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 :تشكرات
 

 قبل كل شيء الحمػػػػػػػػػػػػػػدلله الذم كفقني لاتداـ ىذا العمل كالذم كاف لو 
 الفضل الأكؿ كالأخير في ىذا التوفيق

  

 :و عملا بقول رسول الله صلى الله عليه وسلم 

 

 "من لم يشكر الناس لم يشكر الله"

 :أتوجو بالشكر الجزيل إلى 

الوالدة الكريمة كأبي العزيز رتزو الله تعالى كإلى أختي الكبيرة كأكلادىا كخاصة إلى  أختي 
 العزيزة مركة التي كاف لذا الفضل الكبير في مساعدتي حفظها الله كرعاىا  

 : كسيرا على خطى الشاعر الذم قاؿ
 كاد المعلم ان يكون رسولا.......... قم للمعلــــــــــــم وفه التبجيلا 

: الدكتورةأتقدـ بالشكر الجزيل لجميع اساتذتي الكراـ كعلى رأسهم استاذتي الفاضلة  
 ميموف نبيلة لرعايتها كتفضلها بالإشراؼ على ىذه الدذكرة حفظها الله، 

 كما لاأنسى كل من مد لي يد العوف سواء من قريب أك من بعيد
                                 

كيفي زينب :                                    الطالبة 
 



  

إهــــــــــــــــــــــداء  
 

 

اىدم تذرة جهدم أكلا كقبل كل شيء الى سبب كجودم كلصاحي بعد الله تعالى 
إلى من جعل الجنة تحت أقدامها أمي حفظها الله كأطاؿ في عمرىا، كالى من 

 إعطاني كل شيء كلم يأخذ مني شيء أبي رتزو الله كاسكنو فسيح جناتو

كالى كل  كما اىدم عملي ىذا الى اختي الغالية على قلبي ككل عائلة كيفي ك تحي 
 ميموف نبيلة: الأساتذة كالزملاء كعلى كجو الخصوص الأستاذة

كالى كل الأصدقاء كالأقارب قريب كاف اك بعيد ك على الخصوص زكج اختي فاركؽ 
 فالي كزكجتو مناؿ كأكلاد أختي لزمد أمين كلزي الدين

 
 
 

                                                            كيفي زينب
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 دمقدمةة



  مقذمـــــــــــــــــــــة 

  أ 

 
 

يعد التسويؽ الإلكتروني أحد المفاىيـ الأساسية المعاصرة الذي استطاع خلاؿ السنوات القميمة الماضية 
تتماشى مع العصر  مف أف يقفز بمجمؿ الجيود والأعماؿ التسويقية وبمختمؼ الأنشطة إلى اتجاىات معاصرة 

 وذلؾ بالاستعانة بمختمؼ الأدوات والوسائؿ المتطورة والتكنولوجيا الحديثة في تنفيذ العمميات ،الحالي ومتغيراتو
 ،المزيج التسويقي الإلكتروني الجسر الذي يجب المرور عميو لتنفيذ ىذه العمميات والأنشطة، ويعد والأنشطة

والتي بدورىا تعمؿ عمى تحقيؽ التميز في مجاؿ التسويؽ والعمؿ عمى استقطاب أكبر عدد مف المتعامميف وتمبية 
. حاجاتيـ ورغباتيـ

الخدمة المقدمة /المزيج التسويقي ىو مجموعة الأدوات المتاحة لإدارة التسويؽ لتحديد شكؿ المنتج إف 
 ويتمثؿ المزيج التسويقي بأربعة ، وىو يحدد دور المؤسسة في تطوير أىدافيا قصيرة أو طويمة الأمد،لمزبائف

 حيث تعمؿ المؤسسات عمى مزج ىذه العناصر ،والترويج (المكاف)عناصر أساسية ىي المنتج والسعر والتوزيع 
ولقد تأثرت ىذه العناصر بشكؿ كبير بتكنولوجيا المعمومات ،  السوؽ المستيدفة فيمع بعضيا لتحقيؽ استجابة

 تتطمب تغيرات في ىذه  والتيوالاتصاؿ وخاصة الانترنت مف خلاؿ إدخاؿ أدوات جديدة في عمميات التسويؽ
 حيث لـ تعد العناصر الأربعة التقميدية كافية لذلؾ، إذ يشيد العالـ تطورات ىامة في مجاؿ الخدمات ،العناصر

التطورات التي طرأت عمى المفيوـ ىذه التي أصبحت تشكؿ أىمية كبيرة في اقتصاديات الدوؿ، كما أدت 
التسويقي إلى ابراز الدور الذي يمعبو قطاع الخدمات في كؿ المجالات، إذ كاف ليذا التطور اليائؿ أثر في 

 .دخوؿ شبكة الإنترنت في جميع المجالات حتى أصبحت الإنترنت ىي السمة الرئيسية ليذا العصر
في ظؿ التطورات التي تشيدىا صناعة السياحة أضحى التسويؽ الإلكتروني لمخدمات السياحية و

 ، وكذلؾ تطوير القطاع السياحي،ضرورة ممحة ومطمبا أساسيا لزيادة إسيامو في تسويؽ الخدمات السياحية
 ولكف لكي تحقؽ الاستفادة منو فإنو مف ،والاستفادة مف الفرص الواسعة التي يوفرىا التسويؽ الالكتروني

عمى تذليؿ العقبات التي تواجييا في استخداـ ىذه التقنية وكذلؾ المؤسسات بكؿ أنواعيا الضروري أف تعمؿ 
توفير متطمباتيا مف  البنية التحتية التكنولوجية والتنظيمات والتشريعات المتعمقة بتطبيقاتيا وذلؾ لتطوير 

  .الخدمات السياحية وتنميتيا
 
 
 



  مقذمـــــــــــــــــــــة 

  ب 

 :إشكالية الدراسة -
: مما تقدـ يمكف صياغة إشكالية الدراسة في السؤاؿ التالي

لوكالة ترافؿ تور لمزيج التسويقي الإلكتروني في تطوير الخدمة السياحية ؿعلاقة قوية وتأثير إيجابي ىؿ توجد  -
؟ بولاية المسيمة

: وبناء عميو يقودنا ىذا السؤاؿ إلى طرح الأسئمة الجزئية التالية 
  لوكالة ترافؿ تور بولاية لمنتج الإلكتروني في تطوير الخدمة السياحية ؿ توجد علاقة وتأثير ايجابيىؿ

 ؟ المسيمة
  لوكالة ترافؿ تور بولاية لتسعير الإلكتروني في تطوير الخدمة السياحية ؿ توجد علاقة وتأثير ايجابيىؿ ىؿ

 ؟ المسيمة
  لوكالة ترافؿ تور بولاية لتوزيع الإلكتروني في تطوير الخدمة السياحية ؿ توجد علاقة وتأثير ايجابيىؿ

 ؟ المسيمة
  لوكالة ترافؿ تور بولاية لترويج الإلكتروني في تطوير الخدمة السياحية ؿ توجد علاقة وتأثير ايجابيىؿ

 ؟ المسيمة
  لخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ الإلكترونية  في تطوير الخدمة ؿ توجد علاقة وتأثير ايجابيىؿ

 ؟ لوكالة ترافؿ تور بولاية المسيمةالسياحية 
  لمجتمعات الافتراضية والموقع الإلكتروني وخدمة العملاء في تطوير الخدمة ؿ توجد علاقة وتأثير ايجابيىؿ

  ؟ لوكالة ترافؿ تور بولاية المسيمةالسياحية 
: فرضيات الدراسة -2

:  الأساسية التاليةةعمى ضوء إشكالية الدراسة يمكف طرح الفرضي -
لوكالة المزيج التسويقي الإلكتروني لو علاقة قوية وتأثير إيجابي عمى الخدمات السياحية  :الفرضية الرئيسية

 .ترافؿ تور بولاية المسيمة
:  التالية الفرضيات الفرعيةويمكف تقسيـ ىذه الفرضية الرئيسية إلى 

 .  لوكالة ترافؿ تور بولاية المسيمة الخدمة السياحيةجودةالمنتج الإلكتروني لو علاقة وتأثير إيجابي في -
.  لوكالة ترافؿ تور بولاية المسيمة الخدمة السياحيةجودةالتسعير الإلكتروني لو علاقة وتأثير إيجابي في -
.  لوكالة ترافؿ تور بولاية المسيمة الخدمة السياحيةجودةالتوزيع الإلكتروني لو علاقة وتأثير إيجابي في -
.  لوكالة ترافؿ تور بولاية المسيمة الخدمة السياحيةجودةالترويج الإلكتروني لو علاقة وتأثير إيجابي في -
 لوكالة ترافؿ تور الخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ الإلكترونية يؤثر تأثير إيجابي عمى الخدمة السياحية-

. بولاية المسيمة



  مقذمـــــــــــــــــــــة 

  ج 

 لوكالة الموقع الإلكتروني والمجتمعات الافتراضية وخدمة العملاء تؤثر تأثير إيجابيا عمى الخدمة السياحية-
. ترافؿ تور بولاية المسيمة

أىمية الدراسة _3
موضوع الدراسة مف المواضيع التي تربط مجالات دراسة مختمفة يبعضيا البعض، وتوضح العلاقة بيف ىذه  - 

تسويؽ، فالقدرة عمى فيـ السموؾ الإنساني لمعملاء اؿ ومجاؿ السياحةالمجالات، فيذا الموضوع يربط بيف مجاؿ 
.  السياحيةيساعد المؤسسة عمى تمبية حاجاتيـ ورغباتيـمف خلاؿ المفاىيـ التسويقية المتنوعة 

 عمى وجو الاىتماـ المتزايد مف مختمؼ المؤسسات بوسائؿ الاتصاؿ الإلكتروني الحديثة مف بينيا الانترنت 
 .خاص

  خر التطورات في مجاؿ التسويؽ الإلكتروني ومدى إسيامو في تقديـ خدمة جيدة لمزبائفآمعرفة. 

 معرفة مدى إسياـ التسويؽ الإلكتروني في جودة الخدمة السياحية. 

  وبقائيا واستمرارىا في بيئة الأعماؿ المعاصرة ليس مرىوف بتميزىا في وتميز المؤسسات السياحية نجاح
 .عملائيا مف يمثميا وبؿ في وجود علاقة متميزة بيف، رسالتيا وأىدافيا أو استراتيجياتيا فحسب

 أىداف الدراسة_4

إبراز مدى تأثير عناصر المزيج التسويؽ الإلكتروني ودوره في تحسيف وتطوير الخدمة السياحية والذي أصبح - 
 .ضرورة لعرض وترويج خدمات المؤسسات السياحية وتسييؿ وصوليا لمزبائف

 .إبراز ضرورة تطوير الخدمة السياحية وآليات ذلؾ بغية مواكبة التغيرات الخارجية والبقاء في السوؽ- 
إسقاط الدراسة عمى احدى المؤسسات الناشطة في مجاؿ السياحة وتبياف القيمة المضافة التي يمكف تحقيقيا - 

 . مف خلاؿ استخداـ التسويؽ الالكتروني والاستفادة منو
 .معرفة مدى استخداـ وسائؿ الاتصاؿ الحديثة في تقديـ خدمة سياحية جيدة لمزبائف- 
مبررات اختيار موضوع الدراسة _5

يمكف تمخيصيا في العناصر  التي بالذات إلى مجموعة مف العوامؿوتعود الرغبة في معالجة ىذا الموضوع 
: التالية

 .الرغبة الشخصية في تناوؿ الموضوع -
 .زيادة عدد الوكالات السياحية في الآونة الأخيرة وتبنييا لمختمؼ الطرؽ بغية تحسيف تنافسيتيا -
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 بصفة خاصة في إيجاد الطرؽ والسبؿ الملائمة لتحقيؽ التميز في الوكالات السياحيةتسجيؿ الرغبة لدى   -
خدماتيا، وخمؽ نوع مف العلاقة الإيجابية مع عملائيا بيدؼ تحسيف سمعتيا ومركزىا في الأسواؽ 

 .المستيدفة
إمكانية تفعيؿ التسويؽ الالكتروني في الواقع ، وما يقدمو لممؤسسات الجزائرية التي بدأت تتوجو نحو تبني  -

 .بعض تقنياتو
التزايد المستمر لمستخدمي شبكة الانترنت في الجزائر مف مختمؼ الفئات العمرية يجعؿ مف التسويؽ  -

 . الالكتروني أداة ميمة في الحصوؿ عمى زبائف جدد
المكانة التي تحتميا وسائؿ الاتصاؿ الحديثة في مجاؿ الأعماؿ والأنشطة التسويقية خاصة في ظؿ الأزمة  -

 .التي تعيشيا الوكالات السياحية وجائحة كورونا التي شمت حركتيا بشكؿ كبير
 .الرغبة السياسية مف أجؿ النيوض بالقطاع السياحي والوصوؿ بو إلى أعمى المراتب -
 في استقطاب اىتماـ مختمؼ المتعامميف والييئات، وكذا كسب لكترونيةالاالسياحية الدور الذي تمعبو الخدمة  -

 .وفاء المستيمكيف النيائييف
حدود الدراسة _ 6

 :       تـ وضع محددات الدراسة مف حيث البعد الزمني والمكاني كما يمي
 الحدود الزمنية -

 2020-09-3 إلى غاية  2020-03-1:امتدت فترة  الدراسة النظرية والتطبيقية مف 
 الحدود المكانية  -

اعتمدت الدراسة النظرية عمى مجموعة مختمفة مف الكتب والمذكرات والمجلات العممية مف مصادر 
مختمفة مكتبات ومواقع الكترونية ، وتـ تطبيؽ الدراسة الميدانية عمى وكالة ترافؿ تور لمسياحة والأسفار 
بولاية المسيمة، حيث تـ جمع العديد مف المعمومات التي تخص الوكالة محؿ الدراسة والتي ليا علاقة 
 .بموضوع الدراسة بالإضافة إلى توزيع الاستمارة الكترونيا عمى المتعامميف مع الوكالة محؿ الدراسة 

 المنيج المستخدم في الدراسة _7
 الوصفي التحميمي، لأنو ملائـ لتقرير الحقائؽ وفيـ مكونات الموضوع، بالإضافة إلى استخدمنا المنيج

فدراسة الحالة ىي محاولة لاستخلاص بعض  الاعتماد عمى دراسة حالة كجزء مف المنيج الوصفي التحميمي، 
النتائج التي مف شأنيا أف تساعد عمى تحقيؽ ىدؼ البحث، وذلؾ مف خلاؿ استقراء المعمومات الموثقة، 

. لدراسة وذلؾ لمحصوؿ عمى آرائيـ ووجيات نظرىـ، وبالتالي اختبار صحة فرضيات االعملاءواستطلاع رأي 

 صعوبات الدراسة-8
 (.19كوفيد)صعوبة إجراء الدراسة الميدانية وخاصة في الظروؼ الاستثنائية التي سببيا الوباء- 
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 .صعوبة البحث عف المادة العممية في ىذه الظروؼ-
. في ظؿ فترة الحجر المنزلي لـ نتمكف مف مقابمة الأشخاص المستقصيف بغية شرح عبارات الاستبياف-

ات السابقة الدراس_9
، مذكرة ماجستير فرع العموـ الاقتصادية التسويؽ الإلكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر:دراسة سماحي منال - 

، حيث تتمخص إشكالية ىذه الدراسة في ما مدى نضج الوظيفة التسويقية 2014/2015، سنة (2)جامعة وىراف
في المؤسسة الجزائرية ؟ وىؿ ىذا النضج إذا تحقؽ يسمح بالمرور إلى التسويؽ الإلكتروني، أـ يكوـ عائقا لو؟، 
وقد توصمت ىذه الدراسة إلى أف الانترنت تعد مف أىـ التطورات في مجاؿ التكنولوجيات المعمومات والاتصالات 

تاحة سرعة الوصوؿ إلى المعمومات بشتى أنواعيا إلى  وأكثرىا استعمالا، فوفرت الكثير مف الجيد والوقت وا 
الأفراد ومختمؼ الجيات والمؤسسات الميتمة ويمكف القوؿ أف الانترنت ومف خلاؿ مزاياىا وأدواتيا قد كتبت 

 .شيادة ميلاد جديدة مف أشكاؿ التسويؽ ألا وىو التسويؽ الإلكتروني
الخدمات السياحية وأثرىا عمى سموؾ المستيمؾ مذكرة ماجستير فرع الإدارة التسويقية،  : دراسة برنجي أيمن- 

ماىو أثر الخدمات السياحية والفندقية - حيث كانت الإشكالية المطروحة. 2008جامعة محمد بوقرة،  بومرداس 
رضائيـ؟ وقد  عمى سموؾ المستيمؾ في الجزائر؟ وىؿ ترقى  الفنادؽ الجزائرية إلى المستوى جمب السواح وا 

توصمت نتائج الدراسة إلى غياب الثقافة السياحية لدى المواطنيف، نقص الخبرة والتكويف السياحي، ومف ثـ تنفير 
السياح مف الجزائر كوجية سياحية، الشيء الذي ساعد في ضعؼ وتراجع الخدمات السياحية والفندقية في 

الجزائر، حيث اىتـ الباحث في دراستو إلى سموؾ المستيمؾ السياحي تجاه الخدمات السياحية كما عالجت واقع 
 .مجموعة مف الفنادؽ في الجزائر

، تحت عنواف تسويؽ الخدمات السياحية الإلكترونية وأثره في جودة الخدمة في دراسة صفاء جواد عبد الحسين-
 :الشركات السياحية، وقد توصمت إلى النتائج التالية 

وجود علاقة بيف المتغير المستقؿ التسويؽ الإلكتروني والمتغير التابع جودة الخدمة، وتبيف أف وسائؿ - 
 .الاتصاؿ الحديثة المختمفة تسيـ في تقديـ خدمة تسويقية سياحية بجودة عالية

ىناؾ علاقة واضحة بيف المتطمبات المادية والفنية والبشرية والقانونية لتنظيـ عممية التسويؽ الإلكتروني - 
 .وضرورة توافر البنية التحتية لشبكة الاتصالات والانترنت

تبيف أف وسائؿ الإتصاؿ الحديثة مثؿ الانترنت والإيميؿ واليواتؼ وغيرىا تستخدـ بشكؿ واسع مف قبؿ - 
. الشركات في انجاز أعماليا وتسيـ بدرجة كبيرة في تقديـ خدمة سياحية بشكؿ جيد
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نموذج الدراسة  - 10
 

نموذج الدراسة : (01)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

من اعداد الطالبة : المصدر
 

 ستة اختبار ـسيت حيث ،التسويؽ الالكتروني في تطوير الخدمة السياحية تأثير باختبار  ييتـ النموذج
 .عناصر ليذا المزيج ومحاولو معرفة علاقتيا وتأثيرىا بإستخداـ ارتباط بيرسوف ومعدلة الانحدار البسيط والمتعدد

 :ىيكل الدراسة-10

ؿ الأوؿ والثاني الفص.  فصوؿ مقدمة وثلاث  إلىدراسة    مف أجؿ تغطية الموضوع سيتـ تقسيـ اؿ
، لجانب الميدانيالثالث فخصص ؿ، أما الفصؿ الدراسةلدراسة الأصوؿ النظرية لموضوع خصص 

 .بالإضافة إلى خاتمة

 المزيج التسويقي الالكتروني 

 التسعير الالكتروني

 الترويج الالكتروني

 التوزيع الالكتروني

الخصوصية والتخصيص وأمف 
 الأعماؿ الإلكترونية

 المنتج الالكتروني

الموقع الإلكتروني والمجتمعات 
 الافتراضية وخدمة العملاء

 تطوير الخدمة السياحية
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 حدود نموذج الدراسة، السابقة، ساتراسة،أىدافيا،الدراالد أىمية، وفروضإشكالية  عمى المقدمة تحتوي
تـ . إلى مجموعة مف المباحث الثلاثة  سيتـ تقسيـ كؿ فصؿ مف الفصوؿكما. ةسراالدىيكؿ و صعوبات
 الإطار النظري يلثاف الفصؿ اتناوؿ يفيما ،النظري لمتسويؽ الإلكترونيللإطار الأوؿ الفصؿ في التطرؽ

دراسة حالة وكالة ترافؿ تور بولاية المسيمة، ير فخصص ؿوالأخ الثالث لفصؿ اا أـ،لمخدمات السياحية
 .مقترحات بعض اؿوتقديـ النتائج، وأبرز أىـ مف بجممة في الأخير الخروج ليتـ
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:   تمييد
 في تنظيـ تستخدـالتسويؽ الإلكتروني مف المفاىيـ الأساسية الحديثة، وىو عبارة عف الاستراتيجية التي 

 إلى واقع ممموس، ويعد التسويؽ الافتراضيةطرؽ تكنولوجية الاتصالات الحديثة، وذلؾ مف خلاؿ تحويؿ السوؽ 
الإلكتروني جزءا مف الاستراتيجية التسويقية الشاممة الحديثة، إذ يعتبر عنصرا ميما مف عناصر التسويؽ والذي 
يسعى إلى تحقيؽ أىدافو عبر الانترنت، كما يوصؼ أيضا بأنو عممية تطبيؽ المبادئ العامة لعمـ التسويؽ عف 

.  طريؽ استعماؿ الوسائط الالكترونية، وعمى وجو الخصوص استعماؿ الانترنت
: مف خلاؿ ىذا الفصؿ سوؼ نتناوؿ المباحث التالية

ماىية التسويؽ الإلكتروني  : المبحث الأول
   عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: المبحث الثاني
تجارب تطبيؽ التسويؽ الإلكتروني لمخدمات السياحية  : المبحث الثالث
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    ماىية التسويق الإلكتروني: المبحث الأول
يعد التسويؽ الإلكتروني مف العناصر اليامة التي وجب عمى المؤسسات تبنييا وخاصة وأننا في عصر 

يعتمد عمى التكنولوجيا الحديثة، وتغيرات التي تشيدىا الأسواؽ، لذا وجب مواكبو ىذه التغيرات  
مفيوم التسويق الإلكتروني  : المطمب الأول

. سنتناوؿ في ىذا المطمب تعريؼ التسويؽ الالكتروني، أىميتو وخصائصو
تعريف التسويق الإلكتروني : أولا

ىو نشاط أفراد موجو لإشباع الحاجات وتمبية الرغبات مف خلاؿ عممية : "عرؼ كوتمر التسويؽ
 1"المبادلة

أحد أنواع التسويؽ التي تتـ عبر وسائؿ التكنولوجية الحديثة :" أما التسويؽ الإلكتروني فعرؼ عمى أنو 
 2 ." (التسويؽ الياتفي التمكس، الفاكس، البريد الالكتروني، التمفاز التفاعمي، الموبايؿ)مثؿ الانترنت إضافة إلى 
الاستخداـ الأمثؿ لمتقنيات الرقمية، بما في ذلؾ تقنيات المعمومات والاتصالات لتفعيؿ " ويعرؼ كذلؾ 

إنتاجية التسويؽ وعممياتو المتمثمة في الوظائؼ والتنظيمية والعمميات والنشاطات الموجية لتحديد حاجات 
 3."الأسواؽ المستيدفة وتقديـ السمع والخدمات إلى العملاء وذوي المصمحة في المنظمة

استخداـ التكنولوجيا والانترنت لتحقيؽ المنافع التي يمكف أف تحقؽ لممستيمؾ مف »ويعرؼ كذلؾ بأنو 
خلاؿ التعرؼ عمى المنتجات عبر الوسائؿ والتكمفة عمى العميؿ، كما أف التسويؽ الإلكتروني يقمؿ تكمفة 

الحصوؿ عمى معرفة بعكس الشخص الذي يقصد محؿ معيف وقد يكوف بعيدا جدا عف المنطقة لمحصوؿ عمى 
  4"الخدمة، فالتسويؽ الإلكتروني يكسر المسافات الجغرافية، ويقمؿ الوقت والجيد وييتـ بتوزيع الرسائؿ بتكمفة قميمة

تسويؽ لمخدمات والعلامات : مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ أف التسويؽ الإلكتروني ىو
التجارية عبر الانترنت ومف خلاؿ المواقع الإلكترونية وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمة، كما أنو يعتبر أحد 

.  الأساليب المعاصرة في إمداد جسور التواصؿ بيف البائع والمشتري عبر الانترنت
  أىمية التسويق الإلكتروني: ثانيا

إف أىمية التسويؽ الإلكتروني تبرز في الوقت الحاضر إلى المنافسة العالمية الحادة عمى السمع 
 5: والخدمات، وفتح المجاؿ أماـ المؤسسات لموصوؿ إلى الفئة المستيدفة مف المستيمكيف وتكمف الأىمية في

  إمكانية الوصوؿ إلى الأسواؽ العالمية؛
   تقديـ السمع والخدمات وفقا لحاجات العملاء؛

                                                 
1

 - KOTELER § DUBOIS :Marketing Management, publi, union édition, paris, France,10émé édition,2000 ,p 34 . 
2

 نموذج الكترونً مقترح لشركة طٌران افتراضٌة،  مجلة جامعة :دور التسوٌق الإلكترونً فً تعزٌز مٌزة تنافسٌة أنهار خٌر الدٌن محمد، سٌف الأشقر، 

 .261، الصفحة 2018، أٌلول 02اربٌل العلمٌة، العدد-جٌهان
3

 .17، الصفحة2010، الطبعة العربٌة، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، التسوٌق الإلكترونًبشٌر العلاق،  
4

  .28، الصفحة 2018، الطبعة الأولى، دار مكتبة الحامد للنشر والتوزٌع، عمان، الاردن، التسوٌق الجدٌدبتول أحمد لقدومً،  
5

دراسة مٌدانٌة على شركة ام تً ان وشركة سٌرٌاتل، مذكرة لنٌل شهادة : أثر التسوٌق الإلكترونً على رضا الزبائن فً قطاع الاتصالاتنور الصباغ،  

 .17، الصفحة2016الماجستٌر، الجامعة الافتراضٌة السورٌة، 
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   مئات المستخدميف يتصموف بشبكة الانترنت يوميا مف كافة أنحاء العالـ؛
  أصبح التسويؽ الإلكتروني أحد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوـ؛
  استغلاؿ الإنترنت كوسيمة ترويج وعرض لمخدمات ضرورة لابد منيا؛

  خصائص التسويق الإلكتروني: ثالثا
 1:مف أىـ خصائص التسويؽ الإلكتروني نذكر

 التسويؽ الإلكتروني يتميز بأنو يقدـ خدمة واسعة ويمكف لمعملاء المتعامميف مع الموقع : الخدمة الواسعة
التسويقي التعامؿ معو في أي وقت ودوف أف تعرؼ الشركة صاحبة الموقع مف قرأ رسالتيا الالكترونية، 

. كما لا يمكنيا مراقبة الزائريف لموقعيا
 الوسائط المستخدمة في التسويؽ لا تعرؼ الحدود الجغرافية، بحيث يمكف : عالمية التسويؽ الإلكتروني

. التسوؽ مف أي مكاف يتواجد فيو العميؿ مف خلاؿ حاسبو الشخصي عمى الموقع المخصص لممؤسسة
 يتميز التسويؽ الإلكتروني بسرعة تغير المفاىيـ وما يغطيو مف أنشطة وما يحكمو : سرعة تغير المفاىيـ

مف قواعد، ذلؾ أف التجارة الإلكترونية مرتبطة بوسائؿ وتقنيات الاتصاؿ الإلكتروني وتقنيات المعمومات 
. التي تتغير وتتطور بشكؿ متسارع

 يجب استخداـ عنصر الإثارة وانتباه المستخدـ لمرسائؿ الإلكترونية، : أىمية الإعلاف عبر الشبكة الدولية
. كما ىو الحاؿ في الإعلانات التمفزيونية نظرا لتعدد المؤسسات التي تطرح رسائميا الإلكترونية

 في التسويؽ الإلكتروني تنفذ الصفقات الكترونيا دوف الحاجة لاستخداـ الورؽ : غياب المستندات الورقية
وخصوصا المنتجات التي تقبؿ الترقيـ وذلؾ مف عممية التفاوض حتى التسميـ لمبضائع وقبض الثمف، 

 . وىذا ما أثار مسألة إثبات العقود وصحة التواقيع الرقمية

مجالات وأىداف التسويق الإلكتروني  : المطمب الثاني
سنتناوؿ في ىذا المطمب مجالات تطبيؽ التسويؽ الإلكتروني وأىدافو 

مجالات تطبيق التسويق الإلكتروني : أولا
  2:مف المجالات الميمة لتطبيؽ التسويؽ الالكتروني نذكر مايمي

 يمكف استخداـ الأساليب الإلكترونية الحديثة في إجراء : في مجاؿ الدراسات التسويقية وبحوث التسويؽ
. البحوث والدراسات التسويقية التي تساعد مديري التسويؽ عمى اتخاذ القرارات التسويقية بفعالية

  وتمكف تمؾ الأساليب الحديثة منظمات الأعماؿ مف إنشاء قاعدة بيانات أساسية لمعملاء، بؿ والتوصؿ إلى
ملامح العملاء وخصائصيـ، والذي يمكف الشركات مف تقديـ خدمة أفضؿ لعملائيا مف خلاؿ تفضيؿ ذلؾ 

. المزيج التسويقي الملائـ لكؿ عميؿ حدة
                                                 

1
 .15-13، الصفحة 2015، الطبعة العربٌة، دار أمجد للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، التسوٌق الإلكترونًمبروك العدٌلً،  
2

 .40،الصفحة2008، دار الفكر الجامعً، الإسكندرٌة، مصر، التسوٌق الإلكترونًمحمد الصٌرفً،  
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 أتاحت الأساليب التكنولوجية الحديثة والتصميـ بمساعدة الحساب :في مجاؿ تصميـ المنتجاتcad والفرصة
. لمعديد مف الشركات أف تقوـ بتصميـ المنتجات وفؽ الاحتياجات الفردية لمعميؿ 

   ويتوقع مستقبلا أف يتيح التطور التكنولوجي الفرصة لمعظـ المنظمات
  أف تستخدـ تمؾ التقنية في تصميـ المنتجات حسب اختيارات كؿ عميؿ عمى حدة حتى تكوف أكثر قدرة عمى

. خدمة عملائيا
 تتيح شبكات الإنترنت المعمومات الخاصة بأسعار المنتجات والخصومات والشروط : في مجاؿ التسعير

. المختمفة لمتعاقد وطرؽ الدفع والتسييلات الائتمانية المتاحة
 كما سبؽ القوؿ تستخدـ منظمات الأعماؿ الوسائؿ  : في مجاؿ الترويج
  الإلكترونية بكثافة في الترويج عف المنظمة ومنتجاتيا وذلؾ مف خلاؿ المواقع والصفحات الإلكترونية التي

تقوـ بتصميميا بنفسيا أو بشراء موقع عمى الإنترنت وعرض كافة المعمومات والمواد الترويجية وذلؾ لتنشيط 
. عممية البيع خلاؿ فترة زمنية معينة

 يتيح استخداـ أساليب التسويؽ الإلكتروني قدرا عاليا مف الإتاحة المكانية والزمنية، : في مجاؿ التوزيع
ساعة ومف ثـ 24لممنتجات فاستخداـ الإنترنت يمكف المؤسسات مف التفاعؿ المباشر مع العملاء عمى مدار 

فميس ىناؾ حدا زمنيا لمتعامؿ مع العملاء، وفي نفس الوقت فإف استخداـ الإنترنت قد يقمؿ إلى حد كبير مف 
استخداـ الوسطاء التسويقييف وبصفة خاصة ىؤلاء الذيف يقوموف بتوزيع المنتجات حيث يمكف لممنتجيف أف 

. يقوموا بالتوزيع المباشر لمعملاء
 تتنوع مجالات العملاء باستخداـ الوسائؿ الإلكترونية بدءا مف المساعدة في تحديد : في مجاؿ خدمة العملاء

مرورا بالمساعدة في تقديـ الخدمات  (...حجـ المنتج، خصائصو )الاحتياجات وما يناسب المستيمؾ 
ويوفر القدر الكبير مف المعمومات . المرتبطة بعممية البيع ذاتيا وانتقاؿ الممكية وانتياء بخدمات ما بعد البيع

نشاء ممفات  والتفاعؿ المحظي مع عملاء المؤسسات الفرصة لتحقيؽ التمايز في مجاؿ خدمة العملاء وا 
 إلكترونية مستقمة لكؿ عميؿ

 :كما يمكف توضيح مجالات التسويؽ الإلكتروني في الشكؿ التالي
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مجالات التسويق الالكتروني : (1)الشكل رقم                          
         

 
 
  
 
 
 
 
 

 
، الطبعة الأولى، دار الفكر التسويق الإلكتروني سامح عبد المطمب عامر، علاء محمد سيد قنديؿ،:المصدر

. 70،ص2012ناشروف وموزعوف، عماف، الأردف، 
 

أىداف التسويق الإلكتروني : ثانيا
 1:يمكف ايجاز أىداؼ التسويؽ الالكتروني فيما يمي

  تخفيض تكمفة المنتجات بسبب الاستغناء عف الإعلاف في الوسائؿ المسموعة والمرئية التقميدية؛
  سيولة الوصوؿ إلى المستيمؾ في أي مكاف عمى مستوى العالـ؛
  زيادة القدرة عمى التفاوض الشرائي؛
   عدـ وجود تكاليؼ ونفقات غير ضرورية لإنشاء متاجر تقميدية؛
  تحسيف مستوى الأداء العاـ لممنشأة؛ 

استراتيجيات وطرق ممارسة التسويق الإلكتروني  : المطمب الثالث
     سوؼ نتطرؽ في ىذا المطمب لاستراتيجيات وطرؽ ممارسة التسويؽ الإلكتروني 

استراتيجيات التسويق الإلكتروني :أولا 
 2:تتمثؿ استراتيجيات التسويؽ الالكتروني فيما يمي

                                                 
1

، الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، التسوٌق الإلكترونًسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سٌد قندٌل،  

 .201،الصفحة2012
2

 .78، الصفحة2014 الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، التسوٌق الإلكترونً،أحمد أمجدل، مبادئ  

مجالات التسويق 
 يالالكترون

E-Marketing  

field 

  

 

 الدعاملات    الدصرفية

 التوزيع

 الإعلاف

 البيع

 خدمات ما بعد البيع

 الشراء

 التسويق

 تطوير الدنتجات
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في  (:Business to) customer, Btocإستراتيجية التسويق الإلكتروني الموجو لممستيمك النيائي -1
ىذه الحالة فإف التسويؽ الإلكتروني موجو لممستيمؾ النيائي، وىو يشبو إلى حد كبير تجارة التجزئة في التسويؽ 

. التقميدي ولكنو يعتمد ىنا عمى الوسائؿ الإلكترونية ومنو تسمية بالتجارة الالكترونية بالتجزئة
: ومف أشكاؿ ىذا النوع مف التسويؽ يمكف ذكر ما يمي 

؛ (eAuction)التسويؽ بواسطة المزاد العمني الإلكتروني ويسمى - 
  çBrick§Motarالتسويؽ عف طريؽ مخزف عمى الويب يمتمؾ متجرا تقميديا- 
؛  ((usent groupالتسويؽ مف خلاؿ مجموعات الأخبار - 
 في (:Business to Business ,BtoB) إستراتيجية التسويق الالكتروني الموجو لمنشات الأعمال-2

ىذه الحالة  فاف علاقة التبادؿ التجارية تخص منظمتيف مف منظمات الأعماؿ حيث أف جؿ ىذه الأخيرة يمكف 
اعتبارىا مف البائعيف والمشترييف في اف واحد بحكـ احتياجاتيا مف المواد الخاـ والتجييزات ووسائؿ الإنتاج 
وغيرىا مما تحتاج إليو مف اجؿ تحقيؽ أىدافيا الإنتاجية  أو الخدمية، ويمكف تمخيص أىـ أىداؼ التسويؽ 

 : الإلكتروني ما بيف منشات الأعماؿ في العناصر التالية
بتكاليؼ أقؿ؛  (السمع والخدمات )تقديـ المنتجات - 
تكوف لدييا قدرة تفاوضية أحسف؛ - 
الاستفادة مف المنشآت التي تعمؿ ضمف ىذا النظاـ في تحسيف أنشطتيا؛ - 
(: Business to Business to consumer,B2B2c)إستراتيجية التسويق الالكتروني المزدوج -3

وفي ىذه الحالة وكما يدؿ عمى ذلؾ اسمو فإف ىذا النوع مف التسويؽ يوجو في نفس الوقت إلى المستيمؾ 
 .النيائي والمشتري الصناعي أي أف المنتجات يمكف أف تباع لممستيمؾ النيائي والمنشئات

والملاحظة أف كثير مف الأنشطة التجارية تتناسب مع التسويؽ الإلكتروني المزدوج وعندىا يقوـ البائع 
الإلكتروني بالتمييز ما بيف نوعيف مف العملاء وبالتالي نوعيف مف التسويؽ بالنسبة لنفس المنتج سواء أكاف سمعة 

. أو خدمة
 Government to)إستراتيجية التسويق الإلكتروني الحكومي الموجو لمنشئات الأعمال -4

Business,G2G :) ويغطي ىذا النوع مف التسويؽ الإلكتروني كافة التعاملات الحكومية مع منشئات
الأعماؿ، وعمى الرغـ مف أف ىذا النوع مف التسويؽ الإلكتروني لايزاؿ في بدايتو إلا أنو يعرؼ تطورا ممحوظا 
فمثلا في الولايات المتحدة الأمريكية نجد أف جؿ المشتريات الحكومية عمى شكؿ مناقصات أو غيرىا يتـ نشر 
تفاصيميا عمى الإنترنت عبر مواقع مؤمنة وبالتالي يمكف لقطاع الأعماؿ أف يتعاقد مباشرة وأف ينيي تفاصيؿ 

 .  الصفقات مع ىذه الجيات الحكومية
 1:تتمثؿ طرؽ ممارسة التسويؽ الالكتروني في :طرق ممارسة التسويق الإلكتروني: ثانيا 

                                                 
1

 .203سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد قندٌل، مرجع سبق ذكره، الصفحة - 
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  طريقة محركات البحثMarketing Search Engine ) ) ؛
  طريقة الإعلاناتDisplay Marketing)) ؛
  طريقة الرسائؿ الإلكترونيةE-mail)  Marketing) ؛
  البرامج الفرعية(Marketing Affiliate) ؛

عناصر المزيج التسويقي الالكتروني  : المبحث الثاني
يعتبر المزيج التسويقي الإلكتروني مجموعة الأنشطة التسويقية المتكاممة والتي تؤثر وتتأثر ببعضيا 
البعض، حيث مف خلالو تقوـ المؤسسة بتقديـ معمومات وتعريؼ بمنتجاتيا إلى زبائنيا بالاعتماد عمى شبكة 
الانترنت والتكنولوجيا الحديثة وتقنيات الاتصاؿ المتطورة بيدؼ تمبيو حاجات ورغبات الزبائف بغرض تحقيؽ 

.   أىداؼ المؤسسة المخطط ليا 
 المنتج الإلكتروني والتسعير الإلكتروني : لمطمب الأولا

     سوؼ نتطرؽ في ىذا المطمب لممفاىيـ المتعمقة بالمنتج  والتسعير الإلكتروني 
المنتج الإلكتروني  : أولا

المنتج ىو عبارة عف مجموعة مف الأرباح والفوائد التي تمبي احتياجات المؤسسة أو المستيمكيف والتي 
مف اجميا يرغبوف بتبادؿ الماؿ أو مواد أخرى ذات قيمة، ومف الممكف أف يكوف المنتج بضاعة ممموسة أو خدمة 

 .فيو جوىر النشاط الاقتصادي سواء كاف تقميديا أو عمى شكؿ فكرة أو شيئا أخر عمى الانترنت
 1: ويمكف تصنيؼ المنتجات مف منظور إمكانية الشراء الإلكتروني إلى نوعيف ىما

 منتجات لا يمكف تسميميا الكترونيا وذلؾ لعدـ القدرة عمى تحويميا إلى ممفات أو معمومات رقمية :النوع الأول-
. ومف أمثمة ىذه المنتجات، الكمبيوتر، التمفزيوف، المحموؿ، الآلات، المعدات والسيارات وغيرىا

 وىي مجموعة المنتجات التي يمكف إرساليا وتحويميا إلى المستيمؾ، عبر شبكة المعمومات :النوع الثاني-
الدولية والتي تعد أىـ أنماط التجارة الإلكترونية، وىي المنتجات التي يمكف تحويميا إلى معمومات رقمية، أو 

صور أو فيديو مثؿ برامج الكمبيوتر والموبايؿ والكتب الإلكترونية وبرمجيات الحماية مف الفيروسات وخدمات 
.  الإنترنت المصرفي والبريد الالكتروني والألعاب الإلكترونية وغيرىا

 2:وأىـ الخصائص والصفات التي يتصؼ بيا المنتج الذي يجب طرحو عبر الإنترنت ما يمي
إمكانية شراء المنتج مف أي منظمة في العالـ وفي أي وقت؛ - 
توفير نظـ التسميـ والدفع لمنظمات الأعماؿ الإلكترونية وسرعتيا؛ - 
مستوى توفر البيانات والمعمومات يمعب دورا حاسما في نجاح المنتج؛ - 
توفر علامة تجارية لممنتج المطروح ىو أحد الشروط الأساسية لنجاحو؛ - 

                                                 
1

 .118سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سٌد قندٌل، مرجع سبق ذكره، الصفحة-  
2

 ، الطبعة الثانٌة، دار وائل للنشر والتوزٌع ، عمان، الأردن، عناصر المزٌج التسوٌقً عبر الإنترنت: التسوٌق الإلكترونًٌوسف أحمد أبو فارة، - 

 .125-124، الصفحة2008
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ساىمت تكنولوجيا المعمومات في تسريع وتقصير مدة تصميـ وتطوير المنتج الجديد مف خلاؿ جميع البيانات - 
. الخاصة بالمستيمؾ ورغباتو وأذواقو بصورة سريعة عمى شبكة الإنترنت

التسعير الإلكتروني : ثانيا
تعتبر عممية التسعير عممية ديناميكية ومرنة وغير ثابتة وتتغير يوميا وأحيانا في اليوـ الواحد، وتتقمب 
الأسعار وفقا لمتغيرات متعددة مثؿ المزايا والفوائد التي تحقؽ لممشتري بعد عممية الشراء وحجـ مبيعات المنتج، 
ذ كاف التسويؽ الإلكتروني يعطي فرصة لمزبائف في التعرؼ عمى أسعار المنتجات فإنو في نفس الوقت يعطي  وا 

  1.الفرصة لممنتجيف أيضا لإجراء مقارنة بيف تكاليؼ منتجاتيا والمنتجات المنافسة
-9وفي دراسة حوؿ الأسعار عبر الإنترنت لمسمع الرقمية، تبيف أف سعرىا عبر الإنترنت يقؿ بمقدار 

 2. عف الأسعار التقميدية16%
 3: وىناؾ ثلاث أنواع مف الاستراتيجيات لتسعير خارجا لأنترنت وعمى الإنترنت وىي

عند قياـ البائعيف بوضع سعر ويكوف عمى المشتري  (تسعير القائمة)يحصؿ التسعير الثابت : التسعير الثابت-1
قبولو أوتركو، وعمد السعر الثابت الكؿ يدفع نفس السعر، ويستخدـ المسوؽ في استراتيجية السعر الثابت 

. استراتيجية قيادة السعر والتسعير الترويجي
وىو عبارة عف استراتيجية عرض أسعار مختمفة لزبائف مختمفيف، وتستخدـ المؤسسات : التسعير الديناميكي-2

ىذه الاستراتيجية لموصوؿ بإدارة المخزوف إلى حد الكماؿ ولتجزئة الزبائف حسب استخدـ المنتج أو متغيرات 
. أخرى

 بوجود المقايضة يتـ تبادؿ السمع والخدمات بمنتجات أخرى بدلا عف النقد، وقد يستفيد :المقايضة-3
. المستخدميف مف فوائد الضريبة ولكف ىذه ليست استراتيجية تسعير ربحية

: حيث إف عممية التسعير الإلكتروني تمكف مف تعزيز أرباحيا عبر أساليب متعددة منيا 
الدقة في تحديد مستويات الأسعار؛ -
التكيؼ السريع في الاستجابة لمتغيرات السوقية؛ -
تجزئة الأسعار؛ -
توجد إجراءات ينبغي عمى المؤسسة اتخاذىا لكي تكوف ناجحة  4(:Pricing Actions)إجراءات التسعير -

: في مجاؿ استراتيجياتيا التسعيرية وىذه الإجراءات
دراسة وتفحص البيئة؛ - 
ربط التسعير بالسوؽ والمكانة التنافسية والمنتج؛ - 
دراسة وتفحص استراتيجيات التسعير البديمة؛ - 

                                                 
1

 .36، الصفحة2008، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، التسوٌق المتقدممحمد عبد العظٌم أبو النجا، -  
2

 .105، الصفحة2012، المركز القومً للإصدارات القانونٌة، القاهرة، مصر، التسوٌق الإلكترونًٌوسف حسن ٌوسف، -  
3

 .189ٌوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، الصفحة -  
4

 .218، الصفحة2009، الطبعة الأولى، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ،التسوٌق الإلكترونًمحمد سمٌر أحمد- 
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دراسة تكاليؼ التصنيع والتوزيع وعلاقتيا بالطمب عمى المنتج؛ - 
إجراءات بحث جدي حوؿ التسعير لتطوير منحنى المرونة السعر الذي يبيف كيفية تغير المبيعات وفقا لتغير -

. السعر صعودا أو نزولا
الترويج الإلكتروني والتوزيع الإلكتروني : المطمب الثاني

الترويج الإلكتروني  : أولا
الترويج الإلكتروني ىو اتصاؿ المؤسسة بالسوؽ المستيدفة والمتمثمة في المستيمكيف الحالييف 

والمرتقبيف، وذلؾ لإقناعيـ باقتناء المنتج المروج لو سواء كاف سمعة أو خدمة أو فكرة، وىو نشاط مكمؿ لباقي 
عناصر المزيج التسويقي الأخرى وذلؾ لتحقيؽ الأىداؼ التسويقية عامة وبالتالي تحقيؽ اليدؼ المنشود 

لممؤسسة ككؿ، لكف يكوف ذلؾ عف طريؽ التكنولوجيات الحديثة وفي مقدمتيا شبكة الإنترنت، اليواتؼ الذكية، 
  1. التطبيقات المستخدمة فييا

مف بيف المزايا التي تحصؿ عمييا المؤسسات مف جراء استخداميا لمترويج الإلكتروني كوسيمة اتصاؿ 
: بينيا وبيف جماىيرىا ما يمي

تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة، وخاصة لدى المستيمؾ الإلكتروني الذي يتعامؿ مع تكنولوجيا المعمومات - 
والاتصاؿ كوسيمة بينو وبيف المؤسسات التي يقصدىا مف خلاؿ تفاعمو عف طريؽ الشبكة؛ 

انخفاض التكاليؼ، بحيث تعد شبكة الإنترنت وسيمة قميمة التكمفة لعمؿ الحملات الترويجية؛ - 
الاستجابة السريعة، وذلؾ مف حيث أف استخداـ تكنولوجيا المعمومات تسمح لممؤسسات بسيولة متابعو رد فعؿ - 

. الزبائف مف خلاؿ موقع الإلكتروني
:  مف الأدوات الأساسية التي تستخدـ في ترويج الأعماؿ الإلكترونية عبر الإنترنت ىي

الإعلانات المتحركة عبر الشاشة؛ - 
إعلاف ناطحات السحاب؛ - 
المستطيلات؛ - 
إعلانات الرعاية لموضوعات أو برامج معينة؛ - 
المواقع الإلكترونية الجزئية؛ - 
برامج التحالفات؛ - 
التسويؽ الفيروسي؛ - 
المشاركة في مجتمعات الويب؛ - 
استخداـ البريد الإلكتروني وشبكات الويب؛ - 

                                                 
1

دراسة حالة : التروٌج الإلكترونً ودوره فً التأثٌر على سلوكٌات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادٌةإبراهٌم قعٌد، -  

، أطروحة مقدمة لنٌل شهادة دكتورا، نخصص تسٌٌر المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، الجزائر

 .228 ، الصفحة2017جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
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التوزيع الإلكتروني : ثانيا
إف استخداـ شبكة المعمومات الدولية الإنترنت؛ في عممية التوزيع تعمؿ عمى إعادة نماذج التوزيع 

الكلاسيكية ؛ بالمفيوـ الذي سبؽ تناولو مما صاحب ظيور قسـ جديد مف الوسطاء الافتراضييف؛  الذيف ساىموا 
في تكويف القيمة بنشر المعمومات عف المنتجات عبر الشبكة؛  فالمستيمؾ ىو الذي يبحث عف المعمومة لاقتناء 
المنتجات التي تشبع حاجاتو مف خلاؿ ميولو وتوجياتو والذوؽ العاـ لو؛ والملاحظة ىنا أف الموازنة انقمبت نوعا 
مت فبدلا مف أف يبحث المنتج عف الزبوف أصبح الزبوف ىو مف سيبحث عف السمع المراد الوصوؿ إلييا؛ ومع 
أف البائع دائما ما يريد اجتذاب الزبوف لمنتجاتو وخدماتو التي تنتجيا بإرساؿ خطابات إلكترونية ليـ بالإضافة 

 1.إلى الإعلانات والإشيار عمى المواقع المختمفة ومواقع الوسطاء الافتراضييف
وفي ميداف الأعماؿ الإلكترونية عممية التوزيع تأتي مباشرة وراء عممية البيع والشراء عبر شبكة 

. الإنترنت، وىنا يختمؼ أسموب التوزيع باختلاؼ صورة وطبيعة المنتج سواء كاف سمعة أو خدمة
. يتـ توزيع السمع مف خلاؿ الاعتماد عمى نظـ الموجستية الداعمة الموجودة في الميداف الواقعي: توزيع السمع- 
إف الطبيعة التي تتصؼ بيا الخدمات تسمح بإمكانية تحقيؽ تجارة أكثر تكاملا، وىنا يجري : توزيع الخدمات- 

:  توزيع الخدمات بأساليب كثيرة منيا
مف خلاؿ الدخوؿ إلى الخدمة المطموبة عبر كممة السر الذي : توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة البائعة*

. يحصؿ عمييا المشتري الإلكتروني بعد أ، يدفع الثمف المطموب مف خلاؿ أساليب الدفع الإلكتروني
. ويكوف ذلؾ بعد دفع الثمف المطموب لممنظمة: توزيع الخدمة بأسموب التحميؿ*
وىو الذي يجر بجزء منو بصورة إلكترونية والجزء الأخر في العالـ الواقعي مثلا كشراء غرفة : التوزيع المختمط*

. في فندؽ مف طرؼ البائع تكوف إلكترونية لكف المبيت في الواقع
يستخدـ بصورة فاعمة في التوزيع لأف الكثير مف الخدمات التي تباع عمى : التوزيع مف خلاؿ البريد الإلكتروني*

. الإنترنت يجري تسميميا مف خلاؿ البريد الإلكتروني
العناصر المضافة لممزيج التسويقي التقميدي الإلكتروني : المطمب الثالث

لقد اختمؼ الباحثوف حوؿ عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني، فيناؾ مف يرى بأنيا تتكوف مف نفس العناصر 
التقميدية الأربعة مع اختلافات في الممارسة والتطبيؽ، وىناؾ مف قدـ تقسيمات واضحة لعناصر المزيج التسويقي 

الموقع الإلكتروني، الأمف، خدمة الزبوف، الخصوصية، : الإلكتروني بإضافة عناصر جديدة متمثمة في
. التخصيص، المجتمعات الافتراضية

الموقع الإلكتروني : أولا
يبدأ النجاح في موضوع التسويؽ الإلكتروني بالنجاح في تصميـ الموقع الإلكتروني والمحافظة الدائمة عمى 

تطوره، وأف الدور الرئيسي لمموقع ىو أف يتـ تحويؿ زائريو إلى عملاء وبالتالي يجب العمؿ عمى الموقع بعناية 

                                                 
1

 .174سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سٌد قندٌل، مرجع سبق ذكره، الصفحة - 
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فائقة ابتداء مف تصميـ الشكؿ الخارجي لأنو المؤثر الأوؿ في الزائر إف كاف سيستمر في الاطلاع عمى باقي 
 1: تفاصيؿ الموقع ومف أجؿ ذلؾ نود أف نذكر مجموعو مف النصائح يجب الالتزاـ بيا عند إنشاء موقع ىي

البساطة في تصميـ الموقع؛ -
؛ (أعمى الصفحة-يسار-يميف) وقائمة تصفح يجب أف تكوف HTMLإنشاء الموقع بالغة -
. عدـ استخداـ أي برامج غير متوفرة عمى أجيزة كمبيوتر تنزيميا يتطمب وقت طويؿ-

أمف الأعماؿ الإلكترونية  : ثانيا
الأولى أثناء العممية حساسة عمى الإنترنت مثؿ رقـ بطاقة الائتماف والتي قد : وتتضمف قضية الأمف جانبيف

تعرض الزبوف لمخطر أما الجانب الثاني يتعمؽ بالبيانات التي يتـ تسجيميا عف الزبائف حيث يجب مراعاة الأماف 
ف أي خمؿ يمكف أف يؤدي إلى نياية  مف المتسمميف لذلؾ لابد لممسوقيف الحفاظ عمى الجانب الأمني وا 

 2.المؤسسة
خدمة الزبون : ثالثا

خدمة الزبائف ىي مجموعة مف الأنشطة والتصرفات التي تستيدؼ تحقيؽ رضا العملاء عف معاملاتيـ مع 
المؤسسة وتنمية ولائيـ ليا، وىي تحتاج إلى جمع معمومات عف تفصيلات وعادات الزبوف ومعاملاتيـ السابقة 
مع المؤسسة، وىذه المعمومات تستخدـ لتحسيف الخدمة المقدمة لو، ومواكبة الأعماؿ الإلكترونية عبر الإنترنت 

 3.(مؤقتة)خدمات دعـ دائمة، وخدمات حسب الحاجة : تتطمب توفير خدمات لدعـ الزبوف وىي
:  الخصوصية: رابعا

ىي أحد عناصر المزيج التسويقي الأساسية ومف طبيعي أف يشتمؿ كؿ موقع ويب عمى بياف متعمؽ 
بالخصوصية وىذه البيانات توضح الكيفية التي سيتـ مف خلاليا جمع معمومات، وىي تعبر عف حؽ الأفراد 

والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة مف القضايا بخصوص البيانات والمعمومات التي تخصيـ وأىـ ىذه 
 4: القضايا

تحديد نوع وكمية البيانات والمعمومات المسموح باستخداميا مف جانب المتجر؛  -
. تحديد توقيت وكيفية استخداـ البيانات والمعمومات التي تخص الأفراد والجماعات-

التخصيص : خامسا
وىذا العنصر يركز عمى استخداـ البيانات والمعمومات التي تخص الزبوف مف أجؿ تصميـ منتجات 

أفضؿ وطرحيا إلى الأسواؽ عبر الإنترنت والتوجو بيا إلى الزبوف فيكوف ىذا المنتوج قادرا عمى تمبية حاجات 

                                                 
1

 .                                                                    224سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سٌد قندٌل، مرجع سبق ذكره، الصفحة- 
2

دراسة تطبٌقٌة فً جامعة تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات، قسم : ، المزٌج التسوٌقً للمحتوى الرقمً صباح رحٌمة محسن، ضٌماء عٌد الإله جعفر- 

 .34، الصفحة2016، 4، المجلد2-1، جامعة المستنصرٌة، العددتقنٌات المعلومات والمكتبات
3

 .33نور الصباغ، مرجع سبق ذكره، الصفحة- 
4

،مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر،كلٌة العلوم الاقتصادٌة دراسة حالة اتصالات الجزائر: التسوٌق الإلكترونً وشروط تفعٌله فً الجزائرسماحً منال، - 

 .  87، الصفحة2015-2014، 2التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة وهران 
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ىذا الزبوف بصورة عالية مف الدقة بسبب الاعتماد العالي عمى بيانات ومعمومات ىذا الزبوف في تصميـ المنتوج 
نتاجو وطرحو إلى السوؽ . وا 

المجتمعات الافتراضية  : سادسا
مع التطور التكنولوجي الحديث وما شيده العالـ مف نقمة نوعية في وسائؿ الاتصالات، ىذا أدى إلى 
ظيور الكممة المنطوقة الإلكترونية وأنيا تكوف مباشرة أو عف طريؽ الاتصاؿ وجيا لوجو، ومف خلاؿ الكممة 

  1.المنطوقة الالكترونية فيكتب العملاء انطباعاتيـ عف المنتج عمى شبكة الإنترنت
وتمثؿ المجتمعات الافتراضية أحد عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني، حيث يتيح المجتمع الافتراضي 
للأفراد والجماعات الالتقاء عبر الانترنت لإجراء نقاشات حوؿ موضوعات محددة لفترات زمنية طويمة، ويحقؽ 

: المجتمع الافتراضي علاقات بيف أعضائو عبر الانترنت ويتمتع المجتمع الافتراضي بخصائص
تجمع عدد مف الأعضاء ذوي أىداؼ واىتمامات وحاجات ونشاطات مشتركة؛ -
تبادؿ البيانات والمعمومات والدعـ والخدمات بيف أعضاء التجمع؛ -
 إطار عاـ مشترؾ بيف أعضاء المجتمع مف حيث المغة، التعامؿ، التقاليد والأعراؼ الاجتماعية؛-
   

تجارب تطبيق التسويق الإلكتروني لمخدمات السياحية : المبحث الثالث
كاف لمتطورات في المجاؿ السياحي الأثر البارز في بعض الدوؿ العربية التي بادرت بتطبيؽ السياحة 

الإلكترونية وذلؾ بيدؼ مواكبة التطورات في صناعة السياحة والتي أصبحت تعتمد بصفة كبيرة عمى تكنولوجيا 
. المعمومات والاتصالات في عمميات الترويج لمخدمات السياحية

التجربة الإماراتية : المطمب الأول
ينبع تمييز تجربة التسويؽ الإلكتروني في دولة الإمارات، وتحديدا في مدينة دبي السياحية مف تقدـ في 

صنفت مدينة دبي ضمف أفضؿ عشر مدف رقمية في 2010مجاؿ عمؿ الحكومة الإلكترونية فييا ففي عاـ 
مدينة رقمية في العالـ، واحتمت 20العالـ ، كما تعتبر المدينة العربية الوحيدة التي تـ تصنيفيا ضمف أفضؿ 

عالميا في مجاؿ توفير المعمومات الإلكترونية، حيث اتخذت الإمارات العربية المتحدة في شير فبراير 11المركز 
قرار إنشاء منطقة تجارة حرة لمتجارة الإلكترونية والتقنيات وذلؾ إضافة لمدينو دبي للإنترنت والتي افتتحت 2002

شركة سياحية باختصاصات مختمفة في صناعة 450، وتستضيؼ المدينة حاليا أكثر مف 2000في نوفمبر
المعمومات، بإضافة إلى تمركز اكبر الشركات السياحية العالمية والتي لعبت دورا ىاما في تطوير النشاط 

 2. السياحي بالإمارات
التجربة التونسية  : المطمب الثاني

                                                 
1

، مجلة دراسة مٌدانٌة تحلٌلٌة: فاتح مجاهدي، وعً المستهلك باستخدام تقنٌات التسوٌق الفٌروسً كأداة لتنشٌط السٌاحة فً الجزائرسلٌمة مخلوف،  

 .254،الصفحة 29،2017دولٌة علمٌة محكمة، جامعة الاغواط، العدد
2

، 18، مجلة جامعة زٌان عاشور الجلفة، العددالتسوٌق الإلكترونً كألٌة لتفعٌل وترقٌة خدمات المؤسسات السٌاحٌةعٌسانً عامر، بوراوي عٌسى، - 

 .17، الصفحة2014، افرٌل 2المجلد 
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تعتبر تونس احد البمداف السياحية اليامة في حوض المتوسط وأىـ بمداف منطقة الشرؽ الأوسط، وشماؿ 
إفريقيا حسب المنظمات الدولية وتجتذب عادة السياح مف جميع أنحاء العالـ عكس حالة الجزائر، وتشتمؿ 

الخ مف . الأنشطة السياحية في تونس سياحة المؤتمرات والتدريب، السياحة الرياضية، سياحة الترفيو الصحية
خلاؿ اعتمادىا عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ واعتبر ذلؾ رىاف لدعـ قطاع السياحة والمحافظة عمى 

بدات تيتـ 2011، حيث في سنو1(2009)ملاييف سائح سنويا 7حصة السياحة مف السوؽ السياحية، تستقطب 
بالجانب الأمني السياحي وخاصة بعد الأحداث التي واجيتيا وذلؾ مف خلاؿ عقد المؤتمر العربي الخاص 

لممسؤوليف عف الأمف السياحي الذي عالج عددا مف المواضيع أىميا التيديدات الأمنية لمسياحة والتدابير اللازمة 
 2.لمواجيتيا

التجربة المصرية : المطمب الثالث
تتميز التجربة المصرية في مجاؿ التسويؽ الإلكتروني لمخدمات السياحية عف غيرىا مف الدوؿ العربية 

وذلؾ يعود إلى الدور الذي يمعبو قطاع السياحة في التنمية الاقتصادية عامة، وتعتبر مصر مف أىـ نقاط 
الجذب السياحي بيف دوؿ العالـ نظرا لما تتمتع بو مف مناطؽ سياحية متعددة وقد ظيرت في الفترة الأخيرة 
أنماط سياحية جديدة أصبحت تخاطب شرائح أوسع مف السائحيف عبر العالـ، ومف بيف ىذه الأنماط سياحة 

المؤتمرات والمعارض الدولية وسياحة السفاري الصحراوية، سياحة الميرجانات وفعاليات الترفية والثقافة وغيرىا 
مف الأنشطة السياحية التي أصبحت تمثؿ اليوـ نشاطا سياحيا يرقى رواج كبيرا تعكسو زيادة عدد المواقع 

، (2010)موقع خلاؿ عاـ346الالكترونية التي تختص بالجانب الترويجي لمسياحة في مصر، حيث وصؿ إلى 
كما تقوـ باستخداـ المواقع الالكترونية في عرض مختمؼ الخدمات السياحة مثؿ الحجز وبيع التذاكر ودليؿ 
الإرشاد لأىـ المواقع، حيث أف الشركات السياحية تشتري تذاكر الكترونيا وتقوـ بتحويؿ إجمالي سعر ىذه 
. التذاكر إلى مؤسسات النقؿ المعنية بيا، أما عممية البيع لمتذاكر تتـ عمى مرحمتيف الحجز وتأكيد الحجز

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1

، مجلة دولٌة علمٌة محكمة، جامعة الأغواط، رؤٌة حول السٌاحة فً الجزائر مقارنة بمثٌلتها فً تونس والمغرببوحفص حاكمً، خدٌجة العارف، - 

 .253، الصفحة2017، جوان30العدد
2

إدارة : ، الملتقى الوطنً الثالث حولأثر إدارة الأزمات والمخاطر الأمنٌة على صناعة السٌاحة تجار بعض الدول العربٌةن حمو عبد الله، ملاحً رقٌة، -  

 .16المخاطر فً المؤسسات الاقتصادٌة بٌن المقاربات النظرٌة والممارسات الفعلٌة، جامعة الطارف، الصفحة
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: خلاصة الفصل الأول
تعرفنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ عمى الإطار المفاىيمي لمتسويؽ الإلكتروني حيث تناولنا مفيوـ التسويؽ 
ستراتيجياتو، بالإضافة إلى عناصر المزيج  الإلكتروني وأىميتو وخصائصو ثـ تطرقنا إلى مجالاتو وأىدافو وا 
التسويقي الإلكتروني، وأخيرا اردنا الإشارة إلى  تجارب تطبيؽ التسويؽ الإلكتروني والتي مف بينيا التجربة  

. الإماراتية ،التجربة التونسية ،والتجربة المصرية
 حيث أف ظيور التسويؽ الإلكتروني لو فضؿ كبير في مجاؿ التسويؽ في المنظمات وىو يعد مفتاح 
النجاح  ليذه الأخيرة مف خلاؿ تحديده لرغبات واحتياجات زبائنيا والعمؿ عمى إشباعيا بكفاءة وفعالية ،الأمر 

الذي دفع تمؾ المنظمات إلى توظيؼ تقنيات المعمومات في التعرؼ عمى زبائنيا والتواصؿ معيـ وتسويؽ 
. منتجاتيا وخدماتيا ليـ مف خلاؿ الأدوات والوسائؿ التقنية الحديثة وشبكة الإنترنت

وفي الأخير يمكف القوؿ أف التسويؽ الإلكتروني يوفر العديد مف الفرص والمزايا لممنظمات التي تتبناه، 
إلا أف ىذه الأخيرة تعترضيا مجموعة مف التحديات والصعوبات قد تقمؿ وتحد مف فعالية في استخدامو 

. والاستفادة منو  
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: تمييد

 
العرض السياحي في أي دولة مف الدوؿ السياحية يمثؿ جزءا ىاما مف تراث وحضارة وتاريخ ىذه الدولة 

حيث أصبحت السياحة اليوـ مف أىـ .فيو يتكوف مف عناصر مختمفة ومتنوعة ومستقمة عف بعضيا لبعض
القطاعات في التجارة الدولية، باعتبارىا قطاعا إنتاجيا يكتسي أىمية كبيرة في زيادة الدخؿ الوطني، وتحسيف 
تاحة فرص التشغيؿ للأيادي العاممة، وىدفا لتحقيؽ برنامج  ميزاف المدفوعات، ومصدرا لمعملات الصعبة، وا 

التنمية الاقتصادية، حيث لاتستطيع أف تزدىر السياحة وتخطو خطوات طويمة نحو التطور والتقدـ إلا بالتطوير 
. المستمر لمخدمات السياحية التي تقدميا

: لذلؾ سوؼ يتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث ىي
ماىية الخدمات السياحية : المبحث الأول

 جودة الخدمات السياحية:المبحث الثاني 
 طرق تطوير الخدمات السياحية ،عوامل نجاحيا، واقتراحات لتحسين صناعة السياحة: لمبحث الثالثا
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ماىية الخدمات السياحية  : المبحث الأول
      إف مفيوـ الخدمات السياحية واسع وذو شمولية واف أنواعيا وأشكاؿ وأصنافيا أصبحت متنوعة وىذا يعني 
ضرورة التعامؿ بكفاءة وفعالية مع المتغيرات المختمفة والتي ترتبط بالمزيج التسويقي الخدماتي السياحي، وعميو 

فإف التسويؽ السياحي والفندقي ىو مف أىـ الوظائؼ التي تقوـ بدراسة وتحميؿ حاجات ورغبات الزبائف أو السوؽ 
. المستيدؼ التي يقوـ بخدمتيـ

تعريف الخدمة السياحية : المطمب الأول
منتجات غير ممموسة يتـ التعامؿ بيا في أسواؽ معينة إشباعا لمحاجات والرغبات عند " عرفت بأنيا

الزبوف وتساىـ في توفير جانب مف الراحة والطمأنينة وتحقؽ نوعا مف الاستقرار الاقتصادي لمفرد والمجتمع في 
 1".الدولة

إف كممة منتوج مف الناحية المغوية مصطمح شامؿ يعني جميع مايقدمو لممستفيديف منسمع وخدمات أما المنتوج 
: السياحي فيو 

يعني المنتوج السياحي كؿ مايقدـ لمسياح مف المناظر الطبيعية والمسابح والفنوف الشعبية، والنصب "
التذكارية والآثار التاريخيةوالآثار الدينية الرياضية والتسمية، وتعتبر كؿ ىذه العناصر السابقة الذكر كمواد خاـ 

 2".يجب تطويرىا مف أجؿ تمبية احتياجات الأسواؽ المختمفة
ىي عبارة عف مجموعة مف العناصر التي تتواجد لدى الدولة فتكوف بمثابة مصادر جذب "عرفت كذلؾ 

 3.سياحية ىامة تعتمد عمييا في إثارة الطمب السياحي الخارجي 
ومف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف  الخدمات السياحية ىي منتجات غير ممموسة تيدؼ لتحقيؽ 

حاجات ورغبات السياح لتوفير جانب مف الراحة والطمأنينة ليـ، كما أنيا تمثؿ مصادر جذب سياحية يتـ 
.  الاىتماـ بيا لإثارة الطمب عمييا داخؿ الدولة 

أنواع الخدمات السياحية : المطمب الثاني
 4:ويمكف ذكر ىذه الأنواع فيما يمي

تقدميا جميع وسائؿ الإقامة السياحية المعروفة مثؿ الفنادؽ والموتيلات والقرى السياحية : خدمة الإقامة-1
. والشقؽ وبيوت الشباب والمخيمات 

:  خدمة الإعاشة-2

                                                 
1

، 2013مدخل صناعة السٌاحة والضٌافة، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة، عمان، الأردن، :، التسوٌق السٌاحً والفندقًعلً فلاح الزعبً-

 .91الصفحة 
2

-1995دور إستراتٌجٌة لتروٌج  فً تكٌٌف وتحسٌن الطلب السٌاحً الجزائري مع مستوى الخدمات السٌاحٌة المتاحة خلال الفترة سمٌرة عمٌش، -

 أطروحة ضمن متطلبات نٌل شهادة الدكتوراه، تخصص علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة فرحات عباس، ،2015

 . 56،الصفحة2015-2014سطٌف، 
3

 .92، الصفحة2010، الطبعة الأولى، دار الإعصار للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ، إدارة التسوٌق السٌاحًإبراهٌم إسماعٌل الحدٌد-
4

 .135إبراهٌم إسماعٌل الحدٌد، مرجع سبق ذكره،الصفحة-
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تقدميا وسائؿ الإقامة المختمفة بإضافة إلى المطاعـ والكافيتريات والمحلات العامة إلى غير ذلؾ مف وسائؿ 
. الإعاشة

: خدمات النقل السياحي-3
تتولى شركات النقؿ السياحي العامة والخاصة ووسائؿ النقؿ العامة والشركات السياحية وبعض الفنادؽ ومكاتب 

. تأجير السيارات وتقديـ ىذه الخدمة تيسيرا عمى السائحيف في التنقؿ مف مكاف إلى مكاف داخؿ الدولة
:  خدمات شركات ووكالات السياحية والسفر-4

تقوـ ىذه الشركات بتقديـ خدماتيا المختمفة لمسائحيف مثؿ الحجز بالفنادؽ ووسائؿ التنقؿ الداخمية والحجز عمى 
الرحلات الجوية الدولية والمحمية غير ذلؾ مف الخدمات، تقدـ الخدمات بعض الفنادؽ الكبرى ومكاتب 

الاستعلامات السياحية الرسمية والخاصة لمدوؿ السياحية سواء داخؿ الدولة أو خارجيا في مكاتبيا الموجودة في 
. الدوؿ الأخرى

: خدمات المشتريات السياحية -5
تقدميا محلات بيع اليدايا والتذكارات السياحية وبعض المحلات العامة الأخرى التي تبيع مثؿ ىذه السمع 

. السياحية
: خدمات الاتصالات -6

تقدـ ىذه الخدمة مكاتب حكومية تابعة لمدوؿ بإضافة إلى المكاتب الخاصة والفنادؽ في العصر الحالي أصبحت 
خدمة الاتصالات متوفرة في معظـ الدوؿ السياحية ولكف يختمؼ مستوى تقديـ تمؾ الخدمة حسب إمكانيات 

 .الدولة السياحية وقدرتيا الاقتصادية، لاف الاتصالات تتطمب بنية تحتية قوية ومكمفة
:   خدمة الترفيو السياحي-7

تقدميا المحلات السياحية ومختمؼ وسائؿ الترفيو السياحي العاممة في الدوؿ السياحية وتكوف متنوعة لتمبية 
رغبات واحتياجات السائحيف المتعددة، بإضافة إلى خدمات الاستجماـ وتشمؿ الرحلات السياحية الطويمة 

 1. والقصيرة أو خدمة الترفيو
خصائص الخدمات السياحية : المطمب الثالث

 2:      نذكر منيا مايمي
تتميز الخدمات بخاصية اللاممموسية وىذا يعني عدـ القدرة الفعمية عمى التخميف : الخدمات غير ممموسة -1

صدار القرار حوليا مع صعوبة المعاينة والفحص والتجربة وىذا يعني عدـ وجود اختبار  بداء الرأي وا  والتقييـ وا 
مادي ليا، وتبقى أسس اختيارىا تميؿ إلى أساس السمعة والتجربة والمشورة مثؿ خدمات الفنادؽ ومف مشاكؿ 
ىذه الخاصية والتي تظير أماـ رجاؿ التسويؽ والبيع وصعوبة وصؼ وتوضيح الخدمة وصعوبة وضع السعر 

 .يمثؿ قيمتيا الحقيقية
                                                 

1
 .51،الصفحة2008، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزٌع، عمان، الاردن، صناعة السٌاحةأحمد محمود مقابلة، -

2
 .102علً فلاح الزعبً ،مرجع سبق ذكره، الصفحة-
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فالخدمات حياتيا وعمرىا قصير ومعظميا يظير ويزوؿ في فترة معينة : الخدمات سريعة التلاشي والزوال-2
فسيارة الأجرة السياحية ليا منفعة في فترة معينة مف خلاؿ استخداميا ولكف بعد ىذه الفترة وبمجرد تسميـ السيارة 

لأصحابيا دوف استخداميا المنفعة لا يظير ليا أي أثر وغرؼ الفندؽ عند عدـ ارتياد النزلاء عمييا خسارة 
 .والطائرة عندما ما يكوف ركابيا قمة خسارة حيث لا يمكف استرداد ىذه المنفعة

حيث أف كلا مف منظمات الخدمات تعتقد أف ماتقدمو ىو الأفضؿ والأحسف : عدم خضوع الخدمات لمقياس-3
والأنسب ولكف ماىو معيار ومقياس ذلؾ؟ فالمسألة صعبة والحكـ عمييا صعب إلا مف خلاؿ التجربة ومقارنة 

 .ىذه الخدمة مع خدمات أخرى مماثمة ليا
حيث أف شراء الخدمات السياحية يعتمد عمى المعرفة والخبرة : الخدمات تحتاج لجيود شخصية لترويجيا -4

والدافع عند الزبوف وما يقدمو الزبائف مف تزكيات إلى أصداقيـ ورغـ كؿ ذلؾ فتسويؽ الخدمة يحتاج إلى ميارة 
 .مف مقدميا إلى مشترييا في الإقناع والشراء

فالخدمات السياحية تزداد في أشير معينو وىي أوقات الذروة وتنخفض في أخرى وىي أوقات : الموسمية -5
 .الكساد

الخدمات السياحية يجب أف تكوف مرنة وتستجيب مع لممتغيرات والظروؼ السياسية و الاقتصادية : المرونة-6
 .والتي ليا تأثير كبير عمى زيادة أو خفض عدد السياح

يتصؼ قطاع السياحة بأنو منتج قريب مف الجيات القائمة عمى خدمة السياح : صناعة السياحة المركزية-7
. وخدماتيـ مستقمة عف الأخرى

 
 
 

جودة الخدمات السياحية  : المبحث الثاني
:     وتضمف ىذا المبحث المطالب التالية

تعريف جودة الخدمات السياحية  : المطمب الأول
خدمة معنوية غير ممموسة أومحسوسة وىي بطبيعتيا متكاممة في ذاتيا مف حيث : "عرفت عمى أنيا

تقسيميا أو تجزئتيا مترابطة العناصر والأجزاء وتعتمد الخدمة السياحية أساسا عمى عنصر التسويؽ الشخصي 
حيث يعد العامؿ البشري أكثر العوامؿ تأثيرا في التسويؽ السياحي، لأف السائح لا يتعامؿ مع ألة عندما يتعامؿ 

مع الخدمة السياحية بؿ مع إنساف وبالتالي فيي تحتاج إلى ىوية خاصة ومفيوـ خاص نظرا لأف الخدمة 
 1"السياحية غير ممموسة إذ يصعب تمييز برامجيا أو تصنيفيا

                                                 
1

، دراسة مٌدانٌة لكٌفٌة تقدٌم الخدمة السٌاحٌة لمنطقة الشلف: جودة الخدمات السٌاحٌة وأثرها على تعزٌز ولاء السائح نادٌة بوشاشٌة، نوري منٌر، - 

 .72،الصفحة2017،جوان18قسم العلوم الاقتصادٌة والقانونٌة، العدد–الاكادمٌة للدراسات الاجتماعٌة والإنسانٌة 
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العممية الإدارية التي تضمف مطابقة الخدمة السياحية مع متطمبات وتوقعات الزبائف، " عرفت كذلؾ 
 1"بالسعر المقبوؿ وىذه المطابقة تأخذ بعيف اعتبار ماىو مصمـ مف قيـ وفعاليات 

مدى تمبية حاجات السياح والوفاء بتوقعاتيـ بشكؿ مستمر واستخداـ النظاـ بصورة أحسف لمقابمة " عرفت كذلؾ
 2"تمؾ الاحتياجات 

ومف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف أف نستنتج أف جودة الخدمة ىي مدى تمبية حاجات ورغبات السياح، 
بإضافة إلى كونيا غير ممموسة ويصعب قياسيا لذلؾ وجب عمى مقدمي الخدمات أف يكونو أكثر تفيما أثاء 

. تقدييـ ليذه الخدمة
 أبعاد جودة الخدمات السياحية: المطمب الثاني

إف مفيوـ جودة الخدمة عامة والخدمة الإلكترونية خاصة مازاؿ حديث العيد وموضع جدؿ بيف الباحثيف 
 لـ يكف ىناؾ إلا عدد محدود مف الدراسات التي تناولت مفاىيـ 1985في مجاؿ تسويؽ الخدمات، فما قبؿ 

جودة الخدمة وأبعادىا، دوف التطرؽ إلى أساليب قياسيا وتقييميا،  حيث تنسب أوؿ محاولة لقياس جودة الخدمة 
 لقياس ما يعرؼ بالفجوات الخمسة Servqualإلى باراسوراماف وآخريف حيث تمكنوا مف تصميـ مقياسيـ الشيير 

لجودة الخدمة،  
كما تحدثت أدبيات التسويؽ الخدمي عف أعماؿ ميمة ومعبرة في قياس جودة الخدمة الإلكترونية منيا ما ىو في 

:  النطاؽ الأنجموسكسوني ومنيا ما ىو في النطاؽ الفرنكفوني ومف بيف المقاييس نذكر
. yoo et Donthuالمطور مف قبؿ : Sitequalمقياس -
 .Swinder et alالمطور مف قبؿ :  IRSQمقياس -
. Wolfinbarger et Gillyالمطور مف قبؿ : Etaiqمقياس -
 . Barnes et vidgenالمطور مف قبؿ  : 4webqualمقياس-

وىو Netoualأما في النطاؽ الفرنكوفوني فقد حدد بروسؿ صاحب مقياس جودة الخدمة الإلكترونية 
السمـ الذي نحاوؿ تطبيقو في الدراسة الميدانية ، فالسمـ الفرنسي يتضمف خمس أبعاد ىي سيولة 

القدرة عمى )، تصميـ الموقع (احتراـ الالتزامات )، جدوى البائع (الاستكشاؼ، البحث عف المعمومة)الاستخداـ
الدقة ، الجودة، )وجودة المعمومة ( ، الأمف والاسرية ، الثقة واحتراـ الحياة الشخيصة (الإبداع ، التفاعمية

. (التفصيؿ
ومف خلاؿ ما سبؽ يمكننا استخلاص أف أبعاد جودة الخدمة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني مف وجية نظر 
. الزبائف كثيرة ومتنوعة حسب المدارس الفكرية مف جية وحسب طبيعة الموقع إف كاف يقدـ خدمة أو منتج 

تعتبر جودة الخدمة مفيوـ متعدد الأبعاد، حيث تناولت الدراسات مجموعة متنوعة مف نماذج جودة الخدمة، 
 1:ويمكف ذكر معايير جودة الخدمة 
                                                 

1
 .390،الصفحة2018، 2، العدد09، المجلد ، تقٌٌم جودة الخدمات السٌاحٌة بالوكالات السٌاحٌة ومستوى رضا الزبائن عنهاإلهام ٌحٌاوي، لٌلى بوحدٌد- 

2
 .390المرجع نفسه،الصفحة -
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 وتعني قدرة المزود عمى إنجاز وتقديـ خدمة وحسب موعده وبشكؿ دقيؽ مف حيث الوقت :الاعتمادية-1
. والإنجاز والوعد

لأف الكثير مف الزبائف لا يحبذوف الانتظار ووقتيـ ثميف : مدى توفرىا في الزمان والمكان المناسبين- 2
. وسيولة الوصوؿ يعني ملائمة وراحة الزبوف

.  القدرة والاستعداد، والاستجابة بشكؿ سريع مف قبؿ المزود :الاستجابة - 3
. (أساس الثقة)المعرفة وحسف الضيافة والمباقة والمياقة: التوكيد- 4
. (مثؿ الصراؼ الآلي) لا خطر ولا شؾ ولا مخاطرة :الأمان - 5
. توفر ميارات ومعارؼ وقدرات تحميمية واستنتاجيو لممزوديف: الجدارة-6
.  الدليؿ المادي لمخدمة وىو المرشد لمزبوف إلى الخدمة:الأشياء الممموسة- 7
. مشاكؿ الزبوف ومشاعره وىؿ يقدرىا: الخدمة لممستفيد : درجة فيم مورد- 8
. قدرة مزود الخدمة عمى شرح وتوضيح طبيعة الخدمة والأعطاؿ ولعراقيؿ:الإيصال- 9

 والتي استيدفت التوصؿ لمنموذج الخدمة وتوصمت إلى 2parasuraman el laكما أشارت دراسة 
:  نتائج أىميا
الفورية، الاتصالات، المجاممة، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، الأماف، فيـ : نموذج الخدمة يتضمف- 

. العميؿ، النواحي المادية الممموسة، التعاطؼ
 .الجوانب المادية الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطؼ: أبعاد جودة الخدمة- 

 خطوات تحقيق الجودة في خدمة العملاء : المطمب الثالث
سوؼ نقوـ بالتطرؽ إلى الوسائؿ المستخدمة لإدامة الاتصاؿ مع العملاء بصدؽ بيدؼ الوصوؿ لتحقيؽ 

 3:أفضؿ سمعة مف خدمة العملاء
 يقصد بو إرساؿ رسائؿ لمعملاء سواء الحالييف أو المحتمميف عمى عناوينيـ البريدية بيدؼ :البريد المباشر -1

اطلاعيـ عمى الخدمات والتسييلات المستجدة بيدؼ توليد الرغبة لدييـ لمقدوـ إلى المنشأة السياحية 
والاستمتاع بوقت جيد وجميؿ وأيضا تعتبر مثؿ ىذه الرسائؿ وسيمة تبيف مدى اىتماـ المنشأة بعملائيا وأنو 

  .تحرص عمى إقامة علاقات جيدة معيـ
الاتصاؿ الشخصي أسرع الطرؽ وأكثرىا تفيما وتجاوبا مع العميؿ مف البريد المباشر : الاتصال الشخصي -2

  .حيث أنو يسمح لممتصؿ بو مف إبداء رأيو والاستفسارات عف أي شيء يدور في خاطره
حيث أنو في الغالب تقاـ في الفنادؽ ميرجانات ومعارض : دعوة النزلاء لزيارة المعارض والميرجانات -3

وفعاليات أخرى يفضؿ اطلاع الضيوؼ عمييا بإستمرار والمشاركة بيا حيث أف دعوة العميؿ تشعره بالأىمية 
                                                                                                                                                                  

1
 .338، الصفحة2010، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ، مبادئ وأسالٌب التسوٌقعلً فلاح الزعبً- 

2
-PARASURMAN   TEITHAML  AND BERRY  : A  Conceptiral model of servise quality and lts implications for future 

researche, Journal of marketing fall, 1985p12. 
3

 .175، الصفحة2002، الطبعة الأولى، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة، عمان، الأردن، ، تسوٌق الخدمات السٌاحٌةسراب إلٌاس واخرون-
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التي تقدميا النشأة السياحية لو مما سيعكس انطباعا ايجابيا لمعميؿ وزيادة العلاقة والثقة بينو وبيف المنشأة 
 .السياحية

رساليا إلى  :تقديم عروض دورية مستمرة  لمنزلاء -4 في حالة توفر عروض جديدة يمكف عمؿ بروشراتو وا 
العملاء كؿ حسب رغبتو لإعطائو معرفة وصورة تفصيمية عف تمؾ العروض المقدمة حيث يحتمؿ أف تكوف 

لمعميؿ رغبة لإحدى الخدمات تقوـ تمؾ العروض المقدمة لو بتحريكيا وجعميا رغبة ساكنو إلى حاجو 
 .أساسية وممحة لو

 إرسال الاستمارات والاستبيانات لمعرفة حاجات ورغبات العملاء  -5
 إرسال اليدايا والكروت التذكارية في أعياد الميلاد والمناسبات الشخصية لمعملاء  -6
حيث تعطيؾ الدعوات انطباعا جيدا وكسبا لمصحافة في جانب المنشأة : إعطاء  دعوات مجانية لمصحفيين -7

 .السياحية ممايعطي ليا السعة الحسنة والانتشار
اف رعاية الييئات لو دور كبير في إعطاء صورة واسعة عف  :رعاية المنشأة السياحية لمييئات الخيرية -8

النشأة السياحية وىي وسيمة دعائية غير مدفوعة الثمف تعطي المجتمع احتراما كبيرا لتمؾ المنشأة السياحية 
 .التي تقوـ بالرعاية وىي مف الوسائؿ التسويقية الكبيرة في المجتمع

إف تمؾ الحملات الإعلانية تعطى العملاء الحالييف والمرتقبيف التذكير  :عمل حملات إعلانية مستمرة -9
نيا مازالت موجودة وعمميا مستمر وتحافظ عمى عملائيا باستمرار حيث تترؾ لو  بالمنشأة السياحية وا 

المجاؿ لممنافسيف بالدخوؿ إلى حصتيا السوقية ولذلؾ يجب عمى المنشأة السياحية الإعلاف بشكؿ مستمر 
 .لإدامة العلاقات والاتصاؿ مع عملائيا

حيث أف تمؾ العممية ستشجع العملاء باستمرار :عطاء بطاقات تشجيعية وخصومات لمنزلاء الدائمين -10
.  عمى التعامؿ مع المنشأة السياحية

تصدر سمسمة فنادؽ الميريدياف بطاقة لمنزلاء لدييا تكوف بسعر رمزي وتمنح تمؾ البطاقة خصما فعميا : مثال
. إذ قاـ باستخداـ تمؾ البطاقة وأي منشأة في العالـ تحمؿ اسـ لميريدياف% 50لمنزلاء يصؿ إلى 
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طرق تطوير الخدمات السياحية وعوامل نجاحيا واقتراحات لتحسين وصناعة السياحة  : المبحث الثالث
سنتناوؿ في ىذا المبحث طرؽ تطوير الخدمات السياحية وعوامؿ نجاح الخدمات السياحية وكذا 

اقتراحات لتحسيف صناعة السياحة 
طرق تطوير الخدمات السياحية  : المطمب الأول

      الخدمات السياحية في أي دولة مف الدوؿ السياحية تمثؿ جزء ىاما في الحكـ عمى الدولة وطريقة 
تعامؿ شعبيا  وحضارتو، فيي واجية الأولى التي تصادؼ السائح،  حيث تعتبر الخدمات والتسييلات 
السياحة، عنصرا رئيسيا لذلؾ تسعى كثير مف الدوؿ السياحية في العالـ إلى رفع مستوى تمؾ الخدمات 
انطلاقا مف دورىا الكبير كعامؿ حاسـ ومؤثر في زيادة الحركة السياحية، لأنو عمى الرغـ مف توافر 

المقومات السياحية العديدة لا تستطيع أف تزدىر السياحة وتخطو خطوات طويمة نحو التطور والتقدـ إلا 
بالتطوير المستمر لمخدمات السياحية التي تقدميا الدولة، وىناؾ عدد كبير مف دوؿ العالـ السياحية التي 
تممؾ قدرات وموارد طبيعية وتاريخية وصناعية كثيرة، إلا أنيا تيمؿ الاىتماـ والعناية بيذه الموارد مما 
يفقدىا مقومات السياحة الناجحة ويشوه الصورة السياحية لمدولة، مف ىذا المنطمؽ جاء الاىتماـ بتطور 
الخدمة السياحية تطويرا يلائـ حجـ ومستوى ونوعية الحركة السياحية القادمة إلى الدولة، ولإتباع منيج 

:  تطوير الخدمات السياحية يجب
إدخاؿ تحسينات وتعديلات جوىرية عمى الخدمات السياحية الموجودة وذلؾ بتطوير بعض ىذه الخدمات -1

. بما يلاءـ مع احتياجات ورغبات السائحيف ويما ىو مستخدـ في الدوؿ السياحية المتقدمة
استحداث خدمات سياحية جديدة لـ تكف موجودة مف قبؿ بالمنتج السياحي بما يحقؽ منفعة جديدة - 2

. لمسائح مما يعمؿ عمى زيادة حجـ الطمب السياحي المتوقع
دور المواطف في العمؿ عمى تحسيف طريقة التعامؿ مع السياح وتقديـ المساعدة لزوار البمد بكؿ الطرؽ - 3

 1.الممكنة والاىتماـ بتقديـ المساعدات الأزمة لمسياح
المشاركة الفاعمة في الأعماؿ التطوعية المتعمقة بالمجاؿ السياحي وبرامج تطوير السياحة التي تشتمؿ - 4

. عمى توجييات لمسياح والاىتماـ بنظافة الأماكف الأثرية المختمفة
دور الحكومة والمتمثؿ في وجود نظاـ بسيط يسيؿ إجراءات دخوؿ الزوار لممواقع السياحية بطريقة - 5

غير معقدة توفر الوقت والمجيود، وسف قوانيف صارمة لردع محاولات الغش واستغلاؿ السياح، تشجيع 
.  الحكومة لممواطنيف لمعمؿ في ىذا القطاع الحيوي الميـ لأنو يعود بالنفع عمى البلاد

عوامل نجاح الخدمات السياحية :المطمب الثاني 
 2:طبيعة الخدمة السياحية  -1

                                                 
1
-https://www.ts3a.com/?p=42248, consultè le 1/06/2020, 14:04h. 

2
 .216،  مرجع سبق ذكره، الصفحةالتسوٌق السٌاحً والفندقًعلً فلاح الزعبً، -

https://www.ts3a.com/?p=42248
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ييتـ السائحوف عادة بالأسموب الذي يتـ بو تقديـ الخدمة السياحية بجانب اىتماميـ بمستوى 
 جودتيا ومقدار ما تحققو ليـ الخدمات مف منافع توفر ليـ الإشباع 

حاجاتيـ المختمفة فالخدمة السياحية يجب أف تقدـ لمسائح بصورة تميؽ بمكانة الدولة السياحية 
وتتفؽ مع القواعد والبروتوكولات التي تنظـ العمؿ السياحي كمما اتصفت الخدمة السياحية بالسيولة 

واليسر في تقديميا بعيدا عف التعقيد والصعوبة كمما كانت أكثر فائدة وجذبا لمسائحيف لأف السائح يبحث 
دائما عف الراحة واليدوء والاستقرار وىذا لا يحقؽ في ظؿ الخدمات السياحية التي تتصؼ بكثرة 

 .الإجراءات والتعقيدات

. بمختمؼ مجالاتو :أسموب تقديم الخدمة السياحية-2
إف الخدمات السياحية التي تقدميا الدولة لمسائحيف يجب أف تكوف واضحة : وضوح الخدمة السياحية -3

 .ومعروفة لدييـ مف حيث أماكف تواجدىا وأنواعيا وأسعارىا
السائح دائما بعيد النظر ذو حساسية شديدة لمخدمات التي تقدـ : الأسعار المناسبة لمخدمات السياحية  -4

 .لو في مناطؽ الزيارة ويبحث عف الأفضؿ بأنسب الأسعار
يقصد بتميز الخدمة السياحية في أي دولة ىو مقدار ما تتصؼ بو ىذه الخدمة مف : مدى تميز الخدمة -5

مزايا غير موجودة في خدمات الدوؿ السياحية المنافسة بمعنى أف تكوف لمخدمة أسموب معيف أو شكؿ 
خاص أو مستوى جودة مرتفع لا يتوفر في خدمات المناظرة بالدوؿ المنافسة لذلؾ فإف تميز الخدمة 

 .يعتبر مف عوامؿ الجذب السياحي التي تعتمد عمييا بعض الدوؿ السياحية

اقتراحات لتحسين صناعة السياحة : المطمب الثالث
 1:مف بيف ىذه الاقتراحات نذكر

 .تنشيط سياحة الأماكف السياحية وتسويقيا السياحي -1
 .زيادة الاىتماـ بمكاتب السياحة والسفر والعامميف وزيادة الوعي السياحي لمموظفيف -2
 .الاىتماـ أكثر بالخدمات المقدمة لمسائحيف -3
 .الحد مف كثرة المكاتب السياحية والسفر -4
  .إيجاد مناطؽ نظيفة في الأماكف السياحية -5
 .إيجاد الخبرات الكافية -6
 .التزاـ شركات الطيراف بأف تعامؿ المكاتب السياحية والسفر بسعر موحد وبأسموب واحد -7
 .السماح لممكاتب السياحية بترخيص حافمة واحدة عمى الأقؿ لكؿ مكتب -8
بقاء عمولة لممكتب لتسديد التزاماتيـ -9 . التزاـ مكاتب السياحة والسفر بالسعر وا 

                                                 
1

 .219، الصفحة2008، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، فن إدارة الفنادق والنشاط السٌاحًزٌد منٌرعبوي، -
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: خلاصة الفصل الثاني

تعرفنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ عمى الإطار المفاىيمي لمخدمات السياحية حيث تناولنا فيو تعريؼ الخدمة 
السياحة انواعيا وخصائصيا، بإضافة إلى جودة الخدمة السياحية وأبعادىا وخطوات تحقيؽ الجودة في خدمة 

العملاء، واخيرا تناولنا طرؽ تطوير الخدمة السياحية وعوامؿ نجاحيا واقتراحات لتحسيف السياحة،  يمكف القوؿ 
بأف الخدمات اليوـ تحتؿ مكانة ىامة في اقتصاديات الدوؿ النامية منيا والمتطورة، وقد عرفت نموا سريعا 

وتوسعا كبيرا نتيجة لحركة عصر المعمومات وتطور تكنولوجيا الاتصاؿ والنقؿ، ويحتؿ عرض الخدمة جوانب 
عديدة ومتنوعة ذات أىمية بالغة كالخدمات السياحية التي تشمؿ خدمات النقؿ، الاتصاؿ، وكالات السياحة 

. والأسفار ، الإطعاـ، الإيواء، وغيرىا، وقد ساعد في تطورىا وانتشارىا زيادة حركة الأفراد وأوقات الفراغ
وعميو صار مف الضروري وضع خطط سياحية واستراتيجيات لتسويؽ المنتج السياحي سواء محميا أو 

دوليا ، وترتكز ىذه الخطط عمى ترقية الخدمات السياحية بصورة أساسية يكسب رضى وثقة السياح الوافديف إلى 
قناع  أخريف بالمنتج السياحي مف خلاؿ الاعتماد عمى مختمؼ الوسائؿ الحديثة . البمد وجذب وا 
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 تمييد

تعتبر الدراسة الميدانية إسقاطا لما جاء في الجانب النظري  لمبحث ، ولا يمكف القياـ بيذه الدراسة دوف 
بناء إطار منيجي ليا يسمح بتحديد وتنظيـ المعمومات التي يجب الحصوؿ عمييا بيدؼ الوصوؿ إلى 

. استخلاص نتائج ميدانية تقود إلى التأكد مف صحة الفرضيات الموضوعة في البحث
وفي ىذا الفصؿ قمنا بتحميؿ تأثير تطبيؽ المزيج التسويقي الإلكتروني عمى الخدمة السياحية، وذلؾ 

: بدراسة عينة مف المتعامميف مع وكالة ترافؿ تور حيث تـ تقسيـ الفصؿ إلى 
المبحث الأول تقديم وكالة ترافل تور لمسياحة والأسفار الوكالة محل الدراسة  

منيج وأدوات الدراسة  : المبحث الثاني
تحميل البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتيا : الثالثالمبحث 
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 -المسيمةالوكالة -المبحث الأول تقديم وكالة ترافل تور لمسياحة والأسفار 

تعرؼ وكالة السفر عمى أنيا الجية التي تساعد الناس عمى تنظيـ الرحلات والعطؿ عف طريؽ تدابير 
استعدادىـ لمسفر، فيي تحجز ليـ غرفا في الفنادؽ ومقاعد في وسائؿ النقؿ، كما تنظـ ليـ رحلات سياحية 

وتعيف ليـ مرشديف وتساعدىـ في الحصوؿ عمى جوازت السفر والتأشيرات التي يحتاج إلييا المسافروف إلى بلاد 
. أخرى وتنظـ الرحلات السياحية للأفراد والجماعات

 بولاية المسيمةتعريف وكالة ترافل تور لمسياحة والأسفار : المطمب الأول
تصنيف الوكالات السياحية  : أولا

المعدؿ 2010 جويمية14 المؤرخ في 10/186تصنؼ الوكالات السياحية حسب المرسوـ التنفيذي 
 المتعمؽ بتحديد شروط وكيفيات إنشاء الوكالات السياحية 2000 مارس 01والمتمـ لممرسوـ المؤرخ في 

. والأسفار حيث تضمف في المادة الثانية منو الفقرة الثانية تصنيؼ الوكالات السياحية والأسفار
البطاقة الفنية لموكالة  : ثانيا
  وكالة ترافؿ تور لمسياحة و الاسفار :إسمالوكالة *
  تمار محمد طارؽ و محمد احمدي :المؤسس* 
 2019 :سنة التأسيس*  
سياحي  : نوع النشاط * 
  حي النصر المسيمة :العنواف* 
 035356289:الياتؼ* 
   035356289:الفاكس*
 1406640242:الجواؿ*
 trefl.tours.msila@gmail.com :البريد الإلكتروني*
  www.trefl.com:الموقع الإلكتروني*

 trefl .msila:صفحة الفايسبوؾ*  

 
 تعريف الوكالة ونشأتيا: ثالثا

تعتبر وكالة ترافؿ تور لمسياحة  و الاسفار مف بيف الوكالات السياحية المعتمدة في الجزائر  باشرت نشاطيا 
بطاقميا البسيط المتكامؿ  و بامكانيات محدودة حيث أصبحت مف بيف الوكالات البارزة عمى المستوى المحمي  

  .لما ليا مف علاقات بيف مختمؼ المؤسسات العمومية و الخاصة وقد نوسع نشاطيا
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مجالات النشاط السياحي لموكالة  : رابعا

: تنشط وكالة ترافؿ تور لمسياحة والسفر في المجالات السياحية التالية  -
.  الزيارات الثقافية والترفييية لممدف والأماكف الطبيعية والتاريخية والحمامات المعدنية -
. تنظيـ المخيمات الصيفية، ومخيمات الإستجماـ  -
. المشاركة في تنظيـ معارض ثقافية وتاريخية وفنية  -
. تنظيـ وتسويؽ الأسفار والرحلات السياحية الفردية والجماعية  -
. حجز أماكف في التظاىرات ذات الطابع الثقافي أو الرياضي  -
. تنظيـ الرحلات إلى البقاع المقدسة لأداء فريضة الحج وشعيرة العمرة  -

الييكل التنظيمي لوكالة ترافل تور لمسياحة والأسفار  : المطمب الثاني 
: حيث تنقسـ الوكالة إلى اربع مصالح 

مصمحة الشؤون المالية والمحاسبة  : أولا
حيث يعتبر المحاسب القائـ عمى شؤوف العامة المالية فيو عمى عاتقو يقوـ باستقباؿ جميع الموارد 

المالية مف خلاؿ المنتوجات السياحية وكذا الخدمات التي تقوـ بيا الوكالة ،فيو مف يصرح بمداخيؿ الوكالة وكذا 
. العلاقات العامة مع المصالح المالية التابعة لمقطاع العاـ

مصمحة البرمجة والعلاقات العامة  : ثانيا
في ىذا القسـ يتـ وضع خطة العمؿ وبرمجة المنتوجات العروضة لمزبائف الكراـ، وكذا وضع التوقيت 

الزمني بكؿ منتوج سياحي، كما بدوره يستقبؿ الوفود القادمة مف مختمؼ المناطؽ سواء كانوا أجانب أو وطنييف ، 
يشرؼ عمى ىذا القسـ مختصوف مؤىموف في العلاقات العامة إلى جانب مترجـ مؤىؿ وكذا دليؿ سياحي مختص 

. وضمنيا تندرج مصمحة الحج والعمرة
مصمحة التذاكر : ثالثا

تعتبر مصمحة بيع التذاكر مف بيف المصالح الأكثر حركة في الوكالة حيث يقوـ ىذا القسـ ببيع تذاكر 
السفر لممواطنيف وكذا لمختمؼ المؤسسات، حيث تـ اعتماد الوكالة مف مختمؼ شركات الطيراف المعتمدة في 

 .البلاد
مصمحة التأشيرات  : رابعا

يشرؼ عمى ىذا القسـ مختص في الشؤوف العامة لمقنصميات المعتمدة بالجزائر حيث يقوـ بجميع 
التسييلات لمحصوؿ عمى تأشيرة لمختمؼ الدوؿ المعتمدة بالجزائر وىذا لتسييا عمى المواطف عناء التنقؿ 

. والانتظار أماـ القنصميات 
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إلى جانب أمانة المدير العامة والتي بدورىا تقوـ بالرد عمى جميع الاتصالات الياتفية وكذا المراسلات 
الخاصة بالوكالة وتحويؿ جميع المكالمات عمى حسب الاختصاص وىي تربط  المدير العاـ بالمصمحة 

 : المشتركة، يمكف عرض المصالح المشتركة في المخطط التالي
 

الييكؿ التنظيمي لوكالة ترافؿ تور لمسياحة وسفر  :(02 )              الشكؿ رقـ 
 
 
 
 
 
 
 
 

          
بناءا عمى مقابمة مع صاحب  الوكالة  مف إعداد الطالبة: المصدر

 
تشخيص واقع اعتماد الوكالة عمى التسويق الإلكتروني  : المطمب الثالث

المزيج التسويقي الإلكتروني  :أولا
تستخدـ الوكالة مزيج مف الخدمات والمنافع التي تحقؽ الإشباع لحاجات ورغبات الزبائف حيث تسعى :الخدمة-1

إلى وضع ىذه الخدمات في الصورة الذىنية التي يكوف الزبوف قد رسميا عمى الوكالة ومف أىـ ما تطرحو 
: الوكالة  وتقدمو مف خدمات 

 تسويؽ تذاكر الطيراف لكؿ أنحاء دوؿ العالـ  -
لى المطار  -   الاستقباؿ والتحويؿ مف وا 
 حجز الفنادؽ بكؿ مستوياتيا  -
 تنظيـ الرحلات السياحية والتعميمية لمختمؼ لمختمؼ البمداف حسب الرغبة  -
 تنظيـ الحج والعمرة  -
 استخراج التأشيرات السياحية والمشاركة في الممتقيات  -

 المدير العام

 الأمانة العامة

مصلحة 
 التأشيرات

مصلحة 
 التذاكر

مصلحة 
 العلاقات العامة

مصلحة   
 تالبرمجة

 

المصلحة 
 المالية
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تعتبر وكالة ترافؿ تور لمسياحة والسفر أف التسعير بأنو عممية يتـ مف خلاليا ترجمة القيـ الاشباعية  :التسعير-2

لمخدمة المعروضة  
يتمثؿ في مجموعة النشاطات الاتصالية التي تستعيف بيا الوكالة لجعؿ خدماتيا مركز اىتماـ : الترويج-3

السياح كما يعمؿ الترويج عمى إغراء الزبائف بالمحفزات لتحريؾ صوب الشراء وتعتمد الوكالة في ترويج خدماتيا 
: عمى 

 الإعلاف الإلكتروني  -
 الصحؼ والمجلات  -
 البيع الشخصي  -
 تنشيط المبيعات  -
الدعاية والعلاقات العامة  -

يعتبر التوزيع عنصر مف عناصر المزيج التسويقي وتعتمد عمية المنظمات مف أجؿ إيصاؿ :التوزيع- 4
: خدماتيا واستقباؿ انطباع زبائنيا وتعتمد الوكالة في توزيع خدماتيا عمى

 الفنادؽ -
 شركات الطيراف -
 شركات الملاحة البحرية  -
الحجز الإلكتروني   -

.  تممؾ الوكالة موقع إلكتروني بإضافة إلى صفحة عمى الفايسبوؾ: الموقع الإلكتروني-5
وظيفة المؤسسة ىي خدمة العملاء وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ بإضافة إلى السرية في :خدمة العملاء والأمن-6

. التعامؿ معيـ
تممؾ الوكالة زبائف دائميف يتعامموف معيا ؼ تطرح ليـ الوكالة كؿ العروض :الخصوصية والتخصيص -7

الجديدة والمغرية وذلؾ لتوطيد العلاقة معيـ وتطويرىا، بإضافة إلى مراقبة استفسارات وأرائيموحاولة تمبية رغباتيـ 
 .بناءاعمييا 

إمكانيات الطمب لدى الوكالة  :ثانيا
: وسنشرح فيما يمي كيؼ تتـ عممية تقديـ الخدمة بيع تذكرة طائرة عمى سبيؿ المثاؿ 

 .يتقدـ الزبوف إلى الوكالة لحجز مقعد في الطائرة نحو بمد معيف وتاريخ معيف  .1
: يطمب رجؿ البيع أي الممثؿ التجاري معمومات مف الزبوف تتعمؽ بما يمي  .2
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الوجية   -
تاريخ السفر وتاريخ العودة  -
عدد الأشخاص الراغبيف في السفر   -
. صنؼ الأشخاص ، كبيري سف، راشديف، أطفاؿ، رضيع -
. شركة الخطوط الجوية التي يرغب في السفر معيا  -

وتسمح ىذه المعمومات لرجؿ البيع بمعرفة إمكانية وجود مقاعد تلائـ المواصفات التي قدميا الزبوف وكذا 
. بتحديد سعر التذكرة وعرضو عمى الزيوف

: إذا قرر الزبوف إلغاء السفر، نميز بيف ثلاث حالات 
استرجاع قيمة التذكرة كاممة   -
استرجاع قيمة التذكرة بعد اقتصاص غرامة مالية محددة مسبقا   -

 .عدـ إلغاء الحجز قبؿ موعد السفر  (no show )عدـ إمكانية استرجاع قيمة التذكرة بتاتا في حالة -
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الاطار المنيجي لمدراسة : الثانيالمبحث 
 المنيجي لمدراسة ىو خطوة أساسية لمبدء في الجانب التطبيقي وذلؾ بعد تحديد مجتمع الإطار تحديد إف

الدراسة الذي يتلاءـ مع موضوع البحث بمختمؼ أبعاده ويستجيب لمتطمبات وأدوات جمع البيانات بشكؿ 
ايجابي، ويتضمف ىذا المبحث وصفا للإجراءات التي اتبعت لغرض تحقيؽ أىداؼ الدراسة، مف خلاؿ وصؼ 

 .منيج الدراسة، أداتيا، مجتمعيا وعينتيا، وصدؽ أداة الدراسة وثباتيا
منيج الدراسة، مجتمعيا، وعينتيا : المطمب الأول

 سنقوـ في ىذا الدطلب بتقديم منهج الدراسة، كما سنتطرؽ إلى توضيح لرتمع كعينة الدراسة  كاداتها
 منيج الدراسة: أولاً 

مجموعة مف الأساليب والمداخؿ المتعددة التي  "1:    كؿ دراسة تستدعي منيجًا ملائمًا ليَا، والمنيج ىو
". تستعمؿ لغرض جمع البيانات والوصوؿ مف خلاليا الى تفسيرات أو نتائج

شكالية الدراسة  ولإثبات فرضيات البحث لابد مف اتباع منيج عممي يخمؽ انسجاـ وتماشيا مع أىداؼ وا 
بيف فرضيات البحث وعممية إثباتيا ميدانيا، حيث اعتمدنا في دراستنا عمى المنيج الوصفي التحميمي، ودراسة 

 :الحالة كجزء منو، وفيما يمي شرح مختصر ليذه المناىج 

 :المنيج الوصفي التحميمي -1

طريقة لوصؼ الظاىرة المدروسة وتصويرىا " ، والذي يعرؼ بأنو بالمنيج الوصفي التحميميتـ الاستعانة 
خضاعيا لمدراسة الدقيقة . 2"عف طريؽ جمع المعمومات المقننة عف المشكمة وتصنيفيا وتحميميا وا 

تـ استخدامنا ليذا المنيج لأنو يتناسب وطبيعة دراستنا، كونو لا يقتصر فقط عمى جمع البيانات لظاىرة 
معينة، بؿ يتناوؿ تحميؿ ىذه الظاىرة ورصدىا، حيث نقوـ بجمع البيانات والمعمومات عف الظاىرة ونيتـ بوصفيَا 
وصفًا تفسيريًا دقيقًا مف خلاؿ البيانات المجمعة والمتوفرة، ومعبريف عنيا تعبيرًا كيفيًا وكميًا سواء بفقرات أو في 

. شكؿ رسوـ بيانية أو في جداوؿ رقمية وصفية

فالتعبير الكيفي يصؼ الظاىرة ويوضح خصائصيا، أما التعبير الكمي يقدـ وصؼ رقمي ممموس 
. 1يوضح مقدار ىذه الظاىرة وحجميا

                                                 
 1990، القاىرة، مصر، دار العربة لمنشر، سنة 1مناىج البحث العممي في العموـ الاجتماعية والتربوية، ط: (ترجمة كوثر حسيف كوجيؾ) لويس كوىيف، 1

.  62ص
 32، ص 2000.عمار بوحوش، واخروف، مناىج البحث العممي وطرؽ اعداد البحوث، ديواف المطبوعات الجامعية، بف عكنوف، الجزائر2
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وبناء عمى منطمقات ىذا المنيج قمنا كمرحمة أولى بجمع بيانات كافية ودقيقة عف الموضوع في ميداف 
الدراسة بالاعتماد عمى طرؽ جمع البيانات المستخدمة في البحث كالاستبياف،  ثـ قمنا بتسجيميا وترتيبيا بعدىا 
قمنا بتحميؿ ما تـ جمعو مف البيانات بطريقة موضوعية كخطوة ثانية ثـ استنتاج مدى تأثير المزيج التسويقي 
الإلكتروني في الخدمة السياحية داخؿ وكالة ترافؿ تور الجزائرية وذلؾ بالاعتماد عمى توجيات وأراء عينة 

 .الدراسة
 : دراسة الحالة -2

اعتمدنا عمى دراسة حالة كجزء مف المنيج الوصفي التحميمي لأىمية ذلؾ في الدراسات الميدانية ، حيث 
قمنا بجمع المعمومات والبيانات والحقائؽ والآراء المختمفة التي مف شأنيا أف تعطينا وصفا شاملا لمظاىرة مف 

 .حيث متغيراتيا وكذلؾ مسبباتيا، وفروض حميا واستخداـ الأدوات المناسبة لغرض تحميؿ البيانات
مجتمع وعينة الدراسة : ثانياً 

مجتمع الدراسة  -. أ
، 2"جميع المفردات التي تتوافر فييا خصائص المطموب دراستيا:" يعرؼ مجتمع الدراسة بأنو

جميع المفردات التي تمثؿ الظاىرة موضوع البحث، وتشترؾ في صفة : "ويعرؼ مجتمع الدراسة بأنو
 3"معينة أو أكثر المطموب جمع البيانات حوليا

عبارة عف جميع الوحدات أو الأفراد أو المشاىدات أو الحالات التي تشترؾ في صفة  " :يعرؼ أيضاًبأنو
 4".أو مجموعة مف الصفات تميزىا عف غيرىا ويرغب الباحث في تعميـ النتائج المتوصؿ إلييا

كالة ترافؿ تور لمسياحة الزبائف المستيمكيف لخدمات وىذه الدراسة يتمثؿ في  وبالتالي فإف مجتمع 
 -المسيمةالوكالة -والأسفار 

عينة الدراسة  -. ب

في العينة يمكف الاكتفاء بعدد معيف مف وحدات المجتمع، ودراستيـ وعند التوصؿ الى نتائج يمكف تعميـ 
 5.ىذه النتائج عمى جميع افراد المجتمع، وباختصار فاف العينة ىي عبارة عف جزء أو قسـ مف المجتمع الدراسة

                                                                                                                                                                  
في مساؽ حمقة البحث، المستوى الثانية ماستر توجبو وارشاد، قسـ عمـ النفس وعموـ التربية بكمية العموـ الانسانية   ماـ عواطؼ ، مطبوعة جامعية.د1

  2017-2016، السنة الجامعية - مسيمة–جامعة محمد بوضياؼ – والاجتماعية  
 

بعيطيش شعباف، اثر التسويؽ بالعلاقات في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة الصناعية الجزائرية، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه عموـ في عموـ -2
 186، ص2016-2015،السنة الجامعية -المسيمة- التسيير، جامعة محمد بوضياؼ

منيجية تحديد نوع وحجـ العينة في البحوث العممية، مجمة المعارؼ عممية دولية محكمة، تصدر عف جامعة بويرة، العدد : خميفي رزيقة، شيقارةىجيرة - 3
 294-280، ص (2017ديسمبر )23

الجزء الأوؿ، النشر الجامعي الجديد، تممساف، الجزائر - excelتطبيقات عممية عمى برنامج – التحميؿ الإحصائي لبيانات الاستبياف : مصطفى طويطي - 4
 .19، ص 2018

. 20 مصطفى طويطي ػ المرجع السابؽ، ص 5
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مجموعة جزئية مف المجتمع ليا نفس خصائصو الأصمية التي تنتمي إليو : "  عمى أنيامفيوم العينة
ويكوف الغرض منيا الحصوؿ عمى معمومات مرتبطة بالمجتمع عف طريؽ اختيار عدد مف الأشخاص لمدراسة 

 1"يمثموف ذلؾ المجتمع حيث تبدأ أية دراسة احصائية بجمع البيانات الخاـ المتوفرة بإحدى الطرؽ
-كالة ترافؿ تور لمسياحة والأسفار الزبائف المتعامميف مع وأما في دراستنا فاعتمدنا عمى عينة مف 

وصعوبة الالتقاء المباشر بأفراد عينة  " 19كوفيد " نظرا لظروؼ الحجر الصحي بسبب فيروس،-المسيمةالوكالة 
 حيث تـ الدراسة، فانو تـ التوزيع بطريقة غير مباشرة مف خلاؿ تحويؿ الاستبياف العادي الى استبياف إلكتروني

وفي النياية تحصمنا عمى مجموع .  ومواقع التواصؿ الالكترونيEmailإرساؿ رابط الاستبياف الالكتروني عبر  
 مف الرابط الالكتروني للاستبياف وبعد فحص جميع الردود تبيف Excel رد؛ عند تنزيؿ ممؼ 30الردود بعدد بمغ 

. لنا أف ردود المستجوبيف كميا صالحة لمتحميؿ والمعالجة الاحصائية
 ، أداة الدراسةأساليب جمع البيانات والمعموماتو مصادر: المطمب الثاني

 مصادر جمع البيانات : أولاً 
: تـ الحصوؿ عمى البيانات المتعمقة بالدراسة مف خلاؿ مصدريف

 تـ الحصوؿ عمى البيانات مف خلاؿ تصميـ استمارة وتوزيعيا عمى عينة مف :المصادر الرئيسية-01
المجتمع البحث، ومف تـ تفريغيا وتحميميا باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية وباستخداـ 
 .الاختبارات الإحصائية المناسبة بيدؼ الوصوؿ إلى دلالات ذات قيمة، ومؤشرات تدعـ موضوع الدراسة

 تـ الحصوؿ عمى المعطيات مف خلاؿ الرسائؿ الجامعية والمقالات والتقارير المتعمقة :المصادر الثانوية-02
بالموضوع قيد البحث والدراسة، سواء بشكؿ مباشر أو غير مباشر، واليدؼ مف خلاؿ المجوء لممصادر 
الثانوية في ىذا البحث ىو التعرؼ عمى الأسس والطرؽ العممية السميمة في كتابة الدراسات، وكذلؾ اخذ 

 .تصور عاـ عف المستجدات التي حدثت وتحدث في مجاؿ ىذا البحث
 (أسموب القياس )أداة الدراسة:ثانياً 

في دراستنا ولقياس متغيرات الدراسة فإنو تـ الاعتماد عمى أداة  الاستبياف لاستطلاع آراء الأفراد 
 :المستجوبيف في المؤسسة محؿ الدراسة الميدانية وفيما يمي شرح خطوات تصميـ الاستبياف وكذا سمـ القياس 

 

                                                 
، العدد 04 سامية يغني، مديني عثماف، العينة في المجتمع الإحصائي كمدخؿ ضابط لدقة نتائج البحوث الاكاديمية، مجمة اقتصاد الماؿ والاعماؿ، المجمد 1

. ، جامعة الشييد حمو الأخضر بالوادي، الجزائر240-231، ص2019، جواف 01
 -ىو الذي يتـ تطبيقو عف طريؽ الإنترنت والبرمجيات الحديثة، التي تُمكف السائؿ مف الوصوؿ إلى المجموعة المُستيدفة، وجمع :الاستبياف الالكتروني

معموماتو وبياناتو بطريقة مُيسرة وسيمة بشتى الطرؽ التي تشمؿ التفاعؿ المباشر في المقابلات الرقمية التي توفرىا الوسائط المتعددة عبر الإنترنت، حيث يُعد 
نقلا عن . ىذا النوع مف الاستبياف الأكثر مرونة، والأقؿ تكمفة، والأكثر كفاءة، لما يوفره مف وقت وجيد وماؿ في سبيؿ جمع البيانات وتحميميا وتخزينيا ونقمو

  وىو تطبيؽ google formsوفي دراستنا تـ اعتماد عمى نماذجفي موقع تطبيقات جوجؿ تدعى ب . /https://sotor.com: المرجع الموقع التالي
 .(تطبيؽ مجاني)مخصص لتصميـ استبياف الكتروني بطريقة  سيمة وسريعة وغير مكمفة ماديا

 

https://sotor.com/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D8%B9%D9%85%D9%84-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86-%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A/
https://sotor.com/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D8%B9%D9%85%D9%84-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86-%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A/
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تصميم الاستبيان  -. 01

الأداة الأكثر استخداما في البحوث الاجتماعية والإنسانية، إذ يعتبر وسيمة لجمع  " :يعتبر الاستبياف
البيانات مف خلاؿ ما يتضمنو مف مجموعة مف الأسئمة أو العباراتويطمب مف المستجوبيف الإجابة عمييا ويتـ 

توزيع الاستبيانعادة باليد أو مف خلالارساليا الى المستجوبيف عبر البريد الالكتروني أو غيرىا مف طرؽ التوزيع 
  .1 ''(الخ...مواقع التواصؿ الاجتماعي)الالكترونية 

 وتـ إعداد استبياف بشكؿ يساعد عمى جمع البيانات و رُوعِيَ في تصميمو ما تـ تناولو في الجانب 
النظري وأيضا ما تـ تطرؽ إليو في الدراسات السابقة وأيضاً وضوح العبارات لتسييؿ فيميا، ومف أجؿ التأكد أف 
عبارات الاستبياف تقيس فعلًا ما وضعت لقياسو ومدى سلامة ودقة الصياغة المفظية والعممية لعبارات الاستبياف، 

، قمنا بإضافة  وتغيير بعض ا وتوجيياتوا ومف خلاؿ أراءهة المشرفةالأستاذتـ عرضو  مف أجؿ مراجعتو عمى
وفي الأخير خمصنا إلى بناء الاستبياف ة المشرفةالأستاذىا تالعبارات في ضوء اقتراحات والتعديلات التي طمب

:  عبارة  وتضمف الاستبياف جزئيف وميما31ليصبح في صورتو النيائية متكوف مف 
( الاستبيان)ىيكل أداة الدراسة : (.01)الجدول رقم 

 عدد العبارات   اقسام الاستبيان
   البيانات الشخصية:أولا

: المحور الأول
:  المتغير المستقل

المزيج التسويقي 
 الالكتروني

 عبارات 04 المنتج: البعد الأول
 عبارات 05 التسعير: البعد الثاني
 عبارات 04 التوزيع: البعد الثالث
 عبارات 04 الترويج: البعد الرابع

 عبارات 04الخصوصية ،التخصيص ،الأمان : البعد الخامس
 عبارات 04الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية : البعد السادس

 عبارات 05 أبعاد جودة الخدمة السياحية:  المحور الثاني المتغير التابع
 عبارة (31) مجموع عبارات الاستبيان

من إعداد الطالبة : المصدر
يمثؿ الصورة النيائية لأداة الدراسة المستخدمة في استطلاع اراء المستجوبيف نحو : من الجدول أعلاه

عدد الابعاد بنفس عدد ) الشكلموضوع الدراسة حيث روعي في تصميـ الاستبياف أف يكوف متناسقاً مف حيث 
تـ قياس المتغيرات مف خلاؿ العبارات واضحة ومفيومة لأفراد العينة حتى المضمون ، مف حيث (العبارات

 .نتمكف مف الحصوؿ عمى البيانات دقيقة وصالحة لممعالجة الإحصائية

                                                 
، معتمد مف طرؼ “ – إحصائي منظور –  الميدانية الدراسات إعداد و تصميم أساليب ” موسومة بػ   طويطي مصطفى  وعيؿ ميمود ، مطبوعة جامعية-1

 28ص ، 2014 جواف 30جامعة البويرة ، بتاريخ – المجمس العممي بكمية العموـ الإقتصادية ، التجاريةو عموـ التسيير 
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 :سمم القياس المستخدم في الاستبيان- 02

ووفقًا لمدراسات السابقة التي تطرقنا إلييا في دراستنا الحالية، فإف معظميا تعتمد عمى مقياس ليكرت 
(Likert Scale(موافؽ بشدة، موافؽ، محايد، غير ): الخماسي، بحيث يقابؿ كؿ عبارة قائمة تحمؿ البدائؿ التالية

وفي دراستنا  فانو روعيَ في صياغة عبارات الاستبياف طريقة تتيح لممستجوبيف فرصة  (موافؽ، غير موافؽ بشدة
، موافؽ، تماماموافؽ )ببدائؿ التالية  (05درجة-01مف درجة )الإجابة عنيا بكؿ وضوح واستخدمنا نفس المقياس 

ويرمز ليا رقميا خلاؿ ادخاؿ البيانات لمبرامج الحاسوب ب  (تمامامحايد، غير موافؽ، غير موافؽ 
: عمى التوالي (5،4،3،2،1)

 توزيع درجات مقياس المستخدم في الاستبيان (02)جدول رقم 
غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة بدائل القياس 

 1 2 3 4 5الترميز /الدرجة
 (Likert Scale) من إعداد الطالبةبالاعتماد عمى مقياس ليكرت: المصدر

ولتسييؿ تحميؿ ومناقشة أراء المستجوبيف نحو مدى موافقتيـ أو عدـ الموافقة عمى ما تضمنتو عبارات 
ومحاور الاستبياف فإنو يتـ إعداد دليؿ الموافقة لتحميؿ إجابات أفراد العينة الدراسة وتـ الاعتماد عمى الأدوات 

:  الإحصائية التالية
لتحديد طوؿ خلايا مقياس ليكرت الخماسي المستخدـ في استبياف الدراسة تـ حساب : المدى العام

 ولمحصوؿ عمى طوؿ الخمية الصحيح 4( =1-5) = (أدني درجة في مقياس-أعمى درجة في مقياس):المدى
 وبإضافة ىذه القيمة في 0.8=4/5:نقوـ بقسمة المدى العاـ عمى عدد دراجات الموافقة وذلؾ عمى نحو التالي

كؿ مرة لمحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصؿ عمى الحد الأعمى وىكذا مع كؿ درجات الموافقة، وتفيد ىذه العممية 
 :في التعرؼ عمى موقؼ مشترؾ لإجمالي أفراد العينة كما ىو مبيف في الجدوؿ

 
 
 
 
 
 

                                                 
 -يعود أساس ظيور ىذا المقياس الى الباحث '': مقياس ليكرتResis Likert وىو مقياس نفسي يستخدـ عموما في الاستبيانات، وىو المقياس الأكثر 

شيوعا في الاستخداـ خاصة في البحوث النفسية، وعند الإجابة عمى مقياس ليكرت يقوـ المبحوثيف بتحديد مستوى موافقتيـ عمى بنود التي تضمنيا 
ويعرؼ البند وفقا لمقياس ليكرت بانو عبارة بسيطة يتـ سؤاؿ المبحوث لمتقييـ وذلؾ اعتمادا عمى المعايير الموضوعية او الشخصية والتي يمتميا ... الاستبياف

وفي الغالب يتكوف مقياس ليكرت مف ... ورؤيتو المسبقة حوؿ ذلؾ، وبشكؿ عاـ فأف مستوى الموافقة أو عدـ الموافقة ىو ما يتـ قياسو في ىذا المقياس 
 51 ص المرجع السابق،: نقلا عف المرجع مصطفى طويطي، وعيؿ ميمود'' خمسة مستويات مرتبة يطمب الإجابة عمييا



دراسة حالة وكالة ترافل تور للسياحة والأسفار بولاية المسيلة : الفصل الثالث 

 43 

تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط الحسابي  (3)جدول رقم 
مستوى الموافقة   درجة المقياسمجال المتوسط الحسابي 

درجة منخفضة جدا غير موافق بشدة  درجة 1.80 إلى 01من 
 درجة منخفضةغير موافق  درجة 2.60 إلى 1.81من 
درجة متوسطة محايد   درجة3.40 إلى 2.61من 
درجة عالية  موافق  درجة4.20 إلى 3.41من 

درجة عالية جدا  موافق بشدة  درجة5 إلى 4.21من 

 من اعداد الطالبة بناء عمى مقياس ليكرت الخماسي: المصدر
 اضافة الى تحديد الاتجاىات العينة نحو مدى موافقتيـ عمى عبارات 

الاستبياف فإننا ايضا نقوـ ترتيب العبارات مف خلاؿ أىميتيا في المحور بالاعتماد عمى أكبر قيمة متوسط 
حسابي في المحور وعند تساوي المتوسط الحسابي بيف عبارتيف فإنو يأخذ بعيف الاعتبار اقؿ قيمة للانحراؼ 

 . بينيما (اقؿ تشتت)معياري 
الأساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة  : المطمب الثاني

تـ إخضاع البيانات إلى عممية التحميؿ الإحصائي بالاستعانة برنامج التحميؿ الإحصائي لمعموـ 
وتـ SPSS: Statistical Package for the Social Sciences( SPSS: V26)الاجتماعية 

 :الاعتماد عمى بعض الأساليب الاحصائية
  لوصؼ الاحصائي البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة،:التكرارات والنسب المئوية .1
وىو أحد مقاييس النزعة المركزية التي سنتعرض ليا وىي الاكثر استخداما في البحوث :المتوسط الحسابي .2

؛ فيو فالمتوسط الحسابي لمجموعة القيـ التي يخضع ليا المتغير المدروس ىو مجموع القيـ مقسـ عمى عددىا
تبعا لدرجات المعطاة  (درجات05- 01)يعبر عف تمركز إجابات العينة حوؿ قيمة معينة وتكوف محصورة مف 

 .لبدائؿ لمقياس ليكرت المستخدـ في الاستبياف
 وىو مقياس مف مقاييس التشتت، يستخدـ لقياس وبياف تشتت إجابات مفردات عينة :الانحراف المعياري .3

. الدراسة حوؿ وسطيا الحسابي
في  (الاستبياف)وذلؾ لاختبار مدى موثوقية أداة جمع البيانات المستخدمة : معامل الثبات ألفا كرو نباخ .4

: - 1المجالات المختمفة لدرجة الثبات ؿ معامؿ الفا كرو نباخ ىي قياس المتغيرات التي اشتممت عمييا الدراسة؛
a<0.6 (غير كافية) إذا كانت قيمو بيف ،a>0.6<0.65 (ضعيفة) إذا كانت قيمو بيف ،a>0.65<0.70 

                                                 
1 Mana carr icano et Fanny Poujo l  ,Analyse de données avec spss ,Ed it ion PERSON ,2009, p53 
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ذا كانت قيمو بيف  (مقبولة نوعا ما) ذا كانت قيمو بيف (حسنة) 0.70a<0.85<وا   (جيدة) a>0.85<0.90 وا 
ذا كانت أكبر مف  .  تكوف قيـ الثبات ممتازة0.9وا 

أداة إحصائية قوية ومرنة تستعمؿ لتحميؿ العلاقة (: Regression analysis)تحميل الانحدار - .5
: 1الارتباطية بيف متغير تابع واحد أو أكثر مف المتغيرات المستقمة ويستعمؿ

 أي ىؿ توجد علاقة؟: لتحديد ما إذا كاف المتغير المستقؿ قادر عمى شرح تغيرات معنوية في المتغير التابع -
 أي ماىي قوة علاقة؟: لتحديد كمية الاختلاؼ في المتغير التابع التي يمكف شرحيا بواسطة المتغير المستقؿ -
أي ماىي المعادلة الرياضية التي تربط المتغير المستقؿ أو عدة متغيرات : لتحديد البناء أو شكؿ العلاقة -

 مستقمة مع المتغير التابع؟
 لمتنبؤ بقيمة المتغير التابع -
. التحكـ في المتغيرات المستقمة الأخرى عند حساب مساىمة متغير أو متغيرات محددة -

وفي حالة وجود متغير .  واليدؼ مف تحميؿ الانحدار ىو التنبؤ بالمتغير التابع بمعمومية المتغير المستقؿ
مستقؿ واحد يطمؽ عميو تحميؿ الانحدار البسيط، بينما يطمؽ عميو تحميؿ الانحدار المتعدد عندما يوجد إثنيف أو 

. أكثر مف المتغيرات المستقمة
-إحصائية)ىناك معايير (المتعدد-البسيط)ومن معايير قياس كفاءة ومعنوية نموذج الانحدار الخطي 

: 2(منطقية
 rو (constant)لاختبار معنوية معاملات المتغيرات المستقمة والمعامؿ الثابت  (T-test)وتشمؿ :معايير إحصائية

لاختبار معنوية المعادلة  (R2)و (F-test)لاختبار درجة العلاقة بيف كؿ متغير مستقؿ والمتغير التابع ومنيا أيضا 
 :النيائية ومدى معنوية درجة تفسير التبايف ويمكف اجماؿ أىـ ىذه المعايير الإحصائية بما يمي

 Fاختبار 
(F-test) 

ويستخدـ لاختبار معنوية المعادلة، بكممة أخرى معنوية العلاقة بيف مجموعة 
يتـ الحكـ عمى معنوية العلاقة المدروسة المتغيرات المستقمة والمتغير التابع، 

 Sig فإذا كانت قيمة (F-test)المصاحبة للاختبار (Sig)بينيما مف خلاؿ قيمة 
.  فإف العلاقة المدروسة بيف المتغيريف ذات دلالة إحصائية0.05أقؿ مف 

 Tاختبار 
(T-test) :

ويستخدـ ىذا المعيار لاختبار معنوية كؿ مف معاملات الانحدار التي يتضمنيا 
 مع مستوى (T-test) المرافقة للاختبارsigالنموذج، مف خلاؿ مقارنة قيمة 

أي أف .  فإف التأثير معنوي0.05فإذا كانت قيمتيا أقؿ مف  (0.05)المعنوية 
لممتغير  (داؿ إحصائيا)قيمة معامؿ الانحدار تشير إلى وجود تأثير معنوي 

                                                 

  211-210، ص ص 2002 الطبعة الأولى، ،"دليل الباحثين في التحميل الاحصائي الاختبار والتفسير" عايدة نخمة رزؽ الله، 1
،دار الشروؽ لمنشر spss، 2008 عبد الحميد عبد المجيد البمداوي، الأساليب التطبيقية لتحميؿ واعداد البحوث العممية مع حالات دراسية باستخداـ برنامج 2

 (بتصرؼ)243-242والتوزيع، عمانف الأردف، ص 
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 ويضـ في نموذج الانحدار الممثؿ لمعلاقة المدروسة. المستقؿ عمى المتغير التابع

معامل الارتباط بيرسون 
(Correlation de 

Pearson:) 

ويستخدـ لاختبار درجة العلاقة بيف كؿ متغير مستقؿ والمتغير التابع، وتكوف 
، وتدؿ عمى قوة أو ضعؼ العلاقة بيف المتغيريف 1+ إلى 1-قيمتو محصورة بيف 

فإذا كنت القيمة كبيرة وكافية بغض النظر عف الإشارة فإف العلاقة بيف المتغيريف 
قوية، أما إشارة معامؿ الارتباط فإنيا تدؿ عمى اتجاه العلاقة بيف المتغيريف فإذا 
كانت الإشارة موجبة فاف زيادة قيـ أحد المتغيرات ترافقيا زيادة في المتغير الأخر 

. أي أف العلاقة بينيما طردية والعكس صحيح

قيمة معامل التحديد 
R2 

 ويمثؿ النسبة المئوية لمتبايف التي يتـ تفسيرىا بواسطة R 2ويرمز لو بالرمز
 1:  أي بيف1 و0المتغير أو المتغيرات المستقمة التي يتضمنيا النموذج وتقع بيف 

≥R2≥ 0 . يعني ارتفاع معنوية النموذج التفسيرية1فكمما اقتربت مف . 
وىي تخص الإشارة التي يجب اف تظير معيا معامؿ المتغير، ولكوف القرار الذي يعتمد بشأف صحة :معايير منطقية

الإشارة او خطئيا أساسو معرفة منطقية اتجاه سموؾ المتغير ، حيث علاقتو بالمتغير التابع لذا سميت بالمعايير 
 المنطقية

 لاختبار فرضيات الدراسة وىو مستوى الدلالة الشائع استخدامو في 0.05ولقد تم اختيار مستوى المعنوية 
أي أنو يتـ  (α)مختمؼ الدراسات والأبحاث الخاصة بالعموـ الاجتماعية والإنسانية، وىو ما يعرؼ بقيمة ألفا 

، ويعني ذلؾ أف احتماؿ الخطأ في المعاينة يجب (α = 0.05)اختبار الفرضية الصفرية عند مستوى المعنوية 
 ومن أجل اتخاذ (.0.05)أو بمعنى أخر يقبؿ مقدار خطأ في صحة النتائج لا يزيد عف  (0.05)ألا يزيد عف 

يظير في الذي( P-value( )احتمال الخطأ)، أو (Sig) مستوى المعنوية المحسوبة :القرار فإننا نقارنو مع
، وعمى أساسو يتـ اختبار الدلالة الإحصائية لممؤشرات الإحصائية المحسوبة، وىذا مف خلاؿ spssمخرجات 

. (α = 0.05)المصاحبة لقيـ المؤشرات الإحصائيةمع مستوى المعنية  (Sig)مقارنة قيمة احتماؿ الخطأ 
  واختبار توزيع الطبيعي لمبياناتأداة الدراسةصدق وثبات : الثالثالمطمب 

تأثيرىا البالغ في حيث  مف أىـ الموضوعات التي تيـ الباحثيف مف  أداة الدراسةالمصداقية والثباتيعتبر 
أىمية نتائج البحث وقدرتو عمى تعميـ النتائج، وترتبط المصداقية والثبات بالأدوات المستخدمة في البحث ومدى 

 .1قدرتيا عمى قياس المراد قياسو ومدى دقة القراءات المأخوذة مف تمؾ الأدوات
  الاستبيان صدق حساب :أولاً 

يقصد بصدؽ أداة الدراسة؛ أف تقيس عباراتالاستبياف ما وضعت لقياسو، وقمنا بالتأكد مف صدؽ 
. الاستبيافابعاد كؿ محور في  لعبارات البنائيالاستبياف مف خلاؿ صدؽ الاتساؽ 

                                                 

، 2018، دار النشر الجامعي ،تممساف ، الجزائر ، - excelتطبيقات عممية عمى برنامج –التحميؿ الإحصائي لبيانات الاستبياف :  مصطفى طويطي1 -
 141ص 
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 يقيس إذأحد مقاييس صدؽ أداةالدراسة، حيث يعتبر :  محاور الاستبيانصدق الاتساق البنائي لأبعاد
إلى قياس العلاقة الارتباطية مدى تحقؽ الأىداؼ التي تسعى الأداة الاستبياف الوصوؿ إلييا، ونيدؼ مف خلالو 

 .  الذي ينتمي إليولممحوالدرجة الكمية و الدرجة الكمية لكؿ بعد ومدى دلالتيا الإحصائية بيف كؿ مف
وىذا الأخير يقيس العلاقة الارتباط بيرسونحساب معامؿ مف خلاؿ :  البنائيواحصائيا نعبر عن الصدق

 ، لكف ىذا المعامؿ لا يكتسب دلالتو (1)+و (1-) في كؿ الحالات بيف وتتراوح قيمتو بيف متغيريف الارتباطية
مستوى عند معامؿ الارتباط  الإحصائيةؿدلالةاؿ تفحص عمينامف قيمتو المطمقة، وعميو يتعيف عمى الإحصائية 

أي )إحصائية  الذي يختاره الباحث لنتائجو وتكوف معاملات الارتباط المحسوبة دالة (0.01و أ 0.05)الدلالة 
( sig )القيمة الاحتمالية مف خلاؿ مقارنة قيمة مستوى (توجد علاقة ارتباطية دالة احصائيا بيف البعد وومحورىا

 مفالمصاحبة لكؿ معامؿ ارتباط، أقؿ  (sig)، فإذا كانت قيمة0.05لكؿ معامؿ ارتباط مع مستوى الدلالة 
توجد علاقة بين درجة الكمية لمبعد :ومنو.  دلالة إحصائيةوفاف معامؿ الارتباط ذ،  0.05: مستوى الدلالة

، أي بعبارة أخرى أن البعد صادق ومتسق لما وضع لقياسو أي أن لممحور الذي ينتمي إليووالدرجة الكمية 
بيف نتائج حساب الصدؽ الاتساؽ البنائي يوالجدوؿ التالي . قياسومفيوم المرادمضمون البعد يتلاءم مع 

:  لمحاور وابعاد والاستبياف كما يمي
 يوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة: (..04 .)جدول رقم 

 أبعاد ومحاور الاستبياف
  الارتباط مع الدرجة الكمية لمحاور 

معامؿ ارتباط 
 بيرسوف

 القيمة الاحتمالية
Sig 

النتيجة 

 المزيج التسويقي الالكتروني: أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره (الصدق البنائي للأبعاد)
دال  0.000 **0.612 المنتج: البعد الأوؿ 1
 دال 0.000 **0.717 التسعير: البعد الثاني 2
دال  0.000 **0.738 التوزيع: البعد الثالث 3
دال  0.000 **0.819 الترويج: البعد الرابع 4
دال  0.000 **0.737الخصوصية ،التخصيص ،الأماف : البعد الخامس 05

الموقع الإلكتروني ،المجتمعات : البعد السادس 06
دال  0.000 **0.750الافتراضية 

 :أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين كل محور مع ودرجة الكمية لعبارات الاستبيان (الصدق البنائي لمحاور)
دال  0.000 **0.987 المزيج التسويقي الالكتروني: المحور الأول
دال  0.000 **0.850 أبعاد جودة الخدمة السياحية:  المحور الثاني

 أي يوجد ارتباط معنوي بيف العبارة والدرجة الكمية لمحورىا :داؿ
 فانو يوجد ارتباط 0.05 أقؿ مف أو تساوي مستوى الدلالة،(Sig. or P-value) إذا كانت قيمة الاحتماؿ الخطأ :قػػػػػػػػػػػػاعدة

 بيف العبارة والدرجة الكمية لمحورىا.معنوي
                                                 

  لأنو شائع الاستخداـ في معظـ الدراسات والبحوث 0.05في دراستنا نختا مستوى الدلالة 
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 البعد والمحور ككؿ الاستبياف  أي ىناؾ اتساؽ بنائي بيف  محاور واجمالي عباراتالبعدأي يوجد ارتباط بيف  : دال
  SPSS.V 26  بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالطالبةمن إعداد : المصدر

 Pearson Correlationنجد معاملات الارتباط  أعلاه  مف خلاؿ الجدوؿ:التعميؽ عمى الجدوؿ أعلاه
بيف تراوحت ( المزيج التسويقي الالكتروني: المحور الأول) كؿ محور  والدرجة الكمية للإجمالي عباراتالبعدبيف كؿ 

 لكؿ (القيمة الاحتمالية )SIGقيمة وىيقيـ دالة إحصائيا لاف( 0.612 وأدنى قيمة بمغت 0.819أعمى قيمة بمغت 
 .R=0.717بمغ التسعير: البعد الثاني، فمثلا لدى 0.05ىي أقؿ مف بمستوى دلالة لدى كؿ بعد معامؿ ارتباط 

 لذا لف نستبعد أية عبارة مف عبارات 0.05قؿ مف أىي و( SIG0.000= )وبمغت قيمة الاحتمالية المصاحبة لو
 Pearsonنجد معاملات الارتباط كما أف .  ونفس المقارنة لباقي الابعاد.مف التحميؿالتسعير: البعد الثاني

Correlation قيمة قيـ دالة إحصائيا لاف استبياف  والدرجة الكمية للإجمالي عباراتالمحور بيف كؿSIG(  القيمة
 . الاستبياف صادقة ومتسقة، لما وضعت لقياسوأبعاد ومحاورومنو تعتبر (الاحتمالية

  حساب ثبات الاستبيان :ثانياً 
 في المجموعة مف الافراد نفس عمى أعيد ما إذا النتائج نفس يعطي أنو: عمى يعرؼ الاستبيان ثبات
 أف أي الاتساؽ امف شيئ درجة تنفس لأظير الواحد الفرد تقياس عمميا كررت لو أخر وبمعنى نفس الظروؼ

 النتائج دائما يحقؽ أف عمى قادرا الاستبياف يكوف أف يعني الثبات مفيوم أف بتكرار،أي جوىريا لاتتغير درجتو
 المجموعة مف الافراد نفس مرتيف أو أكثر عمى تطبيقو حالة في نفسيا

الاستبياف  عمى الافراد مف مجموعة عمى معيف استطلاع إجراء تـ أنو نفترض ىالثبات يحمعن وليتوض
أي توزيع نفس )الاختبار  نفس إجراء إعادة تـ فترة ،وبعد الاستطلاع ىذا في فرد كؿ درجات تمرصد ،ثـ ما

 ،وكانت النتائج تدؿ عمى فييا فرد كؿ درجات أيضا ورصدت  الافراد مف المجموعة  ىذه نفس عمى(الاستبياف
 حصؿ التي الدرجات نفسيا ،ىي الاستطلاع لتطبيؽ الأولى المرة في الافراد عمييا حصؿ التي الدرجات أف

ولا تتغير كثيراً بإعادة  تماما ثابتة الاستطلاع نتائج بأف ىنستنتج عمي وبناء. لثانية المرةا في الافراد ىؤلاء عمييا
وىناؾ عدة طرؽ لقياس ثبات 1.تطبيقيا بمعنىأكثردقة أف اف ما تضمنو الاستبياف نتائجو تكوف ثابتة انو ثابت

عبارات ومضموف ومحتوى الاستبياف منيا طريقة ألفاؾ ونباخ حيث تتفؽ معظـ الدراسات في العموـ الإنسانية 
 (0.60)والاجتماعية وكذا الاقتصادية عمى أف تكوف قيـ ثبات مجموعة مف العبارات أكبر مف العتبة 

معامؿ الفا ) Cronbach's Alphaوفيدراستناتمالتحققمنثباتعباراتالاستبيانالدراسة،منخلالاستخدامطريقة 
 حيث ،حيث يعتبر مؤشر لقياس الثبات الاستبياف وىوأكثراستخدامامنطرفالباحثيف في الدراسات البحثية،(كرونباخ
 الاستنتاجات أو النتائج نفس عمى الحصوؿ نسبة ما ،بمعنى الاستبياف مف عبارات مجموعة ثبات درجة يقيس
 .مماثمة ظروؼ وفؽ الأداة نفس تطبيؽ أعيد لو فيما
 

                                                 
الجزء الأوؿ، النشر الجامعي الجديد، تممساف، الجزائر - excelتطبيقات عممية عمى برنامج –مصطفى طويطي ػ التحميؿ الإحصائي لبيانات الاستبياف - 1
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 للاستبيان Cronbach's Alphaيبين قيمة معامل : (  05 )جدول رقم 

 
 معامؿ ألفا 
 كرو نباخ

 النتيجة عدد الفقرات

 ثابت  عبارات04 0.744 المنتج: البعد الأوؿ 1
 ثابت  عبارات05 0.774 التسعير: البعد الثاني 2

 ثابت  عبارات04 0.739 التوزيع: البعد الثالث 3
 ثابت  عبارات04 0.825 الترويج: البعد الرابع 4
 ثابت  عبارات04 0.701الخصوصية ،التخصيص ،الأماف : البعد الخامس 5
 ثابت عبارات 04 0.766الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية : البعد السادس 6

 ثابت  عبارة25 0.848 المزيج التسويقي الالكتروني: المحور الأوؿثبات جميع عبارات 
 ثابت  عبارات06 0.806 أبعاد جودة الخدمة السياحية:  المحور الثانيثبات جميع عبارات 

 ثابت  عبارة31 0.873 عبارات الاستبيافثبات جميع 
 أف اداة الدراسة 0.6 كاف قيمة معامؿ الثبات أكبر مف إذاالمعموؿ بيا في الدراسات السابقة ىي أنو : القاعدة العامة

. تتمير بالثبات في النتائج فيما لو اعيد توزيعيا لأكثر مف مرة في نفس الظروؼ
 SPSS.V 26 بالاعتماد عمى مخرجات برنامج الطالبةمن إعداد : المصدر

لكؿ مجموعة مف العبارات، كؿ بعد مف أبعاد  (Cronbach's Alpha)يعرض الجدوؿ أعلاه نتائج حساب قيـ
الاستبياف، وكذا محاوره وىذا مف أجؿ معرفة مدى تمتع عبارات كؿ بعد وكؿ محور بدرجة الثبات في النتائج 

 قيمة معامؿ ألفا كرو فإننا نتفحصفيما لو أعيد توزيع الاستبياف مرة ثانية خلاؿ فترات زمنية مختمفة؛ 
قيـ معامؿ ألفا كرو نباخ  اذا دلت النتائج المعروضة في الجدوؿ أعلاه  عمى أف ( Cronbach's Alpha)نباخ

بمغت قيمة معامؿ الثبات بالنسية لممحور المتعمؽ بقياس  (06) أكبر مف العتبة إذ أنياإحصائياجيدة ومقبولة 
 المتعمؽ بقياس  الثاني لممحور، أما بالنسبة عبارة25والذي يضـ  (0.848)المزيج التسويقي الالكترونيمستوىالأوؿ

جميع عبارات الاستبياف ؿ القيمة إجمالية وأفعبارات،06والذي يضـ  (0.873 )بمغجودة الخدمة السياحيةمستوى 
 معامؿ ألفا كرونباخ المتحصؿ ومنو ومف قيـ.0.6 عبارة وىي أكبر مف الحد الأدنى 31 بإجمالي 0.873بمغت 
مكانية الاعتماد عمى بيانات الاستبياف في قياس ،فأنيا عمييا ىا  وأف تغيراتـتدؿ عمى ثبات أداة الدراسة وا 

قادرا عمى أف يحقؽ دائما ثبات في النتائج فيما لو أعيد  دائما يكوفالاستبياف الذي قمنا بأعداده لدراستنا الحالية 
. تطبيقو في نفس الظروؼ عبر أزمنة مختمفة

مف نتائج قيـ مؤشرات الصدؽ والثبات للاستبياف نكوف قد تأكدنا مف صدؽ أداة الدراسة وثباتيا، مما : خلاصة
. يجعمنا عمى ثقة بصحة الاستبياف وصلاحيتيا لتحميؿ النتائج والإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا

  لمبياناتاختبار التوزيع الطبيعي:ثالثاً 
  يجب تحديد ما إذا كاف بيانات أفراد العينة لإجابتيـ عمى المتغيرات الدراسة التي يتـ دراستيا تتبع 

وىناؾ عدة طرؽ إحصائية لمكشؼ عف نوع التوزيع  . التوزيع الطبيعي أـ مف التوزيعات الاحتمالية اخرى
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، طريقة حساب معاممي الالتواء والتفمطح Kolmogorov-Smirnovطريقة اختبار )  البيانات الاستبياف وىي 
. وفي دراستنا نستعمؿ ىذه الأخيرة  (Shapiro-Wilkوطريقة اختبار 

، ويستخدـ 50   يستخدـ إذا كاف عدد العينة أكبر أو يساوي مف Kolmogorov-Smirnovكما أف اختبار  -
 50.1    إذا كاف عدد العينة اقؿ مف Shapiro-WilKاختبار 

ولمتذكير نعمـ أف ىناؾ نوعاف مف الأساليب الإحصائية التي تستخدـ في تحميؿ البيانات واختبار الفرضيات 
: وىي
. وتستخدـ في حالة البيانات التي توزيعيا يتبع التوزيع الطبيعي: أساليب إحصائية معممية-01 -
 وتستخدـ في حالة البيانات التي توزيعيا لا يتبع التوزيع الطبيعي : أساليب إحصائية غير معممية-02 -

 : (Tests of Normality)والجدوؿ التالي يبف تنيجة اختبارالتوزيع الطبيعي 
يبين نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات إجابات أفراد العينة  (..06)جدول رقم 

 محاور الاستبياف
Shapiro-WilK  نتيجة نوع

القيمة الإحصائية  التوزيع البيانات
 للاختبار

Df 
 درجة الحرية

Sig. 
 القيمة الاحتمالية

المحور الأوؿ المتعمؽ ببيانات 
المزيج التسويقي :  المتغير المستقؿ

 الالكتروني
0.960 30 0.302 

تتبع التوزيع 
الطبيعي 

المحور الثاني المتعمؽ ببيانات 
جودة الخدمة :  المتغير التابع

 السياحية
0.911 30 0.076 

تتبع التوزيع 
الطبيعي 

.  فاف البيانات تتبع توزيع طبيعي0.05أكبر مف  (sigمستوى المعنوية )ىي إذا كانت قيمة الاحتماؿ الخطأ أو : قاعدة
 SPSS .V 26من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

لممحور sig أف مستوى المعنوية تظيرShapiro-WilKاختبار ومف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد نتائج
، وأيضا بالنسبة   (0.05) مف كبرىي أSig( = 0.302)بمغت المزيج التسويقي الالكترونيالأوؿ المتعمؽ بقياس 

  . 0.05 مف كبر وىي أSig( = 0.076)جودة الخدمة السياحيةلبيانات المحور الثاني المتعمؽ بقياس 
بيانات إجابات العينة عمى جميع العبارات محاور أف  (Tests of Normality)تدؿ نتائج اختبار ومنو 

. تتبعالتوزيع الطبيعيالاستبياف
 مف أف بيانات المستجوبيف نحو نكوف قد تأكدنا (Shapiro-WilK)اختبار مف نتائج قيـ مؤشرات : خلاصة

في دراستنا سنستخدـ الأدوات الإحصائية المعممية  ومنو . تتبع التوزيع الطبيعيالمتغيرات الرئيسية لمدراسة
 .الوصفية والاستدلالية في تحميؿ إجابات وأراء افرد العينة واختبار الفرضيات الدراسة 

                                                 
 156 ، ص 2005 ، الرياض ، دار جرير لمنشر والتوزيع ،  spssأبو زيد ، محمد خير  سميـ ، أساليب التحميؿ الإحصائي باستخداـ برمجية1
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تحميل البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتيا : الثالثالمبحث 
 بعد عرض مختمؼ الإجراءات المنيجية المتبعة في الدراسة الميدانية، ففي ىذا المبحث سيتـ عرض 

 المتوسط عمى بالاعتماد العينة إجابات أفراد اتجاىات مختمؼ نتائج الإحصاء الوصفي عف طريؽ تحديد
 أعمى عمى حازت نحو المتغيرات الدراسة وعبارات الاستبياف وتحديد تمؾ التي. المعياري الحسابي والانحراؼ

مفردات العينة وكذلؾ عرض تحميؿ وصفي لممتغيرات خصائص الديمغرافية  لإجابات وفقًا الموافقة وأقؿ درجات
. %لأفراد العينة مف خلاؿ التكرارات والنسبة

 
  نحو المتغيرات الشخصية لمعينة  المستجوبين عرض وتحميل بيانات: المطمب الأول

تقوـ ىذه الدراسة عمى مجموعة مف البيانات العامة المتعمقة بخصائص أفراد الدراسة متمثمة  
وفي ضوء ىذه المتغيرات نقدـ وصؼ تحميمي لفئات كؿ متغير ديمغرافي وىذا مف  (....الجنس، العمر، )في 

:  كما ىو مدوف في الجداوؿ التالية%خلاؿ حساب التكرارات والنسبة
 وصف خصائص عينة الدراسة متغير الجنس-. 01

يبين توزيع افراد العينة حسب الجنس . (07)جدول رقم 

 
 %النسبة التكرار

الجنس 
 33.3 10أنثى 
 66.7 20 ذكر

Total 30 100.0 
 SPSS.V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

 فردا، نلاحظ أف افراد العينة 30 مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالغ عددىا 
 لصالح الذكور وىي تمثؿ غالب افراد العينة  بينما فئة %66.70بنسبة  20يتوزعوف حسب متغير الجنس بعدد 

 : ونتائج أعلاه نمثميا رفي رسـ بياني التالي%33.30الاناث بنسبة 
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يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس . (03)الشكل رقم 

 

 SPSSمن برنامج : المصدر
 
 

وصف خصائص عينة الدراسة متغير السن -. 02
يبين توزيع افراد العينة حسب السن . (08)جدول رقم 

 
 %النسبة التكرار

السف 

 50.0 15  سنة30أقؿ مف 
 46.7 14  سنة40إلى 31مف 
 3.3 1  سنة50 إلى 41مف 

Total 30 100.0 
 SPSS.V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

 فردا، نلاحظ اختلاؼ عدد افراد 30 مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالغ عددىا 
 لصالح الفئة %50.00 فرد بنسبة 15العينة افراد باختلاؼ فئات متغير السف حيث كانت أكبر فئة بعدد 

وبعدد  (سنة40-31مف ) لصالح الفئة العمرية %46.70 فرد بنسبة 14وبعدد  ( سنوات30أقؿ مف )العمرية 
 وما نستنتو اف المستجوبيف معظميـ ينتموف ( سنة50 الى 41مف ) لصالح الفئة العمرية %3.3 فرد بنسبة 01

 .الى فئة الشباب
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 يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير السن (04)الشكل رقم

 

 

 SPSSمن برنامج : المصدر
 
 

 المستوى التعميميوصف خصائص عينة الدراسة متغير -. 03
 المستوى التعميمي يبين توزيع افراد العينة حسب (09)جدول رقم 

 
 %النسبة التكرار

 المستوى التعميمي

 6.7 2 ثانوي
 33.3 10 جامعي

 26.7 8 دراسات أخرى
 33.3 10دراسات عميا 

Total 30 100.0 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

 فردا، نلاحظ أف افراد العينة يتوزعوف 30مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالغ عددىا 
جامعييف وبنس النسبة لصالح  لصالح الفئة %33.30 فرد بنسبة 10بعدد المستوى التعميميحسب متغير 
 :كما ىو مبيف في الشكؿ التالي (دراسات أخرى)ولصالح %26.70 فرد بنسبة08 وبعدد دراسات عميا
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 المستوى التعميمي يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير  (5)الشكل رقم

 

 SPSSمن برنامج : المصدر
 

 
 المستوى التعميميوصف خصائص عينة الدراسة متغير -. 03

 المستوى التعميمي يبين توزيع افراد العينة حسب (10)جدول رقم 

 
 %النسبة التكرار

 المستوى التعميمي

 6.7 2 ثانوي
 33.3 10 جامعي

 26.7 8 دراسات أخرى
 33.3 10دراسات عميا 

Total 30 100.0 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

 فردا، نلاحظ أف افراد العينة يتوزعوف 30مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالغ عددىا 
 08وبعدد الفئة ذات وجية سياحية ترفييية  لصالح %46.70 فرد بنسبة 14بعدد طبيعة السياحةحسب متغير 
 وما نستنتجو اف معظـ المستجوبيف يختاروف سياحة ترفييية ( وجية ياحيةدينية)ولصالح %26.70فرد بنسبة 

 :كما ىو مبيف في الشكؿ التالي (الخ...صحراوية، جبمية، شاطئية)
 
 

 طبيعة السياحةيبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير . (06)الشكل رقم 
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 SPSSمن برنامج : المصدر
 
 

 عدد مرات التعامل مع الوكالة محل الدراسةوصف خصائص عينة الدراسة متغير -. 04
 عدد مرات التعامل مع الوكالةيبين توزيع افراد العينة حسب (12)جدول رقم 

 
 %النسبة التكرار

عدد مرات التعامل مع 
 الوكالة

 30.0 9 ثلاث مرات فأكثر
 33.3 10 مرة واحدة
 36.7 11 مرتيف
Total 30 100.0 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر
 

  نحو المتغيرات الدراسة  المستجوبينعرض وتحميل بيانات: المطمب الثاني
 بالمؤسسة محل الدراسةالمزيج التسويقي الالكترونيالمتعمق بقياس مستويات: بالنسبة لممتغير المستقل .- 01

يحتوي ىذا الجزء عمى وصؼ وتقييـ درجات الموافقة مف خلاؿ معرفة آراء واتجاىات أفراد العينة نحو اجاباتيـ 
 عبارة. 25 إلى 01وفقا لمعبارات مف المزيج التسويقي الالكتروني: عمى عبارات المحور الاوؿ مف الاستبياف

/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني/ المنتج: البعد الأوؿ) أبعاد 06ويتكوف مف 
الموقع الإلكتروني ،المجتمعات : البعد السادس/ الخصوصية ،التخصيص ،الأماف: البعد الخامس
 :وفيما يمي عرض لمنتائج المتحصؿ عمييا وفؽ الجدوؿ التالي(الافتراضية
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 الأول المحور :عبارات نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى (13).جدول رقم 

   الرقـ
المتوسط 
 الحسابي

Mean 

انحراؼ 
 المعياري

Std. Deviation 

الأىمية 
يب %النسبية

لترت
ا

 
الاتجاه العاـ لمعينة 
نحو موافقة عمى 
 مضموف العبارات

1 
الخدمات التي توفرىا وكالة ترافؿ تور بالمسيمة لمزبائف تمبي 

 .حاجاتيـ ورغباتيـ 
  جداعالية 01 88.67 1.040 4.43 

2 
تتميز وكالة ترافؿ تور بالمسيمة بتقديميا مجموعة متنوعة مف 

الحجز في الفندؽ، حجز )الخدمات السياحية الإلكترونية منيا 
 .(الخ.....تذاكر الطيراف، النقؿ الإيواء والإطعاـ

 موافقة عالية 03 80.00 1.050 4.00 

3 
تقدـ الوكالة عبر موقعيا الإلكتروني معمومات كاممة ومفصمة 

 .حوؿ الخدمات السياحية التي تقدميا
 موافقة عالية 04 78.67 1.202 3.93 

4 
المعمومات المقدمة حوؿ الخدمات التي تعرضيا  الوكالة عبر 

 .موقعيا صادقة وموجودة فعلا 
 موافقة عالية 02 80.00 0.947 4.00 

درجة عالية  81.83 0.764 4.092  المنتج: البعد الأول 001

5 
الأسعار التي تقترحيا الوكالة عبر مواقعيا الإلكتروني مناسبة 

.  لمقدرات المالية لمزبائف بالمقارنة مع وكالات أخرى
موافقة عالية  05 68.00 1.248 3.40 

6 
الأسعار التي تعرضيا الوكالة إلكترونيا تتوافؽ مع جودة الخدمة 

. المقدمة
موافقة عالية  04 68.67 1.223 3.43 

7 
الموقع الإلكتروني لموكالة يوضح جميع تسعيرات خدماتو 

. السياحية التي يقدميا
موافقة عالية  01 78.00 1.094 3.90 

8 
تقدـ الوكالة عبر الموقع لإلكتروني بعض الخدمات التحفيزية مثؿ 

. اليدايا أو الخصومات أو التخفيضات
موافقة عالية  03 72.00 1.248 3.60 

موافقة عالية  02 72.67 1.159 3.63  .يتيح الموقع الإلكتروني لموكالة إمكانية الدفع الإلكتروني 9
درجة عالية  71.87 0.616 3.593  التسعير: البعد الثاني 002

10 
وسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا الوكالة حديثة بحيث تسيؿ 

 الاتصاؿ  مع الزبائف 
موافقة عالية  02 74.67 1.081 3.73 

موافقة عالية  03 73.33 1.213 3.67   تعتمد الوكالة عمى وسطاء إلكترونييف  في توزيع خدماتيا  11

12 
يمكف الحصوؿ عمى الخدمات الكترونيا دوف وجود اتصاؿ مباشر 
مع مقدـ الخدمة أي مثلا الحصوؿ عمى تأشيرة الطيراف مباشرة 

. مف الحاسوب
موافقة عالية  01 77.33 1.196 3.87 

موافقة عالية  04 73.33 1.213 3.67 خدمات ترافؿ تور موزعة في التراب الوطني   13
 درجة عالية 74.67 0.636 3.733  التوزيع: البعد الثالث 003

14 
تقدـ الوكالة إعلانات إلكترونية لخدماتيا عبر مواقع التواصؿ 

الاجتماعي 
موافقة عالية  01 75.33 1.104 3.77 

موافقة عالية  02 75.33 1.331 3.77 الإعلانات الإلكترونية التي تقدميا الوكالة تحمؿ رسالة واضحة   15
موافقة عالية  04 69.33 1.224 3.47 تقدـ الوكالة مجلات ومنشورات الكترونية تتحدث عف خدماتيا  16
موافقة عالية  03 71.33 1.194 3.57 تيتـ وكالة ترافؿ تور باحتفاؿ ورعاية مناسبات ميمة في المجتمع   17
 درجة عالية 72.83 0.781 3.642  الترويج: البعد الرابع 004
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18 
توفر الوكالة أنظمة وبرامج الحماية لمموقع والتي تساىـ في رفع 

درجة الثقة لمزبوف 
موافقة عالية  03 72.67 1.273 3.63 

موافقة عالية  02 75.33 1.382 3.77 تضمف الوكالة السرية التامة في التعامؿ مع الزبائف   19

20 
توفر الوكالة خدمات وفؽ رغبات وتفضيلات الزبائف بناءا عمى 

 04 67.33 1.189 3.37 المعمومات التي تحتفظ بيا  
موافقة 
 متوسطة

21 
اعتماد الوكالة بنود واضحة لسياسة حماية خصوصية الزبائف في 

موقعيا  
موافقة عالية  01 76.67 1.177 3.83 

 درجة عالية 73.00 0.877 3.650  الخصوصية، التخصيص، الأمان: البعد الخامس 005

22 
الموقع الإلكتروني لموكالة نشط ومتجدد وعمى تواصؿ دائـ مع 

 . الزبائف
موافقة عالية  03 71.33 1.382 3.57 

23 
يتيح الموقع الإلكتروني لموكالة فرص لمزبائف بإبداء أراءىـ 

 . واقتراحاتيـ
موافقة عالية  02 73.33 1.269 3.67 

24 
توفر الوكالة خدمة التواصؿ مع الزبائف مف خلاؿ غرؼ الدردشة 

 .والرد عمى تعميقاتيـ واستفساراتيـ
موافقة عالية  01 81.33 1.048 4.07 

25 
يتيح موقع الوكالة أدوات البحث التي تسمح لمزبائف بتصفح 

 .محتويات الموقع والبحث فيو
موافقة عالية  04 70.67 1.502 3.53 

006 
الموقع الإلكتروني، المجتمعات : البعد السادس

 الافتراضية
درجة عالية  74.17 1.017 3.708 

درجة عالية  74.61 0.558 3.730 المحور ككل 

 5( /100*المتوسط الحسابي ) = (%)الوزف النسبي لممتوسط الحسابي 
 5 إلى 4.21من  4.20 إلى 3.41من  3.40 إلى 2.61من  2.60 إلى 1.81من  1.80 إلى 01من  مجال المتوسط الحسابي

 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة درجة منخفضة جدامستوى الموافقة 

 SPSS .V 26من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج: المصدر
نتائج حساب قيـ المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري، لأراء واتجاىات : التعميؽ عمى الجدوؿ أعلاه

بقياس  المتعمق :الاولأفراد العينة فيما يتعمؽ بمدى موافقتيـ أو عدـ موافقتيـ أو محايديف اتجاه عبارات المحور 
 . لدىوكالة ترافل تور بالدسيلةعينة مف الزبائف مف وجية نظر–المزيج التسويقي الالكترونيمستويات 

وبشكؿ عاـ بمغ المتوسط حسابي الإجمالي لإجابات المستجوبيف عمى جميع العبارات المحور قيمة 
، وىو يشير إلى 0.558: وبانحراؼ معياري قدره3.41-4.20عالية وىو ضمف المجاؿ موافقة 3.730

تقارب أراء الأفراد العينة وتمركزىا حوؿ قيمة المتوسط الحسابي الاجمالي، حيث تشتت بيف آرائيما ضعيؼ 
وبالتالي تعطينا ىذه القيـ نتيجة احصائية أنو لا يوجد تشتت كبير في آراء المستجوبيف وىذا يدعـ النتائج 

المتحصؿ عمييا  فيما اف فالمتوسط الحسابي الإجمالي يمثؿ مركز البيانات لاتجاىات أفراد العينة أي كميـ 
 بوكالة ترافل تور عاليةىو بدرجة المزيج التسويقي الالكترونيتطبيقعناصرعمى أف مستويات% 74.61موافقوف وبنسبة 

 حسب وجية نظرىـ وىذا ما نلاحظو إزاء اجاباتيـ عمى مضموف عبارات المحور حيث  كانت معظميا بالدسيلة
 إلى أدنى قيمة 01 أعمى قيمة لدى العبارة رقـ 4.43)حيث متوسطاتيا الحسابية محصورة بيف عاليةبدرجات 
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البعد / المنتج: البعد الأوؿ)المزيج التسويقي الالكترونيوفيما يمي ترتيب  ( 20 لدى العبارة رقـ 3.37بمغت 
/ الخصوصية ،التخصيص ،الأماف: البعد الخامس/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: الثاني

 :كما يمي افراد عينة الدراسة(الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية: البعد السادس
 

 
حسب وجية نظر عينة  الزبائن المزيج التسويقي الالكترونيابعاد  مستويات يبين ترتيب. (07)شكل الرقم 

 المستجوبين

 
 EXCELالمصدر من اعداد الطالبة باعتماد عمى برنامج 

حيث بمغ محؿ الدراسة المؤسسة لدى  01فانو احتؿ المرتبة :المنتج الالكتروني: الأولبالنسبة لمبعد -. 
 وىو ضمف المجاؿ موافقة 4.092المتوسط الحسابي لأجمالي إجابات المستجوبيف نحو عبارات البعد قيمة 

ىو بدرجة محؿ الدراسة بوكالة ترافل تور بالدسيلةطرؼعرض خدماتالالكترونيا مفاف مستوى  3.41-4.20عالية
حيث  حيث كانت معظميا بدرجات عالية البعدعالية وىذا ما نلاحظو إزاء اجاباتيـ عمى مضموف عبارات 

 لدى 3.93 إلى أدنى قيمة بمغت 01 أعمى قيمة لدى العبارة رقـ 4.43)متوسطاتيا الحسابية محصورة بيف 
.  حسب وجية نظر المستجوبيف(.03العبارة رقـ 

حيث بمغ محؿ الدراسة المؤسسة لدى 02فانو احتؿ المرتبة :التوزيع الالكتروني: الثالثبالنسبة لمبعد -. 
 وىو ضمف المجاؿ موافقة 3.733المتوسط الحسابي لأجمالي إجابات المستجوبيف نحو عبارات البعد قيمة 

ىو بدرجة محؿ الدراسة بوكالة ترافل تور بالدسيلةطرؼتوزيعالخدماتالالكترونيا مفاف مستوى  3.41-4.20عالية
حيث  حيث كانت معظميا بدرجات عالية البعدعالية وىذا ما نلاحظو إزاء اجاباتيـ عمى مضموف عبارات 

لدى  3.67 إلى أدنى قيمة بمغت 12 أعمى قيمة لدى العبارة رقـ 3.87)متوسطاتيا الحسابية محصورة بيف 
.  حسب وجية نظر المستجوبيف(.13العبارة رقـ 
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المؤسسة لدى 03فانو احتؿ المرتبة (:الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية: السادسبالنسبة لمبعد -. 
 وىو 3.708حيث بمغ المتوسط الحسابي لأجمالي إجابات المستجوبيف نحو عبارات البعد قيمة محؿ الدراسة 

بوكالة طرؼاستخداـ المواقع الالكترونية والاجتماعية مفاف مستوى  3.41-4.20عاليةضمف المجاؿ موافقة 
. ىو بدرجة عالية محؿ الدراسة ترافل تور بالدسيلة

حيث بمغ محؿ الدراسة المؤسسة لدى الاخيرةفانو احتؿ المرتبة :التسعير الالكتروني: الثانيبالنسبة لمبعد -. 
 وىو ضمف المجاؿ موافقة 3.593المتوسط الحسابي لأجمالي إجابات المستجوبيف نحو عبارات البعد قيمة 

بوكالة ترافل تور طرؼعرض  التسعير الالكتروني لخدمات المعروضةمفاف مستوى  3.41-4.20عالية
 حيث كانت البعدىو بدرجة عالية وىذا ما نلاحظو إزاء اجاباتيـ عمى مضموف عبارات محؿ الدراسة بالدسيلة

 إلى 07 أعمى قيمة لدى العبارة رقـ 3.90)حيث متوسطاتيا الحسابية محصورة بيف معظميا بدرجات عالية 
.  حسب وجية نظر المستجوبيف(.05لدى العبارة رقـ  3.40أدنى قيمة بمغت 

 بالمؤسسة محل الدراسةخودة الخدمة السياحيةالمتعمق بقياس مستويات : التابعبالنسبة لممتغير .- 01
يحتوي ىذا الجزء عمى وصؼ وتقييـ درجات الموافقة مف خلاؿ معرفة آراء واتجاىات أفراد العينة نحو اجاباتيـ 

وفيما عبارات. 06 إلى 01 وفقا لمعبارات مف جودة الخدمة السياحية:  مف الاستبيافالثانيعمى عبارات المحور 
 :يمي عرض لمنتائج المتحصؿ عمييا وفؽ الجدوؿ التالي

 02 المحور :عبارات نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى ( 14)جدول رقم

   الرقـ
المتوسط 
 الحسابي

Mean 

انحراؼ 
 المعياري

Std. Deviation 

الأىمية 
يب %النسبية

لترت
ا

 

الاتجاه العاـ لمعينة 
نحو موافقة عمى 
 مضموف العبارات

1 
يتميز الموقع الإلكتروني الخاص بوكالة ترافؿ تور 

 بسيولة الاستخداـ
 موافقة عالية 03 70.67 1.306 3.53 

2 
ممثمي ومقدمي خدمات ترافؿ تور يوفوف بالالتزامات 

 التي يقدمونيا لمزبائف 
 موافقة عالية 05 68.00 1.380 3.40 

3 
تصميـ الموقع الإلكتروني الخاص بخدمات ترافؿ تور 

 فيو نوع مف الإبداع 
 3.20 1.324 64.00 06 

موافقة 
 متوسطة

4 
يوفر الموقع الإلكتروني لترافؿ تور الأمف وسرية 

 المعمومات لمزبائف 
 موافقة عالية 02 72.00 1.276 3.60 

5 
لديؾ الثقة في الخدمات التي تقدميا ترافؿ تور مف 

 خلاؿ موقعيا الإلكتروني 
موافقة عالية  04 70.00 1.480 3.50 

6 
تتميز المعمومات الخاصة بخدمات ترافؿ تور مف -6

 خلاؿ موقعيا الإلكتروني بالدقة 
موافقة عالية  01 72.00 1.248 3.60 

 درجة عالية 69.44 0.717 3.472 المحور ككل 
 5( /100*المتوسط الحسابي ) = (%)الوزف النسبي لممتوسط الحسابي 
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مجال المتوسط 
الحسابي 

 5 إلى 4.21من  4.20 إلى 3.41من  3.40 إلى 2.61من  2.60 إلى 1.81من  1.80 إلى 01من 

 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة درجة منخفضة جدامستوى الموافقة 
 SPSS .V 26من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج: المصدر

نتائج حساب قيـ المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري، لأراء واتجاىات : التعميؽ عمى الجدوؿ أعلاه
بقياس  المتعمؽ :أفراد العينة فيما يتعمؽ بمدى موافقتيـ أو عدـ موافقتيـ أو محايديف اتجاه عبارات المحور الاوؿ

  لدل ككالة ترافل تور بالدسيلة عينة مف الزبائف مف وجية نظر –خدمة السياحيةمستويات 
وبشكؿ عاـ بمغ المتوسط حسابي الإجمالي لإجابات المستجوبيف عمى جميع العبارات المحور قيمة 

، وىو يشير إلى 0.717: وبانحراؼ معياري قدره3.41-4.20عالية وىو ضمف المجاؿ موافقة 3.472
تقارب أراء الأفراد العينة وتمركزىا حوؿ قيمة المتوسط الحسابي الاجمالي، حيث تشتت بيف آرائيما ضعيؼ 
وبالتالي تعطينا ىذه القيـ نتيجة احصائية أنو لا يوجد تشتت كبير في آراء المستجوبيف وىذا يدعـ النتائج 

المتحصؿ عمييا  فيما اف فالمتوسط الحسابي الإجمالي يمثؿ مركز البيانات لاتجاىات أفراد العينة أي كميـ 
 الدقدمة من طرؼ ككالة ترافل تور عالية بدرجة ىيخدمة السياحيةعمى أف مستويات % 69.44موافقوف وبنسبة 

حسب وجية نظرىـ وىذا ما نلاحظو إزاء اجاباتيـ عمى مضموف عبارات المحور حيث  كانت معظميا بالدسيلة
 إلى أدنى قيمة 01 أعمى قيمة لدى العبارة رقـ 3.60)حيث متوسطاتيا الحسابية محصورة بيف عاليةبدرجات 
 :افراد عينة الدراسة كما يميعبارات حسب أىميتيا لدىوفيما يمي ترتيب  ( 03 لدى العبارة رقـ 3.20بمغت 

 
 حسب وجية نظر عينة  الزبائن المستجوبينعبارات ابعاد جودة الخدمة السياحيةيبين ترتيب. (08)شكل الرقم 

 
 EXCELالمصدر من اعداد الطالبة باعتماد عمى برنامج 
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نتائج اختبار الفرضيات ومناقشتيا : المطمب الثاني
 في كشؼ عف مدى وجود علاقة ارتباطية ذات تاثير ايجابي بيف المتغير الفرضيات الدراسةتتمحور 

في والمتغير التابع المتمثؿ المزيج التسويقي الالكترونيالمستقؿ والمتغير التابع  أي بيف متغير مستقؿ المتمثؿ في 
وعميو وللإجابة عف الفرضيات فانو سيتـ دراسة علاقة التأثير بينيما باستخداـ تحميؿ جودة الخدمة السياحيةاتخاذ 

الانحدار الخطي لكشؼ عمى وجود ارتباط بيف المتغيرات وكذلؾ عف مدى تأثير ومساىمة ودور متغير مستقؿ 
في التغيرات التي تحدث في المتغير التابع  حيث  وخلاؿ حساب  معادلة الانحدار الخطي لمعلاقة التاثير بيف 
المتغيريف فإف نتحصؿ عمى مؤشرات إحصائية نقدـ شرح موجز ليا حتى نتمكف مف تفسير النتائج المتحصؿ 

 :عمييا
 ، ويستخدـ لقياس اتجاه وقوة العلاقة الخطية بيف (Correlation de Pearson)معامل الارتباط بيرسون -.

 وىذه القيمة تدؿ عمى قوة أو ضعؼ العلاقة بيف 1+ الى 1-المتغيريف وتقع قيمة معامؿ الارتباط بيف 
المتغيريف، فاذا كنت القيمة كبيرة كافية بغض النظر عف الإشارة فإف العلاقة بيف المتغيريف قوية، أما إشارة 

معامؿ الارتباط فإنيا تدؿ عمى اتجاه العلاقة بيف المتغيريف فاذا كانت الإشارة موجبة فاف زيادة قيـ أحد 
المتغيرات ترافقيا زيادة في المتغير الأخر أي العلاقة بينيما طردية والعكس صحيح، ويمكف تقسيـ  مجالات 

 قيمة معامؿ الارتباط 
ضعيفة  0.30أقؿ او يساوي 

متوسطة  0.7 الى 0.3مف 
عالية  0.7أكبر مف 

 مف اجؿ معنوية العلاقة بيف متغير المستقؿ والمتغير التابع لمعلاقة المدروسة يمكف F( F-test:)اختبار-.
 فإذا (F-test) المرافقة للاختبارsigمعرفة المعنوية أو الدلالة الإحصائية لمعلاقة المدروسة مف خلاؿ قيمة 

 : فاف العلاقة المدروسة بيف متغيريف ذات دلالة إحصائية0.05 أقؿ مف SIGكانت قيمة 
فيو قيمة التي يزيد B1 ومعامؿ  b0 يمثؿ مقدر الثابت  ذلؾ اف الثابت b0حيث : ، b0 وB1معامل الانحدار -.

 .المستقل  عند زيادة وحدة واحدة في المتغير التابعبيا المتغير 
ويستخدـ لاختبار معنوية تأثير المستقؿ في من اجل معنوية التأثير بين المتغيرين،  T( T-test)اختبار-.

 sig لمنموذج الانحدار وىذا مف مقارنة قيمة (b0,b1)التابع، بكممة أخرى يستخدـ لتحقؽ مف معنوية معاملات 
 فاف معامؿ 0.05 أقؿ مف SIG حيث إذا كانت قيمة 0.05 مع مستوى الدلالة (T-test)المرافقة للاختبار

 يختمؼ عف الصفر ومنو لو تأثير معنوي ويضـ في نموذج الانحدار الممثؿ لمعلاقة (b0,b1)الانحدار
 .المدروسة

 ويمثؿ النسبة المئوية لمتبايف التي يتـ تفسيرىا بواسطة المتغير أو R 2 ويرمز لو بالرمز:قيمة معامل التفسير
 يعني 1فكمما اقتربت مف . R2≥ 0≤ 1:  أي بيف 1 و0المتغيرات المستقمة التي يتضمنيا النموذج وتقع بيف 

 .ارتفاع درجة التفسير متغير التابع مف قبؿ متغير المستقؿ
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: اختبار الفرضية الرئيسية -.01

 .الدزيج التسويقي الإلكتًكني لو علاقة قوية كتأثير إيجابي على الخدمات السياحية في الوكالة لزل الدراسة: نص الفرضية البحث
  وعميو نقوـ بإعادة صياغتيا الى0.05 تتـ اختبار فرضية عند مستوى الدلالة :نص الفرضية الاحصائية

:  كما يمي1H والفرضية البديمة 0Hالفرضية الصفرية 
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد يلا :الفرضية الصفرية 

 .السياحية في الوكالة لزل الدراسة  الخدماتجودةعلى لمزيج التسويقي الالكترونيؿ
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي:الفرضية الصفرية 

 . الخدمات السياحية في الوكالة لزل الدراسةجودةعلى لمزيج التسويقي الالكترونيؿ
: البعد الأوؿ)المزيج التسويقي الالكترونيعناصرتـ استخداـ الانحدار المتعدد لمعرفة تأثير المتغيرات المستقمة

الخصوصية : البعد الخامس/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني/ المنتج
جودة :عمى المتغير التابع(الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية: البعد السادس/ ،التخصيص ،الأماف

الخدمة السياحيةوأييما لو تأثير في المتغير التابع وأييما ليس لو أي تأثير في وجود باقي المتغيرات المستقمة 
. الأخرى

 (المؤثرة)المستقؿ ) مف أجؿ دراسة العلاقة بيف المتغير :صياغة النموذج الانحدار الخطي المتعدد لمفرضية
 :نعتمد عمى المعادلة التالية (المتأثر)والتابع 

 

يمثؿ الأخطاء العشوائية  :

 المعامؿ الثابت :

 ( المنتج)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

 (التسعير)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

( التوزيع)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

( الترويج)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

( الخصوصية ،التخصيص ،الأماف)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

( الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :
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( جودة الخدمة السياحية)متغير التابع 

  وىيSPSS مخرجات تحميؿ الانحدار المتعد بالاستعانة ببرنامج والجدوؿ التالي ىو ممخص لمجداوؿ
 ، النتائج  الدلالة الإحصائية لمعاملات الانحدار ANOVA، تحميؿ التبايف ( R2 ،r )ممخص نموذج الانحدار )
(b) ....)  انظر ممحؽ مخرجات برنامجspss. 

 لاختبار الفرضية الرئيسية يبين نتائج نموذج الانحدار المتعدد (15.)جدول رقم
 القدرة التفسيرية لمنموذج

R 
 معامل الارتباط المتعدد

R Square 
معامل التفسير 

Adjusted R Square 
معامل التفسير المصحح 

Std. Error of the 
Estimate 

خطأ المعياري لمتقدير 
 في النموذج

0.779 0.607 0.586 .456160 
 ANOVAaمعنوية الكمية لنموذج حسب نتائج تحميل 

 Sum of النموذج
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 1.512 6 9.071الانحدار 
 2560. 23 5.878البواقي  0000. 5.915

  29 14.949 المجموع
 المعنوية الجزئية، لمعاملات

 المتغيرات المستقمة
B 

قيم معاملات 
الانحدار 

 
قيم اختبار 

T 
 

Sig 
القيمة 
الاحتمالية

. 

تشخيص مشكمة 
التداخل الخطي بين 
 المتغيرات المستقمة

VIF 
 B0= .3900 1.126 .2630 (Constant)الثابت 

 B1= .2410 3.656 .0000 1.420 المنتج: البعد الأوؿ
 B2= .2070 2.214 .0290 1.847 التسعير: البعد الثاني
 B3= .3300 3.264 .0010 2.312 التوزيع: البعد الثالث
 B4= .1950 2.104 .0380 2.920الترويج : البعد الرابع

 B5= .1810 2.910 .0040 1.654الخصوصية،التخصيص،الأماف : البعد الخامس
 B6= .2550 4.537 .0000 1.829 الموقع الإلكتروني،المجتمعات الافتراضية: البعد السادس

 26SPSS .V بالاعتماد مخرجات برنامجالطالبةمن إعداد : المصدر
: يتبف مف جدوؿ تحميؿ الانحدار المتعدد ما يمي: التعميؽ عمى الجدوؿ
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:  في النموذج (التفسيرية)بين المتغيرات المستقمة (الازدواج الخطي)تشخيص مشكمة الارتباط الخطي-. 
قبؿ تحميؿ نتائج الانحدار الخطي المتعدد ولػ بناء النموذج الفرضية لمعلاقة بيف المتغيرات محؿ الدراسة 

 مف استقلالية المتغيرات المستقمةوعدـ التداخؿ الخطي فيما :في ضوء أسس إحصائية دقيقة يجب التأكد أولًا 
 ويتـ ىذا مف خلاؿ استخداـ معامؿ تضخـ التبايف .بينيا أو ما يعرؼ بتشخيص مشكمة الارتباط الخطي المتعدد

(VIF)  ف وتكوف قيمةأويجب :(VIF)  1(.5)تكوف أقؿ 
: البعد الأوؿ)لجميع المتغيرات المستقمة (VIF) أف قيمة معامؿ تضخـ التبايف :ويتبين من الجدول أعلاه

الخصوصية : البعد الخامس/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني/ المنتج
حيث نجد أف  . 5أقؿ مف ىي ( الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية: البعد السادس/ ،التخصيص ،الأماف

، مما يبيف أنو لا توجد (1.420 أعمى قيمة وأدنى قيمة 2.920) لممتغيرات المستقمة محصورة بيف (VIF)قيـ
مشكمة التعدد الخطي في بيانات المتغيرات المستقمة ومنو نتائج نموذج الانحدار المتعدد المتعمؽ باختبار 

 . ستكوف دقيقة ونعتمد عمى نتائجيا مف أجؿ تحميميا وتفسيرىا. الفرضية الرئيسية
نمر الآن إلى تحميل نموذج الانحدار المتعدد من خلال معرفة معنوية نموذج الانحدار الممثل لدراسة 
الأثر بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع ونسبة مساىمة وتفسير المتغيرات المستقمة في التغيرات التي 
تؤدي إلى تفعيل المتغير التابع   وأيضا من خلال تحميل معاملات الانحدار المتغيرات المستقمة كل عمى حدا 

 عمى المتغير التابعومدى التأثير المعنوي لكل منيما 
وىي القيمة التي تشير الى معنوية F( F-test :) اختبار من خلال قيممعنوية نموذج الانحدار -. 

 في المتغير التابع ويتـ الحكـ عمى معنوية العلاقة مف ة المستقؿاتنموذج الانحدار لدراسة التأثير بيف المتغير
 علاقة التأثير فاف 0.05 أقؿ مف Sig فاذا كانت قيمة Fالمصاحبة لقيمة  (Sig)خلاؿ قيمة احتماؿ الخطأ 

المحسوبة F قيمة نجدمن : من الجدول أعلاهيتبينحيث. ومف خلالو يتـ الحكـ عمى قبوؿ الفرضية. معنوية
( 0.05) ىي أقؿ مف مستوى الدلالة ( F) المصاحبة لقيمة  =0.000SIGوأف قيمة (Fcal=20.560)بمغت 

: البعد الأوؿ) المزيج التسويقي الالكترونيبيف عناصر دال احصائيا علاقة ارتباطيةوجود وىذا يشير إلى 
: البعد الخامس/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني/ المنتج

جودة الخدمة )و( الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية: البعد السادس/ الخصوصية،التخصيص،الأماف
 : وعميو نستنتج قرار اختبار الفرضية(السياحية

 ذو  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي:ونقبل الفرضية البديمة نرفض الفرضية الصفرية:
 . الخدمات السياحية في الوكالة لزل الدراسةجودةعلى لمزيج التسويقي الالكترونيؿ( 0.05)دلالة إحصائية عند مستوى 

 = R: مف خلاؿ معامؿ الارتباط بيرسوف الذي بمغت قيمتو(R)بيرسون  معامل ارتباط  تفسير قيمة-.
 أقؿ مف (F) المصاحبة لاختبار (sig = 0.000)الاحتمالية إحصائياً، لأف قيمة ة وداؿةقيمتو موجبو( 0.779)

                                                 

، الجزء الثاني، دار جامعة نايؼ (الأسس والتطبيقات والقضايا)نمذجة المعادلة البنائية لمعموـ النفسية والاجتماعية : عبد الناصر السيد عامر- 1
 54، ص 2018لمنشر،
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: البعد الأوؿ) المزيج التسويقي الالكترونيبيف عناصرالمتغيرات ذلؾ أف العلاقة بيف ويدؿ. 0.05مستوى الدلالة 
: البعد الخامس/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني/ المنتج

جودة )والمتغير( الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية: البعد السادس/ الخصوصية،التخصيص،الأماف
يؤدي ذلؾ  إلى  المزيج التسويقي الالكتروني تطبيؽ عناصرف زيادة في أي إ، (موجبة)وطردية (الخدمة السياحية

 بناءً عمى ما تطرقنا لو ىذه النتيجة منطقية مف حيث اتجاه وىذا وتور  الخدمة السياحية بوكالة ترافلجودة زيادة في
 .في الجانب النظري لمدراسة

علاه نجد قيمة معامؿ التحديد أ مف خلاؿ الجدوؿ (:نسبة التفسير )(R2) معامل التحديد  قيمةرتفسي-. 
مف %60.70أي أف  % 60.70 بمغت وىي تُوضح أف القوة التفسيرية لنموذج الانحدارR2=0.607 المقدرة بػ

ترجع إلى تأثير التغير في قيـ متغيرات ،بالدسيلة وتور  الخدمة السياحية بوكالة ترافلجودةمتغير التغيرات الحاصمة في 
البعد / التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني/ المنتج: البعد الأوؿ) المزيج التسويقي الالكترونيعناصر
الموقع الإلكتروني ،المجتمعات : البعد السادس/ الخصوصية،التخصيص،الأماف: البعد الخامس/ الترويج: الرابع

 .والباقي يرجع إلى عوامؿ أخرىككالة ترافل تور بالدسيلةالزبائف المتعامميف مع مف وجية نظر عينة مف ( الافتراضية
 (تأثير معنوي)وأييمالو تأثير لممتغيرات المستقمةفي المتغير التابع (B معامل الانحدار)تفسير قيمة التأثير -. 

معادلة الانحدار )الانحدارومف ثـ استبعاده مف النموذج (تأثير غير معنوي)وأييما ليس لو أي أثر 
مف مستوى اقل  والمبينة في الجدوؿ أعلاه (sig) ىي إذا كانت قيمة مستوى المعنوية :وقاعدة تقييم(المتعدد

معنوية  الانحدار معامؿقيمة  فػإفBالمحسوبة   لممعامؿ ’ t' ة ـالمقابمة لػػ قي 0.05الدلالة المعتمد في الدراسة   
.  (تضـ إلى النموذج)أي 
تأثير )وىي قيمةموجبة( B=0.241)قيمة  (المنتج الإلكتروني)بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل -. 01

اقؿ Sig) =0.000)وأف قيمة  (Tcal)3.656=المحسوبةبمغت  (T)نجد أف قيمة حيث دالة إحصائيا و (إيجابي
وىذا . (دالة احصائيا)معنوي (المنتج الإلكتروني) ويمكف أف نفسر ذلؾ أف تأثيرمتغير 0.05مف مستوى الدلالة 

تطوير يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة  في تطبيؽ المنتج الإلكتروني، سيؤدي الي تغير إيجابي في زيادة
الخدمات  وىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية 0.263 بمقدار الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمة

. تطوير الخدمة السياحيةفي تأثيرىا عمى  السياحية الإلكترونية 
 (تأثير إيجابي)وىي قيمة موجبة( B=0.207)قيمة  (التسعير)بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل -. 02
 ويمكف أف نفسر ذلؾ أف 0.05اقؿ مف مستوى الدلالة Sig) =0.029 ) الاحتماليةأف قيمةحيث دالة إحصائيا و

وىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة  في تطبيؽ (. دالة احصائيا)معنوي ( الإلكترونيالتسعير)تأثيرمتغير 
 بمقدار  الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمةحودة  الإلكتروني، سيؤدي الي تغير إيجابي في زيادةالتسعير
جودة في تأثيرىا عمى  الخدمات السياحية الإلكترونية  وىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية 0.207

. الخدمة السياحية
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 (تأثير إيجابي)وىي قيمة موجبة( B=0.330)قيمة  (التوزيع)بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل -. 03
 ويمكف أف نفسر ذلؾ أف 0.05اقؿ مف مستوى الدلالة Sig) =0.001 ) الاحتماليةأف قيمةحيث دالة إحصائيا و

وىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة  في تطبيؽ (. دالة احصائيا)معنوي ( الإلكترونيالتوزيع)تأثيرمتغير 
 بمقدار تطوير الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمة الإلكتروني، سيؤدي الي تغير إيجابي في زيادةالتوزيع

الخدمة جودة في تأثيرىا عمى الخدمات السياحية الإلكترونية  وىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية 0.330
. السياحية

 (تأثير إيجابي)وىي قيمة موجبة( B=0.195)قيمة  (الترويج)بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل -. 04
 ويمكف أف نفسر ذلؾ أف 0.05اقؿ مف مستوى الدلالة Sig) =0.038 ) الاحتماليةأف قيمةحيث دالة إحصائيا و

وىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة  في تطبيؽ (. دالة احصائيا)معنوي ( الإلكترونيالترويج)تأثيرمتغير 
 بمقدار تطوير الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمة الإلكتروني، سيؤدي الي تغير إيجابي في زيادةالترويج
 جودةفي تأثيرىا عمى  الخدمات السياحية الإلكترونية  وىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية 0.195

. الخدمة السياحية
وىي قيمة ( B=0.181)قيمة  (الخصوصية،التخصيص،الأماف)بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل -. 05

 0.05اقؿ مف مستوى الدلالة Sig) =0.004 ) الاحتماليةأف قيمةحيث دالة إحصائيا و (تأثير إيجابي)موجبة
(. دالة احصائيا)معنوي (الخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ الإلكترونية)ويمكف أف نفسر ذلؾ أف تأثيرمتغير 

، الخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ الإلكترونيةوىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة  في تطبيؽ 
 وىي قيمة 0.181 بمقدار  الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمةجودة سيؤدي الي تغير إيجابي في زيادة
 . الخدمة السياحيةجودةفي تأثيرىا عمى  الخدمات السياحية الإلكترونية مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية 

( B=0.255)قيمة  (الموقع الإلكتروني والمجتمعات الافتراضية)بمغ معامل الانحدار لممتغير المستقل -. 06
اقؿ مف مستوى الدلالة Sig) =0.000 ) الاحتماليةأف قيمةحيث دالة إحصائيا و (تأثير إيجابي)وىي قيمة موجبة

دالة )معنوي (الخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ الإلكترونية) ويمكف أف نفسر ذلؾ أف تأثيرمتغير 0.05
الخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ وىذا يعني بأف كؿ تغير مقداره درجة واحدة  في تطبيؽ . (احصائيا

 بمقدار  الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمة جودة، سيؤدي الي تغير إيجابي في زيادةالإلكترونية
 الخدمة جودةفي تأثيرىا عمى الخدمات السياحية الإلكترونية  وىي قيمة مقبولة إحصائيا تدؿ عمى أىمية 0.255
 .السياحية

 المزيج تاثيرعناصر:ومنو النموذج الانحدار الخطي المتعدد والمطابق لبيانات العينة والمتعمق ب دراسة
/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني/ المنتج: البعد الأوؿ)التسويقي الالكتروني

عمى  (الموقع الإلكتروني ،المجتمعات الافتراضية: البعد السادس/ الخصوصية،التخصيص،الأماف: البعد الخامس
 :الزبائنيومف وجية نظر  (0.05)عند مستوى دلالة  الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمةجودة
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عند  الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمة جودةعمى المزيج التسويقي الالكترونيمعادلة الانحدار المتعدد لتاثير

 الزبائف عينة مفوجية نظر والمطابقؿ( 0.05)مستوى دلالة 

 

 
يمثل الأخطاء العشوائية  :

 المعامؿ الثابت :

 ( المنتج)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

 (التسعير)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

( التوزيع)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

( الترويج)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

الخصوصية ،التخصيص )المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :
( ،الأماف

( الموقع الإلكتروني)المعامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ   :

 (جودة الخدمة السياحية)متغير التابع 

مف الجدوؿ و(الباقي الثابت) Β0تفسير
 وأف ىذه Β0=0.390اعلاه نجد قيمة 

 غير المعممة في نموذج الانحدار المتعدد 
دالة إحصائيالأف القيمة الاحتمالية 

Sig=0.2630.05  مستوى كبر، أ ،
وبالتالي تحذؼ مف معادلة الانحدار 

 . المتعدد
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 يبين نموذج الميداني  (09)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  عمى نتائج اختبار الفرضية الرئيسية بالاعتمادالطالبةمن إعداد : المصدر

في التغيرات التي تحدث %60.70تساىـ ب المزيج التسويقي الالكترونينجد اف :  تعميؽ عمى نموذج الدراسة 
 مف وجية نظر عينة مف الزبائف المستجوبينوىي نسبة  الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمةجودةفي  

مقبولة احصائيأ في ظؿ المنافسة مع باقي الوكالات السياحية في السوؽ السياحي ووجدا انا مف بيف عناصر 
ىو  الخدمة السياحية عمى (في وجود كؿ المتغيرات معأ)ليا  أكبر تاثير معنوي  المزيج التسويقي الالكتروني

الموقع الإلكتروني،المجتمعات  يميو %33.00 وحدة  أي بنسبة 0.330عنصر التوزيع الإكتروني ب 
بنسبة  المنتجالتسعير الالكتروني يليو%24.10بنسبة  الإلكترونيالمنتج يليو %25.50بنسبة الافتراضية

 18.10% بنسبة الخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ الإلكترونية وفي الأخير %20.70
اختبار الفرضيات الفرعية لمدراسة .  .-02

/ المنتج: البعد الأوؿ) المزيج التسويقي الالكترونيعناصرلمعرفة مدى وجود علاقة تأثير المتغيرات المستقمة 
: البعد الخامس/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني

 عمى كلًا عمى حدا( الموقع الإلكتروني،المجتمعات الافتراضية: البعد السادس/ الخصوصية،التخصيص،الأماف
 سيتـ دراسة علاقة التأثير بينيما باستخداـ (تطوير الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمة)المتغير التابع

تحميؿ الانحدار الخطي البسيط لكشؼ عمى وجود ارتباط بيف المتغيرات وكذلؾ عف مدى تأثير ومساىمة ودور 

  الالكترونيالمنتج

R2=0.607 
 

 الخدمة جودة عناصر المزيج التسويقي الالكتروني
السياحية بوكالة 
 ترافؿ تور بالمسيمة

B=0.241 

B=0.207 

B=0.330 

B=0.195 

B=0.255 

B=0.181 

 التسعير الالكتروني

 التوزيع الالكتروني

 الترويج الالكتروني

الخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ 
 الإلكترونية

 الموقع الإلكتروني،المجتمعات الافتراضية
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متغير مستقؿ في التغيرات التي تحدث في  كؿ المتغير التابع عمى حدا  والجدوؿ التالي يعرض النتائج 
، تحميؿ (R2 ،r)ممخص نموذج الانحدار ) البسيط وىو ممخص لمجداوؿ المؤشرات الإحصائية للانحدار الخطي

 ( b)، النتائج الدلالة الإحصائية لمعاملات الانحدار ANOVAالتبايف 
 

يبين نتائج اختبار الفرضيات الفرعية ( 16)جدول رقم
اختبار 
الفرضية 
الفرعية 

المتغير 
متغير التابع المستقل 

معنوية الكمية لنموذج 
نتيجة القدرة التفسيرية الانحدار البسيط 

 الفرضية
معنوية معامل الانحدار 

 F (SIG )r 2 R B t sigقيمة 
الفرضية 

1  
 المنتج

تطوير 
الخدمة 
السياحية 
بوكالة 
ترافؿ 
تور 
 بالمسيمة

 قبول 0.247 0.497 0.005 9.19

() 
0.467 3.032 0.005 

الفرعية 
02 

 قبول 0.233 0.483 0.007 8.52 السعر

() 
0.563 2.920 0.007 

الفرعية 
03 

 قبول 0.249 0.499 0.005 9.28 التوزيع

() 
0.560 3.047 0.005 

الفرعية 
04 

 قبول 0.239 0.489 0.006 8.78 الترويج

( )
0.449 2.964 0.006 

الفرعية 
05 

 قبول 0.328 0.572 0.001 13.65الخصوصية 

( )
0.468 3.695 0.001 

الفرعية 
06 

الموقع 
 قبول 0.384 0.620 0.000 17.48الإلكتروني 

( )
0.438 4.181 0.000 

 SPSS.V 26 من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر
 :01اختبار الفرضية الفرعية رقم-.

  . الخدمة السياحيةجودةالمنتج الإلكتروني له علاقة وتأثير إيجابي في : نص الفرضية البحث
  وعميو نقوـ بإعادة صياغتيا الى0.05 تتـ اختبار فرضية عند مستوى الدلالة :نص الفرضية الاحصائية

:  كما يمي1H والفرضية البديمة 0Hالفرضية الصفرية 
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد لا ي:الفرضية الصفرية 

 .ترافؿ تور بالمسيمة  الخدمات السياحية في الوكالةجودةللمنتج الإلكتروني على  
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي:الفرضية الصفرية 

 ترافؿ تور بالمسيمةللمنتج الإلكتًكني على الخدمات السياحية في الوكالة 
 :مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد

 وىي قيمة R =0.497قيمة (تطوير الخدمة السياحية الإلكترونيو المنتج)بمغ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف -. 
(  F) المصاحبة لقيمة  sig=0.005وأف قيمة  (F=9.19)المحسوبة بمغت Fدالة احصائيا حيث نجد قيمةغير 
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محؿ : وجود علاقة دالة احصائيا بينيما وعميوعدـ وىذا يشير إلى  (0.05) مف مستوى الدلالة كبرىي أ
 .الدراسة
دالة احصائيا  وىي قيمة B =0.467قيمة (  الإلكترونيالمنتج) بيف الانحدار لممتغير المستقؿبمغ معامؿ -. 

 مف أقؿىي   (T) المصاحبة لقيمة  sig=0.005وأف قيمة  (T=3.032)المحسوبة بمغت  Tحيث نجد قيمة
 جودة عمى  الإلكترونيلممتغير المنتج دالة احصائيا أنو يوجد تأثيروىذا يشير إلى إلى (0.05)مستوى الدلالة 
 : نتستنتج قرار اختبار الفرضيةوعميو الخدمة السياحية
 ذو دلالة  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي البديمةونقبؿ  الفرضيةالصفرية نرفض الفرضية 

 ترافؿ تور بالمسيمة للمنتج الإلكتروني على الخدماتالسياحية في الوكالة( 0.05)إحصائية عند مستوى 
 :02اختبار الفرضية الفرعية -.

  . الخدمة السياحيةجودةله علاقة وتأثير إيجابي في الإلكتروني التسعير: نص الفرضية البحث
  وعميو نقوـ بإعادة صياغتيا الى0.05 تتـ اختبار فرضية عند مستوى الدلالة :نص الفرضية الاحصائية

:  كما يمي1H والفرضية البديمة 0Hالفرضية الصفرية 
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد لا ي:الفرضية الصفرية 

 .ترافؿ تور بالمسيمة للتسعير الإلكتروني على  تطوير الخدمات السياحية في الوكالة
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي:الفرضية الصفرية 

 ترافؿ تور بالمسيمة للتسعير الإلكتروني على الخدمات السياحية في الوكالة
 :مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد

 وىي قيمة R =0.483قيمة ( الخدمة السياحية جودةو  الإلكترونيالتسعير)بمغ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف -. 
(  F) المصاحبة لقيمة  sig=0.007وأف قيمة  (F=8.52)المحسوبة بمغت Fدالة احصائيا حيث نجد قيمةغير 
محؿ : وجود علاقة دالة احصائيا بينيما وعميوعدـ وىذا يشير إلى  (0.05) مف مستوى الدلالة كبرىي أ

 .الدراسة
دالة احصائيا  وىي قيمة B =0.563قيمة (  الإلكترونيالتسعير) بيف الانحدار لممتغير المستقؿبمغ معامؿ -. 

 مف أقؿىي   (T) المصاحبة لقيمة  sig=0.007وأف قيمة  (T=2.920)المحسوبة بمغت Tحيث نجد قيمة
 جودة عمى  الإلكترونيلممتغير التسعير دالة احصائيا أنو يوجد تأثير وىذا يشير إلى إلى (0.05)مستوى الدلالة 
 : نتستنتج قرار اختبار الفرضية وعميوالخدمة السياحية
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 ذو دلالة  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي البديمةونقبؿ  الفرضيةالصفرية نرفض الفرضية 
 ترافؿ تور بالمسيمة للتسعير الإلكتروني على الخدمات السياحية في الوكالة( 0.05)إحصائية عند مستوى 

 :03اختبار الفرضية الفرعية -.ج
 . الخدمة السياحية جودة علاقة وتأثير إيجابي في لو الإلكترونيالتوزيع: نص الفرضية البحث

  وعميو نقوـ بإعادة صياغتيا الى0.05 تتـ اختبار فرضية عند مستوى الدلالة :نص الفرضية الاحصائية
:  كما يمي1H والفرضية البديمة 0Hالفرضية الصفرية 
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد لا ي:الفرضية الصفرية 

 .ترافؿ تور بالمسيمة  الخدمات السياحية في الوكالةجودةللتوزيع الإلكتروني على  
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي:الفرضية الصفرية 

 ترافؿ تور بالمسيمة للتوزيع الإلكتروني على الخدمات السياحية في الوكالة
 :مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد

 وىي قيمة R =0.499قيمة ( الخدمة السياحيةجودةو   الإلكترونيالتوزيع)بمغ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف -. 
(  F) المصاحبة لقيمة  sig=0.005وأف قيمة  (F=9.28)المحسوبة بمغت Fدالة احصائيا حيث نجد قيمةغير 
محؿ : وجود علاقة دالة احصائيا بينيما وعميوعدـ وىذا يشير إلى  (0.05) مف مستوى الدلالة كبرىي أ

 .الدراسة
دالة احصائيا  وىي قيمة B =0.560قيمة (  الإلكترونيالتوزيع) بيف الانحدار لممتغير المستقؿبمغ معامؿ -. 

 مف أقؿىي   (T) المصاحبة لقيمة  sig=0.005وأف قيمة  (T=3.047)المحسوبة بمغت Tحيث نجد قيمة
  جودة عمى الإلكترونيلممتغير التوزيع دالة احصائيا أنو يوجد تأثيروىذا يشير إلى إلى (0.05)مستوى الدلالة 
 : نتستنتج قرار اختبار الفرضية وعميوالخدمة السياحية
 ذو دلالة  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي البديمةنقبؿ  الفرضية والصفرية نرفض الفرضية 

 ترافؿ تور بالمسيمة للتوزيع الإلكتروني على الخدمات السياحية في الوكالة( 0.05)إحصائية عند مستوى 
 

 :04اختبار الفرضية الفرعية -.
  . الخدمة السياحيةجودةله علاقة وتأثير إيجابي في   الإلكترونيالترويج: نص الفرضية البحث

  وعميو نقوـ بإعادة صياغتيا الى0.05 تتـ اختبار فرضية عند مستوى الدلالة :نص الفرضية الاحصائية
:  كما يمي1H والفرضية البديمة 0Hالفرضية الصفرية 
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( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد لا ي:الفرضية الصفرية 
 .ترافؿ تور بالمسيمة  الخدمات السياحية في الوكالةجودةللترويج الإلكتروني على  

( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي:الفرضية الصفرية 
 ترافؿ تور بالمسيمة للترويج الإلكتروني على الخدمات السياحية في الوكالة

 :مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد
وىي قيمة  R =0.489قيمة ( الخدمة السياحيةجودةو   الإلكترونيالترويج)بمغ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف -. 
(  F) المصاحبة لقيمة  sig=0.006وأف قيمة  (F=8.78)المحسوبة بمغت Fدالة احصائيا حيث نجد قيمةغير 
محؿ : وجود علاقة دالة احصائيا بينيما وعميوعدـ وىذا يشير إلى  (0.05) مف مستوى الدلالة كبرىي أ

 .الدراسة
دالة احصائيا وىي قيمة B =0.449قيمة (  الإلكترونيالترويج) بيف الانحدار لممتغير المستقؿبمغ معامؿ -. 

وىذا يشير إلى  (0.05) مف مستوى الدلالة أقؿىي   (T) المصاحبة لقيمة  sig=0.006ف قيمة أحيث نجد 
 نتستنتج قرار  وعميو الخدمة السياحيةجودة عمى  الإلكترونيلممتغير الترويج دالة احصائيا أنو يوجد تأثيرإلى

 :اختبار الفرضية
 ذو دلالة  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي البديمةونقبؿ  الفرضيةالصفرية نرفض الفرضية 

 ترافؿ تور بالمسيمة للترويج الإلكتروني على الخدمات السياحية في الوكالة( 0.05)إحصائية عند مستوى 
 :05اختبار الفرضية الفرعية -.

  . الخدمة السياحيةجودةالخصوصية والتخصيص وأمن الأعمال الإلكترونية له علاقة وتأثير إيجابي في : نص الفرضية البحث
  وعميو نقوـ بإعادة صياغتيا الى0.05 تتـ اختبار فرضية عند مستوى الدلالة :نص الفرضية الاحصائية

:  كما يمي1H والفرضية البديمة 0Hالفرضية الصفرية 
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد لا ي:الفرضية الصفرية 

 .ترافؿ تور بالمسيمة  الخدمات السياحية في الوكالةجودةللخصوصية والتخصيص وأمن الأعمال الإلكترونية على  
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي:الفرضية الصفرية 

 ترافؿ تور بالمسيمة للخصوصية والتخصيص وأمن الأعمال الإلكترونية على الخدمات السياحية في الوكالة
 :مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد

تطوير الخدمة و الخصوصٌة والتخصٌص وأمن الأعمال الإلكترونٌة )بمغ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف -. 
وأف  (F=13.65)المحسوبة بمغت Fدالة احصائيا حيث نجد قيمةوىي قيمة غير  R =0.572قيمة (السياحية
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وجود عدـ وىذا يشير إلى  (0.05) مف مستوى الدلالة كبرىي أ  (F) المصاحبة لقيمة  sig=0.001قيمة 
 .محؿ الدراسة: علاقة دالة احصائيا بينيما وعميو

= Bقيمة ( الخصوصٌة والتخصٌص وأمن الأعمال الإلكترونٌة) بيف الانحدارلممتغير المستقؿبمغ معامؿ -. 
  sig=0.001وأف قيمة  (T=3.695)المحسوبة بمغت Fدالة احصائيا حيث نجد قيمةوىي قيمة  0.468

 دالة احصائيا أنو يوجد تأثيروىذا يشير إلى إلى (0.05) مف مستوى الدلالة أقؿىي   (T)المصاحبة لقيمة 
نتستنتج قرار  وعميو الخدمة السياحيةجودةعمى الخصوصٌة والتخصٌص وأمن الأعمال الإلكترونٌة لممتغير 

 :اختبار الفرضية
 ذو دلالة إحصائية  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد يالبديمةونقبؿ  الفرضيةالصفريةنرفض الفرضية 

ترافؿ تور  للخصوصية والتخصيص وأمن الأعمال الإلكترونية على الخدمات السياحية في الوكالة( 0.05)عند مستوى 
 بالمسيمة

 :06اختبار الفرضية الفرعية -.
  . الخدمة السياحيةجودةالموقع الإلكتروني والمجتمعات الافتراضية له علاقة وتأثير إيجابي في : نص الفرضية البحث

  وعميو نقوـ بإعادة صياغتيا الى0.05 تتـ اختبار فرضية عند مستوى الدلالة :نص الفرضية الاحصائية
:  كما يمي1H والفرضية البديمة 0Hالفرضية الصفرية 
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد لا ي:الفرضية الصفرية 

 .ترافؿ تور بالمسيمة  الخدمات السياحية في الوكالةجودةللموقع الإلكتروني والمجتمعات الافتراضية على  
( 0.05) ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد ي:الفرضية الصفرية 

 ترافؿ تور بالمسيمة للموقع الإلكتروني والمجتمعات الافتراضية على الخدمات السياحية في الوكالة
 :مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد

تطوير الخدمة و الموقع الإلكترونً والمجتمعات الافتراضٌة )بمغ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف -. 
وأف  (F=17.48)المحسوبة بمغت Fدالة احصائيا حيث نجد قيمةوىي قيمة غير  R =0.620قيمة (السياحية
وجود عدـ وىذا يشير إلى  (0.05) مف مستوى الدلالة كبرىي أ  (F) المصاحبة لقيمة  sig=0.000قيمة 

 .محؿ الدراسة: علاقة دالة احصائيا بينيما وعميو
= Bقيمة ( الموقع الإلكترونً والمجتمعات الافتراضٌة) بيف الانحدارلممتغير المستقؿبمغ معامؿ -. 

  sig=0.000وأف قيمة  (T=4.181)المحسوبة بمغت Fدالة احصائيا حيث نجد قيمةوىي قيمة 0.438
 دالة احصائيا  أنو يوجد تأثيروىذا يشير إلى إلى (0.05) مف مستوى الدلالة أقؿىي   (T)المصاحبة لقيمة 
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 نتستنتج قرار اختبار  وعميو الخدمة السياحيةجودةعمى الموقع الإلكترونً والمجتمعات الافتراضٌة لممتغير 
 :الفرضية

 ذو دلالة إحصائية  ايجابيتأثيرعلاقة ارتباطية ذات وجد يالبديمةونقبؿ  الفرضيةالصفريةنرفض الفرضية 
 ترافؿ تور بالمسيمة للموقع الإلكتروني والمجتمعات الافتراضية على الخدماتالسياحية في الوكالة( 0.05)عند مستوى 

 ممخص نتائج اختبار فرضيات الدراسة-.3
يبين ممخص لنتائج اختبار الفرضيات  (  17)الجدول رقم 

نص الفرضية الفرضية 
 عند القرار

مستوى دلالة 
0.05 

الرئيسية 
المزيج التسويقي الإلكتروني لو علاقة قوية وتأثير إيجابي عمى الخدمات السياحية في الوكالة محؿ 

 .الدراسة
قبوؿ الفرضية 

( H1)البديمة 

 . الخدمة السياحية  جودةالمنتج الإلكتروني لو علاقة وتأثير إيجابي في 01ؼ
قبوؿ الفرضية 

( H1)البديمة 

 . الخدمة السياحية جودة لو علاقة وتأثير إيجابي في  الإلكترونيالتسعير 02ؼ
قبوؿ الفرضية 

 (H1)البديمة 

 . الخدمة السياحية جودة لو علاقة وتأثير إيجابي في  الإلكترونيالتوزيع 03ؼ 
قبوؿ الفرضية 

 (H1)البديمة 

 . الخدمة السياحية جودة لو علاقة وتأثير إيجابي في  الإلكترونيالترويج 04ؼ
قبوؿ الفرضية 

 (H1)البديمة 

 الخدمة  جودةالخصوصية والتخصيص وأمف الأعماؿ الإلكترونية لو علاقة وتأثير إيجابي في ت 05ؼ 
 .السياحية 

قبوؿ الفرضية 
 (H1)البديمة 

 . الخدمة السياحية جودةالموقع الإلكتروني والمجتمعات الافتراضية لو علاقة وتأثير إيجابي في  06ؼ
قبوؿ الفرضية 

 (H1)البديمة 
 اختبار الفرضياتالمصدر من اعداد الطالبة باعتماد عمى نتائج 
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: خلاصة الفصل
 جودةدور المزيج التسويقي الإلكتروني في تناوؿ ىذا الفصؿ الجانب التطبيقي لمدراسة الذي ييدؼ إلى معرفة 

حيث تـ التطرؽ في البداية إلى الإجراءات المنيجية لمدراسة التي اشتممت عمى ، الخدمة السياحية بوكالة ترافل تور
في تقديـ المؤسسة محؿ الدراسة، مجتمع الدراسة وتقنية المعاينة، أداة الدراسة  خطوات الدراسة التطبيقية المتمثمة

 فالاستبياوىذا بعد التأكد مف صلاحية بياناتيا عمى تحميؿ  المتمثمة في الاستبياف لجمع المعمومات والعمؿ
 .وتحقيؽ أىدافو  دراسة الموضوعوقدرتو عمى

مناسبة وتوصمنا في الأخير الى  عمى أساليب إحصائية د بالاعتماليتـ في الأخير اختبار فرضيات الدراسة
: البعد الثالث/ التسعير: البعد الثاني/ المنتج: البعد الأوؿ) المزيج التسويقي الالكترونيانو توجد تاثير عناصر

الموقع الإلكتروني : البعد السادس/ الخصوصية،التخصيص،الأماف: البعد الخامس/ الترويج: البعد الرابع/ التوزيع
مف  (0.05) عند مستوى دلالة تطوير الخدمة السياحية بوكالة ترافؿ تور بالمسيمةعمى  (،المجتمعات الافتراضية

الزبائف  وجية نظر 
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 :الخاتمة

      يتزايد دكر تكنولوجية الدعلومات كالاتصاؿ في صياغة الحاضر كتشكيل الدستقبل كبناء لرتمع متطور 
كأصبحت ىذه التكنولوجية متطلبا أساسيا في شتى المجالات كالأنشطة، كما تعد شبكة الانتًنت العمود 

الفقرم الأساسي كالذاـ لانتشار تطبيق تكنولوجية الدعلومات كالاتصاؿ كىذه الأخيرة ىدفها ىو جعل شبكة 
الانتًنت أكثر جدكل من خلاؿ تشكيلة من البرامج كالتقنيات كالخدمات كمن القطاعات التي تأثرت كثيرا 
بالتكنولوجية الدعلومات كالاتصاؿ كقطاع الأعماؿ في عدت لرالات مثل التسويق كالتجارة فبرزت مفاىيم 

الأعماؿ الإلكتًكنية كالتجارة الإلكتًكنية كالتسويق الإلكتًكني كأصبحت الدؤسسات الدعاصرة ملزمة بالتعامل 
 .  مع تلك الدفاىيم بهدؼ البقاء كالمحافظة على مكانتها في السوؽ 

       كمن خلاؿ الدعلومات التي تحصلنا عليها في ىذا البحث يمكن القوؿ انو من الضركرم على 
الدؤسسات السياحية أف تكوف لذا مقدرة كاسعة في استيعاب احدث كسائل التكنولوجية في تسويق 

منتجاتها، بالاستعانة بالأجهزة كالدعدات الالكتًكنية في انتاج كتصميم كتقديم الخدمة السياحية كالاستعانة 
بتقنيات التسويق الالكتًكني في ىذا المجاؿ لدا لو من اثر ايجابي كمن الضركرم أف يكوف ىناؾ موقع لكل 

مؤسسة سياحية على شبكة الانتًنت كأف تستخدـ ذلك في عرض خدماتها كاف تكوف لذا قناة مباشرة في 
الاتصاؿ مع الزبائن لغرض إجراء لقاءات كنقاشات كحوارات الكتًكنية معهم كبشكل مباشر كالعمل على 

 .تدريب مسوقيها على كسائل التسويق الالكتًكني داخل البلد كخارجو 
 :نتائج الدراسة النظرية 

من خلاؿ التسويق التعرؼ على حاجات كرغبات الدستهلكين من خلاؿ التنسيق كالتوفيق بين يمكن -
تريع  فعاليات كأنشطة التسويق ذات الأثر في تحقيق الأرباح الدالية كالاجتماعية للمؤسسة كبأقل تكلفة 

 .لشكنة
ىناؾ فوائد عديدة لذذه التكنولوجيات يمكن تحقيقها لقطاع الحكومي اك الخاص على لستلف لرالات -

 .كأقساـ الدؤسسة منها تخفيض تكاليف الإنتاج كزيادة سرعة الاتصاؿ كتوفير الدعلومة في الوقت الدناسب
تعتمد الدكؿ السياحية في تنشيط الحركة السياحية القادمة اليها على كسائل التنشيط التقليدية بالإضافة -

الى الوسائل الحديثة الدكملة لذا كما تعمل على استغلاؿ التطور الحاصل في تكنولوجية الدعلومات كالاتصاؿ 
 .في تسويق منتوجها السياحي عن طريق ما يعرؼ بالتسويق السياحي الالكتًكني 

 :نتائج الدراسة الديدانية 
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 كالنتائج الدتحصل عليها من خلاؿ الجانب spssلشا سبق كبناءا على لسرجات البرنامج الإحصائي 
 :التطبيقي من ىذه الدراسة استنتجنا مايلي

صحة الفرضية الرئيسية كالتي مفادىا أف الدزيج التسويقي الإلكتًكني يؤثر على تطوير الخدمات السياحية في -
 .الوكالة لزل الدراسة 

 :صحة الفرضيات الفرعية كالتي تنص على -
  الخدمة السياحيةجودةيساىم الدنتج الالكتًكني في  

  الخدمة السياحيةجودةيساىم  التسعير الالكتًكني في 
  الخدمة السياحيةجودةيساىم التوزيع الالكتًكني في 

  الخدمة السياحيةجودةيساىم التًكيج الإلكتًكني في  
 . الخدمة السياحيةجودةتساىم الخصوصية كالتخصيص كامن الأعماؿ الإلكتًكنية في 

 . الخدمة السياحيةجودةتساىم المجتمعات الافتًاضية كالدوقع الإلكتًكني كخدمة العملاء في 
 :التوصيات 

ضركرة توسيع استخداـ الانتًنت في التسويق السياحي لدل لستلف الوكالات السياحية لجلب السياح -
 . الأجانب

خلق عركض سياحية –. الاستفادة من الدكؿ السباقة في لراؿ استخداـ الانتًنت في التسويق السياحي-
 .تتوافق كرغبات الزبائن 

 . تحسيس الوكالات بأهمية استخداـ ىذا النوع من التسويق-
 .تعزيز موقع الوكالة السياحية الالكتًكني بلغات متعددة إلى جانب اللغة العربية لجلب شركاء كزبائن جدد -
 توفير كسائل كأدكات الأمن الإلكتًكني لخلق جو من الاطمئناف تجاه الدعاملات الإلكتًكنية -
 .تكثيف الحملات التًكيجية على الدوقع الإلكتًكني كادراج الأسعار كالتفاصيل الدتعلقة بالعركض الدقدمة-
 .تكوين الدوارد البشرية الدتخصصة في المجاؿ السياحي كخاصة على البرامج الدتعلقة بأتظمة الحجز كالدفع-
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2002. 
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 بوحوش، واخروف، مناىج البحث العممي وطرؽ اعداد البحوث، ديواف المطبوعات الجامعية، بف عمار( - 18 
 .2000.عكنوف، الجزائر

الجزء - excelتطبيقات عممية عمى برنامج – التحميؿ الإحصائي لبيانات الاستبياف : مصطفى طويطي ( -19
 .2018الأوؿ، النشر الجامعي الجديد، تممساف، الجزائر 

عبد الحميد عبد المجيد البمداوي، الأساليب التطبيقية لتحميؿ واعداد البحوث العممية مع حالات دراسية ( 20
 2008. ،دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عمانف الأردفspssباستخداـ برنامج 

 ، الرياض ، دار جرير  spssأبو زيد ، محمد خير  سميـ ، أساليب التحميؿ الإحصائي باستخداـ برمجية( 21
 . 2005لمنشر والتوزيع ، 

الأسس والتطبيقات )نمذجة المعادلة البنائية لمعموـ النفسية والاجتماعية : عبد الناصر السيد عامر( 22
 .2018، الجزء الثاني، دار جامعة نايؼ لمنشر،(والقضايا

 2002 الطبعة الأولى، ،"دليؿ الباحثيف في التحميؿ الاحصائي الاختبار والتفسير"عايدة نخمة رزؽ الله، ( 23

:  المذكرات-(ب
دراسة حالة اتصالات الجزائر، مذكرة لنيل شهادة : سماحي مناؿ، التسويق الإلكتًكني كشركط تفعيلو في الجزائر-(1

. 2015-2014، (2)ماجستير،كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيير، جامعة كىراف
دراسة ميدانية على شركة أـ تي أف : الصباغ نور، أثر التسويق الإلكتًكني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات -(2
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عميش سميرة، دكر استًاتيجية التًكيج في تكييف كتحسين الطلب السياحي الجزائرم مع مستول الخدمات السياحية - (3

، تخصص علوـ التسيير ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيير، جامعة 2015-1995الدتاحة خلاؿ الفتًة 
 .2015-2014فرحات عباس، سطيف، 

قعيد ابراىيم، التًكيج الإلكتًكني كدكره في التأثير على سلوكيات الدستهلك اتجاه الدنتجات الدقدمة من طرؼ -(4
دراسة حالة الجزائر ، اطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، تخصص تسيير الدؤسسات الصغيرة : الدؤسسات الاقتصادية 
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بعيطيش شعباف، اثر التسويؽ بالعلاقات في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة الصناعية الجزائرية، أطروحة ( 5

-2015،السنة الجامعية -المسيمة- مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه عموـ في عموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ
2016 .
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: الملتقيات والمجلات-(ج
بن تزو عبد الله، ملاحي رقية، الدلتقى الوطني الثالث حوؿ إدارة الدخاطر في الدؤسسات الاقتصادية بين الدقاربات (-1

أثر إدارة الازمات كالخاطر الامنية على صناعة السياحة تحارب بعض : كالنظرية كالدمارسات الفعلية، مداخلة تحت عنواف
 .الدكؿ العربية، جامعو الطارؼ، عنابة
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 .2017، جواف(18
حاكمي بوحفص، خديجة العارؼ، رؤية حوؿ السياحة في الجزائر مقارنة بمثيلتها في تونس كالدغرب، لرلة دكلية علمية -(3

 .2017، جواف(30)لزكمة ، جامعة الأغواط ، العدد 
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دراسة تطبيقية في جامعة : لزسن صباح رحيمة، ضيماء عبد الإلو جعفر، الدزيج التسويقي للمحتول الرقمي -(5

، (2-1)تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات ، قسم تقنيات الدعلومات كالدكتبات ، جامعة الدستنصرية ، مصر، العدد
 .2016، (4)المجلد

نموذج إلكتًكني مقتًح لشركة : لزمد أنهار خير الدين، سيف الأشقر، دكر التسويق الإلكتًكني في تعزيز ميزة تنافسية -(6
 .2018، ايلوؿ(02)اربيل العلمية، العدد-طيراف افتًاضية، لرلة جامعة جيهاف

لسلوؼ سليمة، فاتح لراىدم، كعي الدستهلك باستخداـ تقنيات التسويق الفيركسي كأداة لتنشيط السياحة في -(7
 .2017، (29)دراسة ميدانية تحليلية، لرلة دكلية علمية لزكمة، جامعة الأغواط، العدد: الجزائر

سامية يغني، مديني عثماف، العينة في المجتمع الإحصائي كمدخؿ ضابط لدقة نتائج البحوث الاكاديمية، ( 8
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 .(2017ديسمبر )23محكمة، تصدر عف جامعة بويرة، العدد 

 المطبوعات:  (د
 موسومة بػ معيةطويطي مصطفى  وعيؿ ميمود ، مطبوعة جا .1

، معتمد مف طرؼ المجمس العممي “ – إحصائي منظور –  الميدانية الدراسات إعداد و تصميم أساليب ”
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 يخضين مخرجاث بر امج الحزمت الاحصائيت ليعيمم الاجخياعيت  /  01ملحق رقم 

spss  ( 26اصدار) 

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences 

 

COMPUTE X01=MEAN(xa1 TO xa4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X02=MEAN(xb1 TO xb5). 

EXECUTE. 

COMPUTE X03=MEAN(xc1 TO xc4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X04=MEAN(xd1 TO xd4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X05=MEAN(xe1 TO xe4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X06=MEAN(xf1 TO xf4). 

EXECUTE. 

COMPUTE XXXX=MEAN(xa1 TO xf4). 

EXECUTE. 

COMPUTE YYYY=MEAN(Y01 TO Y06). 

EXECUTE. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

 
 

 صدق أداة الدراسة:  تتعلق بحسابSPSS مخرجات برنامج 
 

Correlations 

 

: البعد الأول

 المنتج

: البعد الثانً

 التسعٌر

البعد 

: الثالث

 التوزٌع

: البعد الرابع

 التروٌج

: البعد الخامس

الخصوصٌة 

 ،التخصٌص ،الأمان

: البعد السادس

الموقع الإلكترونً 

،المجتمعات 

 الافتراضٌة

: المحور الأول

المزٌج 

التسوٌقً 

 الالكترونً

: المحور الأول

المزٌج التسوٌقً 

 الالكترونً

Pearson Correlation .612
**
 .717

**
 .738

**
 .819

**
 .737

**
 .750

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

المزٌج : المحور الأول

 التسوٌقً الالكترونً

أبعاد :  المحور الثانً

 TOTAL جودة الخدمة السٌاحٌة

المزٌج التسوٌقً : المحور الأول

 الالكترونً

Pearson Correlation 1 .754
**
 .987

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 
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N 30 30 30 

أبعاد جودة الخدمة :  المحور الثانً

 السٌاحٌة

Pearson Correlation .754
**
 1 .850

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .987
**
 .850

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 
 (معامل الثبات الفا كرونباخ)ثبات أداة الدراسة : تتعلق بحساب SPSSمخرجات برنامج 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=xa1 xa2 xa3 xa4 xb1 xb2 xb3 xb4 xb5 xc1 xc2 xc3 xc4 xd1 xd2 xd3 xd4 

xe1 xe2 xe3 xe4 

    xf1 xf2 xf3 xf4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.848 25 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.806 6 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=xa1 xa2 xa3 xa4 xb1 xb2 xb3 xb4 xb5 xc1 xc2 xc3 xc4 xd1 xd2 xd3 xd4 

xe1 xe2 xe3 xe4 

    xf1 xf2 xf3 xf4 Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.873 31 

 

 
 

 اختبار التوزيع الطبيعي:  تتعلق بحساب SPSSمخرجات برنامج 
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Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

المزٌج التسوٌقً : المحور الأول

 الالكترونً

.145 30 .108 .960 30 .302 

أبعاد جودة الخدمة :  المحور الثانً

 السٌاحٌة

.180 30 .054 .911 30 .076 

a. Lilliefors Significance Correction 

 
 

 : لفئات المتغيرات الشخصية للعينة تتعلق بحسابالتكرارات والنسبة SPSSمخرجات برنامج 

 
Frequencies 

Statistics 

 طبٌعة السٌاحة المستوى التعلٌمً السن الجنس 

عدد المرات التً تعاملت 

 فٌها مع الوكالة

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 33.3 33.3 33.3 10 أنثى 

 100.0 66.7 66.7 20 ذكر

Total 30 100.0 100.0  

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  50.0 50.0 50.0 15  سنة30أقل من 

 96.7 46.7 46.7 14  سنة40إلى 31من 

 100.0 3.3 3.3 1  سنة50 إلى 41من 

Total 30 100.0 100.0  

 المستوى التعلٌمً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 ثانوي 

 40.0 33.3 33.3 10 جامعً

 66.7 26.7 26.7 8 دراسات أخرى

 100.0 33.3 33.3 10 دراسات علٌا

Total 30 100.0 100.0  

 طبٌعة السٌاحة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 46.7 46.7 46.7 14 ترفٌهٌة 

 60.0 13.3 13.3 4 تكوٌنٌة

(حج أو عمرة )دٌنٌة   8 26.7 26.7 86.7 
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 100.0 13.3 13.3 4 علاجٌة

Total 30 100.0 100.0  

 عدد المرات التً تعاملت فٌها مع الوكالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 30.0 30.0 30.0 9 ثلاث مرات فأكثر 

 63.3 33.3 33.3 10 مرة واحدة

 100.0 36.7 36.7 11 مرتٌن

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 نحو  المستجوبين تتعلق بحسابالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري ل بياناتSPSSمخرجات برنامج 
 المتغيرات الدراسة 

 بالنسبة للمتغير المستقل  -01-01
DESCRIPTIVES VARIABLES=xa1 xa2 xa3 xa4 X01 xb1 xb2 xb3 xb4 xb5 X02 xc1 xc2 xc3 

xc4 X03 xd1 xd2 xd3 

    xd4 X04 xe1 xe2 xe3 xe4 X05 xf1 xf2 xf3 xf4 X06 XXXX 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

xa1 30 1 5 4.43 1.040 

xa2 30 2 5 4.00 1.050 

xa3 30 1 5 3.93 1.202 

xa4 30 2 5 4.00 .947 

المنتج: البعد الأول  30 2.00 5.00 4.0917 .76419 

xb1 30 1 5 3.40 1.248 

xb2 30 1 5 3.43 1.223 

xb3 30 1 5 3.90 1.094 

xb4 30 1 5 3.60 1.248 

xb5 30 2 5 3.63 1.159 

التسعٌر: البعد الثانً  30 2.60 5.00 3.5933 .61584 

xc1 30 2 5 3.73 1.081 

xc2 30 1 5 3.67 1.213 

xc3 30 2 5 3.87 1.196 

xc4 30 2 5 3.67 1.213 

التوزٌع: البعد الثالث  30 2.50 5.00 3.7333 .63631 

xd1 30 1 5 3.77 1.104 

xd2 30 1 5 3.77 1.331 

xd3 30 1 5 3.47 1.224 

xd4 30 1 5 3.57 1.194 

التروٌج: البعد الرابع  30 1.75 5.00 3.6417 .78148 
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xe1 30 1 5 3.63 1.273 

xe2 30 1 5 3.77 1.382 

xe3 30 1 5 3.37 1.189 

xe4 30 2 5 3.83 1.177 

الخصوصٌة ،التخصٌص : البعد الخامس

 ،الأمان

30 1.50 5.00 3.6500 .87740 

xf1 30 1 5 3.57 1.382 

xf2 30 1 5 3.67 1.269 

xf3 30 2 5 4.07 1.048 

xf4 30 1 5 3.53 1.502 

الموقع الإلكترونً : البعد السادس

 ،المجتمعات الافتراضٌة

30 1.50 5.00 3.7083 1.01727 

المزٌج التسوٌقً : المحور الأول

 الالكترونً

30 2.32 5.00 3.7307 .55881 

Valid N (listwise) 30     

 
 

 :بالنسبة للمتغير التابع -01-02
DESCRIPTIVES VARIABLES=Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 YYY 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y01 30 1 5 3.53 1.306 

Y02 30 1 5 3.40 1.380 

Y03 30 1 5 3.20 1.324 

Y04 30 1 5 3.60 1.276 

Y05 30 1 5 3.50 1.480 

Y06 30 1 5 3.60 1.248 

أبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثانً  30 2.00 5.00 3.4722 .71797 

Valid N (listwise) 30     

 

  تتعلق بحسابالانحدار الخطي البسيط لاختبار فرضيات الدراسةSPSSمخرجات برنامج 

 :اختبار الفرضية الرئيسية -01-01
 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 
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الموقع : البعد السادس 1

الإلكترونً ،المجتمعات 

: البعد الثانً, الافتراضٌة

: البعد الأول, التسعٌر

: البعد الثالث, المنتج

: البعد الخامس, التوزٌع

الخصوصٌة ،التخصٌص 

: البعد الرابع, ،الأمان

التروٌج
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .779
a
 .607 .586 .45616 

a. Predictors: (Constant), التسعٌر: البعد الثانً, الموقع الإلكترونً ،المجتمعات الافتراضٌة: البعد السادس ,

التروٌج: البعد الرابع, الخصوصٌة ،التخصٌص ،الأمان: البعد الخامس, التوزٌع: البعد الثالث, المنتج: البعد الأول  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.071 6 1.512 5.915 .000
b
 

Residual 5.878 23 .256   

Total 14.949 29    

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. Predictors: (Constant), البعد , التوزٌع: البعد الثالث, المنتج: البعد الأول, التسعٌر: البعد الثانً, الموقع الإلكترونً ،المجتمعات الافتراضٌة: البعد السادس

التروٌج: البعد الرابع, الخصوصٌة ،التخصٌص ،الأمان: الخامس  

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta   Tolerance VIF 

1 (Constant) .390 .346  1.126 .263   

 1.420 704. 000. 3.656 257. 066. 241. المنتج: البعد الأول

 1.847 541. 029. 2.214 177. 093. 207. التسعٌر: البعد الثانً

 2.312 432. 001. 3.264 293. 101. 330. التوزٌع: البعد الثالث
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 2.920 343. 038. 2.104 212. 093. 195. التروٌج: البعد الرابع

الخصوصٌة ،التخصٌص : البعد الخامس

 ،الأمان

.181 .062 .221 2.910 .004 .605 1.654 

الموقع الإلكترونً : البعد السادس

 ،المجتمعات الافتراضٌة

.255 .056 .362 4.537 .000 .547 1.829 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

 :01اختبار الفرضية الفرعية  -01-02
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

المنتج: البعد الأول 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .497
a
 .247 .220 .63400 

a. Predictors: (Constant), المنتج: البعد الأول  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.694 1 3.694 9.191 .005
b
 

Residual 11.255 28 .402   

Total 14.949 29    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.561 .641  2.436 .021 

المنتج: البعد الأول  .467 .154 .497 3.032 .005 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

 

 :02اختبار الفرضية الفرعية  -01-03
 
 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

التسعٌر: البعد الثانً 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. All requested variables entered. 

Model Summary 
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Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .483
a
 .233 .206 .63976 

a. Predictors: (Constant), ًالتسعٌر: البعد الثان  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.489 1 3.489 8.524 .007
b
 

Residual 11.460 28 .409   

Total 14.949 29    

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. Predictors: (Constant), ًالتسعٌر: البعد الثان  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.448 .703  2.061 .049 

التسعٌر: البعد الثانً  .563 .193 .483 2.920 .007 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

 

 
 
 
 
 

 :03اختبار الفرضية الفرعية  -01-04
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

التوزٌع: البعد الثالث 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .499
a
 .249 .222 .63321 

a. Predictors: (Constant), التوزٌع: البعد الثالث  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
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1 Regression 3.722 1 3.722 9.284 .005
b
 

Residual 11.227 28 .401   

Total 14.949 29    

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. Predictors: (Constant), التوزٌع: البعد الثالث  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.370 .700  1.959 .060 

التوزٌع: البعد الثالث  .563 .185 .499 3.047 .005 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

 
 
 
 
 
 
 
 

 :04اختبار الفرضية الفرعية  -01-05
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

التروٌج: البعد الرابع 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .489
a
 .239 .212 .63749 

a. Predictors: (Constant), التروٌج: البعد الرابع  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.570 1 3.570 8.784 .006
b
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Residual 11.379 28 .406   

Total 14.949 29    

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. Predictors: (Constant), التروٌج: البعد الرابع  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.837 .564  3.259 .003 

التروٌج: البعد الرابع  .449 .151 .489 2.964 .006 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :05اختبار الفرضية الفرعية  -01-06
 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الخصوصٌة : البعد الخامس 1

،التخصٌص ،الأمان
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .572
a
 .328 .304 .59910 

a. Predictors: (Constant), الخصوصٌة ،التخصٌص ،الأمان: البعد الخامس  
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.899 1 4.899 13.650 .001
b
 

Residual 10.050 28 .359   

Total 14.949 29    

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. Predictors: (Constant), الخصوصٌة ،التخصٌص ،الأمان: البعد الخامس  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.762 .476  3.706 .001 

الخصوصٌة ،التخصٌص ،الأمان: البعد الخامس  .468 .127 .572 3.695 .001 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

 

 

 
 

 :06اختبار الفرضية الفرعية  -01-07
 

 
Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الموقع : البعد السادس 1

الإلكترونً ،المجتمعات 

الافتراضٌة
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .620
a
 .384 .362 .57330 

a. Predictors: (Constant), الموقع الإلكترونً ،المجتمعات الافتراضٌة: البعد السادس  
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.746 1 5.746 17.483 .000
b
 

Residual 9.203 28 .329   

Total 14.949 29    

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

b. Predictors: (Constant), الموقع الإلكترونً ،المجتمعات الافتراضٌة: البعد السادس  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.850 .402  4.601 .000 

الموقع الإلكترونً ،المجتمعات : البعد السادس

 الافتراضٌة

.438 .105 .620 4.181 .000 

a. Dependent Variable: ًأبعاد جودة الخدمة السٌاحٌة:  المحور الثان  

 
 


