لدى المتوفرة البريدية القوائم عبر أو لدييما، المتوفرة البريدية
علانية دعائية مواد الرسائل ا   أو بالشركة الاتصال المستيمك دعوة يتضمن وقد ، لمعملاء خدمة أو سمعة لتسويق و 

عفاء المناسب راالقر  واتخاذ الخدمة أو السمعة عمى بالاطلاع الزبون فيقوم الالكتروني، موقعيا زيارة ا   لابد لذا الرد و 
 بان القول ويمكن. والتفاعمية الحركة حيث من ثرية تكون أن عمى الالكترونية الرسائل مصممو يحرص أن من

 مع تتم التي التعاملات كل في المسوقون عمييا يعتمد التي والركائز الدعامات أىم من أصبح قد الالكتروني البريد
 2.المستيمك إلى المؤسسة من

 انو حتى ازيد، مت بشكل مشاىدتيا عمى الإقبال يتم والتي اليوتيوب، مثل الفيديوىات :ديوىاتيعبر الف التسويـق -
 3.فيديوىات شكل عمى إعلانات إعداد يمكن

                                                           
 .12نفس المرجع، ص   1

671، ص2008، الدار الجامعية، الإسكندرية ،، التسويق الإلكترونيمحمد عبد العظيم أبو النجا 2  
، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ،عمان ،الاردن ،  1، ط التسويق الالكترونيمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  3

  . 58- 48، ص2012
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 في والخدمات بالموقع الخاصة الإعلانات مئات ارج إد طريق عن وذلك: المنتديـات طريـق عن التسويـق -
 .لمجالك مشابو عمل مجال في تعمل والتي المرتفعة الجودة ذات المنتديات

 دعائية رسائل إرسال من تمكن الفاعمية غاية في خدمة ىي :الإعلانيـة الجماعيـة الرسائل خـلال من التسويـق-
 عميمك إلى الوصول وضمان الوقت نفس في مستقبل من أكثر إلى

 لشريحة الجاذبة التسويقية الطرق حدثأ بين من تعد :الاجتماعـي التواصـل ومواقـع الشبكـات عبر التسويـق-
 كما. الوقت نفس في وفاعمية مرنة لأنيا يسر بكل معيم التواصل في ار كبي دوار تمعب حيث العملاء، من واسعة
 ... يوتيوب تويتر، بوك، الفيس بينيا ومن التكمفة قميمة أنيا

   : البحـث ومحركـات العرض شاشـات عبر التسويـق -

والتي تتكون من الأشرطة الإعلانية المنتشرة عمى الانترنت  display: الإعلانات عمى شبكة العرض النـوع الأول
 وتكون إما ثابتة أو متحركة.  

، وىي إعلانات يتم عرضيا كما لو كانت عبارة عن عنصر  native adsالإعلانات المدمجة  النـوع الثاني: 
طبيعي من الصفحة وتأتي دوما مع إشارة الممول وميزة ىذه الصيغة ىي إمكانية إعداد حملات دعائية دون التأثير 

سمبا عمى التصفح وعمى خبرة المستخدم يسوق المحتوى من خلال ىذا النوع من الإعلانات لمعلامة التجارية آو 
  تج.المن

  ضمن رئيسية كممة عن تبحث عندما البحث، شبكة عمى الإعلانات أيضا وتدعى الممولة، الروابط :الثالـث النـوع
Googleكي المال الشركة تدفع وفيو الممولة، الروابط ىي ىذه ،" إعلان" عمييا مكتوب الأولى النتائج وتلاحظ 

 . بحثيا فيرس في تظير حيث الرئيسية الكممة تمك باستخدام بالبحث ما احد يقوم عندما دوما تظير

يقوم تسويق محركات البحث أو التسويق عمى تحسين ترتيب الصفحات ضمن  :البحـث محركـات عبـر التسويـق -
في المحصمة، كمما كانت الصفحات ضمن ترتيب أفضل في محركات البحث   Googleمحركات البحث مثل 

 كمما ازد احتمال أن يقوم المستخدم بالنقر عمى الصفحة.   

يقال ليا   seoإحدى طرق القيام بذلك ىي الروابط الممولة التي تحدثنا عنيا، لكن ىناك طريقة أخرى ىي 
ىي مجموعة من  seoسين محركات البحث ، إن أي تح search engine optimizationبالإنجميزية 

 مباشرة تدفع أن دون من أي ، عضويةالتقنيات المتعددة المستخدمة لتحسين ترتيب الصفحات الالكترونية بطريقة 
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 اجل ومن المدونة، في منشوارت اليوتيوب، عمى فيديوىات اجل من seo تقنيات إعداد يمكن. إعلان أي لقاء
  1الرئيسي. الموقع

 مراحل التسويق الالكتروني: 4-2

ويشمل ىذا النموذج  Arthur litte ، كما وضحياق الإلكتروني يشمل عمى عدة مراحلالتسوي يمكن القول أن
 2:تروني عمى أربعة مراحل أساسية ىيلمتسويق الإلك

حاجات  في ىذه المرحمة تقوم المنظمة بدراسة السوق من تحديد  Préparation phase * د:الإعدامرحمة  

زمة باستخدام البيانات اللاو  ، ويتم ذلك بسرعة الحصول عمى المعموماتتحديد طبيعة المنافسةرغبات المستيمك، و و 
ق الأسواق الالكترونية عبر الانترنت وبيذا تحق ، ليتم طرح الخدمة حسب رغبات المستيمك فيمنيج بحوث التسويق

.المنظمة أىدافيا بفعالة وكفاءة  

 المستيمك في ىذه المرحمة تحقق المنظمة عممية اتصال مع  Communication phase:الاتصال مرحمة*

  :من أربعة مراحل ، وتتكونالشبكة الإلكترونية عبر الانترنتيا في حت الجديدة التي تم طر لمتعريف بالمنتجا

-الإعلاني : تستخدم عدة أدوات ووسائل لتحقيق ىذه المرحمة منيا الأشرطةب الانتباهذج - 

. E-mail والبريد الإلكتروني Ad banners  

 -توفير المعمومات اللازمة Information :  لبناء رأي المستيمك توفير المعمومات والبيانات التي تحتاجيا

د.خاص حول المنتج الجدي  

تخدام تكنولوجيا اس ، ويفضلعممية فاعمةفي ىذه المرحمة يجب عممية العرض والتقديم :  Désire إثارة الرغبات -
 MultiMedia  الوسائط المتعدد

يتخذ الفعل الشرائي إذا اقتنع المستيمك بالمنتج المطروح عبر الانترنت فإنو : Action  مرحمة الفعل والتصرف-. 

المنتجات  ر، فعمى المنظمة توفيوىي المرحمة بين المنظمة والمستيمك  :Transaction phase -التبادلرحمة م  

والتيالائتمانية عبر الانترنت  أىميا البطاقةالمطموب، وتتعدد أساليب الدفع و  المستيمك توفر الثمنلخدمات و او    

.المصداقيةوالحفاظ عمى السرية و   ،"Safety تكفل الأمان 
                                                           

، ص 2009دار رسلان لمطباعة والنشر والتوزيع، دمشق،  ، التسويق الالكتروني في ظل التغيرات المعاصرة،محمد يوسف كافي1
131 .  

، مذكرة لنيل شيادة الماستر، جامعة تأثير التسويق الالكتروني عمى المزيج الترويجي في المؤسسة الاقتصاديةفزاز خالد،   2
 .136، ص2014سكيكدة، 
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جديد بل  العممية التسويقية لا تتوقف عند استقطاب مستيمك : After- Sales phase -رحمة ما بعد البيع م  

، ينبغي أن تستخدم المنظمة كللمستيمك في ظل المنافسة الموجودةالمحافظة عمى ىذا ا  

 الوسائل الالكترونية لتحقيق ذلك من أىميا :

معات الافتراضية وغرف المحادثةمجت Chat room؛  –  

؛تزويد المستيمك بما ىو جديدو التواصل عبر البريد الالكتروني   - 

قائمة الأسئمة المتكررة الإجابة، وتوفير عمى -  FAQ ؛  

 .لتحديثواخدمة الدعم - 

  :الالكتروني لمتسويق المنظمة اختيار عند أتباعيا الواجب الاستراتيجيات -5

 :   الالكتروني لمتسويق المنظمة تبني عند عاتياامر  يجب تيجياتااستر  عدة ىناك

 وان الأخرى المنظمات أسعار مع متناسبة المعروضة المنظمة وخدمات المنتجات أسعار تكون إن عاةامر  يجب 
 ؛الشبكة خلال من وأسعارىا المنتجات بين ما مقارنة ءراإج من يتمكنون الزبائن لان دقيق بشكل تحدد

 ؛المنظمة قبل من يدفع الذي الرسم مع متناسبا بالخدمة التقنية مستوى يكون إن يجب 
 ؛الزيارة مدة وطول الموقع زيارة وأوقات موقعيا، ئرياز  دور عن دورية تقارير الشركة ىذه توفر أن يجب 
 ودوري مستمر بشكل الانترنت عمى المعروضة صفحاتيا تحديث سياسة المنظمة تعتمد أن يجب 
 فيميا يصعب معقدة مصطمحات تستخدم ولا الفيم سيمة لغة المنظمة تستخدم أن يجب    
 جديدة أو العيد قديمة كانت إن واسميا المنظمة شيرة مدى مع الانترنت عمى المنظمة موقع يتناسب أن يجب 

 الأسواق في
 تمام المالية الصفقات كإنجاز مختمفة أنشطة بإدخال يتعمق فيما خططيا تحدد أن المنظمة عمى يجب ا   عممية و 

    خدماتيا ضمن وسري امن بشكل وتقديمو السمعي التبادل
 ؛الالكتروني التسويق في المستخدم الانترنيت عمى الإعلان في الإبداع مستمزمات إتباع المنظمة عمى يجب 
 علاقات لبناء وفعالة جيدة تسويقية تقنية باعتباره الالكتروني التسويق مفيوم مع تنسجم التي الخطط وضع 

 يزداد والذين الانترنت يستخدمون الذين كسب كيفية عمى والعمل المتوقعين أو المحتممين الزبائن مع تجارية
  الانترنت شبكة استخدام خلال من لمبيعاتيا نمو لتحقيق الخطط وضع محاولة وبالتالي متسارع بشكل عددىم
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 جذب أىداف تحقيق في فعال دور من لو لما فعالية الأكثر الوسائل حدأ يعتبر الانترنت عبر الإعلان 
 خطط وضع فان لذلك الاستثمار عمى مرتفع عائد تحقيق وبالتالي المنظمة مع لمتعامل للإنترنت المستخدمين

 1:يمي ما تتضمن الخطط وىذه الالكتروني، التسويق لنجاح الأساسية لميام من تعتبر والترويج الإعلان
 لمكان الأولى الصفحة وعمى الويب مواقع عمى والخدمات المنتجات عن بالإعلان الخاصة تاالنشر  وضع -

 .الانترنت مستعممي قبل من والردود الزوار من كبيرة أعداد عمى تحصل التي البحث
 لإيصال جيدة طريقة إنيا اعتبار عمى مقالة بشكل الانترنت عمى دماتخخبار المنتجات والأتصميم نشرات   -

 الانترنت شبكة من المنتجات أخبار ارت نش تصدر التي المنظمات وان ليا، والترويج والخدمات المنتجات
 بالعروض لإعلاميم الأخبار مواقع أو المنظمة موقع استخدام عمى المنتظمين الزبائن إلى عام بشكل تكون

 إطلاقيا المحتمل الجديدة والمنتجات الموقع عمى نشرت لتي الجديدة العروض وأيضا المستقبل في الجديدة

 الالكتروني السياحي التسويق : ماىية ثانيا 

 وتزايد الحديثة تكنولوجيا في اليائل النمو مع خاصة السياحة، في بالغة أىمية الالكتروني التسويق احتل     
 ترقية في وقوي فعال دور ولو السياحي، التسويق بيئة في مناقشة الأكثر المجال أصبح إذ الانترنت استخدام
 .الخدمات لياتو المقدمة السياحية المؤسسة صورة تحسين وبتالي السياحية الخدمات

وفيما يمي سنتطرق  السياحية العالم عبر ديناميكية وأكثرىا الخدمات فروع أىم بين من السياحية الخدمات تعتبر     
 أنواعيا ثم التسويق السياحي الالكتروني. الخدمات السياحية وم مفيإلى 

وأنواعيا مفيوم الخدمة السياحية-1  

السياحية الخدمة مفيوم  1-1  

لمسياحة والتسييلات عند شراء أو الأعمال التي توفر " مجموعة من النشاطات و تعرف الخدمة السياحية عمى انيا 
قامتيم في المرافق السياحية بعيدا عن سكنيم الأصمي " تيلاك المنتجات خلال وقت سفرىم و اس  ا 

كما تعرف عمى انيا " جميع الخدمات التي تقدم لسائح مند وصولو إلى البمد أو المكان المقصود إلى حين عودتو 
 2الى موطنو الأصمي او الى مكان اقامتو "

 

 

 
                                                           

.98حمد طاىر نصير، مرجع سابق، صم 1  
، أطروحة دكتورة، جامعة سانت تخطيط وتنمية الخدمات السياحة الدينية وأثرىا في نمو الطمب السياحيسعد إبراىيم حمد،   2

 .48، ص 2008كممنتس العالمية، العراق، 
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 نواع الخدمات السياحيةا 1-2

 تنوعيا زادىا أكبر قابمية خاص في ىذا العصر الذي نشيده حيث نذكر منإن تعدد الخدمات السياحية و 

 1 :بينيا

المدن السياحية القرى و وسائل الإقامة السياحية المعروفة، وتشتمل الفنادق بأنواعيا و تقدميا جميع  خدمة الإقامة:-
 .إلخ المخيمات ....والبيوت المفروشة وبيوت الشباب و 

غير ذلك من  المحلات العامة إلىمة المختمفة بإضافة إلى الطعام والشراب، و تقدميا وسائل الإقا :خدمة الإعاشة-
 .كل ما يمبي حاجة السياحوسائل الإعاشة و 

ض بعو  الشركات السياحيةوالخاصة ووسائل النقل العامة و لى شركات النقل السياحي العامة تتو  خدمة النقل:-
مكان إلى أخر داخل  ، تقديم ىذه الخدمة تيسيرا عمى السائحين في التنقل منالفنادق ومكاتب تأجير السيارات

 .المختمفة لمسائحين الجويجميع الخدمات من النقل والبري والبحري و  ، وتشتمللدولةا

تقوم ىذه الشركات بتقديم خدماتيا المختمفة لمسائحين مثل الحجز  السفر:ة و خدمات الشركات ووكالة السياح-
  .ذلك من الخدمات لمحمية إلى غيراوالدولية و  ،جز عمى الرحلات الجويةحاخمية والبالفنادق ووسائل التنقل الد

السياحية الرسمية  مكاتب الاستعلاماتو ىذه الخدمات بعض الفنادق الكبرى تقدم  :خدمات المعمومات السياحية-
 .الأخرى الخاصة لمدول السياحية سواء داخل الدولة أو خارجيا في مكاتبيا الموجودة في الدولو 

لأخرى  بعض المحلات العامةالتذكارات السياحية و و تقدميا محلات بيع اليدايا  :السياحيةخدمات المشتريات -
 .لتي تتيح مثل ىذه السمع السياحيةا

في الفنادق و تقدم ىذه الخدمة مكاتب حكومية تابعة لمدولة بإضافة إلى المكاتب الخاصة و  :خدمة الاتصالات-
يختمف المستوى تقديم تمك  لكنالسياحية، و  الدولالعصر الحالي أصبحت الخدمة الاتصالات متوفرة في معظم 

 .ة تحتية قوية ومكمفةتتطمب بنيالخدمة حسب إمكانيات الدولة السياحية وقدرتيا الاقتصادية لإن الاتصالات 

السياحية  مختمف وسائل الترفيو السياحي في الدولةو تقدميا المحلات العامة السياحية : خدمة الترفيو السياحي-
الاجتماعية الرياضية والثقافية و  تشتمل كذلك الخدماتات واحتياجات السائحين المتعددة، و وتكون متنوعة لتمبية رغب

  إلخ.وغيرىا ...

 2.بشكل عادي ةبإضافة إلى العديد من الخدمات أخرى التي أصبحت في يومنا ىذا متوفر 
                                                           

 .62 ص ،2001ر، لمنشر، مص الأنجمو مكتبة ،2 ، طالسياحة جغرافية الديب، أحمد حمدي الحكيم، عبد صيحي محمد 1
 والتسيير، التجارية العموم في الماجيستر شيادة لنيل مقدمة رسالة ،الوطني الاقتصاد في السياحي القطاع أىمية ،موفق عمي 2

 .21 ، ص2002 الجزائر،



 لمتسويق السياحي الإلكتروني وصورة المؤسسة لدخم                                الفصل الأول

 

     
20 

  ىمية تطبيقوأالالكتروني و السياحي طرق التسويق -2

عى من خلال ىذا المطمب إلى تعرف عمى طرق التسويق الالكتروني لمخدمات السياحية وأىمية تطبيقو سسن   
 1الالكترونية. السياحية إضافة إلى أبعاد الجودة الخدمة

 السياحية لمخدمات الالكتروني التسويق طرق  2-1

 لقد أصبح التسويق الالكتروني ضروري في أي مؤسسة سياحية تعمل لموصول إلى الجودة

-1 استخدام الويب لتحقيق التسويق الالكتروني:  

فالمبادرة ، الزبائن وزوار المواقع الأخرىإن التسويق الالكتروني كنشاط عمى الويب يجب أن يحدث كرد عمى اىتمام 
الوحيدة التي يجب عمى المؤسسة السياحية القيام بيا ىي جذب الزبائن الى صفحتيا بتزويدىم بالخدمات 
والمعمومات المفيدة ليم، والتي تعتبر إحدى أقوى استراتيجيات التسويق عمى الويب وبالتالي تقديم خدمات دعم 

ويمكن استخدام الويب في تنفيذ البرنامج التسويقي لممؤسسة السياحية  الوكالة السياحية،تعكس مستوى جودة وخبرة 
 مثل:

 توزيعلعلاقات العامة: الكثير من نشاطات العلاقات العامة يمكن القيام بيا عمى الانترنت والويب فيمكن ا 
 والمنشورات؛ الرعاية وأحداث ،إخبارية نشرات

  جديدة، خدمات تعطي معمومات عن منتجات و  الخط نشرات صحفية عمىالنشرات الصحفية: يمكن توزيع
الويب من أجل  قوائم بريدية معنية وتؤرشف عمى خادمو وترسل ىده النشرات بالبريد إلى مجموعات الحوار 

 ؛الولوج ليا في أوقات لاحقة
  خدماتز منتجات و الرعاية: ويقصد بيا صفحة لمؤتمر أو لجبية حكومية أو لمعمومات عامة، وبالتالي تبر 

 المؤسسة؛
 البيع المباشر وطمبات الشراء عمى الخط: يمكن لصفحة المؤسسة أو الوكالة السياحية عمى الويب قبول 

 الالكتروني؛ البريد عبر ذلك ويكون. المباشر البيع بإمكانية والسماح معمومات إدخال
  لتنفيذ ميام بحوث التسويق مثلبحوث التسويق: يمكن استعمال موقع المؤسسة السياحية عمى الويب 

   سريعة؛ فعل ردود تقدم بحيث الخط، عمى فعل رد ونماذج تفاعمية بيانات قاعدة إلى مدخل عرض
 طريقة خدمات البريد الالكتروني والبريد: تممك معظم المؤسسات السياحية ميزة الرد بالبريد الالكتروني وىو 

 حول مع معمومات الويب عمى موقعك في عنوانك وضع من التأكد مع الويب، عمى صفحتك لدعم سيمة
 .العملاء

                                                           
1Man Dang, etal, the impact of intenet on serrice qualité in the bonming ,p65,voir le site 
http://epubl.luth.se/1653- 0187/2006/7/ltu-pb-ex-0607-se.pdf,06/01/2008;20:10h  
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 أىمية تطبيق التسويق الالكتروني في المؤسسات السياحية   2-2

إن أىمية الأعمال الالكترونية )التسويق الالكتروني( في مجال السفر والسياحة، استخدام تقنيات الانترنت      
بعد انتياج معظم المؤسسات السياحية تفعيل العمل الالكتروني خاصة  ،يعتبر العامل الأىم في عصرنا الحالي

باستراتيجيات تسويقية عالمية، فالتسويق الالكتروني أصبح من الأدوات الأكثر فعالية في القطاع السياحي ومقدمي 
الضرورية جياتيم السياحية، وتزويدىم بكل المعمومات ويج و الخدمات السياحية، وذلك لتولييم المسؤولية عن تر 

منتجي الخدمات  رغم أن الخدمات السياحية المقدمة لمعميل من العوامل الميمة لمتنافس إلى أن ،والإضافية
يتنافسون وبشكل متزايد عمى الثقة الموجودة في ذىن المستيمك، من خلال التركيز عمى جودة المعمومات، فقد 

ة الضرورية لممعمومات في المراحل لمختمفة من حياة أدركت صناعة السياحة أن الانترنت تستطيع أن تشبع الحاج
 1السياحة أفضل بكثير من أي تكنولوجيا أخرى.

يكون فعالا  توفر ىده التكنولوجيا فرصة الوصول إلى أسواق السياحة الدولية، شريطة عرض موقع عمى الشبكة
أن تستفيد المنشآت السياحية  كما يمكن متقن التصميم يستند إلى الابتكارات التكنولوجية ويحظى بثقة المستيمكين،و 

 2من خلال:  من التسويق الالكتروني، فالوكالات السياحية مثلا اقتحمت عالم الانترنت

 -إمكانية الدفع الكترونيا عبر الانترنت دون الحاجة إلى التواجد الشخصي

؛السياحيةواستبداليم بمواقع الويب ، التخمي عن الموزعين التقميديين )الوسطاء( - 

؛ النقل الالكتروني لمبيانات داخل المؤسسة السياحية - 

؛ تسريع الإجراءات تحسين الأداء في تقديم الخدمات الفندقية - 

؛سيولة وصول المستيمك لممعمومات والبيانات  - 

؛تحسين جودة الخدمات السياحية - 

؛ تطوير الميارات التسويقية لمترويج السياحي مع احتياجات العملاء - 

؛جعل السوق أكثر تطورا وفاعمية  - 

؛بناء صورة ايجابية لممؤسسة السياحية  - 

.تعزيز مناخ الثقة لدى المستيمك   - 
                                                           

 2005نيويورك، المتحدة، الأمم والتنمية، لمتجارة المتحدة الولايات مؤتمر ،والتنمية الالكترونية التجارة حول المعمومات اقتصاد تقرير 1
 .18ص 

، مذكرة ماجيستر، جامعة البيت، أثر استخدام الخدمة الالكترونية عمى سوق الخدمة الفندقيةالشيشاني عبد الحميد، سامي احمد،   2
 .94-92ص -، ص2006الأردن، 
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فالتسويق الالكتروني يعتبر الأداة الأكثر فعالية لمديري الوجيات السياحية ومقدمي الخدمات السياحية، وذلك      
  بمساعدتو عمى تصحيح الاختلال القائم وتولييم المسؤولية عن ترويج وجياتيم السياحية بما في ذلك الخدمات 

التي  وعة أكمل من الأنشطة السياحية مقارنة بتمكالسياحية المتخصصة، والتي يمكنيم من خلاليا أن يعرضوا مجم
المعمومات الضرورية  تعرضيا وكالات السفر الكبيرة وغيرىا من موزعي الخدمات عمى الشبكة وتزويدىم بكل

 والإضافية

 الالكتروني كضرورة حتمية في الوكالات السياحية التسويق-3 

ثلاثة  وىناك الجودة من كبيرة درجة إلى لموصول يطمح تنظيم أي لإعداد حتمية ضرورة أصبح الالكتروني التسويق
 1القول: ىذا تدعم رئيسية أسباب

 بحاجة إلى والاتصالات المعمومات تكنولوجيا عمى القائمة الإجراءات فان جديدة خدمة وكأي شيء كل قبل 
 الشائع من ( انوcollet  domique)الشأن ىذا في رأى وقد بسرعة، تتقدم لكي ايجابية وصورة شيرة اكتساب

 الانترنيت انتشار أن يعني ىذا أخر شخص عشر اثني عنيا يخبر فيو الخدمة عن راض الزبون كان إذا
 إلى اكتسابيا شيرة يؤدي وىذا مستخدمييا طريق عن سياحية خدمة أي وانتشار فعالية من يزيد بمد أي في

عطاء  انتشار سرعة حد ذاتيا والمتمثمة في في الانترنيت طبيعة أن كما السياحية، لممؤسسة ايجابية صورة وا 
 قمقيم عن تعبر المستخدمين، والتي ىؤلاء منيا يعاني التي المشاكل خاصة مستعممييا طرف من المعمومات

 السياحية؛ لمخدمة التامة الجودة إلى التقرب ضرورة إلى يؤدي مما
 الإنسانية  العلاقات من مجرد لأنو ضرورة أكثر بمقدار عالية جودة يتطمب بعد عن الآلي الإعلام نظم

 لممستيمكين غير فعال كسلاح تستعممو قد المتخصصة النقاش فجماعات والابتسامة، الاعتذارات: مثلا
 من خوفا بجودة السياحية والاىتمام أكثر الاحترافية إلى السياحية المؤسسات تجبر تفالانترنراضيين، 1

 الجودة؛ اتجاه تلانترنبا لممتعاممين العدائية التيديدات
 الأكثر  عمى التكنولوجيات المركز الالكتروني التسويق في المستخدمة الأدوات تشترط الجودة فأىمية أخير

 وحالاتيم. أنواعيم بمختمف العملاء كل لخدمة تطورا،

 

 

 

 

                                                           
 التنمية في دورىاو  السياحة اقتصاديات ،السياحة صناعة تنشيط في لمسياحة الإلكتروني التسويق دور نادية، خريف ميمود، تومي 1

 .103ص  الجزائر، المستدامة،
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 الالكتروني السياحي التسويق أساليب باستخدام السياحية الخدمات وتنمية ترقية أليات-4

 في محركات البحث: التسجيل-

لخدمات  يتم التسجيل داخل مواقع المؤسسات السياحية والتي تتضمن كافة المعمومات السياحية بما فييا من عرض
التسويق السياحي وعرض المقاصد والأماكن السياحية المتميزة، إلى جانب تنظيم الرحلات وحجز تذاكر الطيران 

 إضافة إلى إبراز طرق الدفع الالكتروني.

 الإعلان عبر المواقع السياحية:-

بالنسبة  يعد الإعلان أداه ميمة لمتسويق السياحي، فمع التغيرات الاقتصادية تغيرت صناعة السياحة والسفر
 لممستيمكين؛ فالتسويق ىو جزء حيوي من الأعمال السياحية، فيو أداه اقناعية متميزة وتحقق العديد من المبيعات.

الانترنت  المواقع السياحية أو المدونات المتعمقة بالسياحة بالإضافة إلى المجلات عمىيمكن الإعلان عمى عدد من 
السياحية بشكل  وتقديم معمومات حول السفر بالإضافة إلى الاستفادة من اللافتات الإعلانية التي تحقق الأىداف

ولابد من دفع ثمن الإعلان  قراءة بالنسبة لمعديد من القراء مميز ولابد أن تقوم باختيار مواقع السياحة والسفر الأكثر
الذي يساعد في الظيور في أعمى الصفحات حتى يتم مشاىدا دون تمرير من قبل الزوار، ولابد من تصميم 

 .الإعلانات بشكل بسيط ومقنع وسيل في عممية القراءة

ئيسية ىي الطريقة الأكثر مثالية ويمكنك ويعد إشيار الموقع في محركات البحث عمى أساس الكممات الر     
الإعلان عن أنواع خاصة من المنتجات السياحية، لابد من الأخذ في الاعتبار أن لم يكن لديك القدرة عمى استخدام 
أدوات التسويق الالكتروني بشكل صحيح فلابد من استئجار شركة تصميم مواقع عمى شبكة الانترنت لضمان انجاز 

 .حالميمة بشكل صحي

 استخدام الرسائل الإخبارية:-

طريق استخدام  ويتم ذلك سواء بتقديم العروض الجديدة عن طريق الرسائل النصية والبريد الالكتروني أو أن يتم عن
الطرق السريعة  التغريدات عبر تويتر حيث يتم إرسال رسائل بالأماكن السياحية المناسبة والعروض المتميزة، وبيذه

 .قيق المبيعات عن طريق تكرار زيارة المواقع السياحية المختمفةوالموجزة يمكن تح

:seo -كتابة مقالات  

وجذاب حول السياحة  تعد كتابة مقالات سياحية متميزة والتي تتضمن معمومات مكتوبة بشفافية بشكل مثيرا للاىتمام
وتقديم نصائح حول  السياحية،والسفر وتقديم معمومات سياحية عن أفضل الأماكن السياحية وأفضل العروض 

 السفر، ومن خلال ذلك يمكنك تحقيق العديد من المبيعات السياحية

 يمكن لأصحاب المواقع السياحية المختمفة جذب حركات سريعة ومستيدفة من العملاء إلى مواقعيم فقط



 لمتسويق السياحي الإلكتروني وصورة المؤسسة لدخم                                الفصل الأول

 

     
24 

ي اكتساب عملاء لابد من فيرسة المقالات وجعميا من أفضل المقالات في محركات البحث، ىذا سوف يساعد ف
 1بشكل أكبر ومن ثم يمكن تحقيق الربح.

 المحتوى الالكتروني لممواقع السياحية:-

الرحلات  يعتبر المحتوى أداه تسويق الكتروني ىامة لتسويق المنتجات السياحية، بأعداد محتوى متميز عن     
أفضل الخدمات،  تقوم بالبحث عنالسياحية والسفر وتقديم معمومات أكثر جذبا، ودائما تذكر أن الجماىير دائما 

،  orbitzفيناك العديد من المواقع مثل  لذلك قم بإمداد جميورك بالمعمومات الصحيحة مع التحديث الدائم ليا
expedia  الدولارات كعائدات، لذا فان التبادل السريع لمبيانات حول فيذه المواقع قادرة عمى تحقيق الملايين من

أما ، وشركات الطيران والفنادق أمرا يساىم في زيادة حجم المبيعات والشركات السياحية مواقع السياحة والوكالات
السياحة والسفر، وىذه  عن المشاركات، فالتسويق عبر الانترنت يساىم في إبراز المشاركات عبر المدونات أو مواقع

وف تظير كخبير وفى نفس المشاركات يجب أن تتم في إطار موضوعات ذات صمة بالأىداف السياحية فعندىا س
الوقت تقوم بإمداد الأفراد بمعمومات ذات قيمة وبالتالي تبدو المنتجات السياحية أكثر جاذبية ومن ثم تحقيق مبيعات 

 سياحية ىائمة.

 احتياجات وتفضيلات السياح:-

الحالية، لابد  صاديةمع التحولات التي يشيدىا الاقتصاد لابد أن تكون رسالتك التسويقية متفقة مع الأوضاع الاقت
لتكاليف تناسب قطاعات ا لكي تحقق الربح من خلال تسويقك الالكتروني أن تقدم عروض رحلات سياحية منخفضة

 عديدة من الجماىير.

 التسييلات الممنوحة لشرائح السياح:-

في تقديم  نجاحلابد من الحرص عمى تقديم شيئا مميزا ومجانا لمجميور، فيمكن من خلال التسويق الالكتروني ال
عروض مجانية لمعملاء مثل تقديم ىدية سفر لمكان معين أو عمل مسابقات عبر الانترنت للأفراد المذين يقومون 
بالحجز مبكرا، فيذه الأمور تساىم بشكل كبير في الاستمتاع بالأماكن السياحية الرائعة بالإضافة إلى تحقيق قدر 

 2كبير من المبيعات.

 ترافيك عالي:استخدام مواقع ذات -

يعد محاولة  الغرف التجارية والسياحية تجد أن ىناك إمكانية لربط الموقع الخاص بك مع المواقع أخرى وىذا الأمر
ىائمة لتطوير المنتجات والخدمات السياحية إذا كانت المواقع التي ترتبط بيا مجانية اما اذا كانت تحتاج لرسوم من 

                                                           
، مجمة الحقوق والعموم التسويق الالكتروني كألية لتفعيل وترقية الخدمات المؤسسات السياحيةعيساني عامر، بوراوي عيسى،  1

 .15، ص2014، 18العددالإنسانية، 
 .16نفس المرجع ص  2
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 لابد الالكتروني التسويق خلال من السياحية المبيعات من العديد تحقيق يتم كيل أجل الدفع فلابد من القيام بذلك
 التسويقي. المزيج عناصر تحديد ىو ذلك من والاىم والمنافسين والموارد السوق السياحي تحديد من

                                                      المطمب الثاني: مفاىيم أساسية حول صورة المؤسسة.
تحتل صورة المؤسسة في الوقت الراىن مكانة كبيرة ضمن النشاط التسويقي لممؤسسة وليا دورا ميما في        

التي نجاحيا، فصورة المؤسسة تعتبر بمثابة تقديم لممؤسسة لمزبون بشكل مفيوم ومبسط من جية، والوسيمة أو الأداة 
 تمكنيا من اكتساب والحفاظ عمى الزبائن من جية أخرى.

                                                                                    أولا: ماىية صورة المؤسسة.
 ا.                                                                                           سوف نتطرق من خلال ىذا العنصر إلى مفيوم صورة المؤسسة وأىميتيا، وكذا أنواعيا وأىم خصائصي      

     مفيوم صورة المؤسسة.-1
 ، والذي يعني المحاكاة    Imitaiالمتصمة بالفعل imago" تعود إلى أصل لاتيني ىوIMAGEإن كممة "       

إلى التقدم العممي لأي شيء لا يمكن تقديمو لمحواس بشكل مباشر، أو إحياء  محاكاة  imageوالتمثيل وتشير كممة 
لتجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة، أيضا ىي استرجاع لما اختزنتو الذاكرة أو تخيل لما أدركتو حواس الرؤية أو 

       .                                         1السمع أو الممس أو الشم أو التذوق
أما عن التعاريف المتعمقة بصورة المؤسسة فتعددت من وجيات نظر الباحثين والدارسين والممارسين، وبغية      

                                          الإلمام بجوانب ىذا المصطمح نستعرض التعاريف التالية:
عن جميع الجوانب التي أدركيا الفرد عن " صورة المؤسسة عمى أنيا عبارة KOTLRE & DUBOISيعرف "    

                                                                                             .2شيء معين
" عمى أنيا عبارة عن حوصمة لمجموعة من الصور المختمفة فيما بينيا كل CATHRINE PARISكما يعرفيا "

عين وجانب من جوانب المؤسسة، حيث تتفاعل فيما بينيا لتعطي في النياية صورة واحدة منيا خاصة بجميور م
                                                                               .  3واحدة وىي صورة المؤسسة

دراكية والحسية لفرد أو صورة المؤسسة بأنيا عبارة عن مجموعة من المثيلات الذىنية الإ "J.JCOMBINوقد عرفيا "
                                                                   .4مجموعة من الأفراد اتجاه مؤسسة معينة

                     من خلال ىذه التعاريف يمكن استخلاص النقاط التالية بشأن صورة المؤسسة:     
 الصورة تتعمق بإدراك الفرد؛ 

 
                                                           

، دراسة حالـة مركـب تكريـر البتـرول بسـكيكدة، أطروحـة ، دور تكنولوجيا المعمومات في تحسين صورة المؤسسة الصناعيةأمال يوب1 
 .  85، ص2013، 3دكتوراه في عموم التسيير)غير منشورة(، جامعة الجزائر

2
  Kotler Philip, Bounard Dubois, op, cit, p554.        

3
 Cathrine paris, 40 fiches Marketing, Le génie des glassier, 2002, p99.     

4
 Jean-Jacques Combin, Ruben Chumpitaz, Marketing Stratégique et opérationnel, du Marketing a l 'Orientation 

marché,  paris,  DUNOD,  2002, p242.        
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  الصورة عبارة عن خلاصة ذىنية، شخصية، منحازة، مستقرة، انتقائية ومبسطة يقوم بيا الفرد لعناصر 
 ؛1البيئة التي يعيش فييا

  صورة المؤسسة عممية ديناميكية تفاعمية تمر بمراحل عديدة تتأثر كل مرحمة بما يسبقيا وتؤثر فيما يمحق
 عديدة وقوالب مختمفة؛بيا، كما أنيا متطورة ومتغيرة وتأخذ أشكالا 

  مصدر صورة المؤسسة ىو الجماىير المحيطة بالمؤسسة، حيث تختمف باختلاف فئات الجماىير؛ 
  صورة المؤسسة ىي نتيجة لتفاعل مجموعة من الصور التي تتمتع بيا مختمف العناصر المكونة لدى

 .    2الجماىير المستيدفة
يم العام لممؤسسة حيث تتألف عمى مجموعة من المعتقدات التي ومنو نستنتج أن صورة المؤسسة ىي التقي      

تتكون لدى الجماىير، لذا فإنو يمكن القول أن الصورة ىي حصيمة الخبرات والمعارف التي يحمميا أي شخص في 
ذىنو عمى المؤسسة حيث تؤثر عمى سموكياتيم واتجاىاتيم واعتقاداتيم الاجتماعية، ويكون إما تأثير إيجابي أو 

 مبي.                                                                                س
                                                                                   أىمية صورة المؤسسة. -2

             لمصورة المؤسسة أىمية بالنسبة لممؤسسة من جية وبالنسبة لمزبون من جية أخرى كما يمي:          
          بالنسبة لممؤسسة.                                                                                        -أ

 تساعد صورة الجيدة المؤسسة في:      
 جتذاب الميارات البشرية اللازمة لمعمل في المؤسسة؛ا 
 تخمق سعادة لمعاممين بالانتماء ليا وترفع من معنوياتيم مما يؤدي إلى زيادة الكفاءة  الإنتاجية؛ 
 ؛3تساعد المؤسسة عمى اجتذاب رؤوس الأموال وزيادة عدد المساىمين 
 4ت إيجابية لصالحوالصورة أداة لتميز عن المنافسين، حيث تسمح بتطوير اتجاىا    . 

  بالنسبة لمزبون.                                                                                          -ب
 تعمل صورة المؤسسة عمى تحقيق بعض الفوائد النفسية لمزبون والمتمثمة في:      

  ؛عالم أسيل وأكثر تنظيماتِؤدي عممية تكوين الصورة إلى تحويل العالم إلى 
 

                                                           

ـــى تحســـين صـــورة المؤسســـة الاقتصـــاديةالشـــيخ ىتيـــات، 1  ـــي عم ، دراســـة حالـــة مجمـــع المؤسســـة الوطنيـــة لخـــدمات أثـــر الأدال البيئ
 .41، 40، ص2014، 3" )حاسي مسعود ورقمة(، مذكرة ماجستير في عموم التسيير)غير منشورة(، جامعة الجزائرENSPالآبار"

، دراســـة حالــة المديريـــة الجيويــة لمؤسســـة فـــي تحســين الصـــورة الذىنيـــة لممؤسســة الخدميـــةدور العلاقـــات العامـــة بمبــراىيم جمــال، 2 
 . 68، ص2010اتصالات شمف، مذكرة ماجستير في العموم التجارية)غير منشورة(، جامعة حسيبة بن بوعمي شمف، الجزائر، 

ة لمجموعـة مـن وكـالات البنـك الـوطني الجزائـري ، دراسـصورة المؤسسة وأثرىا عمـى القـرار الشـرائي لممسـتيمك النيـائيذكار صفية، 3 
 .  10، ص2012بمنطقة ورقمة، مذكرة ماستر في العموم التجارية)غير منشورة(، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر، 

  .44الشيخ ىتيات، مرجع سبق ذكره، ص4 
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 ؛1تساىم الصورة في تفسير مواقف الزبون وأرائو وأنماط سموكو في الحياة الاجتماعية 
 2تساعد الصورة المؤسسة الزبون في معالجة المعمومات          . 

                                                                                     أنواع صورة المؤسسة.-3
 إن المؤسسة لا توجد ليا صورة نيائية واحدة ودائمة إنما توجد ليا عدة صور من بين ىذه الأنواع نجد:      

مى موقع متميز في ذىن " بأنيا أي عروض تقدميا المؤسسة لمحصول عKOTLER" يعرفياالصورة المدركة: -أ
                                                                                                  .3الزبائن

          ىي الصورة التي ترغب المؤسسة في تكوينيا لنفسيا في أذىان الفئة المستيدفة.الصورة المرغوبة: -ب
       ة يمكن أن تتحقق إذا أخذنا في عين الاعتبار منافسة المؤسسات.                                                                   ىي أمثل صور الصورة المثمى: -ت
                                                   وىي التي ترى المؤسسة نفسيا من خلاليا. الصورة المرآة:-ث
                                                     وىي التي يرى بيا الآخرون المؤسسة. الصورة الحالية:-ج
     وترتبط بطبيعة المؤسسة وبكيفية أدائيا.                                                الصورة المينية:-ح
 .    4جميورىا الداخمي أو الخارجي وتتطور من خلال تواصميا القبمي أو البعدي معالصورة العلائقية: -خ

                                                                                 خصائص صورة المؤسسة-4
صورة المؤسسة بمجموعة من الخصائص التي تعتبر من العناصر الأساسية في إدارة وقياس الصورة  تتميز       

لدى الجماىير لأنيا ميمة جدا في تبني أي اختبار تراه مناسبا لإدارة صورتيا، والشكل التالي يوضح لنا أىم 
 خصائص صورة المؤسسة:

 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .10ذكار صفية، مرجع سبق ذكره، ص1 
 .44الشيخ اليتيات، مرجع سبق ذكره،  ص2 
، دار صــفاء لنشــر والتوزيــع، 1، طالمــزيج التســويقي المصــرفي وأثــره عمــى الصــورة المدركــة لمزبــائنعــلاء فرحــان طالــب وآخــرون، 3 

 .103، ص2010عمان، 
دراســة تــأثير إســتراتيجيات بنــال الصــورة الذىنيــة لمعلامــة التجاريــة عمــى الصــورة المدركــة ليــا لــدى المســتيمك  كــوثر حــاج نعــاس،4 

ة مقارنة بين مجموعة من الشركات في قطاع معـين، أطروحـة دكتـوراه فـي العمـوم التجاريـة)غير منشـورة(، جامعـة حسـيبة دراسالجزائري، 
 .  106، 105، ص2017بن بوعمي شمف، الجزائر، 
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 صورة المؤسسة(: خصائص 1-1الشكل رقم)                    

 

 

 

    

 

   

، دراسة لمجموعة من وكالات البنك صورة المؤسسة وأثرىا عمى القرار الشرائي لممستيمك النيائي ذكار صفية،المصدر:       
، 2012)غير منشورة(، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر،  الوطني الجزائري بمنطقة ورقمة، مذكرة ماستر في العموم التجارية

 .            7ص
 ن صورة المؤسسة تتميز بالخصائص التالية: ( نلاحظ أ2-1من خلال الشكل رقم)       

إن كل زبون يستحضر الصورة بشكل مختمف عن الآخر، وىذا راجع إلى اختلاف إدراكيم  الصورة الشخصية:-أ
 تختمف عن التي قد كونيا غيرىم من الزبائن.                                                                             صورة لممعمومات التي يتمقونيا مما يؤدي في نياية إلى تكوين

استحضار ذىني" تعني تدخل ذاكرة الزبون في استدعاء صورة شيء سواء خدمة، علامة، الصورة الذاتية: "-ب
                                                                                                                           مؤسسة، كان قد أدركو في وقت سابق.

ىي تبسيط لمواقع المعقد ومن خلاليا نجد الزبون يقدم الأعذار لمساوئ العلامة التي  الصورة انتقائية ومبسطة:-ج
                                                                           . 1وم عمى العلامة التي لا يحبيايحبيا، بينيا نجده يستغل الفرصة لإلقاء الم

إذا كان الاستقرار جيد فيي ميزة تتمتع بيا المؤسسة وىو شيء أساسي لكسب وفاء الصورة المستقرة نسبيا: -د
 .        2الزبائن وميزة ممتدة في الزمن لأن المنافسة لا يمكنيا القضاء بسيولة عمى الصورة الجيدة

                                                            ومصادرىا. ثانيا: مكونات صورة المؤسسة
                                                                      لممؤسسة عدة مكونات لتكون الانطباع الايجابي لزبائنيا إضافة إلى أىم المصادر المكونة ليا.     

                مكونات صورة المؤسسة.                                                                  -1
تتشكل صورة المؤسسة في ذىن الزبون عن طريق تداخل مجموعة من المكونات المختمفة والتي تؤدي في         

                                                             الأخير إلى تكوين الانطباع النيائي حول المؤسسة ، حيث تتمثل ىذه المكونات في: 

                                                           

دارة الأزمـات كريمان فريد، عمي عجـوة،1  ، عـالم الكتـب لنشـر والتوزيـع، القـاىرة، 1، طإدارة العلاقات العامـة بـين الإدارة والإسـتراتجية وار
 .        8، ص2005

 .42الشيخ ىتيات، مرجع سبق ذكره، ص2 

 نياستحضار ذى
       
 

  انتقائية ومبسطة  
                 
     

             

                 
  ال          

شخصية    
ة        وذاتي

            

   مستقرة    
         

 الصورة  
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" عمى أنيا مفيوم داخمي بالنسبة لممؤسسة، فيي كل ما يميزىا عن باقي NIZARDيعرفيا "ىوية المؤسسة:  -أ
المؤسسات، وترتكز عمى جانب مرئي المتمثل في "الاسم، المون ....إلخ"، وجانب غير مرئي المتمثل في مجموع 

 لبناء المعرفي والوجداني لمجميور.                                                                             القيم، لذلك فقد أصبحت معظم المؤسسات تسعى لجعل ىويتيا جزءا من ا
يتضمن في منطمقو تحقيق مكانة متميزة لممؤسسة  "LOVELOCKإن مفيوم التموقع حسب " تموقع المؤسسة: -ب

              ت المنافسين.                  وخدماتيا في أذىان الزبائن المستيدفين عن غيرىا من خدما
 ويعرف أيضا بأنو ذلك المجيود الابتكاري لصانعة الخدمة وتعريفيا بيدف إعطائو مكانة محددة في ذىن الزبون.

أن سمعة المؤسسة تتعمق بعنصر الجدارة والثقة  "HOLIDAG COURBSيرى كل من " سمعة المؤسسة: -ت
جماىير المؤسسة، والأحكام التراكمية لزبائن عن المؤسسة خلال فترة معينة، كما توفر والقدرة عمى تحقيق تطمعات 

                             ليا مميزات تنافسية تزيد من نوعية وأداء المؤسسة وجودة ما تقدمو من خدمات.       
   فيو،  ائدة في البمد الذي تنشط" بأنيا ترتكز عمى الثقافة الوطنية السEDGOR SHEINيرى " ثقافة المؤسسة:-ث

            أنيا مجموعة من المبادئ والمرجعيات التي تراكمت عبر المسار الزمني لممؤسسة.             وعمى
 بالإضافة إلى أنو ىناك مكونات أخرى تكون صورة المؤسسة وتتمثل في:     

انت سمعتيا جيدة كمما كانت محل ثقة عند تسعى كل مؤسسة إلى التعريف بنفسيا فكمما ك اسم المؤسسة:-أ
              .                    1الزبائن، وقد ترتبط أيضا بصورة صاحبيا وبالطريقة التي يوجد عمييا عماليا

إن خدمات أي مؤسسة ومدى جودتيا وتميزىا وقدرتيا عمى مسايرة التغير في اتجاىات الزبائن،  الخدمة:-ب
                   .          2ومسايرة التطور التكنولوجي في تقديميا تؤثر عمى تقييم الزبائن لنشاطات المؤسسة

ومتميز حيث يمكن معرفتو بالسيولة تعرف بأنيا اسم المؤسسة الذي يتم رسمو بشكل منفرد  إشارة المؤسسة:-ت
 ولو حضور قوي كما يكون مرتبط بالمؤسسة وسيل الحفظ والتذكر وذات قيمتو كبيرة ويحمل أبعاد إيجابية.        

ىي عبارة عن رمز أو كممة أو إشارة، بحيث تسمح بمعرفة الخدمات التي تقدميا المؤسسة، وىي كثيرا  العلامة:-ث
                   .               3مميا المؤسسة وكذا القيم الحالية التي تحمميا الخدمةما تعكس القيم التي تح

 مصادر تكوين صورة المؤسسة.                                                                         -2
 يمكن أن تتكون الصورة لدى الزبائن من خلال مصدرين ىما:       

تتكون نتيجة الاحتكاك اليومي لمزبون بغيره من الأفراد والمؤسسات وخبرتو في التعامل  الخبرة المباشرة لزبون:-أ   
معيم مما يؤدي إلى تكوين انطباعات معينة حول المؤسسة، وىذه الخبرة الأقوى عمى عقل الزبون وعواطفو إذا 

                                                                       أحسن توظيفيا من قبل إدارة المؤسسة.  
                                                           

دارة الجودة الشاممة والصورة الذىنية في المؤسسة الاقتصاديةكنزة مقدود، 1  دراسة حالة مؤسسة حمـود بـوعلام  الجزائرية، الاتصال وار
 . 119، 118، ص 2017، 3تصال)غير منشورة(، جامعة الجزائرلممشروبات، أطروحة دكتوراه في الإعلام والا

فــرع قالمــة نموذجــا،  ، مؤسسـة مــوبميسمســاىمة الإدارة الإلكترونيــة فــي تحســين صــورة المؤسســة، معاشــور نــور اليـدى ،شـريط مــروة2 
  .56، ص2016قالمة، الجزائر،  45ماي8مذكرة ماستر، كمية العموم الإنسانية والاجتماعية)غير منشورة(، جامعة

 .35ص 2003، دار الفجر لنشر والتوزيع، القاىرة، 1، طاتصال المؤسسةفضل دلو، 3 
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 : ىي الوسائل الشخصية التي يتمقاىا الزبون من الأصدقاء ووسائل الإعلام عن الخبرة غير المباشرة لزبون-ب
 .  1تشكل صورة نيائية لدى الزبون ر الذي يساعد عمى تكوين انطباعاتالمؤسسة من غير أن يرى أو يسمح، الأم

       ا: مراحل وشروط تكوين صورة المؤسسة.                                                           ثالث
تيتم المؤسسات بإدارة الصورة لأنيا تحاول تمييز نفسيا عن الآخرين وىذا التميز ليس سيلا، ولكنو أصبح      

                                                                                                                                                             ضروري في سوق العالمية التي يتضاعف فييا تقديم الخدمات.
 مراحل تكوين صورة المؤسسة. -1

                           إن إدارة صورة المؤسسة تقوم عمى ثلاث مراحل وىي:                        
ىي مرحمة تشكيل شخصية المؤسسة وخمق صورة إيجابية لنفسيا، حيث تعتبر مرحمة مرحمة إنشال الصورة: -أ

                                         .2صعبة لأن الجماىير يكون ليا شك فيما لا تعرفو
خمق صورة إيجابية عنيا، يتوجب عمييا المحافظة بعد إن تقوم المؤسسة بمرحمة المحافظة عمى الصورة: -ب

والحرص عمى ديمومتيا، لذا يستوجب إقامة اتصال مستمر مع جماىير المؤسسة بغية الحصول عمى أرائيم وردود 
أفعاليم، وذلك بإقامة اتصال حواري دائم معيم يضمن الحصول عمى رجع الصدى، وبالتالي التعرف عمى ما قد 

                      مخطر وتفاديو لمحفاظ عمى صورة إيجابية دائمة.     يعرض صورة المؤسسة ل
تأتي ىذه المرحمة عندما تدخل المؤسسة في أزمة تسيء إلى سمعتيا بشكل عام، حيث  مرحمة استعادة الصورة:-ج

لمحافظة عمى ىذه ، فإذا نجحت لابد أن تعود إلى ا3تقوم المؤسسة بصياغة إستراتيجيات لاستعادة صورتيا الإيجابية
 .                                                                        4الصورة، ولكن إذا لم تنجح في استعادة صورتيا فإنيا لابد أن تعيد تشكيل نفسيا بتطوير ذاتية جديدة

                             شروط تكوين صورة المؤسسة.                                               -2
 وىي:         " مجموعة من المبادئmarie- Hélène Westphalenلأجل بناء صورة جيدة لمؤسسة ما اقترح "     
إن انحراف الصورة عن الحقيقة سرعان ما يمحق المساس بمصداقيتيا، فالاختلاف  أن تكون الصورة حقيقية: -أ

بين ما تقولو المؤسسة وما تفعمو يظير من خلال تصرفاتيا أو من خلال الخدمات غير المطابقة لموعود، لذا عمييا  
 أن تعرف عمى حقيقتيا وتكون صادقة في الداخل كما في الخارج.              

ىنا يتعمق الأمر بتثمين مؤىلات ومحاسن المؤسسة، ولكن في المقابل يجب  إيجابية: تكون الصورةأن -ب 
 المبالغة في ذلك بشكل يؤدي إلى لفت الأنظار إلى عجز المؤسسة ومساوئيا.                  

                                                           

، دراسـة حالـة مـن وجيـة سين الصورة الذىنية لمخدمات الصـحيةدور التسويق الإلكتروني في تحفادي عبد المنعم احمد عبد الفتاح، 1 
 . 34، ص2011نظر عملاء الشركة الأردنية الفرنسية لتأمين، مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال)غير منشورة(، جامعة الشرق الوسط، 

 .189، ص2007، دار الفجر القاىرة، الاتصال الفعال لمعلاقات العامةحجاب محمد منير، 2 
 .30، ص2007، مكتبة الفلاح لنشر والتوزيع، الكويت، 1، طوصناعة الصورة الذىنية وسائل الاتصالسميمان صالح، 3 
، دراسـة حالـة مؤسسـة تويوتـا الجزائـر، مـذكرة ماجسـتير فـي عمـوم الصورة الذىنية لممؤسسة التجارية ووسائل تكوينيـاكريمة غديري، 4 

 . 36، 2009لجزائر، كمية عموم سياسية والإعلام، الإعلام والاتصال)غير منشورة(، جامعة ا



 لمتسويق السياحي الإلكتروني وصورة المؤسسة لدخم                                الفصل الأول

 

     
31 

طول السنين، أو  يجب أن ترتبط دائما الصورة بالمؤسسة لعدة سنوات أي مستمرة عمى أن تكون الصورة دائمة:-ت
  ومستمر.  حتى طول مدة حياة المؤسسة، فالاستمرارية والديمومة تدل عمى الفعالية والصورة يعتبر عنصر ثابت

يجب عمى المؤسسة أن تعمل عمى تطوير شخصية خاصة بيا تكون متميزة وفريدة خاصة  أن تكون مبتكرة:-ث
 ال، حيث لا يمكن التميز بين خدمة مؤسسة عن أخرى.عندما يتعمق الأمر بالمؤسسات التي تنشط في نفس المج

يجب أن تكون الصورة متجانسة مع قيم ومعتقدات الجماىير المستيدفة، وىو ما  الاستيداف من خلال الصورة:-ج
                     يستدعي الاعتماد عمى برنامج تمقى القبول لدى الجماىير كل حسب خصائصو.        

ىي تمك الصورة التي تجذب الجماىير التي ىي محل اىتمام لدى المؤسسة، أي أن  جذابة: أن تكون الصورة-ح
 .  1صورة المؤسسة لابد أن تمثل بالنسبة لنا ميزة تنافسية من خلاليا يمكن كسب تأييد الجماىير وجذبيم لتعامل معيا

                                                                                                                                                                      رابعا: أبعاد صورة المؤسسة.
 ىناك إجماع بين معظم الباحثين عمى أن الصورة تشمل عمى ثلاثة أبعاد أساسية تتمثل فيما يمي:                       

والتي تبنى عميو الصورة التي  ويقصد بو المعمومات التي تتعمق بموضوع أو قضية أو شيء ما،ي: البعد المعرف-1
يكونيا الفرد عن الآخرين وعن الموضوعات والقضايا المختمفة، ومستوى دقة المعمومات التي نحصل عمييا عن 

الأفراد حول الأشياء ىي أخطاء  الآخرين تؤثر في دقة الصور الذىنية التي نكونيا عنيم، والأخطاء المكونة لدى
                            ناتجة أساسا عن تمك المعمومات والمعارف الخاطئة التي حصل عمييا ىؤلاء الزبائن.

ىو الميل بالإيجاب أو السمب اتجاه موضوع أو شيء ما، في إطار مجموعة الصور التي البعد الوجداني:  -2
قت تتلاشى المعمومات و المعارف التي كونيا الزبائن وتبقى الجوانب الوجدانية التي يكونيا الزبائن، ومع مرور الو 

تمثل اتجاىات وعواطف الأفراد نحو الأشخاص والقضايا والموضوعات المختمفة سواء كانت إيجابية أو سمبية، 
المعرفة المتاحة، طبيعة  ويتدرج البعد الوجداني بين الإيجابية والسمبية تبعا لمجموعة من العوامل أىميا، مصادر

  .        2التجربة، الأسموب الذي استخدم في التجربة ومدى قبول الزبون لمشخص الذي صدرت عنو تمك المعمومة
ينعكس سموك الزبون وفقا لطبيعة الصورة المتكونة لديو في مختمف شؤون الحياة، إذ تصبح البعد السموكي: -3

حد أبعادىا إلى أنيا أتمك الصورة بالعقل الباطن، إذ ترجع أىمية الصورة في  موجيا لمسموك بصورة لا إرادية بفعل
  .3تمكن من التنبؤ بسموك الأفراد، التي تعكس اتجاىاتيم في شؤون الحياة

 
 

                    

                                                           
1
 Marie-Hélène Westphalen, Le communicator, Le guide de La communication de l 'entreprise,(Dunod, paris, 

2000,pp,11,12 .  

لـدى شـركات تزويـد الانترنـت أثر الخداع التسويقي في بنال الصورة الذىنية لممستيمك فـي سـوق الخـدمات فاطمة محمد العاصـي، 2 
 . 84، ص2015، مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال)غير منشورة(، الجامعة الإسلامية غزة، قطاع غزة في
 .185كرمان فريد، عمى عجوة، مرجع سبق ذكره، ص3 
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 السياحي بصورة المؤسسة الالكتروني التسويق علاقة: الثاني المبحث  

إلى علاقة التسويق السياحي الالكتروني بصورة المؤسسة السياحية من خلال عدة نقاط  سنتطرق في ىذا المبحث
 سنتعرف إلييا فيما يمي.

 عمى صورة المؤسسة ايرىثأتو جودة الخدمات السياحية المقدمة الكترونيا المطمب الأول: 

  .الاقتصادية القطاعات من واحدة لتصبح النمو في استمرار الأخيرة العقود مدى عمى السياحة شيدت      

 لىإ وغيرىا والاستجمام الراحة من الخدمات جميع تقديم عمى تعتمد حيث الخدمات صناعةتمتاز صناعة السياحة ب
 من عن الكثير تختمف الصناعة ىذهبيا لأن الاىتمام  توجبي خاصة اعتبارات ىناك فإن ولذا النزلاء، من كثيرا

 ظماتالمن مثل الخدمات تقدم التي الصناعات عن الأحيان أغمب في حتى أو الممموسة السمع تقدم التي الصناعة
  .تسويقيا وأساليب طبيعتياو  الخدمات مبررات عمى التعرف الضروري من لذا والتعاونية الاجتماعية

 الجودة مستوى تحديد في كبيرا دورا ليم فإن السياحية الخدمات تقديم في كبير بشكل العملاء لمشاركة ونظرا     
 يتضح ىذا ومن ،وبالتاي تكوين صورة المؤسسة لدييم الآراء عمى مباشرة حكم بمنزلو فيم المقدمة في الخدمات

 إدراك أىمية يتضح ىذا ومن الآراء، عمى مباشرة حكم بمنزلة المقدمة فيم الخدمات في الجودة مستوى أىمية
 عمى بناء تبقى والتي ليم ستقدم التي الخدمة ومخيلاتيم عنمراعاة انطباعاتيم  المقدمة مع الخدمة لمستوى العملاء
 .التي تساىم بشكل كبير في تحسين سمعة وصورة المؤسسة والاتصال مختمفة الإعلام وسائل أو تجارب

 السوق توسيع عمى قدرتو وازدياد تكمفتو انخفاض في العالم في الالكترونيالسياحي  التسويق انطلاق ساىم فقد
 ضبط في المعتمدة الوسائط بتنويع قتعم فيما خاصة ،ؤسسات السياحيةالم سمعة وتحسين تطوير والىالسياحي 
 المؤسسات لجوء المختمفة وتطبيقاتيا الاتصالية بسماتيا الإنترنت فرضت حيث ،زبونوال المؤسسة بين العلاقة

 من لو توفره لما يومياتو في والاتصال المعمومات بتكنولوجيا مرتبطا أصبح الحالي الزبون أن ذلك إلييا،السياحية 
 الواحد القرن فيالسياحية  المؤسسات أصبحت حيث ، المختمفة رغباتو وتمبية حاجاتو إشباع أجل من خدمات

 أجل من الحديثة التكنولوجيات مجال في الحاصمة تاوالتطور  الزبون خصوصيات من التكيف عمى مجبرة والعشرين
 جية من الكبيرة والتنافسية جية منواكتساب سمعة وتحسين صورتيا  بالتشبع يتسم سوق في رىاااستمر  ضمان
 .أخرى
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 تحسين صورة المؤسسة لدى عملائيالالكترونيا  السياحية الخدمات مستوى رفع المطمب الثاني:

الخدمات ما  مستوى لرفع تنفيذىا مكن التي المقترحات ومن الحاضر، الوقت في السياحة أنماط اختلاف تعدد مع
 1يمي: 

 مكوناتيا؛ بمختمف المختمفة السياحية البرامج عن والصادقة الكافية المعمومات تقديم 
 العاممين مع تدريب السياحية لمخدمات كموزعين دورىم جانب إلى والسياحة السفر مستشارين بدور القيام 

 الصفتين؛ ىاتين عمى
 كافية؛ بمدة السفر مواعيد قبل الخدمة تنفيذ في لمبرامج طبقا الحجوزات بتأكيد الاىتمام 
 الموعود بيا؛ الخدمات جودة عمى الرقابة ممارسة 
 السياحية؛ الخدمة وموردي السياحية الوكالات بين الثقة ودعم العلاقات تحسين 
 البيع الأسعار أن تكون من التأكيد مع ومكان ومدة مستوى"  البرامج لاختلاف تبعا الخدمات أسعار تنويع 

 2المقدمة. المختمفة الخدمات مستوى مع مناسبة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

.45السيسي ماىر عبد الخالق، مرجع سبق ذكر ص 1  
 .45نفس المرجع، ص  2
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 الدراسات السابقة والقيمة المضافة لمبحثعرض المبحث الثالث: 

إضافة إلى القيمة موضوع البحث باأىم الدراسات السابقة حول  عرض سنتطرق من خلال ىذا المبحث إلى     
 .المضافة لمدراسة الحالية وما يميزىا عن الدراسات السابقة

 الدراسات السابقةعرض المطمب الأول: 

 الباحث وتوجو لمبحث النظري الإطار تحدد لأنيا الموضوع، إثراء في كبيرة أىمية ليا السابقة الدراسات        
 المتوصل النتائج خلال من غموض يأ عمى الـضوء تـسمط التي الأداة تعتبر كما رسميا، التي الأىداف نحو السميم

 حسب نقصا، وجد انو إلا ونتائجيا، بتحميلاتيا للاستعانة لموضوعنا السابقة الدراسـات أقـرب اختيـار تـم وقد يياعم
 صمة الدراسات ليا من مجموعة أحصينا أننا إلا قمتيا ورغم ،موضوعنا حول السابقة الدراسات في اطلاعاتنـا
 كالأتي: وىي انبحث بموضوع

 :الأولى الدراسة

 السياحة تسويق:" عنوان تحت الحسين، عبد جواد صفاء الدكتورة صاحبتيا التي الدراسة ىذه أجريت       
 :إلى الدراسة ىذه ىدفت حيث السياحية، الشركات في الخدمة جودة في وأثره الإلكترونية

 وجودتيا إلكترونيا السياحية الخدمة تسويق في الحديثة الاتصال وسائل استخدام مدى معرفة 

 :التالية النتائج الى الباحثة توصمت وقد

 وسائل  أن وتبين الخدمة جودة التابع والمتغير الإلكتروني التسويق المستقل المتغير بين علاقة وجود
  عالية؛ بجودة سياحية تسويقية خدمة تقديم في تسيم المختمفة الحديثة الاتصال

 الإلكترونية التسويق عممية لتنظيم والقانونية والبشرية والفنية المادية المتطمبات بين واضحة علاقة ىناك، 
 والانترنت؛ الاتصالات لشبكة التحتية البنية توافر وضرورة

 قبل  من واسع بشكل تستخدم وغيرىا واليواتف والإيميل الانترنت مثل الحديثة الاتصال وسائل أن تبين
 1جيدة. بشكل سياحية خدمة تقديم في كبيرة بدرجة وتسيم أعماليا انجاز في الشركات

 :الثانية الدراسة

 المؤسسات خدمات وترقية لتفعيل كآلية الالكتروني التسويقعيسى،  بواروي الأستاذ عامر، الدكتور عيساني
 .2014، 18مجمة الحقوق والعموم الإنسانية، العدد السياحية،

 :طرح الباحثين التساؤل لتالي لمدراسة 

                                                           
مجمة كمية التربية، عمان،  السياحة الإلكترونية وأثره في جودة الخدمة في الشركات السياحية،، تسويق جواد عبد الحسين صفاء 1

 .17العدد السابع، ص 
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 تم التساؤل ىذا عمى وللإجابة السياحية؟ المؤسسات خدمات تفعيل في الالكتروني التسويق يساىم أن يمكن كيف
 :التالية الفرعية بالأسئمة الاستعانة

 تطبيقيا؟ متطمبات ىي وما الالكتروني، التسويق أو الالكترونية السياحة مفيوم ىو ما-

 السياحية؟ المبيعات تنمية في الالكتروني التسويق دور ىو ما -

 لمتسويق الالكتروني السياحي؟ناجح  نموذج إقامة يمكن كيف -

 1الدول. بعض ضوء تجارب عمى وآفاقيا لواقعيا ودراسة الالكتروني التسويق عوامل تحميل ىدفت الدراسة إلى:

 الدراسة الثالثة:

 مع التواصل فعالية تحسين في الالكتروني التسويق تقنيات اثر عنوان" تحت سميمان، عدنان سام إعداد من
  .2015تسويق تخصص أعمال إدارة دكتواره أطروحة ، دمشق جامعة الاقتصاد، كمية العملال"

 ؟ الكترونيا المنظمة مع العميل تواصل تفعيل في الالكتروني التسويق تار تأثي ماىي: التالية الإشكالية الباحث عالج
  :التالية الفرضيات قدم الإشكالية ىذه عمى وللإجابة

  .المنظمة مع الالكتروني العميل تواصل عمى الكترونيا العميل نحو الجيد التوجو يؤثر-

 .الكترونيا المنظمة مع العميل تواصل عمى الالكتروني التعامل في بالأمان الإحساس يؤثر-

  .المنظمة مع لمعميل الالكتروني التواصل عمى الكترونيا العميل عمى الرد كفاءة تؤثر-

   رئيسية كأداة الاستبيان واستخدم الوصفي المنيج عمى ستوادر  في الباحث اعتمد

  :التالية النتائج إلى توصل 

  .الالكتروني التعامل في بالأمان العميل إحساس- 

 موقعيا عمى العممية نحو الجيد لمتوجو المنظمة بيا تقوم التي بالجميور الالكتروني التواصل بعممية العميل تأثر- 
 2.الالكتروني

 

 
                                                           

، مجمة الحقوق والعموم التسويق الالكتروني كألية لتفعيل وترقية الخدمات المؤسسات السياحيةعيساني عامر، بوراوي عيسى،    1
 .2014، 18الإنسانية، العدد

 أعمال إدارة دكتواره أطروحة ، دمشق جامعة الاقتصاد، كلية ،العملاء مع التواصل فعالية تحسين في الالكتروني التسويق تقنيات اثر، سميمان عدنان سام2

.  5104، تسويق تخصص
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 الدراسة الرابعة:

 صورة تحسين في الالكترونية الإدارة مساىمة: " كالتالي عنوانيا جاء اليدى، نور معاشو مروة، شريط إعداد من
مذكرة لنيل شيادة الماستر تخصص تكنولوجيا المعمومات ، "نموذجا قالمة فرع موبيميس مؤسسة" المؤسسة

 .2116-2115ماي قالمة،  08والاتصال والمجتمع، قسم العموم الإنسانية كمية العموم الاجتماعية، جامعة 

 عالجت الطالبتان الإشكالية التالية: ما مدى مساىمة الإدارة الالكترونية في تحسين صورة المؤسسة؟. 

 وللإجابة عمى الإشكالية قدمتا الفرضيات التالية: 
ت وترقية إن سير العمل بمؤسسة موبيميس فرع قالمة في ظل الإدارة الالكترونية يتميز بتسريع انجاز المعاملا-

  .الخدمات
  .تعتمد المؤسسة الخدمية موبيميس عمى عدة آليات لتحسين صورتيا-
تساىم الإدارة الالكترونية في تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة الخدمية "موبيميس" لدى جميورىا الداخمي -

   .معياوالخارجي كما تساىم الإدارة الالكترونية في تحسين التواصل بين المؤسسة والمتعاممين 
 :إلى النتائج التالية توصمواوقد 

 الالكتروني، التسويق العامة، العلاقات في المتمثمة آلياتيا خلال من المؤسسة صورة عمى الالكترونية الإدارة تؤثر-
  .الاجتماعي التواصل وشبكات

 ويزيد الاستجابة سرعة من يحسن مما بالمؤسسة الفرد علاقة في النظر يعيد جديد بديل ىي الالكترونية الإدارة -
  .المؤسسة صورة تحسين في ويساىم الفعالية، مستوى من

 مع العلاقة تحسين في تساىم أن شانيا من حيث كبير بشكل الالكترونية الإدارة عمى موبيميس مؤسسة تعتمد- 
 1.معو والتفاعل الخدمة بتسريع الزبون

 الدراسة الخامسة:

 التجارية والعلامةصورة ال عمى الاتصال تأثير": عنوان تحت فاطمة، ماسيفا ثيغيدات لطفية، ثالانكيت: إعداد من
 وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية الماستر، شيادة لنيل مذكرة نموذجا"، بجاية مينال حالة دراسة لممؤسسة،
 .بجاية ميار، الرحمان عبد جامعة. 2016/2017 الجامعية السنة تسويق، تخصص التجارة، قسم التسيير،

 ؟الزبائن لدى المجودة الصورة عمى بجاية ميناء مؤسسة في الاتصال يؤثر كيف: التالية الإشكالية الطالبتان عالجت

                                                           
 فرع قالمة نموذجا"، ، " مساىمة الإدارة الالكترونية في تحسين صورة المؤسسة" مؤسسة موبيميسشريط مروة، معاشو نور اليدى1

مذكرة لنيل شيادة الماستر تخصص تكنولوجيا المعمومات والاتصال والمجتمع، قسم العموم الإنسانية كمية العموم الاجتماعية، جامعة 
  .2016-2015ماي قالمة،  08
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 : التالية الفرضيات الطالبتان صاغت الإشكالية من ولمتحقق

  .زبائنيا لدى علامتيا عن جيدة صورة EPB  مؤسسة كونت-

  .المؤسسة طرف من المرغوبة لمصورة مطابقة ،EPB زبائن لدى الموجودة الصورة-

 .سمعتيا عمى موجب تأثير لو EPB مؤسسة في الاتصال-

  :الآتية النتائج إلى خمصتا وقد

  التسويق خلال من يتم بجاية ميناء مؤسسة لدى الفعال المؤسساتي الاتصال-

 بو تقوم الذي والفعال الجاد العمل إلى ارجع وىذا موجبة ىي بجاية ميناء مؤسسة زبائن لدى الموجودة الصورة-
  .خدماتيا وتحسين زبائنيا ود لكسب المؤسسة

 وىذا بيا الجميور تعريف في ساىمت فقد فعالة جد ،EPB بجاية ميناء مؤسسة تتبعيا التي الاتصالية السياسة-
   1.حوليا الزبائن لدى جيدة سمعة كون ما وخارجيا الميديا طريق عن سواء

 السادسة: الدراسة

ية لترقية جودة التسويق الالكتروني كأل:" عنوان تحت ،الطالبة طيبوني بشرى صاحبتيا التي الدراسة ىذه أجريت
 مقدمة مذكرة ،-الدفمى عين- بولاية السياحية الوكالات من لمجموعة ميدانية دراسة "السياحيةالوكالات خدمات 
، جامعة جيلالي بونعامة خميس 2019-2018،العموم التجارية في أكاديمي ماستر شيادة متطمبات لاستكمال

 مميانة
 :إلى الدراسة ىذه ىدفت حيث

 2؟بالوكالات السياحية لولاية عين الدفمى سياحيا المقدمة الخدمة جودة عمى الالكتروني التسويق تأثير مدى معرفة

 الفرضيات التالية: دمتوللإجابة عمى الإشكالية ق

 يوجد تسويق الكتروني داخل الوكالات مخل الدراسة؛-

  السياحية؛ وترقية الخدمات تطوير في الإلكتروني التسويق يساىم-
                                                           

، دراسة حالة مينال بجاية "تأثير الاتصال عمى الصورة والعلامة التجارية لممؤسسةثالانكيت لطفية، ثيغيدات ماسيفا فاطمة، 1
، مذكرة لنيل شيادة الماستر، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم التجارة، تخصص تسويق، جامعة ميار عبد نموذجا"

.2016/2017الرحمان بجاية، السنة الجامعية    
 الوكالات من لمجموعة ميدانية الوكالات السياحية" دراسةالتسويق الالكتروني كألية لترقية جودة خدمات "  طيبوني بشرى،2

العموم التجارية، جامعة جيلالي بونعامة  في أكاديمي ماستر شيادة متطمبات لاستكمال مقدمة مذكرة ،-الدفمى عين- بولاية السياحية
.2019-2018مميانة،  خميس   
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني وترقية جودة خدمات الوكالات السياحية.-

 :التالية النتائج الى توصمت وقد

 تنتيج الالكتروني، فيي التسويق ولاسيما الحديثة التسيير قواعد بتطبيق العممي الاىتمام عدم من الوكالات تعاني--
 ؛الراىن بالمفيوم التسويقية لموظيفة وتفتقر بيعيو ثقافة

 الحديث؛ بالمفيوم تكن لم استخداميم طرق أن التسويق، غير أساليب الوكالات تستخدم-

 الالكتروني؛ التسويق استخدام مستوى عمى يؤثر مما والتطوير البحث عنصري وجود عدم-

 وترقية الخدمات تطوير في الإلكتروني التسويق يساىممع التوصل إلى اثبات صحة الفرضية الرئيسية لمدراسة 
 .السياحية

  لمبحث المضافة القيمة: الثاني المطمب

 أولا: أوجو الإختلاف والتشابو بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 

 والدراسات السابقة والاختلاف بين الدراسة الحالية أوجو التشابو :(1-1)رقم جدول 

 أوجو الاختلاف أوجو التشابو الدراسة السابقة

 الدراسة السابقة
 الأولى

تمثمت أوجو التشابو بين الدراسة محل 
 البحث والدراسة السابقة في:

اعتمدت كمتى الدراستين عمى  الأدوات:
 لدراسةكأداة وطريقة لمقيام با الاستبان

من أجل الاستقصاء والتوصل إلى نتائج 
 .أكثر مصداقية

اعتمدت الدراستين عمى المنيج  المنيج:
 الوصفي بأسموب تحميمي

 

تمثمت أوجو الاختلاف بين الدراسة محل البحث 
 والدراسة السابقة في:

 مدى معرفةىدفت الدراسة السابقة إلى  اليدف:
 تسويق في الحديثة الاتصال وسائل استخدام
 وجودتيا إلكترونيا السياحية الخدمة

 تأثير إبرازالبحث إلى  لراسة محىدفت الد وقد
 صورة عمىالسياحي  الالكتروني التسويق
  السياحية المؤسسة

ة السابقة استيدفت الدراس مجتمع الدراسة:
الشركات السياحية أما الدراسة الحالية فأجريت 

 السياحية مستيدفة زبائنيا عمى مستوى الوكالة
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الدراسة السابقة 
 الثانية

 تمثمت أوجو التشابو بين الدراستين في: 

اعتمدت الدراستين عمى المنيج  المنيج:
 الوصفي بأسموب تحميمي

 

 تمثمت أوجو الاختلاف بين الدراستين في: 

 عوامل تحميلىدفت الدراسة السابقة إلى  اليدف:
 عمى وآفاقيا لواقعيا ودراسة الالكتروني التسويق

  الدول بعض ضوء تجارب

في حين ىدفت الدراسة محل البحث إلى إبراز 
 صورة المؤسسة عمى الالكتروني التسويق تأثير

دراسة اعتمدت الدراسة سابقة عمى  الأدوات:
في حين اعتمدت الدراسة تجارب بعض الدول 
 الاستبيان.محل البحث عمى 

استيدفت الدراسة السابقة  مجتمع الدراسة:
تجارب بعض الدول التي تسوق الكترونيا 

أما الدراسة  لخدماتيا السياحية بصفة عامة
 الحالية فاستيدفت زبائن الوكالة السياحية.

 الدراسة السابقة
 ثالثةال

 تمثمت أوجو التشابو في:

اعتمدت كمتى الدراستين عمى  الأدوات:
 لدراسة.الاستبيان كطريقة لمقيام با

اعتمدت الدراستين عمى المنيج  المنيج:
 الوصفي بأسموب تحميمي

 تمثمت أوجو الاختلاف في:

 اثر ىدفت الدراسة السابقة إلى إبرازاليدف: 
 فعالية تحسين في الالكتروني التسويق تقنيات

حين ىدفت الدراسة في العملاء  مع التواصل
 الالكتروني التسويق تأثيرمحل البحث إلى إبراز 

   السياحي عمى صورة المؤسسة 

الدراسة السابقة 
 الرابعة

 تمثمت أوجو التشابو بين الدراستين في: 

اعتمدت كمتى الدراستين عمى  الأدوات:
 لدراسة.الاستبيان كطريقة لمقيام با

اعتمدت الدراستين عمى المنيج  المنيج:
 الوصفي بأسموب تحميمي

 : تمثمت أوجو الاختلاف بين الدراستين في

 مدىمعرفة ىدفت الدراسة السابقة  اليدف:
 صورة تحسين في الالكترونية الإدارة مساىمة
 المؤسسة

في حين ىدفت الدراسة محل البحث إلى إبراز  
السياحي عمى صورة  الالكتروني التسويق تأثير
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 المؤسسة 

سابقة استيدفت الدراسة ال مجتمع الدراسة:
الدراسة أما  عملاء المتعامل النقال موبيميس
 السياحية. ةالحالية فاستيدفت زبائن الوكال

الدراسة 
 خامسةال

 تمثمت أوجو التشابو بين الدراستين في: 

اعتمدت كمتى الدراستين عمى  الأدوات:
 لدراسة.الاستبيان كطريقة لمقيام با

اعتمدت الدراستين عمى المنيج  المنيج:
 الوصفي بأسموب تحميمي

 تمثمت أوجو الاختلاف بين الدراستين في: 

 يؤثر كيفمعرفة ىدفت الدراسة السابقة  اليدف:
 الصورة عمى بجاية ميناء مؤسسة في الاتصال
 . الزبائن لدى المجودة

في حين ىدفت الدراسة محل البحث إلى إبراز  
السياحي عمى صورة  الالكتروني التسويق تأثير

 المؤسسة

ميناء  استيدفت الدراسة السابقة مجتمع الدراسة:
أما الدراسة الحالية فاستيدفت زبائن بجاية 

 الوكالة السياحية.

الدراسة السابقة 
 السادسة

 في: تمثمت أوجو التشابو بين الدراستين

اعتمدت كمتى الدراستين عمى  الأدوات:
 لدراسة.الاستبيان كطريقة لمقيام با

اعتمدت الدراستين عمى المنيج  المنيج:
 الوصفي بأسموب تحميمي

 تمثمت أوجو الاختلاف في:

 تأثيرإلى إبراز ىدفت الدراسة السابقة اليدف: 
 الخدمة وجودة نوعية عمى الالكتروني التسويق
  لمزبائن وصوليا وتسييل السياحية

في حين ىدفت الدراسة محل البحث إلى إبراز 
السياحي عمى صورة  الالكتروني التسويق تأثير

 المؤسسة

 ة عملاءاستيدفت الدراس مجتمع الدراسة:
أما  وموظفي مجموعة من الوكالات السياحية

مستوى وكالة  الدراسة الحالية فأجريت عمى
 مستيدفة عمال ىذه الوكالة  لمسياحة
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 .ينالمصدر: من إعداد الطالب

  السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة يميز ما: ثانيا

 :يمي فيما السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة اختلاف جوانب تحديد يمكن     

التي  الدراسات بعض ىناك أن بحيث تتميز دراستي الحالية مقارنة مع الدراسات السابقة الدراسة: موضوع حيث من
وجود دون  وتأثير فييمالتواصل مع العملاء وتفعيل الخدمات السياحية او التسويق الالكتروني بين  بالعلاقة تعنى

 الدراسة من مزيد إلى يحتاج ما يجعل ىذا الموضوع العلاقة، وىذا ىذه يكمل كعامل صورة المؤسسةالى التطرق و 
 والبحث.

 تطرقنا بل الدراسات بعض تناولت مثمما مفصل بشكل النظريات مختمف الى نتطرق لم النظري الجانب في وكذلك
 .والأىمية كالمفيوم الدراسة لمتغيرات الأساسية العناصر الى

بوكالة حية السياصورة المؤسسة وتأثيره عمى السياحي  الدراسة الحالية بمدى استخدام التسويق الالكترونيوتعنى 
كثر ألى نتائج إلتوصل  spssبتحميل نظام  بولاية عين الدفمى، حيث تم استخدام الاستبانة في ىذه الدراسة والعمل

 مصداقية.

  ةالوكالمن زبائن  مفردة 60من عينة عمى الدراسة ىذه تطبيق تم :الدراسة عينة حيث من
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 لاصة:خ

حيث  ومن بينيا القطاع السياحي يمعب دورا ميما في مختمف القطاعات الاقتصادية  التسويق الالكتروني حأصب
يا مبالتالي زيادة مداخو وتحسين سمعتيا وصورتيا حية اىتماما بو لتطوير خدماتيا أولت العديد من المؤسسات السيا

وأخذه صورة حسنة  لمعميل، فيو ييدف إلى تقديم خدمة متميزة كبر عدد ممكن من الزبائنأول إلى من خلال الوص
مع مرور الوقت زاد الاىتمام طور التكنولوجي ي مؤسسة سياحية و فرضاه ىو اليدف الأساسي لأعن المؤسسة 

  .الخدمات السياحيةتنافسي مما انعكس عمى النشاطات و  ممؤسسة أىم عاملحيث أصبح بالنسبة ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: الدراســـة 

 الميدانية
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 تمهيد:

 التطورات الانظمة ومواكبة تحديث السياحية المؤسسات عمى استوجب اليائؿ التكنولوجي التقدـ خلاؿ مف        
وتحسيف صورتيا لدى عملائيا واكتساب  التنافسية قدرات مف لمرفعيا ب والارتقاء اطوير وتحسيف تقديـ خدماتيلت

تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في  عمى ركبي تعتمد بشكؿ حيث أصبحت الوكالات السياحيةشيرة وسمعة جيدة 
إلى  نسعى الالكترونيالسياحي التسويؽ  الدراسة ليذه المحوري لمعنصر البالغة للأىمية ونظرا ،تقديـ خدماتيا

وصولا إلى  السياحية ةالوكالفي احسيف وتطوير صورة  وأىميتو تأثيرهو  السياحية ةوكالال في واقعو عمى الإطلاع
 .الوكالات السياحية وصورةالالكتروني السياحي بيف التسويؽ  إيجاد العلاقة المترابطة

في ىذا ، وعميو سنتناوؿ فرياحة والسوكالة بدر لمسمف أجؿ الإلماـ أكثر قمنا بإجراء دراسة ميدانية عمى مستوى 
 الفصؿ المباحث التالية:

 .منهجية وأدوات الدراسةالاجراءات  المبحث الأول:

 الفرضيات.واختبار تفسير مجالات الدراسة : المبحث الثاني
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 المبحث الأول:

وكالة بدر لمسفر محؿ الدراسة والتي ىي عبارة عف  بطاقة تعريفية عف المؤسسةيتضمف ىذا المبحث تقديـ 
 .مستوى ولاية الجزائر العاصمةعمى 

 .الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانيةنتطرؽ كذلؾ إلى س، كما والتعريؼ بياللإيضاح أكثر عنيا 
 السياحية محل الدراسة ةلاتعريفية لموك قةالمطمب الأول: بطا

 والسفر: السياحة وكالات تعريف .1

 العوامؿ كؿ وتربط الممكف السياحي النشاط أنواع كؿ تخمؽ بذاتيا فييقائمة  صناعة السفر وكالة تعتبر      
 مع بسرعة وتتطور ملائـ مناخ خمؽ عمى وتساعد السائح، مع السياحي لمنشاط الاستيعابية والقدرةالسياحية 
 .عالية تنافسية قدرة خمؽ عمى وتعمؿ السياحي السوؽ متطمبات

 لقاء والخارجية الداخمية السياحية الرحلات تنظيـ احترفت التي الشركات تمؾ ىي والأسفار السياحة وكالة تعرؼ
 مف الشركات مع روابط ذلؾ يتطمب الخارجية السياحة حالة وفي الطيراف، وشركات الفنادؽ مف نسبة أو أجر
 والبحري البري النقؿ الشركات مع التنسيؽ ذلؾ يتطمب كما المختارة، السياحية الوجية في النشاط نفس

 فيي المورديف، مف العديد السفر وكالة وتمثؿ وجو خير عمى السياحية بالبرامج القياـ أجؿ مف الجوية والخطوط
 السيارات، إيجار وكالات الفنادؽ، البحري، النقؿ شركات الطيراف، شركات السياحية، الرحلات منظمي تمثؿ

 1.سمسارا السفر وكالة وتعتبر الترفيو أماكف المطاعـ،

  بدر لمسياحة والسفروكالةBadr TOURISME & VOYAGE   
 Boulevard nacera nounou Belcourt-Alger 10*مقر الوكالة: 

 0.23.51.94.65رقـ الياتؼ: *
 0.23.51.94.68*رقـ الفاكس: 

 .25/10/2001*تاريخ مزاولة النشاط: 
 .05*عدد الموظفيف: 

Badrtravel10@hotmail.com Email 
Badrtravel16@homail.fr  

  www.badrvoyage.com *الموقع:
 *وظائفيا: الحج، العمرة، حجوزات الفنادؽ، تأشيرة، رحلات سياحية.

                                                           
 .37ص  ، 2008الطباعة، الإسكندرية، لدنيا الوفاء، دار ،لاسفارا ووكالات السياحة شركات أعمال حنفي، لمياء 1

mailto:Badrtravel10@hotmail.com
http://www.badrvoyage.com/
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RC ; 008197A01                IATA ; 03-2 12005             UCN ; 765       

 منهجية وطريقة الدراسة :المطمب الثاني

 المنهج المتبع في الدراسة-/1

 أساليب لتحديد إلييا يمجأ وضرورية أساسية خطوة بحثو موضوع لدراسة المناسب لممنيج الباحث اختيار يعد       

 والتحميؿ الوصؼ ىي موضوعو لدراسة الباحث يختارىا التي المثمى والطريقة المعمومات، وجمع البحث وأدوات

 .إلييا المتوصؿ لمنتائج مصداقية لممنيج والتدقيؽ الاختيار يعطي حيث مضبوطة، نتائج إلى لموصوؿ

 يعد الوصؼ أف عمى الإطار ىذا في الحاصؿ للاتفاؽ ذلؾ الوصفية، الدراسات إطار في بحثنا يندرج ليذا ووفقا

 شرح ىو الوصفية الدراسات ىدؼ أف الاتصالية، كما ومنيا الاجتماعية لمعموـملائمة  البحث مناىج أكثر مف

 موضوع لبحث لملاءمتو الأولى بالدرجة لموصؼ، التفضيؿ ىذا يرجع واقع، كما أو حدث أو ظاىرة خصائص
 المجتمعات كالمجتمعات النامية مثلا بعض ىناؾ لأف ىاما، البحث ىذا موضوع اعتبار إلى بالإضافة دارستنا،

 البحوث نحو خطوة لمتقدـ يؤىميا لا العممية البحوث مف ورصيدىا بكرا زلت ما الجزائر، إلييا تنتمي والتي

 بصياغة وتسمح ملامحيا فتوضع دراستيا، المراد الظاىرة أو الواقع عف مسبقة معرفية قاعدة تتطمب التي التجريبية

 .لمتجريب إخضاعيا يمكف التي الفروض

 أي الظاىرة حوؿ والأرقاـ البيانات جمع مجرد يتعدى لاعتباره عممية لأسباب أيضا يعود لموصؼ اختيارنا أف كما

 البحوث أف إلى بالإضافة الكيفية، خصائصيا وشرح المتغيرات بيف العلاقات كشؼ إلى يمتد بؿ الكمي، الوصؼ

 يمكف كالاستبياف حيث البيانات عمى لمحصوؿ المستخدمة الأدوات فعالة مف جد بقائمة الاستعانة يمكنيا الوصفية
 منفردة. أو مجتمعة الأدوات ىذه استخداـ

 ووصفيا وتبويبيا وتصنيفيا، البيانات جمع منا تقتضي التي الوصفية الدراسات إطار في تندرج دراستنا أف وبما

 .فييا والتحكـ النتائج استخلاص أجؿ مف وتحميميا

وبالتالي بناءا عمى طبيعة الدراسة والأىداؼ التي نسعى إلى تحقيقيا سيتـ الإعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي 
والذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما ىي في الواقع وتحميميا وتفسيرىا لموصوؿ إلى استنتاجات نزيد بيا رصيد 

 المعرفة والإلماـ عف الموضوع محؿ الدراسة.
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 تتمثؿ متغيرات الدراسة: دراسة ومتغيراتو:نموذج ال.2

 : يمثل متغيرات الدراسة(1-2)الشكل رقم

 

 

 

 

 البينالمصدر: من إعداد الط

 محتوى الاستبيان:.3

 .ةالوكال موجو لزبائف ىذه سؤاؿ 27 عمى تحتوي استبياف ةاستمار  عمى أساسي بشكؿ الدراسة ىذه اعتمدت

 توى الاستبيان المقدم لموظفي الوكالات السياحية:ح. م3-1

الجزء الأول: البيانات الديموغرافية عن أفراد المجتمع متمثمة في النوع البشري، الفئة العمرية، المستوى الدراسي 
 والحالة الاجتماعية.

 الإستبانةمحاور  الجزء الثاني:

 .الالكتروني داخؿ الوكالة السياحيةالسياحي بواقع التسويؽ  متعمقة ةعبار إحدى عشر المحور الأوؿ: تضمف  -

 وتأثيره عمى صورة الوكالة السياحية.علاقة التسويؽ الالكتروني متعمقة  عبار إثنى عشرالمحور الثاني: تضمف  -

 مجتمع الدراسة:-4

 نتائج وتحقيؽ السياحية صورة المؤسساتعمى  الالكتروني السياحي التسويؽ تأثير دراسة إلى البحث ىذا ييدؼ
 .الجزائر( في السياحية الوكالات) الأصمي البحث مجتمع عمى لمتعميـ قابمة موضوعية

 عينة الدراسة:-5

 60عينة الدراسة بشكؿ مسبؽ حيث قمنا بتوزيع  تتكوف عينة الدراسة مف زبائف ىذه الوكالات بحيث تـ تحديد حجـ
 استمارة شممت زبائف وكالة بدر لمسياحة والسفر.

 

 المتغير المستقؿ

 صورة المؤسسة

 المتغير التابع

التسويؽ السياحي 
 الالكتروني  
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 أدوات الدراسة:-6

 اعتمدنا عمى مقياس ليكرت الخماسي المبيف في الجدوؿ التالي:
 : يمثل مقياس ليكرت الخماسي.(1-2)الجدول رقم

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
05 04 03 02 01 
5-4.2 4.2-3.4 3.4-2.6 2.6-1.8 1.8-1 

 ينإعداد الطالبالمصدر: من 
  استخدمنا برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ الإجتماعيةSPSS 23  لمقياـ بعممية التحميؿ الإحصائي

 لمبيانات؛
 استخداـ معامؿ ألفا كرونباخ لإختبار صدؽ وثبات الإستبياف؛ 
  المئوية لوصؼ الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة؛التكرارات والنسب 
 المتوسط الحسابي لكؿ عبارة تضمنيا الإستبياف لمعرفة أيف تتمركز الإجابات واتجاىاتيا؛ 
 الإنحراؼ المعياري لكؿ عبارة تضمنيا الإستبياف لقياس مدى تبايف الاجابات؛ 
 ( استخداـ اختبارT لعينة واحدة )ONE SIMEPL T TEST ار فرضيات الدراسة؛لاختب 
 معادلة الانحدار؛ 
  استخداـ اختبارANOVA لدراسةا لتبايف اجابات عينة. 

 :الإحصائيات الخاصة باستمارات الإستبيان:.7
 (: يمثل الإحصائيات الخاصة باستمارات الإستبيان2-2الجدول رقم)

 البيان
 الإستبيان

 %النسبة  العدد
 %100 60 عدد الإستمارات الموزعة

 83% 50 عدد الإستمارات المسترجعة
 17% 10 عدد الإستمارات المستبعدة

 %100 50 عدد الإستمارات الصالحة لمتحميل
 .ينبالمصدر: من إعداد الطال

 صدق وثبات الإستبانة:-8
اقتربنا  معامؿ ألفا كرونباخ: بغية تقدير ثبات الدراسة حيث يأخذ ىذا المعامؿ قيما تتراوح بيف الصفر والواحد وكمما

 مف الواحد الصحيح فيذا يعني ثبات أكبر لمدراسة.
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  عدد العناصر                                                        Kحيث:  
 

   
   

∑  

  
   

 مجموع تباينات العناصر   ∑
  
 تبايف الدرجة الكمي   

  (: يمثل صدق وثبات الإستبانة3-2الجدول رقم)
 النسبة الفا كرونباخ العباراتعدد 
27 0.84 84% 

 SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
حيث يعتبر ذو مستوى عاؿ مف الدقة وصدؽ  0.84مف الجدوؿ نلاحظ أف ألفا كرونباخ يصؿ إلى أكثر مف 

وعدـ تغييرىا بشكؿ كبير حتى لو تـ اعادة  والثبات وىذا يعني أف ىناؾ استقرار بدرجة كبيرة في نتائج الإستبياف
 توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلاؿ فترات زمنية معينة.

 (: يمثل توزيع ألفا كرونباخ عمى محاور الإستبانة.4-2الجدول رقم)
 النسبة ألفا كرونباخ عدد العبارات الإستبيان

 83% 0.832 11 المحور الأول
 %86 0.857 12 المحور الثاني

 .SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
الالكتروني داخؿ الوكالة السياحي واقع التسويؽ مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ لمحور 

لممحور العلاقة بيف  وىي قيمة عالية وىذا ما يؤكد ثبات عالي ليذا المحور، كما تدؿ قيمة ألفا كرنباخ 0.83
 ىي قيمة عالية وىذا ما يدؿ ثبات عالي ليذا المحور.و  0.86ىي السياحية  وصورة الوكالةالتسويؽ الالكتروني 

دراسة لمتطبيؽ وىذه القيمة مؤشر ىاـ لصلاحية أداة ال 0.84كما يتضح مف قيمة ألفا كرونباخ للإستبانة ككؿ ىي 
 اؼ.بغرض تحقيؽ الأىد
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 الثاني: عرض وتحميل ومناقشة نتائج الدراسة المبحث

تحميؿ ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية، وذلؾ عف طريؽ عرض عرض و  إلى سوؼ نتطرؽ مف خلاؿ ىذا المبحث
تحميؿ لعرض خصائص العينة المدروسة، مف خلاؿ تقسيـ ىذا المبحث إلى مطمبيف، وليذا خصصنا المطمب الأوؿ 

، وذلؾ مف الدراسة  أما المطمب الثاني خصصناه لعرض وتحميؿ ومناقشة النتائج لعينة الدراسةالبيانات الديموغرافية 
بائف ز كؿ  الوكالات السياحية مف وجية نظر عمى صورةلالكتروني لسياحي االتسويؽ ا تأثيرأجؿ التعرؼ عمى 

 وكالة بدر لمسياحة والسفر

 البيانات الديموغرافية لعينة الدراسة وتحميل  : عرضالمطمب الأول

 تحميؿ البيانات الديموغرافية لعينة الدراسةسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى عرض 

 :نوع البشريتوزيع أفراد العينة حسب ال-1
 نوع البشري: يمثل توزيع أفراد العينة حسب ال(5-2)الجدول رقم
 النسبة التكرار الفئة المتغير

نوع ال
 البشري

 %44 22 ذكر
 %56 28 أنثى

 %100 50 المجموع
 .SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب

 نوع البشري: يمثل نسب توزيع أفراد العينة حسب ال(2-2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

. 

 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالبيف بناءا عمى مخرجات  

 ذكر
44% 

 أنثى
56% 

 النوع البشري 
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متوازنة نسبيا بيف حيث كانت النسبة  نوع البشريالعينة حسب اليظير مف الجدوؿ والشكؿ السابقيف توزيع أفراد 
 22أي ما يعادؿ  44%مفردة، أما نسبة الذكور فبمغت  28دؿ أي ما يعا %56الجنسيف حيث بمغت نسبة الإناث 

 مفردة وىذا راجع إلى التوزيع العشوائي لإستمارات الاستبياف.

 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية:-2
 (: يمثل توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية.6-2الجدول رق)

 

 .SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
 (: يمثل توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية3-2الشكل رقم)

 

 .SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج ين المصدر: من إعداد الطالب
سنة( بنسبة  29- 20يظير مف الجدوؿ والشكؿ أعلاه توزيع أفراد العينة حسب العمر حيث نجد الفئة العمرية )مف 

سنة( فبمغت  39-30اما الفئة العمرية )مف  %26بنسبة بمغت  سنة( 49-40)مف  تمي ذلؾ الفئة العمرية 36%
كما نلاحظ أف أفراد عينة الدراسة تعتبر عينة ، %18بمغت  سنة( 50ثر مف كفي حيف الفئة )أ %20 نسبتيا
 .شبابية

20-29 30-39 40-49  50أكثر من 

36 

20 
26 

18 

 الفئات العمرية

 الفئة العمرية

 النسبة التكرار الفئة المتغير

لفئة 
 العمرية

 %36 18 سنة 29-20مف
 %20 10 سنة 39-30مف 
 %30 13 سنة 49-40مف 

 %18 9 50أكثر مف 
 %100 50 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي:-3
 المستوى التعميمي. (: يمثل توزيع أفراد العينة حسب7-2الجدول رقم)

 النسبة التكرار المستوى التعميمي المتغير
 %52 26 جامعي 1
 %24 12 ثانوي 2
 %24 12 ثانويػأقؿ مف  3
 %100 50 المجموع 

 .SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
 التعميمي. (: يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى4-2الشكل رقم)

 

 .SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
يظير مف الجدوؿ والشكؿ السابقيف توزيع أفراد العينة حسب المؤىؿ العممي حيث اف أغمب أفراد العينة ذو مستوى 

بمغت ولأقؿ مف الثانوي ف المستوى الثانويفئة أما  %52ت نسبة متحصميف المستوى الجامعي الجامعي حيث بمغ
 باف ويتبيف معيف، دراسي مستوى يتطمب لا حيث الوكالة مع التعامؿ طبيعة إلى راجع اذىو ، لكمييما %24نسبتيـ 

 .لمجميع متاح ىو بؿ فقط، عالي دراسي مستوى ويذ الأفراد عمى يقتصر لا التعامؿ الالكتروني
 
 
 
 
 

 جامعي

 ثانوي

 أقل من ثانوي

 المؤهل العلمي 
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 :حالة الاجتماعيةتوزيع أفراد العينة حسب ال-4
 حالة الاجتماعية: يمثل توزيع أفراد العينة حسب ال(8-2)الجدول رقم

 النسبة التكرار الفئة المتغير

نوع ال
 البشري

 %46 23 أعزب
 %54 27 متزوج

 %100 50 المجموع
 .SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب

 الحالة الاجتماعية (: يمثل توزيع أفراد العينة حسب5-2الشكل رقم)

 
 .SPSSإعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب

أف عدد أفراد العينة المتزوجيف الحالة الاجتماعية  يظير مف الجدوؿ والشكؿ السابقيف توزيع أفراد العينة حسب
 .%46 فرد بنسبة بمغت 23ىو  يفباز مف إجمالي العينة، أما عدد أفراد العينة الع %54فرد بنسبة بمغت  27ىو 

 .كما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف الفئة الغالبة ىي الفئة المتزوجوف مما يعني أنيـ مف ذوي المسؤوليات
 عرض وتحميل نتائج الاستبانةالمطمب الثاني: 

 :Khi deuxاختبار الاستقلالية -1
الإختبار عف طريؽ مقارنة قيمة ىو إختبار يقوـ بو الباحث لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ علاقة بيف متغيريف، يجرى ىذا 

تحسب مف البيانات المتوفرة حيث  P.VALUE( بالقيمة المسماة يحددىا الباحث مسبقا تعرؼ بمستوى المعنوية )
 سيتضح عف طريؽ المقارنة بيف القيمتيف إذا ما كانت ىنالؾ علاقة بيف الإثنيف أو لا. 

 
 
 
 

 متزوج أعزب

%54 
46% 

 الحالة الاجتماعية
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 بين المتغيرات الديموغرافية. : يمثل اختبار الإستقلالية(9-2)الجدول رقم
 

 لتحميؿ نتائج الجدوؿ نقوـ باتباع القاعدة التالية: التحميل :
- H0 :        لا يوجد علاقة أو تأثير بيف المتغيريف )يوجد استقلالية( %5أكبر مف 
-H1 :        توجد علاقة أو تأثير بيف المتغيريف )لا توجد استقلالية( %5أقؿ مف 
 الفئة العمرية:– نوع البشريبالنسبة لم*
 لا يتأثر بالفئة العمرية. نوع البشري: الالفرضية الصفرية -
 يتأثر بالفئة العمرية. نوع البشري: الالفرضية البديمة -

( وعميو نرفض الفرضية الصفرية %1.9) 0.019حيث قدرت قيمة           %5مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ 
لو علاقة  نوع البشرييتأثر بالفئة العمرية وعميو نستنتج أف ال نوع البشريونقبؿ الفرضية البديمة التي تقوؿ أف ال

 ارتباطية مع الفئة العمرية.
 المستوى التعميمي: – *بالنسبة النوع البشري

 لا يعتمد عمى المستوى التعميمي. نوع البشريالالفرضية الصفرية:  -
 يعتمد ويتأثر بالمستوى التعميمي. نوع البشريال الفرضية البديمة: -

 (.%2.9أي ) 0.029حيث قدرت قيمتو          %5مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف 
وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة بأف الجنس يعتمد ويتأثر المستوى التعميمي أي توجد علاقة 

 ارتباطية بيف الجنس والمستوى التعميمي.
 :الحالة الاجتماعية– نوع البشري*بالنسبة لم

 .بالحالة الاجتماعية لا يتأثر نوع البشريال الفرضية الصفرية: -
 .النوع البشري يتأثر بالحالة الاجتماعية الفرضية البديمة: -

نرفض الفرضية البديمة  ( وعميو%19.4أي ) 0.194حيث قدرت          %5مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف 
 .الحالة الاجتماعيةو النوع البشري ونقبؿ الفرضية بأف الجنس لا يتأثر بسنوات الخبرة أي توجد علاقة استقلالية بيف 

 المستوى التعميمي: –*بالنسبة لمفئة العمرية 
 : الفئة العمرية لا تتأثر بالمستوى التعميميالفرضية الصفرية -

الحالة 
 الاجتماعية

المستوى 
 التعميمي

الفئة 
  النوع البشري العمرية

 النوع البشري / 0.019 0.029 0.194
 الفئة العمرية 0.019 / 0.179 0.029
 التعميميالمستوى  0.029 0.179 / 0.049

 سنوات الخبرة 0.194 0.000 0.049 /
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 الفئة العمرية تتأثر بالمستوى التعميمي: الفرضية البديمة -
وعميو نرفض  %17.9أي  0.179حيث قدرت قيمة  %5أكبر        مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف قيمة 

الفرضية البديمة ونقبؿ الفرضية الصفرية بأف الفئة العمرية لا تتأثر بالمستوى التعميمي وعميو توجد علاقة استقلالية 
 بينيما.

 :الحالة الاجتماعية–*بالنسبة لمفئة العمرية 
 .بالحالة الاجتماعية : الفئة العمرية لا تتأثرالفرضية الصفرية -
 .الفئة العمرية تتأثر بالحالة الاجتماعية: الفرضية البديمة -

وعميو نرفض الفرضية  %2.9أي  0.029حيث قدرت قيمة  %5أقؿ        مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف قيمة 
الحالة مما يعني يوجد ارتباط بيف الحالة الاجتماعية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة باف الفئة العمرية تتأثر 

 والفئة العمرية.الاجتماعية 
 :الحالة الاجتماعية –*بالنسبة لممستوى التعميمي 

 .بالحالة الاجتماعية المستوى التعميمي لا يتأثر الفرضية الصفرية:-
 .بالحالة الاجتماعية المستوى التعميمي يتأثر الفرضية البديمة: -

وعميو نرفض الفرضية  %4.9أي  0.049حيث قدرت قيمتو %5أقؿ        مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف قيمة 
الحالة يوجد ارتباط بيف أي بالحالة الاجتماعية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة بأف المستوى التعميمي يتأثر 

 والمستوى التعممي. الاجتماعية
*مف خلاؿ ىذا التحميؿ نلاحظ أف ىناؾ متغيرات مستقمة عف بعضيا وىناؾ متغيرات غير مستقمة أي ىناؾ تأثير 

نلاحظ أف المتغيرات المستقمة أكثر مف المتغيرات  بيف المتغيرات محؿ الدراسة وعميو مف خلاؿ اختبار الاستتقلالية
لممحاور وفؽ ىذه  ANOVAالغير المستقمة وعميو نستنتج اف ىذا الاختبار يميد لنا الطريؽ لدراسة واخبار التبايف 

 المتغيرات.
 نتائج الإحصاء الوصفي:-2

مف خلاؿ ىذا العنصر نحاوؿ وصؼ وتحميؿ إجابات عينة الدراسة بخصوص كؿ محور مف محاور 
 عتماد عمى مقياس ليكارت الخماسي.الدراسة ثـ استنتاج اتجاه العينة لكؿ عبارة مف عبارات الدراسة وىذا بالإ
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 .محل الدراسة لالكتروني داخل الوكالةلسياحي اواقع التسويق ا وتحميل نتائج المحور الأول: .2-1
 الالكتروني داخل الوكالةالسياحي واقع التسويق  : يمثل عبارات عينة الدراسة حول(10-2)الجدول رقم

 العـــــــــبــــــاراترقم 

المتوسط  الفــــــــــئـــــــــات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

موفؽ  1 0.471 4.32 20 30 / / / تكرار 1
 30 60 / / / نسبة بشدة

موافؽ  3 0.481 4.24 16 34 / / / تكرار 2
 32 68 / / / %نسبة بشدة

موافؽ  2 0.471 4.32 20 30 / / / تكرار 3
 40 60 / / / %نسبة بشدة

 موافؽ  5 0.580 4.12 11 34 5 / / تكرار 4
 22 68 10 / / %نسبة

 موافؽ  6 0.476 4.09 10 31 9 / / تكرار 5
 20 62 18 / / %نسبة

  موافؽ 4 0.501 4.15 10 40 / / / تكرار 6
 20 80 / / / %نسبة

 وافؽم 7 0.795 3.90 10 26 7 / / تكرار 7
 20 52 14 / / %نسبة

 محايد 11 1.02 3.20 5 27 18 / / تكرار 8
 10 54 36 / / %نسبة

  محايد 9 0.90 3.32 10 30 10 / / تكرار 9
 20 60 20 / / %نسبة

 وافؽم 8 0.756 3.52 / 32 18 / / تكرار 10
 / 64 36 / / %نسبة

 موافق 10 0.966 3.20 / 29 11 10 / تكرار 11
 / 58 22 20 / %نسبة

 موافق 0.674 3.85 الإحصائية لممحور كوحدة واحدةالمؤشرات 

 .spssبالاعتماد عمى نتائج برنامج من إعداد الطالبين المصدر: 
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 نتائج المحور الأول:وتفسير  *مناقشة
 .وكالة بدر لمسفر التي تتعامؿ معيا لدييا موقع الكتروني :01العبارة -

ما يؤكد م %40بػ  بشدة وبموافؽ %60المبحوثيف أجابوا بموافؽ بنسبة نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف غالبية 
غير موافؽ وغير محايد و كما نلاحظ عدـ وجود إجابات بلدييا مواقع الكترونية تتواصؿ بيا مع عملائيا،  الوكالةأف 

تجاه العاـ لرأي وىو ما يدؿ عمى الا خامسةفيو يعبر عف الفئة ال 4.32موافؽ بشدة وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 
وىذا حسب نتيجة المتوسط الحسابي وأما الانحراؼ المعياري فقيمتو  بشدة العينة الذي يتمحور حوؿ العبارة موافؽ

مف عبارات  وؿلأما يدؿ عمى تجانس الإجابات وعدـ تباينيا كما نلاحظ أف ىذه العبارة كانت في الترتيب ا 0.471
 المحور.

 تطمع عمى خدمات الوكالة السياحية عبر الموقع الإلكتروني. :02* العبارة 
وىذا ما م %32بػ  بشدة وبموافؽ %68نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف غالبية المبحوثيف أجابوا بموافؽ بنسبة 

السياحية مف أجؿ معرفة  لكترونية لموكالة يدؿ عمى أف زبائف الوكالات عمى إطلاع دائـ ومستمر بمواقع الا
وىذا ما  غير موافؽ وغير موافؽ بشدةمحايد و كما نلاحظ عدـ وجود إجابات بمقدمة، لوالإطلاع عمى الخدمات ا
مف مقياس ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه  خامسةيعبر عف الفئة الالذي  4.24يفسره المتوسط الحسابي 

تجانس ما يدؿ عمى   0.481ؼ المعياري فبمغ وافؽ بشدة أما الانحراالمالعاـ لرأي العينة الذي يتمحور حوؿ 
 مف حيث تأثيرىا. ثالثةاحتمت ىذه العبارة المرتبة الالإجابات وعدـ تباينيا 

 .تستعمؿ وكالة بدر لمسفر أجيزة حواسيب لأغراض تقديـ الخدمات السياحية: 03لعبارة ا-
مما يعني حقيقة % 40بنسبة  بشدة وموافؽ %60مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف أغمبية الأفراد أجابوا بموافؽ بنسبة 

وغير  كما نلاحظ عدـ وجود إجابات بمحايد، وكالة بدر تستخدـ وسائؿ تكنولوجية في تقديـ خدماتيا السياحية أف 
ومف الإجابات السابقة نجد أف معظـ الإجابات تتمحور حوؿ الموافقة والموافقة بشدة وغير موافؽ بشدة  موافؽ

مف سمـ ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى  خامسةوىو يعبر عف الفئة ال 4.32سط الحسابي وبالنظر إلى المتو 
فيدؿ عمى عدـ تبايف في الإجابات، ومما سبؽ  0.471وأما الانحراؼ المعياري  بشدة الاتجاه العاـ لمعينة بموافؽ

 مف ترتيب عبارات المحور. ثانينلاحظ العبارة جاءت في الترتيب ال
توظؼ وكالة بدر لمسفر أفراد مؤىميف عمميا وعمميا في استخداـ تكنولوجيا المعمومات والتسويؽ  :04العبارة -

 .السياحي
وىذا  %68و %22مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة الإجابتيف الموافؽ بشدة والموافؽ كانت نسبتيما عمى الترتيب 

في مجاؿ التسويؽ السياحي  والتكنولوجي و  مؤىميف والسفر تحرص عمى توظيؼ أفراد سياحيةوكالة بدر لم يعني أف
أما بالنسبة للإجابة محايد فكانت ، تحرص عمى تكوينيـ لمواكبة التطورات والتغيرات التكنولوجية في ىذا المجاؿ

 غير موافؽ بشدة.غير موافؽ و ، مع عدـ وجود إجابات ب%10نسبتيا 
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خلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية آراء الأفراد تتمركز إجاباتيـ حوؿ الموافؽ والموافؽ بشدة وبالنظر إلى  مف
مف سمـ ليكرت الخماسي وىو يدؿ الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه  ةرابعويدؿ عمى الفئة ال 4.12المتوسط الحسابي 

ى عدـ وجود تبايف في الإجابات مف خلاؿ ما سبؽ نلاحظ أف فيدؿ عم 0.580الموافؽ، وأما الانحراؼ المعياري 
 مف عبارات المحور العبارة جاءت في الترتيب الخامس

  توفر وكالة بدر لمسفر دليؿ استخداـ البرمجيات: 05العبارة -
يدؿ عمى أف  مما %62و %20مف الجدوؿ نلاحظ أف الإجابتيف موافؽ بشدة وموافؽ كانت نسبتيما عمى التوالي 

بيا وتكوف التي تعرضيا الكترونيا مف أجؿ إحاطة الزبائف الوكالة توفر لعملائيا دليؿ استخداـ البرمجيات لمخدمات 
غير و  موافؽإجابات عدـ وجود مع  %18الذيف امتنعوا عف الإجابة قدرت نسبتيـ ب  ، كما نلاحظ بطريقة حصرية

موافؽ بشدة مف خلاؿ الملاحظات فنجد غالبية أفراد العينة تتمركز إجاباتيـ حوؿ الموافؽ والموافؽ بشدة وىذا ما 
كما يعبر عف الاتجاه العاـ مف سمـ ليكرت الخماسي  خامسة الذي يعبر عف الفئة ال 4.09يفسره المتوسط الحسابي 

يو جاءت فيدؿ عمى عدـ وجود تبايف في الإجابات وعم 0.476ي وأما الانحراؼ المعيار لمعينة وىو الموافؽ بشدة، 
 مف عبارات المحور. السادس ىذه العبارة في الترتيب 

 .تستخدـ وكالة بدر لمسفر شبكة الانترنت في عرض إجراءات وخطوات تقديـ الخدمات السياحية :06* العبارة  
كما نلاحظ عدـ  %20 وبموافؽ بشدة  %80نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف أفراد العينة الذيف أجابوا بموافؽ نسبتيـ  

اف وكالة بدر تعتمد عمى شبكة الانترنت في عمى مما يؤكد وجود إجابات بمحايد وغير موافؽ وغير موافؽ بشدة 
 .عرض خدماتيا 

مف مقياس ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ  ةعبر عف الفئة الرابعيالذي  4.15وىذا ما يعبر عف المتوسط الحسابي 
يو يدؿ عمى عدـ وجود تبايف في ف 0.501وأما الانحراؼ المعياري  وافؽعمى الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه الم

 ف عبارات المحور.رابع مالإجابات وعميو جاءت ىذه العبارة في الترتيب ال
 سريعة. ردود إعطاء خلاؿ مف" الكترونيا لطمباتؾ الوكالة استجابة تكوف: 07العبارة -

مما يدؿ عمى أف  %52و %20مف الجدوؿ نلاحظ أف الإجابتيف موافؽ بشدة وموافؽ كانت نسبتيما عمى التوالي 
الوكالات تقوـ بإعطاء ردود سريعة استجابة لطمبات عملائيا الكترونيا وذلؾ مف أجؿ كسب رضاىـ،  اما نسبة 

كما نلاحظ عدـ وجود إجابات بغير موافؽ وغير موافؽ بشدة مف خلاؿ الملاحظات فنجد  %28فبمغت  المحايديف
الذي يعبر 3.90غالبية أفراد العينة تتمركز إجاباتيـ حوؿ الموافؽ والموافؽ بشدة وىذا ما يفسره المتوسط الحسابي 

ـ لمعينة وىو الموافؽ بشدة، وأما الانحراؼ عف الفئة الرابعة  مف سمـ ليكرت الخماسي كما يعبر عف الاتجاه العا
فيدؿ عمى عدـ وجود تبايف في الإجابات وعميو جاءت ىذه العبارة في الترتيب السابع مف عبارات  0.795المعياري 
 المحور.

 بكؿ المعمومات الحصرية حوؿ الخدمات. تزودؾ الوكالة :08* العبارة 
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 %10نت نسبتيـ مرتفعة وىي عمى التوالي وموافؽ كا أفراد العينة الذيف أجابوا بمحايد مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف
مف عملاء الوكالة يروف بأف  أف بعضمما يؤكد حقيقة  %36بمحايد بمغت نسبتيـ  اونسبة الذيف أجابو  54%

موافؽ وعير عدـ وجود إجابات بغير مع ، الوكالة تزوذىـ بكافة المعمومات الحصرية عف الخدمات التي تقدميا 
مف مقياس ليكرت الخماسي وىو ما  ثالثةالذي يعبر عف الفئة ال 3.20وبالنظر إلى المتوسط الحسابي ، موافؽ بشدة

تبايف في وجود فيو يدؿ عمى  1.02، أما الانحراؼ المعياري حايديدؿ عمى الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه الم
 بتأثيرىا مف عبارات المحور.ىذه العبارة في الترتيب الأخير  و جاءتالإجابات وعمي

 تستخدـ وكالة بدر لمسياحة والسفر البريد الالكتروني لمتواصؿ. :09العبارة 
 وىذا % 20 %60كانت نسبتيما عمى الترتيب بشدة مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة الإجابتيف الموافؽ والموافؽ 

 أما بالنسبةباستخداـ البريد الالكتروني في التواصؿ والتعامؿ مع عملائيا، تقوـ  الدراسةحؿ مالوكالة أف  عمى يدؿ
 .بغير موافؽ وغير موافؽ بشدة ، مع عدـ وجود إجابات%20لمذيف أجابوا بمحايد فقدرت نسبتيـ ب

لاتجاه العاـ ة مف سمـ ليكرت الخماسي وىو يدؿ ارابعويدؿ عمى الفئة ال 3.79وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 
فيدؿ عمى وجود تبايف في الإجابات مف خلاؿ ما سبؽ  0.90وافؽ، وأما الانحراؼ المعياري ملمعينة وىو الاتجاه 

 مف عبارات المحور عي الترتيب التاسنلاحظ أف العبارة جاءت ف
 تستخدـ وكالة بدر لمسفر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي. :10ة العبار 

الوكالة محؿ الدراسة تستخدـ وىذا يدؿ عمى أف  %64موافؽ قدرت ب مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة إجابات 
، مع عدـ  36 %وسائط التواصؿ الاجتماعي في عرض وتقديـ خدماتيا، أما الذيف أجابوا بمحايد فبمغت نسبتيـ 

 موافؽ بشدة.غير موافؽ وغير موافؽ بشدة و بوجود إجابات 
وبالنظر إلى  وغير الموافؽ حايدخلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية آراء الأفراد تتمركز إجاباتيـ حوؿ الم مف

ة مف سمـ ليكرت الخماسي وىو يدؿ الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه رابعويدؿ عمى الفئة ال 3.52المتوسط الحسابي 
ظ حفي الإجابات مف خلاؿ ما سبؽ نلاكبير عمى عدـ وجود تبايف  فيدؿ 0.90، وأما الانحراؼ المعياري المحايد

 .مف عبارات المحور أف العبارة جاءت في الترتيب الثامف
 يتـ تحديث إجراءات استخداـ أجيزة تكنولوجيا المعمومات الوكالة مع تطويرىا.: 11العبارة 

وىذا يدؿ عمى أف وكالة بدر لمسياحة  %52مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف غالبية الإجابات كانت بموافؽ بنسبة 
والسفر مواكبة لتكنولوجيا  وتغيراتيا مف وجية نظر عملائيا الذيف يؤكدوف أنيا تقوـ بتحديث وتطوير أجيزة 
تكنولوجيا المعمومات التي تستخدميا الوكالة في عرض وتقديـ خدماتيا والتعامؿ مع عملائيا، أما بالنسبة للإجابات 

، مع عدـ وجود إجابات بغير موافؽ بشدة  %22و  %20يد فجاءت عمى الترتيب كما يمي  بغير موافؽ  ومحا
 وموافؽ بشدة.
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فيو يعبر عف الفئة الثالثة مف سمـ ليكرت ويدؿ الاتجاه العاـ لمعينة  3.20وبالنظر إلى المتوسط الحسابي الذي بمغ 
جانس الإجابات وعدـ تباينيا ومف خلاؿ ما سبؽ فيدؿ عمى ت 0.966وىو الاتجاه المحايد، أما الانحراؼ المعياري 

 نلاحظ أف العبارة جاءت في الترتيب العاشر مف عبارات المحور مف حيث درجة تأثيرىا.
 تطبؽ التسويؽ وكالة بدر لمسياحة والسفر العبارات السابقة أف وتفسير  * نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ وتحميؿ

ت الحصرية طييـ بمعمومايكما توفر وتحو  ىذا حسب آراء زبائف ىذه الوكالةو تقديـ خدماتيا الالكتروني في السياجي 
أف المتوسط الحسابي لممحور  نلاحظ، تواصميا معيـ عف طريؽ البريد الالكترونيمع  حوؿ الخدمات المعروضة

ابات وىو وىو ينتمي لمفئة الرابعة مف مقياس ليكرت الخماسي المعبرة عف الاتجاه العاـ للإج 3.85جاء بالنسبة 
 وعدـ تباينيا. وىي تعبر عف تجانس الإجابات 0.674الاتجاه الموافؽ كما نلاحظ أف قيمة انحرافو المعياري 

الوكالات بتحسين صورة السياحي الالكتروني التسويق علاقة : ثانينتائج المحور العرض وتحميل .2-2
 .السياحية

علاقة بين التسويق السياحي الالكتروني بتحسين صورة : يمثل عبارات عينة الدراسة حول (11-2)الجدول رقم
 الوكالات السياحية.

 ةالعـــــــــبــــــار رقم 

المتوسط  الفــــــــــئـــــــــات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 موفؽ  7 0.997 4.03 16 23 / 11 / تكرار 1
 32 46 / 22 / نسبة

موافؽ  1 0.499 4.34 8 40 / 2 / تكرار 2
 16 80 / 4 / %نسبة بشدة

 محايد 12 1.02 3.20 4 16 14 16 / تكرار 3
 8 32 28 32 / %نسبة

 موافؽ  6 0.998 4.09 14 26 / 10 / تكرار 4
 28 52 / 20 / %نسبة

 موافؽ  3 0.880 4.16 12 28 10 / / تكرار 5
 24 56 20 / / %نسبة

 موافؽ  8 0.99 4.02 8 30 6 6 / تكرار 6
 16 60 12 12 / %نسبة

 وافؽ م 5 0.876 4.12 12 25 9 4 / تكرار 7
 24 50 18 8 / %نسبة

موافؽ  2 0.681 4.24 11 27 10 2 / تكرار 8
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 بشدة 22 54 20 4 / %نسبة
 وافؽم 4 0.526 4.16 14 22 9 5 / تكرار 9

 28 56 18 10 / %نسبة
 وافؽم 9 0.795 3.94 13 20 12 5 / تكرار 10

 26 40 24 10 / %نسبة
 موافؽ 10 0.523 3.89 16 24 5 5 / تكرار 11

 32 48 10 10 / %نسبة
 موافؽ 11 0.796 3.44 4 20 18 8 / تكرار 12

 8 40 36 16 / %نسبة
 موافق 0.798 3.98 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 

 spssبالاعتماد عمى نتائج برنامج  من إعداد الطالبينالمصدر: 

 :لثانينتائج المحور اوتفسير مناقشة *
 .يعمؿ التسويؽ السياحي الالكتروني عمى ضماف مصداقية العمؿ: 01العبارة 

مما يدؿ  %32وبموافؽ بشدة بػ  %46نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف غالبية المبحوثيف أجابوا بموافؽ بنسبة 
، رغـ أف نسبة الموافقة كانت مقبولة بصفة عامة تضمف المصداقية في التعامؿ مع عملائيا تعطي الوكالة عمى أف

جود إجابات بمحايد وغير موافؽ بشدة وبالنظر إلى مف عينة الدراسة لـ توافؽ، كما نلاحظ عدـ و  22%إلا أف ىناؾ
وىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لرأي العينة الذي يتمحور حوؿ  رابعةفيو يعبر عف الفئة ال 4.03المتوسط الحسابي 

ما يدؿ عمى تجانس الإجابات 0.997 الموافؽ وىذا حسب نتيجة المتوسط الحسابي وأما الانحراؼ المعياري فقيمتو
 مف عبارات المحور. سابعىذه العبارة كانت في الترتيب ال باينيا كما نلاحظ أفوعدـ ت

 الالكتروني في اتاحة فرصة لمعميؿ بتصميـ خدمتو السياحية حسب حاجاتو.السياحي يساىـ التسويؽ  :02العبارة -
يدؿ ما م %16بػ  بشدة وبموافؽ % 80نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف غالبية المبحوثيف أجابوا بموافؽ بنسبة 

 فيما اتخاذ في يساعدىـ كما الشرائية قدرتو  حاجاتو حسب خدمتو باختيار لمعميؿ الحرية تعطي الوكالة أفعمى 
مف عينة  4%نت مقبولة بصفة عامة إلا أف ىناؾرغـ أف نسبة الموافقة كا ،المفضمة السياحية بالخدمة يتعمؽ

 4.34وغير موافؽ بشدة وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  إجابات بمحايدكما نلاحظ عدـ وجود ، الدراسة لـ توافؽ
وىذا  بشدةوىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لرأي العينة الذي يتمحور حوؿ الموافؽ   فيو يعبر عف الفئة الخامسة
تباينيا  عدـتجانس الإجابات و ما يدؿ عمى  0.499بي وأما الانحراؼ المعياري فقيمتةحسب نتيجة المتوسط الحسا

 مف عبارات المحور. لأوؿكما نلاحظ أف ىذه العبارة كانت في الترتيب ا
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استخداـ التسويؽ السياحي الالكتروني يعطي حالة مف الثقة بيف الآفراد المتعامميف مع الوكالة : 03العبارة 
 .السياحية

 %32مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف الإجابات كانت متوازنة بيف الموافؽ وغير الموافؽ حيث بمغت نسبة كؿ منيما  
مما يعني وجود إختلافات في  %8وتمييا نسبة الذيف أجابوا بموافؽ بشدة بنسبة   %28وتمييا نسبة المحايديف 

مؿ بسرية وىي الخاصية التي لا يوفرىا خصوصية الزبوف الذي يحب التعاإجابات المبحوثيف وىذا راجع إلى 
، كما نلاحظ عدـ وجود إجابات بغير موافؽ بشدة ومف الإجابات السابقة وبالنظر إلى المتوسط التسويؽ الالكتروني

  بمحايدمف سمـ ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لمعينة  لثةوىو يعبر عف الفئة الثا 3.20الحسابي 
ومما سبؽ نلاحظ العبارة  ما،  وعدـ تجانسيا نوعا فيدؿ عمى تبايف في الإجابات، 1.02وأما الانحراؼ المعياري 

 مف ترتيب عبارات المحور.الأخير جاءت في الترتيب 
 .تتميز إجراءات الخدمة السياحية المتبعة في الوكالة بالمرونة: 04العبارة -

 %52وعمى الموافقة  %28نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف أغمب أفراد العينة كانت موافقتيـ بشدة عمى العبارة بنسبة 
 تكمفة قمة بفضؿ ودلؾ سيمة المتبعة الالكترونية السياحية الخدمة إجراءات مرونة أف يؤكدوفأي أغمب المبحوثيف 

أف  كماالكترونيا، السياحية  الوكالة السياحية لتسويؽ خدماتيا تستخدميا التي والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا وسائؿ
بشدة وىذا ما يفسره المتوسط وغير موافؽ بمحايد نلاحظ عدـ وجود إجابات أجابوا بغير موافؽ، و   %20ىناؾ 

الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لمعينة وىو  مف مقياس ليكرت رابعة الذي يعبر عف الفئة ال 4.09الحسابي 
فيو يدؿ عمى عدـ وجود تبايف في الإجابات وعميو جاءت ىذه  0.988 الاتجاه الموافؽ وأما الانحراؼ المعياري

 مف حيث تأثيرىا. مف عبارات المحور سادسالعبارة في الترتيب ال
  استخداـ التسويؽ السياحي الالكتروني حالة مف الشفافية في العمؿ السياحي يوفر :05* العبارة 

وتمييا نسبة الذيف   %24 %56بشدة  الموافؽ وموافؽ  عمى تواليالإجابات كانت مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف 
أف عملاء وكالة بدر يروف اف تعامؿ الوكالة معيـ الكترونيا يتميز بالشفافية  مما يعني  %20بنسبة بمحايد أجابوا 

نلاحظ عدـ وجود إجابات طريقة عمؿ الوكالة الذي يتميز بالشفافية سواء الكترونيا أو تقميدي، كما وىذا راجع إلى 
وىو يعبر عف الفئة  4.16مف الإجابات السابقة وبالنظر إلى المتوسط الحسابي وغير موافؽ  وغير موافؽ بشدة ب

 0.88وأما الانحراؼ المعياري   مف سمـ ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لمعينة بموافؽ الرابعة 
 مف ترتيب عبارات المحور. لثالثافيدؿ عمى تبايف في الإجابات، ومما سبؽ نلاحظ العبارة جاءت في الترتيب 

 .بينؾ وبيف الوكالة تفاعمية مستمرة علاقات خمؽ في الالكتروني ساىـ التسويؽ :06 العبارة-
دؿ وي %16و %60كانت نسبتيما عمى الترتيب بشدة والموافؽ  لاحظ أف نسبة الإجابتيف الموافؽمف خلاؿ الجدوؿ ن

أما بالنسبة  يف بالوكالة السياحية التي يتعامموف معيا الكترونيا،اصؿ والتفاعؿ المستمر بيف المبحوثذلؾ عمى التو 
 غير موافؽ بشدة.مع عدـ وجود إجابات ب ،لؾ منيما 12%متوازنة يا ومحايد فكانت نسبتبغير موافؽ للإجابة 
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تتمركز إجاباتيـ حوؿ الموافؽ والموافؽ بشدة وبالنظر  لمبحوثيفمف خلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية آراء ا
الاتجاه العاـ لمعينة عمى مف سمـ ليكرت الخماسي وىو يدؿ  ةرابعويدؿ عمى الفئة ال 4.02إلى المتوسط الحسابي 

فيدؿ عمى وجود تبايف في الإجابات مف خلاؿ ما سبؽ نلاحظ  0.99وىو الاتجاه الموافؽ، وأما الانحراؼ المعياري 
 .مف عبارات المحور لثامفأف العبارة جاءت في الترتيب ا

 خدماتيا وتشجعيـ عمى التعامؿ معيا.  الوكالة وتزكي أخريف عف أشخاص إبلاغ عمى تعمؿ :07العبارة -
رضا مما يدؿ عمى  %50و %24مف الجدوؿ نلاحظ أف الإجابتيف موافؽ بشدة وموافؽ كانت نسبتيما عمى التوالي 

الزبوف عف الوكالة التي يتعامؿ معيا وىذا ما يسمى بالدعاية المجانية التي تعود بالفائدة عمى الوكالة "التسويؽ 
ونسبة الذيف أجابوا بمحايد بمغت  وىي نسبة ضعيفة %8المجاني لمعميؿ، أما نسبة الإجابة بغير موافؽ فبمغت 

مف خلاؿ الملاحظات فنجد غالبية أفراد العينة تتمركز  غير موافؽ بشدةبإجابات عدـ وجود كما نلاحظ  ، 20%
مف سمـ  ة رابعالذي يعبر عف الفئة ال 4.12إجاباتيـ حوؿ الموافؽ والموافؽ بشدة وىذا ما يفسره المتوسط الحسابي 

دـ فيدؿ عمى ع 0.876وأما الانحراؼ المعياري كما يعبر عف الاتجاه العاـ لمعينة وىو الموافؽ ، ليكرت الخماسي 
 مف عبارات المحور. خامسجاءت ىذه العبارة في الترتيب ال يووجود تبايف في الإجابات وعم

 لديؾ ثقة في كؿ المعمومات والوعود المقدمة الكترونيا مف قبؿ وكالة بدر لمسفر. :08* العبارة 
 %22وموافؽ بشدة بنسبة  %54عمى التوالي أغمب المبحوثيف أجابوا بموافؽ بنسبة نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف 

ويثقوف في الوعود التي تقدميا ليـ  لدييـ ثقة في الوكالة التي يتعامموف معيامما يدؿ عمى اف غالبية أفراد العينة 
رغـ نسبة الموافقة المقبولة إلا أف ىناؾ مف أجابوا بغير  ،الكترونيا وىذا يدؿ عمى صورة الوكالة الجيدة لدى عملائيا

 وبالنظر إلىغير موافؽ بشدة بكما نلاحظ عدـ وجود إجابات  %20و %4موافؽ ومحايد ونسبتيـ عمى التوالي 
الذي يعبر الفئة الرابعة مف مقياس ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لمعينة  4.24المتوسط الحسابي 

  .و الاتجاه الموافؽوى
في الإجابات وعميو جاءت ىذه العبارة في  كبير وجود تبايفعمى عدـ فيدؿ  0.681وأما الانحراؼ المعياري 

 مف عبارات المحور. ثانيالترتيب ال
 .لعلامة بدر لمسفر شخصية قوية مقارنة بمنافسييا :09* العبارة 

أف عمى مما يؤكد  %56وبموافؽ  %28نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف أفراد العينة الذيف أجابوا بموافؽ بشدة نسبتيـ  
وىذا يدؿ عمى الوكالات السياحية  عملاء وكالة بدر يروف بأف الوكالة تمتمؾ شخصية قوية مقارنة مع منافسييا مف

الموافقة المرتفعة إلا أف ىناؾ مف أجابوا بغير موافؽ ومحايد  رغـ نسبة، الصورة الحسنة لوكالة بدر بالنسبة لعملائيا
 بشدة.غير موافؽ  ـ وجود إجاباتعد كما نلاحظ %18و %10ونسبتيـ عمى التوالي 

الموافؽ بشدة وىذا ما يعبر الموافؽ و  مف خلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية أفراد العينة تتمحور إجاباتيـ حوؿ
مف مقياس ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه  رابعةالذي يعبر عف الفئة ال 4.16عف المتوسط الحسابي 
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يو يدؿ عمى عدـ وجود تبايف في الإجابات ف 0.526العاـ لمعينة وىو الاتجاه الموافؽ وأما الانحراؼ المعياري 
 مف عبارات المحور. رابعالب وعميو جاءت ىذه العبارة في الترتي

 الكترونيا. ة في التعامؿ مع وكالة بدر لمسفرلديؾ ذكريات جيد :10العبارة -
 ذلؾ ويشير %40وبموافؽ  %26نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف أفراد العينة الذيف أجابوا بموافؽ بشدة نسبتيـ 

مف خلاؿ تعامميا بطربقة جيدة تجعميـ يأخذوف انطباعا  لعملائيا إيجابية ذىنية صورة خمؽفي  لاتالوكا لمحاولة
ونسبة غير الموافقيف بمغت  %24أما الذيف أجابوا بمحايد فبمغت نسبتيـ ، جيدا عنيا ويبقي لدييـ ذكريات جيدة

 غير موافؽ بشدة.بكما نلاحظ عدـ وجود إجابات ، 10%
خلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية أفراد العينة تتمحور إجاباتيـ حوؿ الموافؽ والموافؽ بشدة وىذا ما يعبر  مف

ة مف مقياس ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه رابعالذي يعبر عف الفئة ال 3.94عف المتوسط الحسابي 
فيو يدؿ عمى عدـ وجود تبايف في الإجابات  0.681ري العاـ لمعينة وىو الاتجاه الموافؽ وأما الانحراؼ المعيا

 .مف عبارات المحور تاسعوعميو جاءت ىذه العبارة في الترتيب ال
 علامة بدر لمسفر رمز لممصداقية والاستدامة. :11العبارة -

 وىذا %48و %32مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة الإجابتيف الموافؽ بشدة والموافؽ كانت نسبتيما عمى الترتيب 
لدييـ صورة جيدة عف وكالة بدر لمسياحة والسفر ويروف بأنيا رمز لممصداقية  أف معظـ المبحوثيف عمى يدؿ

غير ، مع عدـ وجود إجابات بلكؿ منيما %10 امفكانت نسبتيأما بالنسبة للإجابة محايد وغير موافؽ ، والاستدامة
 موافؽ بشدة.

خلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية آراء الأفراد تتمركز إجاباتيـ حوؿ الموافؽ وبالنظر إلى المتوسط  مف
ة مف سمـ ليكرت الخماسي وىو يدؿ الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه الموافؽ، رابعويدؿ عمى الفئة ال3.89الحسابي 

ف في الإجابات مف خلاؿ ما سبؽ نلاحظ أف العبارة فيدؿ عمى عدـ وجود تباي 0.523وأما الانحراؼ المعياري 
 .مف عبارات المحور عاشري الترتيب الجاءت ف

 علامة بدر لمسفر رمز للابتكار والتحدي والجودة. :12ة العبار 
بعض العملاء وىذا يدؿ عمى أف  %08وموافؽ بشدة  %40 الموافؽ لاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة الإجابةمف خ

 ومحايد غير موافؽ أما بالنسبة للإجابات، رمز لمتحدي والابتكار وتقدـ خدمات ذات جودة يروف بأف وكالة بدر
 .بشدة ، مع عدـ وجود إجابات بغير موافؽ%36و %16 فكانت عمى التوالي  امفكانت نسبتي

خلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية آراء الأفراد تتمركز إجاباتيـ حوؿ الموافؽ وبالنظر إلى المتوسط  مف
، وافؽالمة مف سمـ ليكرت الخماسي وىو يدؿ الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه رابعويدؿ عمى الفئة ال 3.44الحسابي 

ظ أف العبارة حيف في الإجابات مف خلاؿ ما سبؽ نلافيدؿ عمى عدـ وجود تبا 0.796وأما الانحراؼ المعياري 
 .مف عبارات المحور حادي عشرجاءت في الترتيب ال
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 السياحي أف معظـ أفراد العينة يروف بأف لمتسويؽالعبارات السابقة وتفسير  * نلاحظ مف الجدوؿ السابؽ وتحميؿ
خلاؿ إجاباتيـ عف الصورة المتكونة لدييـ  وىذا مف الوكالات السياحية صورة يساىـ في بناء وتحسيفالالكتروني 

وىذا ما ، في التعامؿ مع الوكالة محؿ الدراسة في مجاؿ التسويؽ السياحي الالكتروني وانطباعاتيـ بعد التعامؿ معيا
الخماسي  وىو ينتمي لمفئة الرابعة مف مقياس ليكرت 3.98المتوسط الحسابي لممحور جاء بالنسبة يعبر عنو 

وىي تعبر  0.798المعبرة عف الاتجاه العاـ للإجابات وىو الاتجاه الموافؽ كما نلاحظ أف قيمة انحرافو المعياري 
 وعدـ تباينيا. عف تجانس الإجابات

 TEST.One Sample Tاختبار الفرضيات -3
تائج لمتعميـ عمى مجتمع بعد تحميؿ ومناقشة نتائج إجابات عينة الدراسة سوؼ نتطرؽ إلى اختبار قابمية الن

الدراسة عمى أنيا نتائج معنوية تعكس فعلا الواقع محؿ الدراسة ولتحقيؽ ىذا اليدؼ قمنا بتحويؿ كؿ محور لبعد 
الحصوؿ عمى  إحصائي بجمع عباراتو عف طريؽ المتوسطات الحسابية وتحويميا لعبارة وحيدة تمثؿ المحور وبعد

لاختبار كؿ بعد  One Sample T Testلمعينة الواحدة  Tالأبعاد الأربعة التي تمثؿ المحاور قمنا بتطبيؽ اختبار 
 والبحث عف إمكانية وجود فروقات ذات دلالة إحصائية.

وح بو الذي يدؿ عمى أف احتماؿ الخطأ المسم %5        عند مستوى دلالة  Tاختبار الفرضيات باستخداـ *
 وىذا عمى أساس قاعدة القرار التالية: %95مما يعكس مجاؿ الثقة بيف  %5يكوف في حدود 

 .        > 5%إذا كانت فيو  H0قبوؿ الفرضية الصفرية  -
 .        <  %5إذا كانت قيمة  H1قبوؿ الفرضية البديمة  -

 أف إجابات أفراد العينة بعيدة عف مركز الحياد. فيذا يعني و يبيف       < % 5وعميو إذا كاف
 اختبار الفرضية الأولى:-4-1
 .السياحية محؿ الدراسة ةالكتروني بالوكالسياحي يوجد تسويؽ  لا الفرضية الصفرية: -
 .الدراسة ؿالسياحية مح ؽ سياحي الكتروني بالوكالةتسوي وجد: يالفرضية البديمة -

 السياحية ةالالكتروني بوكال السياحي لواقع التسويق T: يمثل اختبار (12-2)الجدول رقم
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

المحور

1 
8,678 49 ,000 ,95778 ,752: 1,5462 

 SPSSاعتمادا عمى مخرجات برنامج  بنالمصدر: من إعداد الطالب
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( وىو ما يؤكد وجود علاقة % 00) 0.000إذ قدرت قيمتيا بػ        عمى ضوء النتائج أعلاه يتبيف أف قيمة 
تطبؽ وسفر سياحية الوكالة بدر لمبؿ الفرضية البديمة بأف صفرية وتقذات دلالة إحصائية وعميو نرفض الفرضية ال

لؾ مف خلاؿ مواقعيا الالكترونية والبريد الالكتروني الالكتروني في تقديـ خدماتيا السياحية وذالسياحي التسويؽ 
 وسائط التواصؿ الاجتماعي. إضافة إلى 

 :اختبار الفرضية الثانية-
 كتروني وصورة الوكالة السياحيةالعلاقة بيف التسويؽ السياحي الاللا توجد  الفرضية الصفرية: -
 العلاقة بيف التسويؽ السياحي الالكتروني وصورة الوكالة السياحيةتوجد  الفرضية البديمة: - 

 .يمثل العلاقة بين التسويق السياحي الالكتروني وصورة الوكالة السياحية T: اختبار (13-2)الجدول رقم 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
 1,1846 7029, 94375, 000, 49 7,925 2المحور

 SPSS 23المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج  
( مما يعني % 0.00) 0.000حيث بمغت قيمتيا  %5أقؿ مف        خلاؿ النتائج أعلاه نلاحظ أف قيمة  مف

العلاقة بيف التسويؽ السياحي الالكتروني وصورة يوجد  رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة التي تقوؿ
 بمعنى وتحسيف صورة المؤسسات السياحية تطوير في السياحي الإلكتروني التسويؽ يساىـحيث  الوكالة السياحية

أجؿ عرض  مواكبة التكنولوجيا باستخداـ التسويؽ السياحي الالكتروني مف الاىتماـ بتحسيف صورتيا مف خلاؿ  
 .الأخرى ومحاولة تطويرىا وتنميتياالاستفادة أيضا مف خبرات وأفكار المؤسسات خدماتيا أفكارىا ومنتجاتيا و 

 Test d'homogénéité des variancesس: اختبار التجان-4
 : يمثل اختبار تجانس التباينات اجابات عينة الدراسة.(14-2)الجدول رقم

الحالة 
 الاجتماعية

المستوى 
 التعميمي

الفئة 
 المحاور الجنس العمرية

0.396 
0.344 

0.182 
0.015 

0.69 
0.731 

0.078 
0.056 

 1المحور 
 2 المحور
 

 SPSSاعتمادا عمى مخرجات  ينإعداد الطالب المصدر: من
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 لتحميؿ نتائج نقوـ باتباع القاعدة التالية:
 ( مما يدؿ عمى عدـ وجود تجانس0.05)%5أقؿ مف         الفرضية الصفرية: -
 ( مما يدؿ عمى وجود تجانس0.05)%5أكبر مف         الفرضية البديمة: -

( 0.05) %5مقارنة بالمتغيرات الديمغرافية أكبر مف  1في المحور        مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف قيمة 
جابات أفراد العينة.  وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة بانو ىناؾ تجانس في آراء وا 

 %5أقؿ مف         ف الجنس والمستوى التعميمي قيمة يبالنسبة لممتغيريف الديمغرافي 2كما نلاحظ في المحور 
 2( وعميو نرفض الفرضية البديمة ونقبؿ الفرضية الصفرية بأنو لا يوجد تجانس وىذا راجع لاف المحور 0.05)

 .السياحية وصورة المؤسسة )الوكالة(الالكتروني السياحي التسويؽ  عبارة عف العلاقة بيف
أكبر        بالنسبة لممتغيرات الأخرى محؿ الدراسة قيمة        كما نلاحظ أيضا في المحور الرابع أف قيمة 

( مما يعني  رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة بانو يوجد تجانس في أراء أفراد عينة 0.05)%5مف 
 .الدراسة

 معادلة الانحدار:-5

 الوكالات السياحية. صورةحسيف تالالكتروني و السياحي توجد علاقة بيف التسويؽ الفرضية الرئيسية: 

صورة  ( والمتغير التابع )الالكترونيالسياحي التسويؽ ىذه الدراسة في المتغير المستقؿ )تتمثؿ متغيرات نموذج 
 y=ax+b كالتالي:( الوكالات السياحية

والجدوؿ ، بتافيو ث aبوحدة واحدة أما  xعندما تتغير قيمة المتغير yتعني معدؿ التغير في قيمة  bحيث أف 
 التالي يوضح ذلؾ:
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 السياحيةوصورة الوكالات الالكتروني السياحي (: يمثل الانحدار الخطي بين التسويق 15-2جدول رقم )

 القرارات التسويقية المتغيرات

معامل 
 الانحدار

معامل  tإختبار ستودنت 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

R2 

قيمة 
 فيشر

F 

مستوى 
الدلالة 
Sig. قيمة  t Sig. 

علاقة التسويق 
لسياحي ا
لالكتروني ا

 بصورة الوكالة 
 السياحية

A 17.703 586.7 0.000*  
0.62 

 
0.57 

 
18.378 

 
0.000* 

b1 0.678 6.789 0.000* 

 0.05سمي الإ*داؿ إحصائيا عند مستوى دلالة 
 .SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبين

 مف الجدوؿ أعلاه ما يمي:نلاحظ 
وىو يدؿ عمى وجود  0.82 الوكالات السياحية قدر ب صورةالالكتروني السياحي التسويؽ  معامؿ الارتباط بيف* 

.05.0000.0) بينيماقوي ارتباط طردي   Sig). 

صورة مف التغيرات التي تحدث في المتغير التابع ) %79: والذي يعني اف 0579بمغت قيمتو  معامؿ التحديد* 
% ترجع 62والنسبة المتبقية  (الالكتروني السياحي التسويؽ( سببيا المتغير الخاص بالنموذج )السياحية الوكالات

   .السياحية صورة الوكالة إلى عوامؿ أخرى تؤثر عمى
 *18.378F= ،sig=0.000 0507 سميالإدلالة المستوى  وىذه القيمة أقؿ مفα=  وىذا يدؿ عمى وجود علاقة

 . الرئيسية ومنو فإننا نقبؿ الفرضيةاتسويؽ الالكتروني وجودة خدمات الوكالات السياحية  معنوية بيف
 =0507α سميالإدلالة الوىو أقؿ مف مستوى  sig=0.000باحتماؿ  t=7.486يقابميا  a=18.703قيمة الثابت * 

 وىذا يدؿ عمى أنو مقبوؿ احصائيا.
 سميالإدلالة الوىو أقؿ مف مستوى  sig=0.000باحتماؿ  t=6.789يقابمو  b1=0.678* قيمة معامؿ الانحدار

0507α= .وىذا يدؿ عمى أنو مقبوؿ احصائيا 
 :يمي كما سسةؤ الم رةصو و التسويؽ الالكتروني  بيف الخطي الانحدار معادلة صياغة ونستطيع

Y=17.703X+0.678B 
 السياحية ةالوكال صورة يمثؿ yحيث أف 

 يقدر الذي المعامؿ بواسطةالوكالات السياحية  صورةالالكتروني عمى السياحي التسويؽ  أثر تمثؿ وىي
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 الفرضية نرفض فإننا المعتمد الدلالة مستوى 0.05 مف أقؿ وىو صفر يساوي الدلالة مستوى أف بما0.678 :ب
 .الوكالات السياحيةصورة الالكتروني و السياحي التسويؽ  بيف علاقة بوجود القائمة البديمة الفرضية ونقبؿ الصفرية

 .ONE WAY ANOVAاختبار تباين إجابات عينة الدراسة باختلاف خصائصها الديمغرافية -8
سنحاوؿ اختبار إمكانية وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات عينة الدراسة باختلاؼ أو تغير خصائصيا 

عند  ONE WAY ANOVAالديمغرافية بحيث تتماشى مع العناصر المتغيرات )المحاور( الذي يتضمنو باستخداـ 
لتحديد مصدر التبايف في  Post hocدي  بالإضافة إلى استخداـ الاختبار البع % 05       مستوى دلالة 

حالة وجوده ولصالح أي فئة مف الفئات الناتجة عف تغير الخصائص الديمغرافية ومف ىنا نحكـ عمى التبايف وفؽ 
 قاعدة القرار التالية:

         %< 05( إذا كانت (h0قبوؿ الفرضية الصفرية  -
 .       <%05( إذا كانت (h1قبوؿ الفرضية البديمة  -
 تباين إجابات المحور الأول: اختبار .7-1

)بدر لمسياحة  السياحية محؿ الدراسة السياحي الالكتروني في الوكالةواقع التسويؽ المحور الأوؿ يتضمف 
عف طريؽ البحث فيما إذا بالفئة العمرية  المحور الأوؿ لذا سنحاوؿ في ىذا المحور اختبار مدى ارتباط والسفر( 

 .لمسفكانت ىناؾ فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات الفئات الممثمة 
 لمقياـ بيذا الاختبار التبايف نعتمد عمى الفرضيتيف التاليتيف:

بتغير الالكتروني السياحي واقع التسويؽ لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  :الفرضية الصفرية -
 .لعمريةفئة ا

الفئة بتغير الالكتروني السياحي واقع التسويؽ الفرضية البديمة: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  -
 العمرية.

الفئة  وفقالالكتروني داخل الوكالة السياحي واقع التسويق لتباين  ANOVA: يمثل اختبار (16-2)الجدول رقم
 .العمرية

 
 
 
 
 

 SPSSاعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
( وىو ما يؤكد %47) 0.472جاءت قيمتيا بػ  إذ         %5مف خلاؿ نتائج الجدوؿ نلاحظ أف 

وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية المعبرة  الفئة العمريةعدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير 

ANOVA 

 1المحور

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,8;6 2 ,56; ,5;8 ,692 

Intragroupes 45,802 67 ,7:9   

Total 16,2;8 69    
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بتغير التسويؽ الالكتروني وىذا ما يدؿ عف عدـ تأثير  بتغير الفئات العمرية الالكتروني السياحي واقع التسويؽ عف 
 .الفئة العمرية

نقوـ باختبار التبايف وفؽ المستوى التعميمي باعتماد  الفئة العمريةاختبار التبايف وفؽ بعد الانتياء مف 
 الفرضيتيف التاليتيف:

وفؽ الالكتروني السياحي  واقع التسويؽ لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  الفرضية الصفرية: -
 المستوى التعميمي:

وفؽ المستوى الالكتروني السياحي واقع التسويؽ توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  الفرضية البديمة: -
 التعميمي.

وفق المستوى الالكتروني داخل الوكالة السياحي واقع التسويق لتباين  ANOVA: اختبار (17-2)الجدول رقم 
 التعميمي.

ANOVA 

 1المحور

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,:;7 5 1,78; 4,427 ,779 

Intragroupes 15,:67 68 ,578   

Total 16,965 69    

 SPSSاعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
وجود عدـ (.، وىو ما يؤكد %55.7) 0.557إذ جاءت قيمة بػ          %5 تشير نتائج الجدوؿ أف

 التسويؽ تأثر عدـ المعبرة عف  صفرية ونقبؿ الفرضية ال فرضية البديمة دلالة إحصائية وعميو نرفض الفروقات ذات 
 بالمستوى التعميمي.الالكتروني داخؿ الوكالة السياحي 

 :الثاني اختبار تباين إجابات المحور
وتحسيف صورة الالكتروني  السياحي التسويؽيتضمف أىـ العبارات المتعمقة بالعلاقة الموجودة بيف  ثانيالمحور ال
 والفئة العمرية.المستوى التعميمي  ط المنطقي ليذه العبارات يكوف معوالارتباالسياحية  الوكالات

 نعتمد عمى الفرضيتيف التاليتيف: المستوى التعميميولمقياـ باختيار التبايف وفؽ 
السياحي  التسويؽعلاقة بيف  ذات دلالة إحصائية بيف إجابات العلاقة : لا توجد فروفاتالصفرية الفرضية -

 .المستوى التعميميالوكالات السياحية بتغير حسيف صورة بتالالكتروني 
بيف علاقة التسويؽ السياحي الالكتروني  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات العلاقة الفرضية البديمة: -
 .المستوى التعميمي السياحية بتغيرالوكالات حسيف صورة تب
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صورة  بتحسينالالكتروني السياحي التسويق لتباين علاقة ANOVA : يبين اختبار(18-2رقم ) الجدول
 .المستوى التعميميبتغير الوكالات السياحية 

ANOVA 

 2المحور

 
Somme des 

carrés 
Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,422 

 
5 ,78; 1,67: ,49; 

Intragroupes 47,269 68 ,677   

Total 19,58; 69    

 SPSSاعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
( وىو ما يؤكد عدـ وجود %18) 0.179إذ جاءت قيمتو          5%مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف قيمة 

فروقات ذات دلالة إحصائية وعميو نرفض الفرضية البديمة ونقبؿ الفرضية الصفرية المعبرة عف عدـ تأثر علاقة 
 .المستوى العميمي الوكالات السياحية بتغيربتحسيف صورة الالكتروني السياحي التسويؽ 

باختبار التبايف وفؽ الفئة العمرية باعتماد الفرضيتيف  *بعد الانتياء مف اختبار التبايف وفؽ سنوات الخبرة نقوـ
 التاليتيف:

الالكتروني السياحي التسويؽ بيف علاقة اللا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  الفرضية الصفرية: -
 .الفئة العمرية بتغيرالوكالات السياحية بتحسيف صورة 

الالكتروني بترقية السياحي التسويؽ بيف علاقة التوجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  الفرضية البديمة: -
 ة.الفئة العمريجودة خدمات الوكالات السياحية بتغير 

بتحسين صورة الالكتروني السياحي التسويق لتباين علاقة  ANOVA: يبين اختبار (19-2) الجدول رقم
 العمرية. بتغير الفئةالوكالات السياحية 

ANOVA 

 2المحور

 
Somme des 

carrés 
Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 4,025 2 ,578 1,87: ,507 

Intragroupes 16,69: 67 ,27:   

Total 17,704 69    

 SPSSاعتمادا عمى مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
( %30.5) 0.30.5إذ جاءت قيمتو          05%مف خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة 

وىو ما يؤكد عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية وعميو نرفض الفرضية البديمة ونقبؿ الفرضية الصفرية المعبرة 
 .بتغير الفئة العمريةالتسويؽ الالكتروني بترقية جودة خدمات الوكالات السياحية عف عدـ تأثر علاقة 
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تؤكد بأف التسويؽ السياحي الالكتروني اساىـ في التأثير عمى صورة  يمكف القوؿ بأف نتائج الاستبيافوفي الأخير *
الالكتروني السياحي التسويؽ تسعى لتطبيؽ  وكالة السياحية محؿ الدراسة)بدر لمسياحة والسفر(الالوكالة وأف 

تكنولوجيا المعمومات والاتصالات مف أجؿ مواكبة و مف أجؿ تحسيف صورتيا لدى الزبائف  لخدماتيا السياحية 
 تحقيؽ جودة خدماتيا السياحية.
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 خلاصة:

 الوكالات السياحية تحسيف صورةفي الالكتروني السياحي ر التسويؽ يأثتتطرقنا في ىذا الفصؿ إلى واقع        
الدراسة باستعماؿ  مف خلاؿ تحميؿ الاستبيافوالسفر بالجزائر العاصمة  وذلؾ سياحية وكالة بدر لمعمى مستوى 

أساليب إحصائية وىي عبارة عف الأعمدة البيانية والنسب المئوية لمعرفة خصائص أفراد عينة الدراسة، معامؿ ألفا 
نت مف أجؿ دكرونباخ لتحديد معامؿ ثبات أدوات الدراسة، بالإضافة إلى الإحصاء الوصفي ومعامؿ التجانس وستيو 

عرفة ما مدى تأثير التسويؽ رضيات الدراسة وصولا إلى معادلة الإنحدار الخطي، وتوصمنا إلى مإثبات صحة ف
الوكالات السياحية محؿ الدراسة مف خلاؿ الفرضيات التي أثبتناىا  في تحسيف صورةروني في الالكتالسياحي 
 ونفيناىا.

بحثنا محققة إلى حد لتي بنينا عمييا خطوات وبعد الدراسة الميدانية التي قمنا بيا تمكنا مف استنتاج الفرضية ا    
الوكالات السياحية وذلؾ مف خلاؿ إعتماد الوكالة عمى عمى صورة الالكتروني يؤثر السياحي بعيد أي أف التسويؽ 

الالكتروني وتطبيقيا بشكؿ يجذب ويرضي الزبائف مف خلاؿ توفير المعمومات السياحي تقنيات وأليات التسويؽ 
وبالتالي  الخدمات المعروضة والكترونيا وتحديد أسعارىا والتفاعؿ مع الزبائف الكترونيا عند الحاجةاللازمة عف 

 .تكويف صورة عف الوكالة
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والاتصالات، وقد أحدثت ىذه الثورة تغييرات يمر العالم اليوم بثورة ىائمة في مجال تكنولوجيا المعمومات         
 لصورة ىائمة في الكثير من الأعمال بصورة عامة وفي أعمال المؤسسات السياحية بصفة خاصة، وقد كان 

الالكتروني باعتباره أحد صورة الوكالات السياحية بالتسويق الوكالات السياحية نصيب في ىذا التغيير، إذ تأثرت 
السياحي مب عمميات التسويق الات، ولابد من الإشارة ىنا ان أغجيا المعمومات والاتصتكنولو  إفرازات ثورة

الالكتروني تتم من خلال التقنيات الالكترونية الانترنت والاكسترانيت وغيرىا من التقانات الأخرى كما لابد من 
الالكتروني ىو سمسمة وظائف تسويقية التجارة الالكترونية، إذ أن التسويق يعني  لاالإشارة بأن التسويق الالكتروني 

متخصصة، ومدخل شامل لا يقتصر عمى المتاجرة بالسمع والخدمات، بل يمثل الاستخدام الأمثل لمتقنيات الرقمية 
لتحسين أداء المنظمة ككل، وبيذا أثر التسويق الالكتروني عمى إنتاجية التسويق من خلال تقميص التكاليف المترتبة 

ت السياحية، كما أثر التسويق الالكتروني عمى بيانات التسويق ومعموماتو خاصة في الدراسات عمى تقديم الخدما
السوقية وبحوث التسويق واستطلاعات الرأي والتعرف عمى حاجات ورغبات الزبائن وتفضيلات الأسواق المستيدفة 

بناء صورة لممؤسسات أثر  الالكتروني كان لو  السياحي بشكل سريع ودقيق، وفضلا عما قدم نجد بأن لتسويق
دارة الاحتفاظ السياحية التي تعمل بيذا التسويق لمواكبة التغيرات التكنولوجية الحاصمة  من أجل تحسين صورتيا  وا 

 بالعملاء وتعزيز العلاقة معيم.

تيتم بيا الوكالات  يالت العناصر أىم من الالكتروني السياحي التسويق أن رغم أنو القول يمكن الأخير في       
 وتحسين صورتيا واكتساب سمعة جيدة السياحي النشاط زيادة أجل من وىذاتيا السياحية خدما تقديم فيالسياحية 

 التحتية البنية ضعف أىميا تكون قد المشاكل بعض من تعاني مازالت الجزائر في السياحية الوكالات أن إلا
 خلال من التحديات ىذه مواجية عمييا لذلك السياسية، الإرادة ضعف وكذلك والاتصالات المعمومات لتكنولوجيا

 إلى إضافة السياحة، في والابتكار المعرفة إدارة مجال في والريادية المحوسبة السياحية المعمومات نظم مجال تفعيل
 . إلكترونية الحوكمة نحو الجزائرية الدولة بمسار والتوجو تحقيق جلأ من السياحة قطاع في الجودة إدارة

 النتائج:  

 يمكن استخلاص النتائج التالية: 

 تسعى الوكالة محل الدراسة إلى تطبيق آليات التسويق السياحي الالكتروني لخدماتيا السياحية،-

 فرصة لمنجاح؛ وكالةيعطي الالالكتروني السياحي التسويق الاستخدام الأمثل لآليات -    

  ؛سيلا ليس أمر الالكتروني السياحي التسويق عناصر تطبيق-     

 ؛)التسويق الالكتروني( الحديث طرقبال ،السياحي التسويق أساليب ةالوكال مدتستخ-  

 ؛الالكتروني السياحي التسويق استخدام مستوى عمى يؤثر مما التطويرو  البحث عنصري وجود عدمإن  -
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 يؤثر التسويق السياحي الالكتروني عمى صورة المؤسسة السياحية؛-

 يساىم التسويق السياحي الالكتروني في تطوير تقديم وعرض الخدمات السياحية؛-

يساىم التسويق السياحي الالكتروني في تحسين سمعة وصورة المؤسسات بجعميا متواجدة عمى ساحة المنافسة  -
 وذلك لضمان الاستمرارية وكسب الميزة التنافسية لكسب أكبر عدد من الزبائن الاوفياء؛

والتدريب المستمر ليم  أفراد مؤىمين عمميا وعمميا في استخدام تكنولوجيا المعمومات والتسويق السياحي فيتوظ -
 لمواكبة التغيرات الحاصمة في ىذا المجال؛

 السياحي التسويق عممية تطوير سيرورة كبح الى أدى الالكترونية الثقافة في الاجتماعية التركيبة ضعف-
 .الأمان تمنحو لا التي الالكترونية التعاملات من العميل خوف الى راجع اذوى الالكتروني،

 :اختبار الفرضيات 

 .السياحية وتحسين صورة الوكالة تطوير في الإلكترونيالسياحي  التسويق يساىمالفرضية الأولى:  -

 ووعلاقتالتسويق الالكتروني ول إلى ا البحث حيث تطرقنا في المبحث الأمن خلال تناولنا لمفصل النظري من ىذ
 السياحي  التسويقوجدنا حقيقة أن ىناك علاقة تأثيرية وطردية في نفس الوقت بين الوكالات السياحية بصورة 

كبيرة أي أن الالكتروني بدرجة السياحي التسويق ؤثر يحيث الوكالات السياحية  وتحسين صورةالالكتروني 
يؤدي إلى وعرضيا الالكتروني في تقديم الخدمات السياحية السياحي سويق لتقنيات وأليات التلال الأمثل الاستغ

كل ىذا يؤكد لنا مما يؤدي إلى جذب الزبائن وكسب رضاىم.  الوكالة السياحية صورة وسمعة وتطوير تحسين 
 .السياحية وتحسين صورة الوكالة تطوير فييساىم  الإلكتروني السياحي التسويق صحة الفرضية الاولى

 .ل الدراسةة محالكتروني داخل الوكال سياحي يوجد تسويق: الفرضية الثانية -

ومن خلالو قمنا   SPSSمن خلال تطرقنا لمفصل التطبيقي وىذه الدراسة الميدانية التي قمنا فييا باستخدام برنامج 
ان ىناك دلالة احصائية حيث كان  لا حظناone Simple T-Test باستخدام بتحميل العبارة واختبار الفرضية 

الكتروني داخل سياحي يوجد تسويق بأنو  صحة الفرضية الثانيةوىذا ما يؤكد لنا  0...مستوى الدلالة أقل من 
 ل الدراسةة محالوكال

 .الوكالات السياحية وصورةالالكتروني  السياحي توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الفرضية الرئيسية:

ومن خلالو قمنا   SPSSمن خلال تطرقنا لمفصل التطبيقي وىذه الدراسة الميدانية التي قمنا فييا باستخدام برنامج 
ان ىناك دلالة احصائية حيث كان  لا حظناone Simple T-Test باستخدام بتحميل العبارة واختبار الفرضية 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بأنو   الثانيةصحة الفرضية وىذا ما يؤكد لنا  0...مستوى الدلالة أقل من 
  الوكالات السياحية وصورةالالكتروني السياحي التسويق 
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 والتوصيات قتراحاتلإا: 

 الالكتروني والاستخدام الأمثل لألياتو وطرقو في تقديم السياحي بالتسويق بالمفيوم الواسع الأخذ وكالات عمى ال
 ؛خدماتيا السياحية

 ؛السنة في دورات بعدة والتأىيل التدريب طريق عن البشري العنصر أداء بمستوى الارتقاء ضرورة -

 وجعميا، المستمرةنجاحيا  أسرار عمى بالوقوف الميدان ىدا في الأجنبية السياحية الوكالات تجارب من الاستفادة -
 ؛السياق ىدا في مرشد كدليل

 مع وكفء سريع بشكل تتجاوب الأداء من عميا مستويات إلى السياحي لمترويج التسويقية الميارات تطوير -
 ؛لاكتساب سمعة جيدة العملاء احتياجات

 طريق عن ولائيملخدمتيم وكسب  صحيحة بطريقة لاستغلاليا العميل حول معمومات وتكثيف جمع إلى المجوء -
 ؛المؤسسة لدييمصورة مما يساىم في تحسين  منتجات من يناسبيم ما توفير

 بالعميل العلاقةوجودتيا وتوطيد  الخدمات تقديم نوعية بتحسين القديم العمل وأسموب نمط تغيير عمى العمل -
 ؛وبالتالي بناء صورة جيدة لموكالة السياحية الوكالة لمنتجات ولاء أكثر يجعمو الذي بالشكل

 ؛قانونيا وترسيخيا الكترونيا السياحية بالخدمات أكثر والتعريف والالكتروني، التكنولوجي الجانب تشجيع -

 عمى يطمع أضحى العميل أن لكذ حديثة، وتقنيات أساليب باستخدام جديدة سياحية خدماتو  منتجات تطوير -
 ؛ الخدمات أفضل

 التي الكافية بالمعمومات الزائر أو العميل إمداد أجل من لكذو  المختمفة السياحية الإدارات بين دمج عممية أحداث -
 .السياحية الخدمات من أكبر كم تقديم وبالتالي إلييا، يحتاج قد

 :أفاق الدراسة 

برزت لنا أثناء القيام بيذه الدراسة عدة إشكاليات جديرة بالطرح لمواصمة درب البحث العممي لاسيما البحوث 
لمموضوع يمكن أن نقترح راء ــإثكو ، السياحية صورة المؤسسةالالكتروني وال السياحي التسويق بموضوع المتعمقة

 :نذكر منيا ض العناوين المتعمقة بموضوع دراستنابع

 ؛السياحي في ظل تكنولوجيا الانترنت التسويق فعالية -

 ؛في الترويج السياحي التسويق الرقميدور -

 .مات السياحيةددور الانترنت في تحسين الصورة الذىنية لمخ-
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                         -خميس مميانة–جامعة جيلالي بونعامة  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- 

 المناسبة الإجابة أمام( x)علامة وضع ملاحظة الرجاء

 

 

 

 استبيان استمارة

 ....الفاضمة الأخت ،... الفاضل الأخ

 استكمالا بإعدادىا نقوم التي لمدراسة اللازمة المعمومات لجمع صممت التي الاستمارة ىذه أيديكم بين نضع أن يسرنا 
تأثير التسويق السياحي الالكتروني عمى " تسويق الخدمات، بعنوان العموم التجارية تخصص في ماستر شيادة عمى لمحصول

 "صورة المؤسسة السياحية

 ىذا في لأىمية رأيكم ونظرا ة،صورة المؤسسة السياحيحيث تسعى إلى معرفة فعالية التسويق الالكتروني في تحسين وتطوير 
لما في ذلك أثر كبير عمى صحة النتائج التي  بدقة وموضوعية، الاستمارة أسئمة عمى بالإجابة التكرم منكم نأمل المجال،

 لن إجاباتكم جميع عمما أن ونحيطكم نجاحيا عوامل من أساسي عامل ورأيكم ضرورية ستتوصل إلييا ىذه الدراسة فمشاركتكم
 فقط وسنتعامل معيا بسرية تامة. العممي البحث لأغراض إلا تستخدم

 شاكرين لكم سمفا حسن تعاونكم

 عثماني وليد-شحمة موسى  -من إعداد الطالبين: 
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 : البيانات الشخصيةالمحور الأول

  ذكر               أنثى      :النوع البشري 
 :09-01من        09-01سنة          من 09-01ما بين     السن      

 سنة  01أكثر من

 :أقل من ثانوي             ثانوي           جامعي      المؤهل الدراسي 
 :أعزب          متزوج      الحالة الاجتماعية     

 "بدر لمسفر" سياحيةال الوكالة داخل الالكترونيالسياحي  تسويقال واقع: الثاني المحور

 يرغ العبارة 
 موافق
 بشدة

 يرغ
 موافق 

موافق  موافق محايد
 بشدة 

التي تتعامل معيا لدييا موقع بدر لمسفر وكالة -0
 الكتروني 

     

عبر الموقع  لمسفر بدر وكالةتطمع عمى خدمات -0
 الإلكتروني 

     

أجيزة حواسيب لأغراض  بدر لمسفر وكالةتستعمل -0
  تقديم الخدمات السياحية

     

أفراد مؤىمين عمميا وعمميا  بدر لمسفر توظف وكالة-0
 في استخدام تكنولوجيا المعمومات والتسويق السياحي

     

      دليل استخدام البرمجيات بدر لمسفر وكالة  توفر-0

الانترنت في عرض شبكة بدر لمسفر تستخدم وكالة -6
 إجراءات وخطوات تقديم الخدمات السياحية

     

 خلال من" الكترونيا"  لطمباتك الوكالة استجابة تكون-7
 سريعة. ردود إعطاء

     

تزودك الوكالة بكل المعمومات الحصرية حول -8
 الخدمات.

     

      تستخدم وكالة البريد الالكتروني لمتواصل -9
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بدر لمسفر وسائل التواصل  تستخدم وكالة-01
 .الاجتماعي

     

يتم تحديث إجراءات استخدام أجيزة تكنولوجيا -00
 المعمومات الوكالة مع تطويرىا.

     

 

 تأثير التسويق السياحي الالكتروني عمى صورة الوكالة: رابعالمحور ال

 يرغ العبارة 
 موافق
 بشدة

 يرغ
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 بشدة

التسويق السياحي الالكتروني عمى ضمان يعمل -0
  مصداقية العمل

     

يساىم التسويق الالكتروني في اتاحة فرصة لمعميل -0
  بتصميم خدمتو السياحية حسب حاجاتو

     

استخدام التسويق السياحي الالكتروني يعطي حالة -0
 من الثقة بين الآفراد المتعاممين مع الوكالة السياحية

     

تتميز إجراءات الخدمة السياحية المتبعة في الوكالة -0
 بالمرونة.

     

يوفر استخدام التسويق السياحي الالكتروني حالة من -0
 الشفافية في العمل السياحي 

     

تفاعمية  علاقات خمق في الالكتروني التسويق ساىم-6
 الوكالةبينك وبين  مستمرة

     

  وكالة وتزكيال عنأخرين  أشخاص إبلاغ عمى تعمل-7
 .وتشجعيم عمى التعامل معيا خدماتيا

     

ثقة في كل المعمومات والوعود المقدمة الكترونيا  كلدي-8
 .من قبل وكالة بدر لمسفر

     

      .لعلامة بدر لمسفر شخصية قوية مقارنة بمنافسييا-9
لديك ذكريات جيدة في التعامل مع وكالة بدر لمسفر  -01

 الكترونيا.
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       علامة بدر لمسفر رمز لممصداقية والاستدامة.-00
      .علامة بدر لمسفر رمز للابتكار والتحدي والجودة-00
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.382 11 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.38 11 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 85 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 85 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.341 12 

 

Statistics 

 الاجتماعٌة الحالة العلمً المؤهل العمرٌة الفئة الببشري النوع  

N Valid 85 85 85 85 
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Statistics 

 الاجتماعٌة الحالة العلمً المؤهل العمرٌة الفئة الببشري النوع  

N Valid 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 

 

 الببشري النوع

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 44.0 44.0 44.0 11 ذكر 

 100.0 85.0 85.0 13 أنثى

Total 85 100.0 100.0  

 

 العلمي المؤهل

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid100

. 

 8125 81.0 8125 15 جامعً

 2525 1424 1425 11 ثانوي

اقل من 

 ثانوي 
11 1425 1425 15525 

Total 85 100.0 100.0  

 

 الاجتماعية الحالة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 45.0 45.0 45.0 18 اعزب 

 100.0 54.0 54.0 12 متزوج

Total 80 100.0 100.0  
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

المحور

1 
8,678 49 ,000 ,95778 ,752: 1,5462 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
 1,1846 7029, 94375, 000, 49 7,925 0المحور

 

 

 

 

  
ANOVA 

 1المحور

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,:;7 5 1,78; 4,427 ,779 

Intragroupes 15,:67 68 ,578   

Total 16,965 69    

 
ANOVA 

 2المحور

 
Somme des 

carrés 
Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,422 

 
5 ,78; 1,67: ,49; 

ANOVA 

 1المحور

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,8;6 2 ,56; ,5;8 ,692 

Intragroupes 45,802 67 ,7:9   

Total 16,2;8 69    
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Intragroupes 47,269 68 ,677   

Total 19,58; 69    

 
ANOVA 

 2المحور

 
Somme des 

carrés 
Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 4,025 2 ,578 1,87: ,507 

Intragroupes 16,69: 67 ,27:   

Total 17,704 69    

 

 

 

 

 


