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 الحمد لله الذي هدانا وأنار لنا طرٌقنا، 

 فلولا فضله العظٌم لما وصلنا لما نحن علٌه 

 ولولا نعمته لما استطعنا إتمام هذا العمل البسٌط

 نهدي ثمرة جهدنا إلى:

 الوالد الكرٌم حفظه الله وأطال فً عمره

 إلى الوالدة الكرٌمة حفظها الله وأطال فً عمرها

 وأخواتً وجمٌع عائلتًإلى كل إخوتً 

 لى أصدقائً وزملائً طلبة ماستر تسوٌق الخدمات ا        

 إلى كل من ساعدنً من قرٌب أو بعٌد

 إلى الجمٌع   

 نور الدين-ابراهيم



 

 

 

 

الحمد لله رب العالمٌن والصلاة والسلام على 

أشرف الأنبٌاء و المرسلٌن سٌدنا محمد وعلى أله 

 وصحبه ومن تبعهم باحسان إلى ٌوم الدٌن، وبعد....

نتقدم بجزٌل الشكر وخالص التقدٌر والعرفان      

إلى الأستاذ الدكتور مصطفاوي الطٌب على قبوله 

الإشراف على هذا العمل والتوصٌات والتوجٌهات 

والملاحظات التً قدمها لنا وعلى صبره معنا طٌلة 

 فترة إعداد المذكرة  

كما نتقدم بالشكر إلى كافة الأساتذة الذٌن مروا 

فترة دراستنا خاصة أساتذة قسم العلوم  علٌنا طٌلة

 التجارٌة 

وفً الختام شكر خاص إلى كل من ساهم فً    

 هذا العمل من قرٌب أو بعٌد  

 إلى كل هؤلاء لكم منا كل الاحترام والتقدٌر 

 فألف شكر لكم   



 ممخص: 

( عمى e-womالغرض من هذه الدراسة هو استكشاف مدى تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية )
( أصبح معترفا بها كشكل مهم e-womنية السياح لزيارة وجهة سياحية. فالكممة المنطوقة الإلكترونية )

المنطوقة الإلكترونية  الكممةحيث أن من أشكال الترويج التي تؤثر عمى مواقف المستهمك وسموك الشراء. 
(e-wom مهمة بشكل أكثر ) في صناعة السياحة، التي يصعب تقييم منتجاتها غير الممموسة قبل

( عمى قرار e-womالاستهلاك. إن الغرض من ذلك هو دراسة تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية )
-eن الكممة المنطوقة الإلكترونية )السياح بالسفر إلى الوجهات الجزائرية السياحية. تشير النتائج إلى أ

wom.يمكن أن تؤثر عمى قرار السفر بشكل واضح ) 

 : الكممة المنطوقة الالكترونية، الوجهات السياحية، الوجهات السياحية الجزائرية.الكممات المفتاحية

Abstract: 

The purpose of this study is to explore the influence of electronic word-
of-mouth (e-wom) on tourists’ intention to visit a tourism destination. (e-wom) 
is becoming recognized as an important form of promotion influencing 
consumer’s attitudes and purchase behavior. (e-wom) is especially important 
in tourism industry, whose intangible products are difficult to evaluate prior to 
consumption. The purpose is to survey the effect of (e-wom) on tourists’ 
decision for traveling to algerian tourism destinations.  Findings indicate that 
(e-wom) affects traveling decision. 

Keywords: Electronic word-of-mouth, Tourism Destinations, Algerian Tourism 
Destinations. 
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  المقدمة

 
 أ‌

 مقدمة: ال

جيود تسويقية مثل الترويج بعناصره الترويج لخدماتيا عن طريق عمى السياحية  المنظماتاعتادت        
أىمية بالغة في جذب السياح،  م من، البيع الشخصي والكممة المنطوقة التقميدية، لما ليالمختمفة كالإعلان

التي الكممة المنطوقة الالكترونية غير أنو بانتشار تكنولوجيات المعمومات والاتصال الحديثة ظير ما يسمى ب
، نظرا لزيادة وتطور عدد مستخدمي الانترنت، حيث أصبح الترابط الاجتماعي زادت أىميتيا مع مرور الوقت

بداء آرائيم ومراجعاتيم مى التعميقمزبائن عمحفزا لعبر فضاء الانترنت  الالكترونية  المنصاتعبر مختمف  وا 
 مختمف الخدمات بصفة عامة والخدمات السياحية بشكل خاص.      بخصوص

أتاحت الانترنت ظيور مصادر جديدة من مصادر المعمومات تختمف عن المصادر التقميدية، من فقد        
(  web 2.0) 0.2ب عبر الانترنت كالويحيث أنيا قناة في اتجاىين وتفاعمية من خلال التطبيقات الحديثة 

اقع التواصل التي تسمح بمشاركة المحتوى بين أكبر عدد ممكن من الزبائن والتي يتم تداوليا عبر مو 
الاجتماعي ومختمف المواقع الالكترونية، ولعل الخدمات السياحية ىي أكثر الخدمات المعنية بسبب حساسية 

 قرارىا الشرائي والذي يتميز بالمخاطرة.

بشكل ثنائي يتحدثون  ، في الماضي كان الناسالتواصل الاجتماعي نطاق التواصلغيرت وسائل لقد 
إلى وسيمة ضخمة الكممة المنطوقة  الإنترنت وحوّلت فقد انتشرتاليوم أما ، أو في مجموعات صغيرة

من خلال نشر  المنظمة، يمكن لممستيمكين الآن التأثير عمى العلامة التجارية أو سمعة حيث. تواصللم
في جميع أنحاء العالم. صناعة السياحة معرضة بشكل خاص بسبب الزيادة في الحجوزات  الكممة المطوقة

عن الوجيات  المسافرينلإنترنت ولأن عممية اتخاذ القرار تتأثر بشكل متزايد بالتعميقات حول تجارب عبر ا
 السياحية.

أحد أبرز المواقع الالكترونية المختصة في تسويق الخدمات السياحية من  TripAdvisorيعتبر موقع       
لزبائن ويشاركوىا مع زبائن آخرين، في ىذه الآراء والتوصيات التي يدلي بيا االمراجعات، التعميقات، خلال 

كثر الأتسويق الخدمات السياحية في الجزائر من خلال الوجيات الجزائرية  أبعادنتطرق إلى سوف الدراسة 
 .tripAdvisorعبر موقع  يمجذبا لمسياح الأجانب من خلال مراجعات

 

 



  المقدمة

 
 ب‌

 إشكالية الدراسة:

 إشكالية بحثنا كالتالي:من أجل الإحاطة بجوانب الموضوع نطرح      

 تسويق الخدمات السياحية بالجزائرعمى ( e-wom)مامدى تأثير الكممة المنطوقة الالكترونية  -
 ؟و حديقة التجارب الحامة بشكل خاص بصفة عامة

 الأسئمة الفرعية:

 ولمبحث في الإشكالية المطروحة تم طرح الأسئمة الفرعية التالية : 

 ؟وأبعادىا؟  وماىي عناصرىا (e-wom) الالكترونية    ماذا يقصد بالكممة المنطوقة -
 ( في تسويق الخدمات السياحية؟(e-wom الالكترونية كيف يتم استخدام الكممة المنطوقة  -
 ؟ tripAdvisorالسياحية من خلال موقع  وجياتلاتسويق الاستفادة من  تميكيف  -

 فرضيات الدراسة:

 لغرض الإجابة عمى الأسئمة الفرعية تم وضع الفرضيات التالية:  

 مراجعات السياح)مستخدمي الانترنت( أىمية كبيرة في تسويق الوجيات السياحية.ل -
يمكن تحديد نقاط القوة ونقاط الضعف لجذب السياح لموجيات السياحية الجزائرية من خلال  -

 مراجعات السياح مستخدمي الانترنت. 
لوجيات السياحية الجزائرية باىتمام مستخدمي الانترنت الأجانب عمى موقع لا تحظى ا -

tripAdvisor. 

 أهداف الدراسة:

 تيدف ىذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأىداف أىميا:     

 تسويق الخدمات السياحية.أثر الكممة المنطوقة الالكترونية عمى معرفة  -
 نظمات وحتى الحكومات.المعملاء، الالكترونية بالنسبة لممعرفة أىمية استخدام الكممة المنطوقة  -
لموجيات السياحية الجزائرية عن طريق  tripAdvisorإبراز أىمية المراجعات عمى موقع  -

 استخلاص نقاط القوة والضعف والخروج باقتراحات.



  المقدمة

 
 ج‌

 :أهمية الدراسة

قتنا الراىن، ويمكن تستمد الدراسة أىميتيا من أىمية الكممة المنطوقة الالكترونية في و   
 تمخيص ذلك في النقاط التالية:

لمعملاء، تسميط الضوء عمى أىمية استخدام الكممة المنطوقة الالكترونية وفوائدىا بالنسبة  -
 المنظمات وحتى الحكومات.

ا موتأثيرى ةوالايجابي حول الكممة المنطوقة الالكترونية السمبيةالمتعاممين في السياحة نبذة إعطاء  -
 الترويج لموجيات السياحية.عمى 

 توضيح أىمية الكممة المنطوقة الالكترونية في الترويج لموجيات السياحية الجزائرية. -

 منهج الدراسة:

حيث كونو يتماشى وطبيعة الموضوع،  ،لمعالجة موضوع الدراسة يتم إتباع المنيج الوصفي التحميمي  
بين تحميل المحتوى لدراسة العلاقة وأداتو من الدراسة  الجانب التطبيقي تم استخدام المنيج الكيفي في
باستخدام برنامج  ، ومن ثم معالجتيا tripAdvisorتم جمع البيانات من موقع متغيرات نموذج الدراسة، حيث 

 .Nvivoالتحميل الكيفي 

 يمكن تحديد مجال وحدود البحث بالأبعاد التالية:   حدود الدراسة:

الأجانب )الناطقين بالمغة السياح مراجعات  ىذه الدراسة عمى مجموعة منتمت الحدود المكانية:  -
تم جمع البيانات من الموقع وقد  .بالجزائر العاصمة لحديقة التجارب الحامةالانجميزية( 
 .tripAdvisorالالكتروني 

 .0212ماي  01 إلى 0210فيفري  11مفترة الممتدة مابين لتم جمع البيانات الحدود الزمانية:  -

 أقسام الدراسة:

الفصل الأول الإطار تناول  ،خاتمةى مقدمة، فصل نظري، فصل تطبيقي و تم تقسيم ىذه الدراسة إل     
لمكممة المنطوقة الالكترونية، تسويق الخدمات السياحية والعلاقة بين المتغيرين، فيما تناول الفصل  المفاىيمي

المنطوقة الالكترونية في الترويج لموجيات السياحية الجزائرية وتم ميدانية حول أىمية الكممة الثاني الدراسة ال
  التركيز بشكل خاص عمى حديقة التجارب الحامة بالجزائر العاصمة.
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 :تمييد

( وىي شكل حديث من الكممة المنطوقة من أبرز المصادر e-womتعد الكممة المنطوقة الالكترونية )
مترويج، للوسائل التقميدية مقارنة بافي الوقت الحالي،نظرا لأىميتيا ومصداقيتيا  التسويق المعتمدة في مجال

الكممة المنطوقة الالكترونية عبر  من خلبلوتعد الخدمات السياحية من أىم الخدمات التي يتم التسويق ليا 
 الالكترونية. الشبكاتمختمف 

 وقد أتاح ظيور الانترنت تغييرات جذرية في كل الميادين، فقد ظيرت المواقع الالكترونية المختصة       
، وبذلك ساىمت مساىمة كبيرة في خمق مصادر جديدة من يق مختمف السمع والخدمات والأفكارفي تسو 

 المعمومات التي يحتاجيا الزبون في اتخاذ قراراتو الشرائية.                         

 في ىذا الفصل نتناول ثلبث مباحث تحيط بموضوع البحث كالتالي:

لكممة المنطوقة والكممة المنطوقة الالكترونية والفروق بينيما بالإضافة المبحث الأول: يتناول تعريف ا
 إلى أبعاد الكممة المنطوقة الالكترونية.

تسويق الخدمات السياحية،أىمية وأىداف تسويق نستعرض من خلبلو تعريف  المبحث الثاني:
 سياحة الإلكترونية.الخدمات السياحية،عناصر المزيج التسويقي لمخدمات السياحية،وكذلك تعريف ال

في تسويق الخدمات السياحية من خلبل الكممة  2.0ب نناقش من خلبلو دور الويالمبحث الثالث: 
المنطوقة الالكترونية، ومواقع التواصل الاجتماعي كنموذج لاستخدام الكممة المنطوقة الالكترونية في تسويق 

الابتكارية والأشكال المستخدمة في تسويق الخدمات الخدمات السياحية بالإضافة إلى ذكر دور المشاركة 
 السياحية لمكممة المنطوقة الالكترونية.
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 e-wom: مفاىيم حول الكممة المنطوقة الالكترونيةالمبحث الأول

لوحظ أن الزبائن قبل عممية الشراء يعتمدون عمى الإعلبنات التجارية بدرجة أقل ويولون أىمية أكبر 
قا مع المؤسسة، وينصتون إلى رأيو سواء كان سمبا أو إيجابا، وىذه العممية تسمى الكممة لرأي من تعامل مسب

المنطوقة، ومع ظيور شبكة الانترنت ووجود مواقع الكترونية مختمفة بات الزبائن يجدون فرصة أكبر في 
 ة.التعبير عن آرائيم حول المنتجات وتقديم توصياتيم من خلبل الكممة المنطوقة الالكتروني

 wom:تعريف الكممة المنطوقة الأولالمطمب 

 تعددت التعاريف حول الكممة المنطوقة نذكر أىم ىذه التعاريف.     

" عام  "جون أرندت موة المنطوقة ذلك التعريف الذي قدالتي قدمت حول الكمم الأولىمن التعريفات 
،والذي يرى بأنيا "اتصال شفوي شخصي بين متصل ومستقبل يدرك بأن المتصل لا يقوم بترويج 1967

 1."العلبمة أو المنتج أو الخدمة

النصيحة غير الرسمية يتناقميا المستيمكون فيما بينيم عن علبمة "بأنيا: EAST& AL(2008عرفيا
 2".التحفيز التجاري إلى،كما تفتقر اعميةما،وعادة ما تكون سريعة وتفتجارية،منتج أو خدمة 

وتم تعريفيا أيضا عمى أنيا:عممية اتصال بين الزبون مع زبون آخر أو عدة زبائن أو حتى يمكن أن 
براز ايجابياتو،وفوائده،وقد تكون خمق حالة من الاىتمام حول المنتجتكون بين البائع الشخصي والزبون ل ،وا 

مناقشات بل ىو وسيمة اتصال غير رسمية ذات مصداقية لدى و  حواراتمعمومات، إعطاء إبداء الرأي،
 3الحديث عن المنتجات والعلبمات التجارية. إلىالزبون التي تيدف 

من المنتجات والخدمات والأفكار عبر التواصل  أالتواصل الايجابي أو السمبي تنش ىيwomالكممة المنطوقة 
 4(.2005،سيمفرمانالشخصي للؤشخاص الذين ليس ليم مصمحة تجارية خاصة في تقديم تمك التوصية )

                                                           
،أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه مدى تأثير خصائص المنتج ومصدر الكممة المنطوقة في تقييم خدمات الياتف النقال في الجزائرنجوى سعودي، .1

جامعية العموم في العموم التجارية،جامعة محمد بوضياف المسيمة  كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير قسم العموم التجارية، السنة 
 .3،ص2014/2015

لمؤسسة موبيميس بولاية G3دراسة ميدانية لخدمات الجيل الثالث – أثر الكممة المنطوقة عمى قرار تبني المستيمك لممنتجات الجديدةأمينة ظريف، .2
 .44،ص2015، 7كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير،  العدد  ، مجمة أداء المؤسسات الجزائرية،جامعة عمار ثميجي الأغواط–الأغواط

 .18،ص2017الطبعة الأولى،دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع،عمان،الأردن، التسويق بالكممة المنطوقة،، داليا روئيل داوودو  ن سميمان صادق.درما3
4.GOBINDA roy and others ,effect of e womvalonce on online retail sales ,global business review,india ,2017,p1. 



 الفصل الأول                 الإطار المفاىيمي لمكممة المنطوقة الالكترونية في قطاع السياحة
 

 
7 

كما عرفت عمى أنيا: التواصل بين الزبائن حول المنتج،الخدمة أو المؤسسة التي تعتبر فييا المصادر مستقمة 
 1عن التأثير التجاري.

يضا بأنيا: توصية شفوية أو نصيحة من الزبائن الذين يتحدثون من خلبليا عن مدى ارتياحيم عن وعرفت أ
زبائن محتممين ومن الخطأ وصف الكممة المنطوقة بأنيا إعلبن،وتعد الكممة  إلىتجربة سمعة أو خدمة معينة 

مصالح مادية أو  المنطوقة من أكثر وسائل الترويج فعالية لأنيا غير مدفوعة الثمن ولا تيدف لأي
 2.شخصية

عممية تبادل ريف الكممة المنطوقة عمى أنيا::من خلبل التعاريف السابقة يمكن تعالإجرائيالتعريف 
مؤسسة ما،تكون ايجابية أو لممعمومات والتعميقات والأفكار بين الزبائن حول سمعة أو خدمة أو فكرة أو 

،لذلك فإن الكممة المنطوقة تعتبر في تقديم ىذه التوصياتحة تجارية ،ىؤلاء الزبائن ليس لدييم أي مصمسمبية
 .عناصر الترويجأكثر مصداقية من 

 3:وقة تتميز بمجموعة من الخصائص ىيمن خلبل التعريفات يلبحظ أن الكممة المنط

 تكون إما ايجابية أو سمبية بطبيعتيا.: (valence)الطبيعة أو التفضيل  -
 .المنطوقة تعمل في جميع الأسواق الكممة :(focus)التركيز  -
،حيث تعمل الكممة المنطوقة الكممة المنطوقة قبل وبعد الشراءيمكن أن تعمل  :(timing)التوقيت  -

،كما يمكن أن ينشر (imput)كمصدر ميم لممعمومات قبل الشراء وىو ما يعرف بالكممة المنطوقة المدخمة 
 (output).،وىو ما يعرف بالكممة المنطوقة الناتجة الاستيلبك ة بعد تجربة الشراء أوالزبائن الكممة المنطوق

 ؤسسةالميمكن أن تقوم  الزبون،لا تتأصل جميع الكممة المنطوقة من : (sollicitation)الحثالتحريض أو  -
مقدمة سواء بتحريض أو بدون ذلك يمكن أن تكون الكممة المنطوقة  إلى،إضافة بتحفيز الحديث حول نفسيا

 .يمكن البحث عنيا و قد لا يتم ذلك،كما تحريض
،إلا ن أن تكون معممة تمقائيا )عفوية(رغم أن الكممة المنطوقة يمك:(intervention)التدخل أو الاعتراض -

دارة نشاط الكممة المنطوقة )منظمة(  .أن عدد متزايدا من المؤسسات تتدخل بشكل نشط لتحفيز وا 
                                                           

1
.aliciaizquierdo –yusta,aliteratutereview of word of mouth and electronie word of mouth:implications for consumers behavior ,universsity 

of burgos ,spain,2017,p2. 
2
دراسة تطبيقية – ر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي من خلال الكممة المنطوقة الالكترونية، أثمضاء فيصل محمد الياسين.

كمية  ،جامعة الشرق الأوسطلماجستير في الأعمال الالكترونية، رسالة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصول عمى درجة ا-لقطاع الملببس في الاردن
 .11ص ،2016/2017السنة الجامعية  ،الالأعمال قسم إدارة الأعم

 .7نجوى سعودي، مرجع سبق ذكره، ص.3
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 ""e-womترونية : تعريف الكممة المنطوقة الالكالمطمب الثاني

ىي أي تعميق يبديو الزبون الحالي أو الزبون :كالتالي""e-womتم تعريف الكممة المنطوقة الالكترونية
من خلبل المواقع الالكترونية،ويمكن رؤيتو من  إيجاباالمحتمل أو الزبون السابق لممؤسسة سواء كان سمبا أو 

 1قبل مستخدمي شبكة الانترنت الآخرين.

الكممة المنطوقة الالكترونية ىي انتقال المعمومات والقيام بعممية الاتصال من خلبل الاستعانة بتكنولوجيا 
 إلىالعديد من العديد  إلىالمعمومات،وىي تختمف عن الكممة المنطوقة التقميدية،إذ ممكن أن تكون من واحد 

التفاعمية،البريد الالكتروني،المنتديات  لبمأجيزةالإعالعديد من الزبائن،وذلك بواسطة  إلىواحد،من العديد 
الفيديو الالكترونية،شبكة المعمومات العالمية أو المدونات،حيث الزبائن ينشرون معموماتيم من خلبل الصورة،

 2،وىذه النوع من تبادل المعمومات يحدث عبر فضاء افتراضي.أو الصوت

أو المحتممون  الفعميينيتركيا الزبائن ىي آراء ايجابية أو سمبية حول المنتج أو الشركة التي 
 3الانترنت.عبر 

،التي يتم عمي أو السابق حول منتج أو مؤسسةىي التصريح السمبي أو الايجابي الذي أدلى بو المحتمل،أو الف
 4.والمؤسسات عبر الانترنتالأشخاصتوفيرىا لمعديد من 

:ىي جميع الاتصالات غير الرسمية بين الزبائن من خلبل التكنولوجيا المستندة الكممة المنطوقة الالكترونية
 5.أو بائعييا،دام أو خصائص سمع أو خدمات معينةالانترنت المتعمقة باستخ إلى

،يمكن إعطاء تعريف شامل لمكممة المنطوقة المقدمة من خلبل التعاريف :الإجرائيالتعريف  -
 الالكترونية 

ىي أي تصريح أو تعميق يدلي بو الزبون الحالي أو الزبون المحتمل أو :الالكترونيةالكممة المنطوقة  -
،يكون ىذا أو علبمة تجارية،خدمة ،ترنت حول مؤسسة ما،سمعة الزبون السابق لممؤسسة باستخدام الان

 .الانترنت الآخرين التصريح إما ايجابيا أو سمبيا يراه مستخدمو

                                                           
1

 . 13. درمان سلٌمان صادق ودالٌا روئٌل داوود، مرجع سبق ذكره، ص
2

 .13. المرجع نفسه، ص
3.GOBINDA roy and others, op-cit, p2.  
4.raffaelefilieri and frasermcleay,e-wom and accommodation an analyse of the factors that influence travelers a doption of information 

from online ,jornal of travel research ,2013,p3. 
5.manuelalopez and mariasicilia ,the impact of e-wom :determinants of in fluence ,2016,p1. 
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 :لالكترونية ىيالكممة المنطوقة ا كما أن عناصر

اعاتو عمى المنتج وخبرتو والذي قد يكون سمبا أو ايجابا فذلك يعتمد عمى الزبون وانطب:التعميق - أ
 .الشخصية

 .لسابق لممؤسسةقد يكون الزبون المحتمل أو الزبون الحالي أو الزبون ا :الزبون - ب
 .أو مؤسسة،خدمة،:يكون سمعةالموضوع - ت
 .الناس أو المؤسسات أو المنافسين : ىمالمتمقي - ث
 .وسيط الذي ينقل المعمومة للآخرينوالتي تكون الانترنت ال:البيئة - ج

 :e-womوالكممة المنطوقة الالكترونيةwom:الفرق بين الكممة المنطوقةالمطمب الثالث

 1.التقميدية في العديد من الجوانب يختمف نشاط الكممة المنطوقة الالكترونية عن الكممة المنطوقة

،ولكن عمى إحداىا ينطبق عمى الآخر أيضا،وما ينطبق طفيفة فروقلكن في الكثير من الحالات ىي 
،توجد أربع نقاط إلييايرات التي لا بد من التطرق الانترنت وبسبب تكنولوجيا المعمومات قد أحدث بعض التغ

 2:ساسية توضح الاختلبف بينيما،وىيأ

قة والكممة المنطوقة نقطة الاختلبف الرئيسة بين الكممة المنطو :المنطوقة مقابل الكممةالمكتوبة الكممة -1
أو زملبء العمل في أي ،الأقرباء، الأصدقاء:ىي أن الكممة المنطوقة يتم تبادليا بين الالكترونية

وجود تقنيات تسمح بالانتشار ،الانترنت جعل من الكممة المنطوقة تتجو نحو أن تكون مكتوبة أكثر مع مكان
،والكممة المكتوبة تتميز بأنيا منظمة أكثر لا أن الطابع الكتابي يغمب عميياالمرئي والمسموع لمكممة المنطوقة إ

،وتسمح لمزبون بأن يطمع عمييا في أي وقت عمى العكس من الكممة المنطوقة التي تحدث في الأفكارفي 
التي تكون عمى شكل أحاديث عابرة قد يستفيد منيا الزبون وقد ينساىا العمل أو في المناسبات الاجتماعية 

،ويمجأ ونالآراء والأفكار التي تطرح من قبل مستخدمي شبكة الانترنت تكون بمثابة مرجع لمزب أنأيضا،كما 
 .رونية ينشئيا الزبائن أو المؤسسة،حيث سواء كانت مواقع الكتمتجددة وحديثة،وىي إلييا في أي وقت يحتاج

                                                           
1.Manuela Lopez and mariasicilia,op-cit, p3. 

2
 .35-33ل داود، مرجع سبق ذكره، ص صدرمان سميمان صادق وداليا روئي. 
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،ودراسة استيعاب ودراستيا إليياكما أن المعمومات التي ينشرىا الزبائن تمكن المؤسسات من الوصول 
،حيث تكون أصعب لدراستيا من ادليا في إطار مغمق دون الانترنتالزبون ليا عكس الأحاديث التي يتم تب

 .وقت طويل ىذه الأساليب تحتاج الى،و بواسطة مسوحات عينية أو مقابلبت قبل المؤسسة إلا

 أكثرالتفاعل الجسدي عبر الانترنت يكون غائبا في التفاعل وجيا لوجو مقابل التفاعل غير المباشر: -2
،حيث لغة الجسد والتقارب يؤثران بشكل الأخرىالطرق  إلى،ولا يسمح بأن تصل التغيرات المناسبة الأحيان

اصل عبر مجموعات ،وتقبميا ولكن التو الطرف الآخر وتأثره بيا إلىكبير عمى سرعة وصول المعمومة 
،إنما حتى لو لم يكن التفاعل وجيا لوجوخمق ألفة بين أطراف التفاعل  إلى،إنما يؤدي أيضا الأخبار الدردشة

 .يضا بين أعضاء المجتمع الافتراضيتوجد الألفة أ
جراء المناقشات حو المعرفة الشخصية مقابل السرية: -3 ل المنتجات تناقل المعمومات عبر الانترنت وا 

،وىو أحد الجوانب الموجودة في الكممة عنيا الإعلبنيتميز بأن اليوية الحقيقية لمفرد تكون سرية ولا يتم 
 أيالمنطوقة الالكترونية أطراف الحوار حين تكون ىواياتيم معروفة يصبح لمرأي مصداقية أكثر بدون خمق 

للآخر فمن خلبل الانترنت الفرد يحصل عمى  تأتي التوصية من زبون غير معروف بالنسبة أنشك في حالة 
،وليس عن طريق التفاعل لبحث عن الموضوع في محركات البحثالمعمومات التي يريدىا من خلبل ا

 .لذي يمتاز بالحضور الجسدي لمزبونالاجتماعي ا
إن وجود الانترنت يساعد عمى أن تصل المعمومة الواحدة وفي :لوصول الضيق مقابل الوصول الواسعا -4

أكبر عدد من مستخدمي الانترنت بينما المعمومات محدودة الوصول بين الزبائن من دون  إلىوقت قياسي 
الانترنت ،وقد تكون محدودة بعوامل جغرافية وعدد قميل من الأشخاص مقارنة بالانترنت الذي أي معمومة 

 .الآلاف حول العالمتشاىد من خلبل تنشر فيو فإنيا 

 

 

 

 .عاد الكممة المنطوقة الالكترونية:أىمية وأبالمطمب الرابع

 : أىمية الكممة المنطوقة الالكترونية:أولا
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،أو الخدمات أو لمنتجاتيشعر الزبائن بمزيد من التفاعل عندما يتمكنون من تبادل آرائيم وخبراتيم بشأن ا
،وليذا السبب ييتم الباحثون منصات مناسبة جدا ليذه المشاركة التواصل الاجتماعيالمؤسسات،وتعتبر مواقع 

اىتماما متزايدا لعلبقة بين ىذه المواقع ومشاركة الزبائن ويحاول المسوقون تحديد وبناء طرق مشاركتيم،لأن 
صل الاجتماعي لدييا ،بحيث أن العديد من مواقع التواميمة لإدارة علبقاتيم مع الزبائنأدواتىذه المواقع ىي 

تفاعل الزبائن،وبالنسبة لممؤسسات التي تعمل عمى الترويج لمنتجاتيا  إلىميزات مختمفة بالإشارة 
أيضا عن كيفية انتشار  الأرقام،بحيث تعبر ىذه رات ىي عدد الإعجابات والتعميقاتوخدماتيا،فإن أبرز المؤش

 1لالكترونية.المعمومات بين المتابعين من خلبل الكممة المنطوقة ا

 :أبعاد الكممة المنطوقة الالكترونية:ثانيا

 2يشتمل بناء الكممة المنطوقة الالكترونية عمى خمس أبعاد وىي:

ن المنتجات المؤسسة أمام ىم مجموعة من زبائن المؤسسة لدييم استعداد لمحديث ع:talkersالمتحدثون  - أ
،برغم صعوبة تحديد دورىم في شيرة المنتج كل تطوعي يساىمون في،ولدييم الحماس لذلك فيم بشالآخرين

،وىنا وىم إما بشكل تمقائي، أنيم من أفضل من يروج لممنتجاتكل قطاع ودراسة تأثيراتيم وحصرىم إلا
،أو بشكل مقصود عن طريق لكنيا تحاول البحث عنيم،و ىم أو أن تقوم المؤسسة بمكافئتيميصعب معرفة من 

والمتحدث الرسمي  علبنيالإتعاقد المؤسسة مع المشاىير في المجتمع لكي يكونوا الوجو 
ويخمقون الوعي ،الحاليين والمحتممين لممنتج نفسو،فالمتحدثون يؤثرون عمى مدى تقبل الزبائن عنمنتجيا

 .بشكل عامالمتبادلة حول المنتجات الأحاديث،بالإضافة لدورىم الفعال في بو

ثر عمى مدى تقبل الآخرين يجب أن يتحمى المتحدث بثقة من حولو دون أن يكون متحيزا لأنو يؤ 
،فالعديد من الدراسات التي أجريت مؤخرا تؤكد أن التوصية من قبل صديق أو زميل أو أفراد العائمة لمرسالة

الذي يعتبر بوابة لتقديم كل المعمومات  ىي أكثر استجابة من قبل الزبون وفي المرتبة الثانية يأتي رجل البيع
 .ةحول المنتجات والتخفيضات والعروض عن العلبمات التجاري

 :سية يجب توافرىا في المتحدثين ىيتوجد ثلبث متطمبات رئي

 أي شبكة اجتماعية واسعة من الأشخاص الذين يؤثرون فييم. :Meanالوسط  -1

                                                           
 .26ص،يصل محمد الياسين،مرجع سبق ذكره. مضاء ف1
 .123-94،ص ص همرجع سبق ذكر ،ن سميمان صادق وداليا روئيمداوود.درما2
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 .شخص ضمن شبكتيم الاجتماعية مع كل:أي قدرتيم عمى التواصل Opportunityالفرصة -2
 ،وىو أفضل دافع لمحديث.،أو تعامل المؤسسة الممتاز معيم:تجربة الشراء الايجابيةMotivationالدافع -3

 :متطمبات المتحدثون11شكل رقم 

 

 

 

وز التسويق بالكممة المنطوقة، الطبعة الأولى، دار كن ،ن سميمان صادق وداليا روئيل داود:درماالمصدر
 .72،ص2112،الأردن، المعرفة لمنشر والتوزيع، عمان

ي تقدميا ،فتصميم محتوى مناسب لمرسالة التىو اختيار ما يميب مشاعر الزبائن:و topicالمحتوى - ب
عي جعمت من تواصل ،فمواقع التواصل الاجتمابسبب وجود الفضاء الالكتروني،المؤسسة أسيل من ذي قبل

،لا بد لممؤسسة قبل إعداد محتوى ما د جغرافية أو زمانية تواصلب سيلبالزبائن مع بعضيم البعض بدون قيو 
بمغة الزبائن،وبكممات من ستقدمو أن تدرس الجميور المستيدف وتفيمو كي تستطيع أن تتحدث 

 .لبقة بما يحدث في حياتيم اليومية،وبأفكار ليا عالواقع

التي أطمقيا إحدى الجمعيات  (make a wish):حممة  المحتوى بمشاعر معينة مثلب ب ربطويج
،ولتحقيق ىذه الأمنية تطالب تدخل الرئيس منية لفتاة صغيرة مصابة بالسرطانالخيرية من أجل تحقيق أ

رة عا وكانت حديث الناس لفت،ىذه الحممة حققت نجاحا واسآنذاك والصحف المحمية،باراك أوباما الأمريكي
 .طويمة

 :بالمشاعر التالية عمى حسب المنتجويمكن ربط المحتوى 
 .تصمح لكل أنواع الزبائن:المفاجأة

 .تناسب الزبائن صغار السن والمؤسسات التي ترغب بإنعاش العلبمة التجارية:الفرح
 .التسويقية ذات الأثر قصير الأمد يناسب الحملبت:الحزن
 .ردة فعل سريعة من قبل الزبونحيث تسعى المؤسسة لمحصول عمى :الغضب

 تناسب الحملبت التسويقية لأغراض إنسانية.:شمئزازالا

 المتطمبات الثلاثة:

 الدافع الفرصة الوسط
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سسات من استخدام الوسائل من أجل زيادة انتشار الكممة المنطوقة حول منتجاتيا لا بد لممؤ  :الوسيمة - ت
 :التالية

 عممية الشراء.البحث عن أفضل وسيمة لتضع المنتجات بين أيادي الزبائن لكي يسيل لاحقا اتخاذ  -1
 .سبة لمزبائن ليتحدثوا عن تجربتيمتوفير قنوات منا -2
 .الايجابية لمزبائن وعرضيا جمع رسائل الشكر او التجارب -3
مناسبات لتجمع الزبائن ويكون لدييم الفرصة في إجراء الأحاديث ) مثل دراجات ىارلي  إعداد -4

 ديفدسون وسيارات لكزس(.
الاجتماعي الذي ينبغي عمى المؤسسة استغلبلو لشعبيتو من أفضل التواصل  ''youtube''موقع  -5

 وتأثيره الكبير.
تواصل مع الزبائن ونشر " لمfacebook  ،twitter:"عمى مواقع التواصل الاجتماعي مثلالاعتماد  -6

 .التحديثات
 عرض نتائج الدراسات التي تجرى عمى المنتجات أو الزبائن عبر الانترنت. -7
 .ار عمى الانترنتت الزبائن باستمر عرض مراجعا -8
 .تفعيل زر أخبر صديقا -9

 إرسال،أو لمدونات،أو صفحات خاصة بالمؤسسةويتم ذلك من خلبل النشر في ا :takepartالمشاركة - ث
إخبار أصدقائيم بالمنتج ،أو تطمب منيم المؤسسة من زبائنيا تغذية عكسية ،أو تطمبرسائل بريد الكتروني

،فالمشاركة يقصد بيا أن تأخذ المؤسسة عمى عاتقيا الأسعارفي و جعميم عمى اطلبع بأي تغيرات أالمطروح 
 .الالكترونيةدورا فعالا لتحقيق ىدف التسويق من خلبل الكممة المنطوقة 

: تكمن أىمية المتابعة في معرفة ىل حققت الحممة ىدفيا أو لا ،ورصد التعميقات tarckingالمتابعة - ج
ليتم استخداميا في المرة ،كذلك الاستفادة في تطوير الوسائل،و لمتداولة بين الزبائن حول المنتجوالآراء ا
من خلبل ،وكذلك مكافأة الزبائن الذين أبدوا تعميقات ايجابية عمى مدوناتيم وصفحاتيم عمى الانترنت المقبمة

قع ،متابعة الفيديوىات المنشورة عمى مو ل الواردة عبر البريد الالكتروني،قراءة الرسائقراءة المدونات الشييرة
"Youtube"وقراءة مواقع تصنيف المنتجات. 

 .اىيم حول تسويق الخدمات السياحية:مفالمبحث الثاني
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تعتبر الخدمات السياحية من أىم الخدمات التي يعتمد عمييا في معظم الاقتصاديات العالمية نظرا لأىميتيا 
أحد موارد التنمية الشاممة الكبيرة لما تحققو من عمالة مرتفعة ومن جمب العممة الصعبة وأصبحت تشكل 

 المعول عمييا في رفع النمو الاقتصادي.

 تعريف تسويق الخدمات السياحية  :المطمب الأول

 أولا مى تعريف الخدمات السياحيةقبل التطرق الى تعريف تسويق الخدمات السياحية لا بد من المرور ع

 :أولا : تعريف الخدمات السياحية
المكونات الأساسية لمعرض الخدمات السياحية ىي مزيج من العناصر المادية والمعنوية التي تيتم بتقديم 

ة من العناصر بغرض إشباع حاجات ورغبات الزبون في الميدان السياحي بمساىمة مجموع ،السياحي
 1.الأنشطة الثقافية والأمن،الإيواء،الإطعام،:النقلوالجيات مثل

 2:لسياحية بمجموعة من الخصائص نذكروتتميز الخدمات ا
 أماملا يمكن إدراكيا بالحواس الخمس ،ىذه الخاصية تضع بعض القيود  :المعنوية أو غير ممموسة - أ

 .ثل القيمة الحقيقية ليذه الخدماتعممية تسويقيا مثل وضع سعر يم
،حيث والمستفيد أو السائحياحية ويعني وجود علبقة مباشرة بين الخدمة الس:التلازمية وعدم الانفصال - ب

 .من الخدمة السياحية عند تقديميا يتطمب حضور المستفيد
 حيث لا يمكن تقديم الخدمة نفسيا في كل مرة ،وسوف يكون ىناك اختلبف في الجودة  :عدم التشابو - ت
 .كن تخزينيا مثل المنتجات الماديةأي لا يم:قابمية الفناء - ث
 .وسمية في العملنشاط السياحي بالمحيث يتصف ال:الموسمية - ج
دد من الخدمات الفرعية الخدمات السياحية ليست واحدة منفردة بل تتألف من ع أنحيث :التكامل - ح

 .التكاممية

 

 

 ية:: تعريف تسويق الخدمات السياح ثانيا
                                                           

1
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر –دراسة حالة الجزائر –التسوٌق السٌاحً ودوره فً تفعٌل قطاع السٌاحة ، . زهٌر بوعكرٌف

 .79،ص3133/3133فً العلوم التجارٌة تخصص تسوٌق ، جامعة منتوري قسنطٌنة كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، السنة الجامعٌة 
2

 .83-81. المرجع نفسه،ص ص 
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 :تسويق الخدمات السياحية كما يمي عرف

تأمين وتمبية احتياجاتيم الاستيلبكية من خلبل القنوات التوزيعية  إلى،تيدف عممية موجية نحو السياح
التي تتم فييا ،م تحت ضغط وقيود البيئة الخارجية،التي تتفاعل معي،والمؤسسات السياحية المختمفةفةالمختم

تسييل تدفق  إلىوالاجتماعية،التي تيدف  الأخلبقية،كنولوجية،التالقيود الاقتصادية:عممية التفاعل مثل
 1.تحسين عمميات التبادل والاستيلبكالسوق المستيدف بما ينعكس عمى  إلىالمبادلات 

ية ،والتي يتم تأديتيا بتناغم مدروس من قبل كافة مقدمي الخدمة السياحكافة الجيود والأنشطة المنظمة
 2.صورىا بشتى المتمقين أو الراغبين في السياحة إلىإشباعأذواق،والتي تيدف لعناصرىا أو أجزائيا المختمفة

لزيارة المناطق السياحية ىو نشاط شامل ومتكامل يضم جميع الجيود المبذولة لجذب السائح الدولي والمحمي 
 3.لسياحية حتى التعاقد مع السائحين،وتبدأ ىذه الجيود بشكل مباشر من إعداد البرامج االدولية

تمبية حاجات  إلى،تيدف شطة المتكاممةتسويق الخدمات السياحية ىو مجموعة من الأن :التعريف الإجرائي
 .ل استخدام قنوات توزيعية مختمفة،من خلبالسياح ورغباتيم

 4: أىمية وأىداف تسويق الخدمات السياحيةالمطمب الثاني

 أولا: أىمية تسويق الخدمات السياحية:

 :النقاط التاليةالسياحية في تكمن أىمية تسويق الخدمات 

 ي ىذه الخدماتب،وجذب أكبر عدد ممكن من طالتوسيع السوق السياحية -
،وبالتالي المساىمة غير المباشرة ركة السياحية الداخمية والخارجية،تزيد حجم الحزيادة وسائل التموين -

 في الاقتصاد المعاصر 
الترويج السياحي والخدمات عامل أساسي لتحقيق التنمية السياحية نظرا لما يقوم بو من دور ىام  -

 السياحية بصفة عامة 

                                                           
1

لة العلوم الاجتماعٌة مج–لتسوٌق السٌاحً على الصورة السٌاحٌة  للمدٌنة ،دراسة مٌدانٌة بمدٌنة باتنة الجزائر . سامٌة لحول ورٌمة باشا :تأثٌر ا

 .33، ص13،3131، العدد والانسانٌة
2

 .33. المرجع نفسه ،ص 
3

 مقدمة للحصول على شهادة ماجستٌر فًمذكرة ، –دراسة حالة ولاٌة بشار أنموذجا–إشكالٌة التسوٌق السٌاحً فً الجنوب  ،فاطمة الزهراء . أونٌس

 .36ص  ،3135/3136،السنة الجامعٌة قتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر،كلٌة العلوم الا3العلوم التجارٌة، جامعة وهران 
4
 .39ص-38ص  ،نفسهمرجع ال .
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 ثانيا: أىداف تسويق الخدمات السياحية

 :أىداف تسويق الخدمات السياحية فيتتمثل 

حماية وجودىا دون إرضاء  حيث لا نجد مؤخرا مؤسسات سياحية يمكن أن تفكر في:إرضاء السائح - أ
،فمن خلبل عممية التسويق المنظم فإن السياح يحصمون عمى الخدمات المناسبة بأسعار زبائنيا
 ،والخدمات متلبئمة بشكل جيد وتوقعات أذواق السياح .،في أوقات مناسبة،وبطريقة مرضيةمنافسة 

وىذا يستمزم الاستغلبل الأمثل لمموارد ،فتقدير توقعات الزبون يجعل :جعل الاقتصاد التشغيمي ممكنا - ب
غلبل ب وىذا يقمل من الاستملغرض السياحي بما يتناسب مع الط،وامن الممكن لممؤسسة إدارة الموارد

 .غير الأمثل لمموارد المتاحة
:وذلك من خلبل وضع خطة تسويقية تمكن المؤسسة من تحقيق ربح يمكنيا من إعادة تحقيق الأرباح - ت

 .الإنتاجدورة 
تسويقية تمكن  إستراتيجيةدمات السياحيةىو رسم خطط أىم أىداف تسويق الخ:التفوق عمى المنافسة - ث

ا وكذا استغلبل كل ،والحفاظ عمييمن خلبل الاستحواذ عمى حصة سوقيةالمؤسسة من التفوق عمى المنافسة 
  .وتجنب المخاطر ،الفرص المتاحة

صورة واضحة  :ىدف تسويق الخدمات السياحية ىو مساعدة المؤسسة في إبرازإبراز صورة واضحة - ج
،فمن خلبل وسائل الاتصال الفعالة تبسط عممية تعزيز الجوانب الايجابية والتخمص من عن المنطقة السياحية

 أو تخفيض حدة الجوانب السمبية حول المنطقة السياحية.

 المطمب الثالث: المزيج التسويقي لمخدمات السياحية.

 1وىي:عناصر المزيج التسويقي لمخدمات السياحية سبعة 

ج من الظروف الطبيعية ،وىي مزيمتكاممة من عناصر الجذب السياحي ىومجموعة:المنتج السياحي - أ
الخدمات والتسييلبت إلى،بالإضافة الأثرية والحضارية،الدينية،ية والمناخية( والمقومات البشرية،البيئ)الجغرافية

تعتمد  يجذب سياح،وىي تمثل مزيج متكامل يشكل قوة ،والتي تتوفر لدى الدولةالعامة :المرافقالسياحية مثل
 .ىو القمب النابض لمنشاط السياحي ،فالمنتج السياحيأجل إثارة الطمب السياحي الخارجيعمييا المنطقة من 

                                                           
 .25-21،ص ص لحول وريمة باشا، مرجع سبق ذكره .سامية1
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حديد الأسعار لتكون أكثر مرونة تسويق الخدمات السياحية مرتبطة مع ت:تسعيرة المنتجات السياحية - ب
دراسة مسبقة لعممية  إلى،حيث تحتاج بالأمر اليين في القطاع السياحي الأسعار،وليس تحديد مصداقية

،حيث كمما كانت ة التامة بالظروف المتغيرة لمسوقالتسعير ومراجعة سياسات التسعير المنافسة وكذلك الدراي
طمب الأسعار في مستوى عدد كبير من شرائح السوق السياحي كانت أكثر فعالية وايجابية في زيادة ال

 السياحي.
،ولتوزيع ين الطمب السياحي والعرض السياحيالتوزيع ىو حمقة الوصل ب:توزيع المنتجات السياحية - ت
:طريقة التوزيع المباشر وتتم دون الاعتماد عمى منشآت التوزيع المتاحة في ج السياحي طريقتين ىماالمنت

كاليف لتوزيع يث تقمل ىذه الطريقة من تح، خلبل الاتصال المباشر مع الزبائنالأسواق )الوسطاء( وذلك من 
،بالإضافة الى طريقة التوزيع غير المباشر والتي تعتمد عمى تقاسم الأعباء من طرف ومنو تخفيض الأسعار
،وكالات السفر والسياحة المتعاممين السياحيين:ين والوسطاء ومن أىم الوسطاء نجدمجموعة من المتعامم

 .حي ...الخالدواوين السياحية والدليل السيا
ىو كل الجيود المباشرة وغير المباشرة التي تستعمل وسائل الإعلبم والاتصال الترويج السياحي : - ث

 إيضاحمتميزة من خلبل  إمكانياتمن خلبل حملبت منظمة ترتكز عمى الأسواقمختمف  إلىالمختمفة الموجية 
براز المغريات المت  عددة والتسييلبت التي ستقدم ليم.الصورة الواقعية لممنطقة والمؤسسات السياحية وا 

:يتمثمون في كافة الموارد البشرية المسئولة عن تقديم الخدمات السياحية  مقدمي الخدمات السياحية - ج
يواء وخدمات الدليل السياحي وغيرىا  بكافة أشكاليا لمسياح عبر مختمف المؤسسات السياحية من حجز وا 

إخفاق من قبميم يؤدي الى نسف كافة العناصر الأخرى،لذلك ،لأن أي ،فيم عصب عناصر المزيج التسويقي
جات الرضا لدى المنتفع من تحرص المؤسسات الخدمة السياحية عمى تدريب ىؤلاء بما يحقق أعمى در 

 .الخدمة
ة السياحية عند وضع :ىي طريقة أو كيفية تقديم الخدمعممية تقديم الخدمة السياحية - ح

،وبالتالي كسب رضا وولاء يل الأداء الجيد في تقديم الخدمةتفع ،تساىم ىذه الخطوة منالإستراتيجية
السياسات ،سموك الموظفين بنية المؤسسة:التي يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار ،ومن بين العواملالزبون

 .ئن والسيرة الحسنة لمقدمي الخدمة،الترحيب والاستقبال الحسن إدارة شكاوى الزباوالإجراءات المعمول بيا

ده عمى ترسيخ صورة معينة في السائح يسعى دائما لمحصول عمى دليل مادي يساع مادية:البيئة ال
،فالعامل الفيزيائي ىو من بين عناصر المزيج التسويقي لمخدمات السياحية الذي تعتمد عميو المؤسسة ذىنو
 .المقدمة ،وكذا خمق انطباع جيد حول نوعية الخدمات السياحيةحية لإبراز صورتيا في ذىن السياحالسيا
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 e-tourism:تعريف السياحة الالكترونية المطمب الرابع

الالكتروني يمكن السياحة الالكترونية من المصطمحات الحديثة التي ظيرت في ميدان التسويق 
 :تعريفيا كما يمي

:"تمك الخدمات التي توفرىا تكنولوجيا المعمومات دولية لمسياحة الالكترونية بأنياعرفتيا المنظمة ال
 (m-tourism)والاتصال بغرض إنجاز وترويج الخدمات الالكترونية وتشمل أيضا السياحة المتنقمة 

 1."نية المحمولة وغيرىاالمستخدمة للؤجيزة الالكترونية الجوالة كاليواتف المحمولة والمفكرات الالكترو 

الانترنت من عن الخدمات السياحية التي يتم عرضيا عبر شبكة  الإعلبنالسياحة الالكترونية ىي 
مقدمي الخدمات ،وكذا تبادل المعمومات والتفاعل بين أو مواقع بيع عمى الإنترنت،خلبل متاجر افتراضية

برا إلى،بالإضافة السياحية والزبائن لية ،وسداد الالتزامات المام العقود من خلبل شبكة الانترنتعقد صفقات وا 
سواء عن  الإجراءات،ومتابعة ت توزيع وتسميم الخدمات السياحية،وعمميامن خلبل وسائل الدفع الالكترونية

 2.أو عن طريق القنوات العادية،طريق شبكة الانترنت

  

                                                           
،مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية ونية عمى ضوء تجربة تونس والأردن، آفاق السياحة الالكتر . بوبكر سلبلي1

، السنة الجامعية ،قسم العموم الاقتصاديةالتسيير ،كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعمومالتنمية، جامعة الحاج لخضر باتنةتخصص اقتصاد 
 .8، ص 2013/2014

 .8،ص. المرجع نفسو2
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 تسويق الخدمات السياحية  المبحث الثالث: استخدام الكممة المنطوقة الالكترونية في

إن لظيور الانترنت الدور الكبير في التعريف بمختمف الخدمات السياحية لما تقدمو من معمومات 
، من (web 2.0) 2.0وآراء وتعميقات التي يتداوليا مختمف السياح عبر تطبيقات الانترنت التفاعمية كالواب 

 .الالكترونية خلبل مواقع التواصل الاجتماعي ومختمف المواقع

ودوره في تسويق الخدمات السياحية من خلال الكممة المنطوقة  (web2.0)2.1الواب :المطمب الأول
 الالكترونية.

 (TCP/IP)تتمثل الانترنت في نظام عالمي لأجيزة مترابطة فيما بينيا تستخدم حزمة بروتوكولات 
عقود عمى تطور  ،وبعد مضي ثلبثفي جميع أنحاء العالممميار مستخدم 4.39 حواليخدمات للتوفير ال

،أصبحت شبكة تتسم بالتنوع والتطور شبكات تتألف من ملبيين أوجو الترابط الخاصة واعتماد الانترنت
 1.لنطاق المحمي حتى النطاق العالمي،وذلك من اوالأكاديمية والتجارية والحكوميةوالعامة 

بدرجة عالية من التفاعمية التي فالانترنت لا تتميز بدرجة عالية من تعدد الوسائط فقط لكنيا تتميز 
توجد عمى نطاق محدود في الاتصالات التسويقية التقميدية ومن أىم خصائص الانترنت أنيا دائما 

أن تغطيتيا عالمية ،كما ساعة 24ت الأكثر حداثة عمى مدار المعموما إلىوتسمح بالوصول (on)مفتوحة
 القدرة عمى استيداف إلىلدفع بالنسبة لمسمع بالإضافة يستيان بو في تسييل الطمب والتفصيل واوتمعب دورا لا

ىي صفحات الانترنت )الويب( التي تستخدم تيار ذو اتجاىين في  2.0،تسمى الواب مجموعة وأفراد معنيين
نترنت ومشاركة المحتوى الخاص الاتصال بين المستخدمين مما يسمح ليم بالانخراط في مجتمع الا

وتقدم الكثير من الفرص المحتممة لمزبائن  (interactive web)شبكة تفاعمية  –،والذي قدمو المستخدم بيم
(،أو المشاركة بشكل نشط في الكممة مجتمعات،ت،منتديابوابات التقييم ،معمومات )مدوناتلمحصول عمى ال

 2.شكل محتوى يعممو وينشره المستخدمالمنطوقة في 

لمتعاون الشامل لأنيا تمكن مستخدمي الانترنت من  أدواتتعتبر  (web2.0)2.0تطبيقات الواب 
المشاركة بنشاط والتعاون في وقت واحد مع مستخدمي الانترنت الآخرين لإنتاج واستيلبك ونشر المعمومات 

                                                           
دة ،أطروحة مقدمة لنيل شيا-حميمية لموقع الفنادق بالجزائر دراسة ت– تحميل وتقييم استخدام الانترنت في مجال التسويق الفرديالطيب مصطفاوي، .1

،السنة الجامعية التجاريةموم التسيير قسم العموم ،جامعة محمد بوضياف المسيمة كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعالدكتوراه في العموم التجارية
 .25،ص2016/2017

 .29نجوى سعودي، مرجع سبق ذكره، ص .2
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،المحتوى والمعمومات التي يتم إنشائيا بواسطة مستخدمي تقنيات ف التي يتم توزيعيا عبر الانترنتوالمعار 
 أيضا،ولكن اتخاذ القرار لمستخدمي الانترنت ة التأثير ليس فقط عمى توقعات وسموكىي ىائم 2.0الواب 

ناء من ،وصناعة السياحة ليس استثالتكيفتحتاجو المؤسسات لتطوير و ،الذي الالكترونية الأعمالعمى نموذج 
 1.عة السياحةالمعمومات ىي شريان الحياة لصنا أن،حيث ىذه التطورات عمى عكس ذلك

،فضلب عن القدرة مية ىائمة من المعمومات والبدائلالانترنت فرصة كبيرة للئطلبع عمى كأتاحت 
في مختمف أنحاء العالم ،مما يتيح لمزبائن عامة  أخرىلمزبائن عمى التواصل مع زبائن آخرين ومؤسسات 

لتفاعل بين ،فقد سيمت الانترنت بشكل واضح االإنتاجوالسائحين خاصة فرصة المشاركة الفعالة في عممية 
مؤسسات السياحة وزبائنيا الأمر الذي جعل الزبائن يشعرون بالرغبة في دور أكبر لتبادل الآراء مع 

نتاج السمع عممية المساىمة في عممية التخطيطالمؤسسات والقيام بدور أكبر في   إيجادوالخدمات،وبالتالي ،وا 
،ويعتبر مجال السياحة أحد أىم المجالات co-creation،ىذه العممية يشار إلييا بالمشاركة الابتكارية القيمة

الاستفادة منيا في ومكنت مؤسسة السياحة من ، ركة الابتكارية  لمزبائن بفعاليةالتي تطورت فييا المشا
،خاصة في عممية التطوير واستحداث خدمات جديدة عمى مقاس الزبون حسب رغبتو ووفق مجالات مختمفة

،ىذا ويعد محتوى الانترنت الذي يكتبو صورة وسمعة مؤسسات السياحةسين تح إلى،بالإضافة فضيلبتوت
حيث يمكن اعتبار آرائيم وتجاربيم البديل الحديث لمكممة ، أىمية كبيرة لمموردين السياحيين السائح ذو

 2المنطوقة )التقميدية (.

ييا الزبائن م ف:النشاط التعاوني لاستحداث منتجات جديدة يقو االابتكارية عمى أنيوتعرف المشاركة 
،كما تعرف المشاركة الابتكارية كعممية يتم من ر عناصر مختمفة لتقديم منتج جديد،واختيابالمساىمة بالفعالية

،وتتيح إقامة بيئة يتم فييا الشراكات والمستيمك النيائي خلبليا تصميم المنتجات والخدمات والخبرات من قبل
 3.ىاإنشاؤ لقيمة التي تم تقاسم ا

 

 

                                                           
1.Marianna sigala ,web 2.0 in the tourism indudtry:a new of the Aegean,chios,Greece,2013,p4. 

، –الفنادق بالجزائر، مرجع سبق ذكرهدراسة تحميمية لموقع – تحميل وتقييم استخدام الانترنت في مجال التسويق الفردي. الطيب مصطفاوي، 2
 .103ص

 .103.المرجع نفسو، ص3
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رونية في تسويق مواقع التواصل الاجتماعي كنموذج لاستخدام الكممة المنطوقة الالكت:الثانيالمطمب 
 .الخدمات السياحية

ت ويزداد مستخدموىا يوما بعد تشيد مواقع التواصل الاجتماعي إقبالا واسعا عمى شبكة الانترن
أنيا برامج متنوعة لبناء مجتمعات ،تتعدد وتتنوع ىذه المواقع لتقديم خدمة أكبر لأعضائيا وتعرف عمى يوم

،وتوفر ىذه المواقع خدمة الممفات الشخصية ن خلبليا التواصل مع بعضيم البعضافتراضية يمكن للؤفراد م
،الصور والاىتمامات ( كما أنيا تتيح التعارف بين البمد،التاريخ،ويب،حيث يتم تقديم فييا ) الاسمعمى ال

 1.اوتسمح بتكوين مجتمعات أيضباعدة الأشخاص من أماكن جغرافية مت
 2،تمكن من تبادل المحتوى والرأي.أنظمة اجتماعية تقنية:أنياكما تعرف عمى 

 3:إلىتصنف مواقع التواصل الاجتماعي 
 : وتكون مجموعة بروابط وصور أو فيديوىات أيضا.blogsمواقع تبادل النصوص - أ

 .flicker:مثل موقع Picture sharingمواقع تبادل الصور - ب
 .You tubeمثل موقع :  vidéo sharingتبادل الفيديو موقع - ت
 .face book:مثل موقع networksشبكات  - ث
 .eBayمواقع المجتمعات الافتراضية: مثل موقع  - ج

،والمساىمة في خمق حضور واسع ث المتداولة حول علبمة تجارية مامساىمة كل فرد في الأحادي
الآخرين خصوصا إذا كان المنتج جديد ىذا لايعني عدم ،بحيث يتشجع ،أي مقدار الأحاديث حول منتج ماليا

،فإن ،وخلبل مدة قصيرةالمعمومات عنو ،ولكن بسبب قمةنطوقة في حال كان المنتج متداولاأىمية الكممة الم
،فتنامي شبكة يث حول علبمة تجارية أو مؤسسة ماغيره أي ىو مقدار تبادل الأحاد إلىكل فرد سينقل الكلبم 

ن اعتماد الزبائن عمييا في جمع المعمومات وكتابتيا،وصنع فيديوىات خاصة لمحديث عن الانترنت زاد م
ة المنطوقة عممية تتم تجارب شرائية ،فباتت المعمومات تنتشر بسرعة ومن خلبل قنوات متعددة ،فانتشار الكمم

وأحيانا قد ،فالزبون يبحث عن المعمومات حين يواجو ما يستدعي ذلك وأحيانا غير مقصود،بشكل مقصود
 4.راء عممية بحث طويمة في سبيل ذلكإج إلىيسمع عن منتج ما بالصدفة وعن فوائده بدون أن يضطر 

                                                           
1

 .316.درمان سلٌمان صادق ودالٌا روئٌل داوود، مرجع سبق ذكره، ص ص 
2.Nigel L ,Williams and others ,destination e wom :a macro and meso network approach ? annals of tourism research ,uk ,2017,p3. 

 107.درمان سميمان صادق وداليا روئيل داوود ،مرجع سبق ذكره،3
 .107ص  106ص ،داليا روئيل داود،مرجع سبق ذكرهدرمان سميمان صادق و . 4
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 .أشكال الكممة المنطوقة الالكترونية في الخدمات السياحية: المطمب الثالث

،في أن تكون ايجابية أو سمبيةمن وجية نظر تسويقية فإن الكممة المنطوقة الالكترونية يمكن ليا 
حال كانت سمبية فإن محور الحديث يكون حول قمة الخدمات السياحية المقدمة لمزبون أو الشكوى من قمة 
جودتيا، الأداء الضعيف أو السعر المرتفع جدا،أما إذا كانت ايجابية فإن الحديث يكون حول ما يراه الزبون 

ثر في الزبون أكثر وقد يحتاج إلى وقت في خدمة أو علبمة تجارية قوية ينصح غيره بيا،والكلبم السمبي يؤ 
طويل قبل أن تستطيع الشركة محو أثره بالإدراك، والخبرة والثقة بالنفس التي يممكيا، فعند اتخاذ قرار الشراء 
في خدمة سياحية معينة من بين الكثير من الخدمات السياحية المنافسة، فإن الزبون يرغب بشدة في 

ة ذات مصداقية أكبر من وسائل الترويح التي تتعامل بيا المؤسساتالتقييم لما الاستماع إلى آراء غيره كوسيم
، والذي ممكن أن يكون سمبيا كتحذير الزبائن بعضيم البعض،أو يكون و الزبائن عن العلبمات  التجاريةيقول

دى الزبائن تجاه إيجابيا ويؤدي إلى التزكية، عمى أن الكممة المنطوقة السمبية تقود إلى مواقف سمبية بدورىا ل
علبمة تجارية معينة مما يدعم موقف العلبمات الأخرى المنافسة فلب يرغب في الشراء منيا، ويحذر غيره من 
الشراء أيضا وبذلك يتطمب من المؤسسة المعالجة الفورية ليذه المشكمة بإجراءات مناسبة، وحين توصف 

شكاوي التي تقمل من ول التجارب غير السَّارة، والالكممة المنطوقة بالسمبية فان ذلك يعني أنيا تتمحور ح

 1.حول التوصيات والأحاديث المشجعة ، أما الكممة المنطوقة الإيجابية فيي تتمحورأىمية الخدمة

الموالي يوضح ىذه الاشكال وفق  الجدول ،أشكال مختمفعمى الكممة المنطوقة الالكترونية تبنى  
تظير أربع فئات مميزة  ،كان جماعيا أو فرديا، وكذالك التجانس ان كان عاليا أو منخفضا درجة الاتصال ان

تعتبر الفئات الثلبثة الأولى الفئات الأكثر شفافية لمباحثين وتمثل المحتوى الإلكتروني الأكثر ، wom-eمن 
اتصالات خاصة وغير شيوعًا والمتاح عمى نطاق واسع، في حين يمثل النوع الرابع )من واحد الى واحد( 

.شفافة ولا تيم الباحثين كثيرا
2

 

 

 

 

                                                           
 .بتصرف() .38،مرجع سبق ذكره، ص ن سميمان صادق وداليا روئيل داوددرما. 1

2.SuriWeisfeld-Spolter, Fiona Sussan, Stephen Gould, An integrative approach to eWOMand marketing communications, Corporate 

Communications An International Journal,  19(3),  July 2014, P262. 
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 أشكال الكممة المنطوقة  الالكترونية بناء عمى كثافتيا(: 11الجدول رقم )
 اتظال جواعي

 
 من كثير إلى واحد

 (الحاسب)هحسوبت بواسطت 

الوتوسط العام التظنيفاث 

(A-D عذد الأطواث، عذد)

 التنزيلاث

 من كثير الى كثير

 كبيرة للغايت()هشاركت 

 (Wikiهنتذىاتللنقاشويكي )

 القوائن البريذيت

 اتظال فردي 

 
 من واحد الى كثير

 )النض الوركز(

 هراجعاث هوطفاث الونتجاث 

 (Blogsالوذوناث )

 من واحد الى واحد

 )هركز وخاص(

 البريذ الإلكتروني

 رسالت فوريت

 تجانس عالي تجانس هنخفض 

 

Source :SuriWeisfeld-Spolter, Fiona Sussan, Stephen Gould, An integrative approach to 
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 :خلاصة

 خمصت دراسة الفصل النظري إلى مايمي: 

الكممة المنطوقة الالكترونية ىي أي تصريح أو تعميق يدلي بو الزبون الحالي أو الزبون المحتمل أو       
، ويكون ىذا عة، خدمة، مؤسسة أو علبمة تجاريةالزبون السابق لمؤسسة ما، باستخدام الانترنت حول سم

وم بو المؤسسة كن أن يكون منظم تقالتصريح إما ايجابيا أو سمبيا يراه مستخدمو الانترنت الآخرين، كما يم
، أو غير منظم، وعناصر الكممة المنطوقة الالكترونية تتمثل في: التعميق الذي يعتمد عن طريق حث الزبون

عمى الزبون وانطباعاتو، والزبون، والموضوع، والمتمقي والبيئة المتمثمة في الانترنت الذي ينقل المعمومة 
 للآخرين.

لمنطوقة الالكترونية عمى خمس أبعاد ىي: المتحدثون، المحتوى أو الموضوع، الوسيمة تشتمل الكممة ا      
التي بواسطتيا يزيد انتشارىا، المشاركة عن طريق النشر في المدونات أو الصفحات الخاصة بالمؤسسة، 

 والمتابعة من خلبل رصد التعميقات والآراء المتداولة بين الزبائن.

لمنطوقة الالكترونية في كونيا تزيد من شعور التفاعل لدى الزبائن فيما بينيم عندما تكمن أىمية الكممة ا     
يتمكنون من تبادل أرائيم وخبراتيم بشأن السمع أو الخدمات أو المؤسسات أو العلبمات التجارية وتعد 

 الاعجابات والتعميقات أىم مؤشر عمى ىذا التفاعل.

من الأنشطة المتكاممة التي تيدف الى تمبية حاجات السياح تسويق الخدمات السياحية ىو مجموعة     
ورغباتيم، ويتجمى تسويق الخدمات السياحية في إرضاء السائح بالدرجة الأولى، وتحقيق الأرباح، وزيادة 

 النمو الاقتصادي، والتفوق عمى المنافسة.

ة عن طريق الانترنت وتطبيقاتو يتم استخدام الكممة المنطوقة الالكترونية في تسويق الخدمات السياحي    
التي تسمح بمشاركة المعمومات والآراء بين الزبائن، والاستفادة منيا من  2.0التفاعمية من خلبل تقنية الواب 

قبل المؤسسات خاصة فيما تعمق بعممية تطوير واستحداث خدمات جديدة، وتعتبر وسائل التواصل 
الخدمات السياحية نظرا لزيادة الإقبال عمييا، فباتت الاجتماعي أىم الوسائل المستخدمة في تسويق 

 المعمومات فيما يخص الخدمات السياحية تنتشر بكثرة في فترة زمنية قصيرة. 
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 : تمهيد
زبائن بمختمف أصنافيم لمتعبير عن تجاربيم الشخصية حول الخدمات المقدمة من ملأتاحت الانترنت الفرصة 

يعد من أىم الفضاءات التي Tripadvisor قبل المؤسسات السياحية عبر الفضاء الافتراضي، ولعل موقع
أتاحت لمزبائن مشاركة أرائيم وتجاربيم وخبراتيم مع زبائن آخرين من خلال الكممة المنطوقة الالكترونية، 
ولغرض دراسة تأثير ىذه الأخيرة عمى تسويق الخدمات السياحية، قمنا بدراسة وتحميل عينة من مراجعات 

جزائر العاصمة كنموذج لموجيات السياحية الجزائرية عمى موقع   زوار حديقة التجارب الحامة بال

Tripadvisor باستخدام برنامج التحميل الكيفيnVIVO ،:وعميو سنتناول في الفصل الثاني النقاط التالية 
 الإطار المنيجي لمدراسةالمبحث الأول: 
 تحميل ومناقشة النتائج :المبحث الثاني
 ونقاط القوة والاقتراحات نقاط الضعف :المبحث الثالث

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بحث الأول: الإطار المنهجً للدراسةالم
برز ىذه الوسائل المواقع مترويج لخدماتيا السياحية، ولعل أتستخدم المؤسسات السياحية عدة وسائل ل     

عمى الإطلاق وأفضميا، أشير ىذه المواقع Tripadvisorلمختصة في ىذا المجال، ويعد موقعالالكترونية ا
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ليذا سنقوم بدراسة المراجعات التي يدلي بيا الزبائن من خلالو، وقد اخترنا الوجية السياحية الجزائرية الأكثر 
زيارة في الجزائر المتمثمة في حديقة التجارب الحامة، وسيتم استخدام منيج البحث النوعي الذي يعتمد عمى 

 بيعة ىذه الدراسة.   طريقة تحميل المحتوى بما يتناسب وط
 ب الأول: طرٌقة البحثالمطل

، سموب البحث النوعيأل المحتوي في جميع البيانات، وقد استخدم ىذا النيج كياعتمد ىذا البحث طريقة تحم
نو: نوع من البحوث العممية،  التي تفترض وجود أ عمى qualitative rasearchوقد عرف البحث النوعي 
عات المشاركة في البحث ويتوجو افراد والجميتم بنائيا من خلال وجيات نظرا الأحقائق وظواىر اجتماعية 

في جميع البيانات  purposefulي عينة مقصودة أ ث النوعي عادة نحو عينة غير عشوائية،حالباحث في الب
السجلات مثل الملاحظة المشاركة، والمقابلات المعمقة والوثائق و  أدواتفعالةالبحث من خلال  أىدافلتحقيق 

الذاتيةالمنضبطة مى لا لكنو يعتمدععولية المرتبطة بالموضوع ويكون دور الباحث فييا دورا اجتماعيا متفاالأ
 إلىتعميم النتائج، بل  إلىللابتعاد عن التحيز في جميع البيانات وتفسيرىا، ولا ييدف البحث النوعي عادة 

، وىو منيجية في البحث في مختمف أخرىيا في مواقف الاستفادة من تلاحتمالاتوسيع نتائج الحالة المبحوثة
ليا، ويختمف عن البحث الكمي في كونو لا يركز  الأعمقنواع العموم، تركز عمى وصف الظواىر والفيم أ

 بالاعتماد عمى المعطيات  النتيجةو أعادة عمى التجريب وعمى الكشف عن السبب 
د لنظرية موجودة، يتم ييأو تأو تعديل أفحص  إلىييدفون   فأنيمعندما يقوم الباحثونبالبحث الكمي، 

ىذا اليدف بواسطة استنباط الفروض من نظرية معينة و استخدام البيانات المجمعة لاختبار الفروض تحقيق 
، يتحرك البحث الميداني النوعي بالاتجاه المعاكس باستخدام عممية تدعى الاستقراء التحميمي إحصائيا

analytic induction طبقا ليذه الطريقة يجمع الباحثون البيانات ويشكمون الفروض بناء عمى ىذه البيانات
ساسية ه الطريقة بالنظرية الأذثم اختبار الفروض في محاولة لتطوير نظرية، تدعى النظرية التي تنشأ عن ى

 groundedtheory.1و القاعدية أ
و تقميدية أموجية  :ساسية التي تشملالأ اليبالأسيا من ىذه أقد يأخذ نيج تحميل المحتوى النوعي 

بيانات النص، لفي تفسير المعنى العميق  الأساليبحيان يمكن استخدام كل وفي بعض الأ ،و تمخيصيةأ

                                                           
الطويل،دار بترا لمنشر والتوزيع،الطبعة ترجمة ليمى طرائق البحث في العموم الاجتماعية،، شافا فرنكفورت نشميناز ودافيد نشمياز.1

 .287م،ص  2004الأولى،دمشق،سوريا،
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بيانات الات الترميز من ئالاستخراج المباشر لف ىساسي المطبق في طريقة تحميل المحتو الأ المبدأيتضمن 
 2.النصية

 إعداد الدراسةالمطلب الثانً : 

العديد من الوجيات ومعالم الجذب السياحية الجزائرية والتي نالت استحسان Tripadvisorيوجد في موقع
مجموعة كبيرة من الزوار عمى مختمف جنسياتيم والتي سنذكرىا بالترتيب انطلاقا من عدد المراجعات التي 

 :أدلى بيا الزوار عن كل وجية سياحية عمى الموقع
 ا بمختمف المغاتتعميق  796التجارب الحامة بالجزائر العاصمة : حديقة  -1
 ا بمختمف المغاتتعميق 678كاتدرائية السيدة الإفريقية بالجزائر العاصمة:  -2
 ا بمختمف المغاتتعميق 402القصبة بالجزائر العاصمة:  -3
 ا بمختمف المغاتتعميق 348بريد الجزائر:  -4
 ا بمختمف المغاتتعميق  272حصن سانتا كروز بوىران:  -5

حديقة  ىي ولأن الوجية الأكثر أىمية والتي يوجد بيا أكبر عدد من التعميقات بالمغة الانجميزية         
كنموذج لدراسة الوجيات السياحية الجزائر عمى  ، لذلك سوف نختارىا التجارب الحامة بالجزائر العاصمة

 Tripadvisorمنصة
عممية الحامة أو اختصارا حديقة الحامة الموجودة في قمب العاصمة الجزائرية تعد حديقة التجارب ال      

نوعا من  25،وأكثر مننباتات وأشجار عمرىا مئات السنيننوع من ال 2500متحفا فعميا لمطبيعة، إذ تضم 
إعجاب في الحديقة ونال الفيمم  1938" لأول مرة عام نطرازاأشجار النخيل، تم تصوير الفيمم العالمي "

 ملايين المشاىدين وحصد شيرة فاقت الحدود وأشاد العديد من صناع السينما بروعة مكان التصوير. 
ينتظم ىذا الفضاء النادر في حديقتين رئيسيتين واحدة عمى الطراز الفرنسي الكلاسيكي تطل عمى الواجية 

أشجار النخيل المروحي الباسقة، فيما البحرية لمعاصمة، وتتسم بالدقة والتناظر كما تزين ممرىا الرئيسي 
اتخذت الحديقة الثانية من النمط الانجميزي طابعا ليا، تاركة العنان لعشوائية الطبيعة الجذابة التي ترحل بك 

 إلى الغابات الاستوائية.
ي ما يزيد عن ألف نوع من مختمف النباتات تنمو بيذه الجنة الخضراء، إلى جانب أشجارىا المعمرة الت    

،ويوجد أيضا مربع أخر ة معمومات تشير إلى صنفيا وأصميايناىز عمرىا القرنين، ويوجد أمام كل شجر 
مخصص لمنباتات المحمية تعرض بو أصنافا نباتية طبية ونباتات مفيدة ونباتات زىرية. وقد أسيم في ىذا 

                                                           
2.mussabaljahdali, exploring trip advisor, online reviews the case of George Eastman, department if hospitality and tourism management 

college of applied science and technology ;Rochester instate of technology, Rochester,ny, 2016, p19. 
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التنوع النباتي مناخ الحديقة المختمف عن المناطق المحيطة بيا، إذ تعرف حديقة الحامة جوا رطبا باردا شتاء 
متر، وىناك جناح مخصص  200وحارا رطبا صيفا، وذلك نظرا لقربيا من البحر حيث لا يفصميا عنو إلا 

 نوعا منيا حيوانات ميددة بالانقراض.  92لمحيوانات والذي يضم 
 الثالث :مصدر البيانات المطمب

ذب جتقييم والكتابة عن مواقع لىناك العديد من مواقع التواصل الاجتماعي التي تسمح لمسائح با
كثر مواقع الويب أىو Tripadvisorعنسبة ليذه الدراسة كان موقلخاصة فيما يتعمق بمواقع السفر با ،معينة

ولدرجة أىمية المراجعات عمى الموقع الانترنت، بر ع سمعتو إلىا  تفضيلا لتحميل المحتوى النوعي استنادً 
فقد طرح الموقع العديد من الأدوات غير المجانية التي تساعد عمى جمع المراجعات، تصنيفيا، تحميميا 

كما أنو يحتوي عمى نظام تصنيف محسن نات زائري ىذا الموقع اوبالتالي الاعتماد  عمى بيوالاستفادة منيا، 
داة ميمة لتوفير مجموعة البيانات الصحيحة أ، وىدا يجعل منو الأخرىاصل الاجتماعي التو مقارنة بمواقع 

عمى صالحة بعد التفسير بالإضافة إلى ذلك يعتمد منيج ىذه الدراسة نتائج  إلىدي في النياية ؤ التي ست
موضوع بسبب توفر البيانات حول Tripadvisorتحميل المحتوى النوعي، لذلك استخدمت الدراسة موقع 

 .الدراسة البحثية
Tripadvisor راء وتعميقات ونصائح السائحين أمتخصص في عرض  2000طلاقو عام إمريكي تم أىوموقع

ويتميز ىدا  3.نو يمنح وسائل تساعد في الحجز في مختمف خدمات السياحةأحول  الخدمات السياحية كما 
( 1.962.031) يعود إلىالفضل بذلك ية وجية سياحي أالمسافر التفاصيل الكاممة عن  بإعطاءالموقع 

نو يحتوي عمى معمومات كاممة عن أكما ، تعميق وتوصية في اليوم الواحد مع التحديث المستمر كل دقيقة
يجد مسوقي الخدمات الضيافة  ،المواعيد والتواريخ لمقيام بتمك الرحلات وأفضلفضل الرحلات السياحية، أ

لابعد إلا يمكن تقييميا ك بسبب أن الضيافة والخدمات السياحية أىمية لتمك التعميقات وذلوالسياحة 
ىمية العلاقات الشخصية عبر الانترنت، فمنتجات الضيافة والسياحة من المنتجات أاستيلاكيا، مما رفع 

تتعرض لمخطر العاطفي المبني عمى التقييمات التي تتركيا  لأنياعالية المخاطر من حيث الشراء، وذلك 
 4.رائيشلسياحية، وىو جانب ميم من جوانب صنع القرار الالمجموعات ا

                                                           
مجمة ،-Tripadvisorدراسة حالة منصة –( لمعملاء عبر الانترنت في قطاع السياحة co-creation) الابتكاريةالمشاركة ، الطيب مصطفاوي.3

 .6ص ، 2018(، 2) 36الحقوق والعموم الانسانية، العدد الاقتصادي، جامعة الجمفة، العدد 
نجوم في مدينة  5المصنفة من فئة  أثر الكممة المنقولة الكترونيا في اتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقية لزبائن الفنادق، ىاني تيسير الخطيب-4

قسم الأعمال،السنة الجامعية  الأعمالجامعة الشرق الأوسط كمية  ،مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصول عمى درجة ماجستير ماجستيررسالة عمان،
 .1ص،2013/2014
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 لمطمب الرابع: إستراتيجية جمع وتحميل البياناتا
مراجعة عبر الانترنت من الزوار الذين زاروا حديقة  155كانت البيانات التي تم جمعيا من

البيانات التي تم جمعيا Tripadvisorالحامة وأبمغوا عن تجاربيم من خلال الموقع الالكتروني 
يدويا ثم فرز البيانات وجمعيا وفقا لمغة القياسية التي  Microsoft Excelتم تسجيميا في 

تم استبعاد المغات الأخرى بسبب احتمال حدوث خطأ أثناء فك كانت المغة الانجميزية، حيث 
 لإكمال تحميل البيانات  nVIVO 11التشفير، ثم  تحويل البيانات إلى برنامج التحميل النوعي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : تحميل ومناقشة النتائج المبحث الثاني
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برنامج ني مرحمة تحميل ىذه البيانات باستخدام أ، تTripadvisorبعد ما تجمع البيانات من موقع
nVIVO11المتعاممين في قطاع السياحة بما فييم المسافرين  ،  وجعميا في صورة قابمة للاستخدام من طرف

 . أنفسيم
 . المراجعينخصائص : تحميل المطمب الأول

توضح الجداول الثلاثة جوانب مختمفة من المراجعين لحديقة التجارب الحامة، ثم الحصول عمى ىذه 
 .                               بمراجعتيم عبر الموقع ا، من زائري الحديقة والذين أدلو Tripadvisorالبيانات من موقع 

 ( تقييم المراجعين02الجدول رقم )
 النسبة المئوٌة المراجعٌنعدد  التقٌٌم 

 52,25 81 ممتاز
 36,12 56 جٌد جدا
 10,96 17 متوسط
 0,64 1 ردٌئ

 0 0 سٌئ )رهٌب(
 %100 155 المجموع

    2019.06.01، تاريخ الاطلاع: Tripadvisorالمصدر: موقع 
س نقاط )ممتاز، جيد تقييم السياح لحديقة التجارب الحامة استنادا إلى مقياس من خم الجدول السابق يمثل

مراجعة من أصل  81معظم تقييم السياح كان ممتاز ب  أن، كان من الواضح (سيئ، رديء، جدا ، متوسط
 17(، %36.12مراجعة بتقييم جيد جدا )  56(، و من إجمالي السياح المراجعين % 52.25)  155

عة بتقييم مراج أي، فيما كانت مراجعة واحدة فقط بتقييم رديء ولم تكن (%10.96مراجعة بتقييم متوسط ) 
 .ليمعظم سياح كانت لدييم تجارب جيدة مع حديقة الحامة والخدمات التي قدمت  نأ، ىذا يدل عمى رىيب

 ىناك خمس فئات يمخصيا الجدول التالي:فيما يخص أنواع المراجعين 

 أنواع الزوار المراجعٌن( 03الجدول رقم )
 النسبة المئوٌة المراجعٌنعدد  المراجعٌننوع 

 17,41 27 عائلات 
 21,29 33 أزواج 
 10,32 16 فرادى 
 12,25 19 أعمال

 23,87 37 أصدقاء 
 14,83  23 بدون تحدٌد

 155 011% 

   2019.06.01، تاريخ الاطلاع: Tripadvisor:موقعرالمصد
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) عائلات، أزواج، فرادي، أعمال، يوضح فئات المراجعين حيث كانت عمى النحو التالي (00)الجدول رقم 
أصدقاء، بدون تحديد( يلاحظ أن ىناك تقارب نسبي في تقارب عدد السياح بين جميع الفئات تقريبا ، وكان 

، ىذا يدل أن الحديقة من إجمالي السياح المراجعين ( % 23.87سائح )  37اكبر عدد لفئة الأصدقاء ب
 قميل من الوجيات التي تحظى باىتمام العائلات. ، حيث أن ىناك الكانت وجية لمختمف الفئات

أما فيما يخص الفترة الزمنية التي تم فييا الزيارة لحديقة التجارب الحامة، فالجدول التالي يوضح 
 ذلك:

 ( فترة زٌارة المراجعٌن04الجدول رقم )
 النسبة المئوٌة المراجعٌنعدد  الفصل

 21,29 33 ماي –مارس 
 26,45 41 اوت -جوان
 23,87 37 نوفمبر –سبتمبر 
 28,38 44 فٌفري –دٌسمبر 
 155 100% 

 2012ماي  21غاٌة  إلى 2012فٌفري  11من 
   2019.06.01، تاريخ الاطلاع: tripAdvisorالمصدر:موقع

ة حديقة التجارب ر يمثل الفترة ) الفصل ( التي قام فييا السياح المراجعين بزيا :(00)أما الجدول رقم 
سائح،  44الشتاء:  ،سائح 37يلاحظ أن ىناك تقارب في عدد السياح في كل الفصول ) الخريف:الحامة، 
سائح(، وىذا يدل عمى أن الحديقة التجارب الحامة يتم زيارتو في جميع  41سائح، الصيف: 33الربيع: 

 الفترات، وليس ىناك فترة أو موسم محدد لزيارتيا. 
 : تحميل العناوين الأكثر استخداما. نيالمطمب الثا

استخدم مراجعي حديقة التجارب الحامة عدة عناوين لدلالة عمى مراجعتيم حول الحديقة، والعنوان 
 عناوين بكثرة وىي: 06عبارة عن كممة أو جممة تأتي قبل كل المراجعة،وقد استعممت 

 حديقة جميمة. -1
 حديقة. -2
 مكان جميل.  -3
 منتزه. -4
 مكان. -5
 .أشجار -6
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 المواضيع الأكثر استخداما من قبل المراجعين (:05الجدول رقم )
 صادرالم 22 49 12 12 58 16

 المواضيع اشجار مكان  منتزه مكان جميل  حديقة  حديقة جميمة 
 nVIVO 11المصدر:مخرجات برنامج 

 مايمي:  يلاحظ من خلال الجدول
 . مصدر 16حديقة جميمة ذكرت في "الموضوع 
 . مصدر 58ذكرت في " حديقة "الموضوع
 مصدر. 12ذكر في " مكان جميل" الموضوع 

 مصدر. 12الموضوع "منتزه" ذكر في 
 مصدر. 49الموضوع "مكان" ذكر 

 "مصدر"    22الموضوع أشجار ذكر في 
يدل اختيار السياح المراجعين ليذه المواضيع بكثرة لكونيا عناصر مكونة لحديقة التجارب الحامة، وعناصر 

 .جذب لأغمب ىؤلاء السياح
 .مواضيعالسياح المتعمقة بيذه الي يوضح العناوين الستة ومراجعات تالالشكل ال

 (: التشفير الآلي لمنتائج02الشكل رقم )

 
 nVIVO 11المصدر:مخرجات برنامج 
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 : تحميل التجارب الإيجابية والتجارب السمبية لثالمطمب الثا
السياح حول حديقة التجارب الحامة، وتجاربيم الإيجابية والسمبية يوضح الجدول التالي مراجعات 

 .(ما، سمبي جدا، سمبي إلى حد ما إيجابي جدا، إيجابي إلى حدمثمة في أربع أنواع من التقييم )الم
 مواضيعاستنادا الى ال(:المراجعات الإيجابية والمراجعات السمبية06الجدول رقم )

 سلبً الى حد ما سلبً جدا إٌجابً الى حد ما إٌجابً جدا 

 1 1 14 5 حدٌقةجمٌلة
 3 3 30 11 حدٌقة 

 1 0 1 4 مكان جمٌل 
 0 0 10 0 منتزه
 3 1 17 10 مكان

 0 0 9 3 أشجار

 nVIVO 11المصدر:مخرجات برنامج 
 مايمي:  يلاحظ من خلال الجدول

 5مراجعة و 14"حديقة جميمة" كانت أغمب المراجعات بتقييم إيجابي إلى حد ما ب الموضوع 
 ومراجعة واحدة بتقييم سمبي جدا، ومراجعة واحدة بتقييم سمبي إلى حد ما.ايجابي جدا مراجعات بتقييم 

مراجعة  11و مراجعة  30"حديقة" كانت أغمب المراجعات بتقييم إيجابي المعنى خدما ب الموضوع 
 . ث مراجعات بتقييم سمبي إلى حد ما، ثلاث مراجعات بتقييم سمبي جدا و ثلاييم إيجابي جدابتق

، مراجعة واحدة بإيجابي إلى حد ما مراجعات و 04"مكان جميل" كان بتقييم إيجابي جدا الموضوع 
 مراجعة واحدة بسمبي إلى حد ما وبدون مراجعات فيما يخص بتقييم سمبي جدا. 

مراجعات إيجابي  10، مراجعة 17ات إيجابي إلى حد ما ب غمب المراجعأكانت " "مكانالموضوع 
 . حد ما، ومراجعة واحدة بسمبي جدا جدا، ثلاث مراجعات بتقييم سمبي إلى

بت في امراجعات، فيماغ 10" منتزه " كانت المراجعات بتقييم إيجابي إلى حد ما ب الموضوع 
 9غمب المراجعات بتقييم إيجابي إلى حد ماب أشجار" كانت الأ"والموضوع  لأخرى،التقييمات الثلاثة ا

مراجعات ، ثلاثة مراجعات بتقييم إيجابي جدا، فيما انعدمت المراجعات في تقييم سمبي إلى حد ما، وسمبي 
 جدا. 

لتجارب الحامة، بكثرة لكونيا عناصر مكونة لحديقة ا مواضيعيدل اختيار السياح المراجعين ليذه ال
 .لأغمب ىؤلاء السياح وعناصر جذب
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 استنادا الى العناوين المراجعات السمبيةالمراجعات الإيجابية و (:00الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 nVIVO 11المصدر:مخرجات برنامج 

 استنادا الى العناوين المراجعات السمبيةالمراجعات الإيجابية و :(00الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 nVIVO 11المصدر:مخرجات برنامج 
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 دلالة الكممات  :المطمب الرابع
من الكممات التي تعبر عن تجربتيم بعد  ااستخدم المراجعين لوصف حديقة التجارب الحامة كثير 

كممات تعبر عن وصف الحديقة،والجدول التالي  وىي، كان ليا دلالة ايجابيةغمب الكممات أزيارتيم لمحديقة، 
تجدىا في كممة الأكثر استخداما  100قائمة ، أما باقي يمثل أىم الكممات التي تكررت في مراجعات السياح

 (01الممحق رقم )
 تكرار الكممات(:07رقم ) جدولال

 نسبة التكرار  التكرار  طول الكلمة الكلمة

garden 6 120 3.39 

place 5 96 2.71 

nice 4 72 2.04 

beautiful 9 70 1.98 

algiers 7 62 1.75 

trees 5 61 1.72 

gardens 7 42 1.19 

visit 5 39 1.10 

plants 6 38 1.07 

park 4 37 1.05 

great 5 33 0.93 

one 3 33 0.93 

see 3 32 0.90 

zoo 3 32 0.90 

amazing 7 28 0.79 

walk 4 28 0.79 

well 4 28 0.79 

jardin 6 25 0.71 

city 4 24 0.68 

many 4 22 0.62 

day 3 20 0.57 

time 4 20 0.57 

just 4 19 0.54 

 nVIVO 11المصدر:مخرجات برنامج 



 Tripadvisorالفصل الثاني       دراسة حالة الوجهات السياحية  الجزائرية  عمى منصة  
 

 
02 

الشكل التالي يجسد بروز ىذه الكممات ودرجة ترددىا من قبل السياح في مراجعاتيم حيث كمما كان حجم 
 دل ذلك عمى ترددىا بكثرة االكممة كبير 

 : سحابة الكممات(05الشكل رقم )

 
 nVIVO 11المصدر:مخرجات برنامج 
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 المبحث الثالث : نقاط الضعف ونقاط القوة والاقتراحات
حديقة التجارب الحامة نقاط قوة جعمت من الحديقة وجية أنمبعد تحميل مراجعات الزائرين تبين         

لمزائرين من مختمف أنحاء العام فالكثير من المراجعين أوصوا بزيارتيا، علاوة عمى ذلك تجمت عدة نقائص 
متمثمة في نقاط الضعف التي سيتم عمى أساسيا إعطاء اقتراحات لمقائمين عمى الحديقة ومختمف الجيات 

 ة والترويج السياحي لمحديقة.  المختصة في السياح
 المطمب الأول: نقاط الضعف حسب رأي المراجعين

من خلال تحميمنا لمراجعات الزوار لحديقة التجارب الحامة اتضح جميا أن الحديقة تحتوي عمى عدة       
 نقائص من أىميا:

لصغيرة الضيقة وىذا اشتكى كثير من الزوار وعبروا عن سخطيم من حديقة الحيوانات ومن الأقفاص ا -1
ما أشارت إليو بعض المراجعات :"الشيء الوحيد الذي لم يعجبني ىو قفص الحيوانات، ويبدو كأنو تعذيب 
حيوان صغير"، "الحديقة جميمة ولكن يمكن أن تكون أفضل  بكثير ، وتأكد من تجنب حديقة الحيوانات بأي 

حديقة لى سوء وضعية حديقة الحيوانات، "في إشارة إ "كئيبةثمن "، "حديقة نباتية جميمة مع حديقة حيوانات 
 ".الحيوانات فظيعة

ة عمى ذلك " ينبغي تحسين أشارت بعض مراجعات الزوار إلى انعدام النظافة في الحمامات وىذه عين -2
 ، فالمراحيض ليست نظيفة"الخدمات

كمراجعة ىذا الزائر " تبعنا أبدى بعض الزوار استيائيم من عدم وجود أعوان الأمن  ، حيثغياب الأمن -3
رجال سيئون ظموا يحاولون الحصول عمى أرقامنا وعدم تركنا لوحدنا"، "لقد جعمونا نشعر بعدم الارتياح حتى 

 .تترك أشخاص سيئين في الحديقة " أنغادرنا الحديقة "،" من العار 
عدم وجود معمومات  نقص المعمومات عن الحديقة حيث أدلى الكثير من المراجعين عن تذمرىم من -4

: "الشيء مراجعات بعض الزوار دليل عمى ذلككافية عن ما تزخر بو الحديقة من نباتات وأشجار وحيوانات و 
 .أصدق أنني زرت الجزائر عدة مرات ولم أزرىا مطمقا" أنالسيئ الوحيد ىو نقص المعمومات "، " لا أستطيع 

الاستعمار فقط  كيذه المراجعة التي تعود إلى زائر  نظرة بعض الزوار عمى أن الحديقة ىي من مخمفات -5
 ."نبو ن الرىيرو " حديقة جميمة أنشأىا ىؤلاء المستعم

عدم وجود مطاعم توفر مختمف الوجبات لمزوار والمراجعة التالية تجسد ذلك " أحضر طعامك الخاص  -6
 .معك"

 .ليا بالشكل المطموبغياب الترويج لمحديقة حيث أن القائمين عمى الحديقة لم يروجوا  -7
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 : نقاط القوة بحسب رأي المراجعينالمطمب الثاني
انطلاقا من المراجعات الايجابية لمزوار والتي تحدثوا فييا عن مميزات حديقة التجارب الحامة ومالفت 

 : يارىم تم استخلاص النقاط التاليةانتباىيم وانب
ذ تأسيسيا كانت أرضا التجارب العممية فيي فمن 1832عام  إلىمكتبة عالمية لمنباتات تعود نشأتيا  -1

تحتوي عمى نباتات وأشجار نادرة وىذا ما ذكره المراجعون مثل : " لقد استمتعت بأشجار وزىور 
، وعندما تكون بداخميا تشعر بأنك في غابة الأمازون " و"ىذه الحديقة يفة لمغايةرائعة ، الحديقة نظ

ذا مدىشة لى ر،فقد يستغرق الأمكنت ميتما بالنباتاتوالأشجا وا  ىذه الحديقة"و"تحتوي لإنياء الأبد را 
النباتات المتوسطية"و" يمكنك  إلىالحديقة عمى مجموعة فريدة ونادرة من النباتات الاستوائية الإفريقية 
 .العالم" أنحاءمن  والأشجارالاستمتاع بالطراز الفرنسي والبريطاني عمى حد سواء مع النباتات 

وتحمل المرتبة الثالثة بين أكبر الحدائق التاريخية في العالم والتي تجمت من خلال حديقة عالمية  -2
 لأنيا"يجب دخول ىذا المكان من الصباح حتى تتمكن من الاستمتاع بكل شيء  :تعميق ىذا الزائر
 .حديقة كبيرة جدا "

طرازان الأول في لأفلام الطبيعة ، حيث تم تصوير فيمم  وأستوديوخصائص ىذا المكان جعميا موقعا  -3
"و" تعتبر نلطرازافمم   أولالثلاثينيات من القرن الماضي وىذه المراجعات تبين ذلك:"موقع تصوير 

ىناك،حيث زار الكثير من  نطرازافيمم  أولىذه الحديقة ثالث أجمل حديقة في العالم، وقد تم تصوير 
 .بالفعل"الشخصيات التاريخية المكان عمى مر السنين،أنيا قطعة من الجنة 

 أناعتقد  أكن"لم : حديقة جميمة في جميع فصول السنة حتى في فصل الشتاء،كتعميق ىذا الزائر -4
 ."تأكيدىذه الحديقة ستكون رائعة في فبراير لكني كنت مخطئ بكل 

بسرعة وسيولة عن طريق مختمف المواصلات  إليياالحديقة،ويمكن الوصول  الموقعسيولة الوصول   -5
 10رف ظالحديقة في  إلىذلك:"يوجد اتصال مباشر بالمترو ويمكن الوصول  وىذا التعميق يوضح

 .دقائق"
 الدخول المجاني والرمزي يعتبر ميزة ايجابية في جذب الزائرين. -6
معظم الزوار من  أبدىالتنوع الموجود بين النباتات،فقد  إلىالمناظر الخلابة والجميمة فيذا راجع  -7

وقد تجمى من خلال وحيوانات نادرة  وأشجارمن نباتات  وويوما تحتانبيارىم من جمال الحديقة 
" فرص التصوير رائعة وتقع تحت ، "مناظر خلابة وفرصة لالتقاط الصور"مراجعات الزوار التالية: 

 أجمموأفضل مقام الشييد"و"عندما تمشي في ىذه الحديقة،تشعر انك في الجنة، أسفلالحديقة مباشرة 
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الجزائر العاصمة ، نباتات نادرة جدا  إلىذىبت  إذا"يجب أن تزورىا ، جاد"أنا حديقة في العالم، 
 ."الأرض"جنة الله عمى ، وتطل عمى مناظر رائعة "

الموقع المتميز حيث تقع الحديقة قبالة خميج الجزائر، بالقرب من مقام الشييد" ىذه المساحة الكبيرة  -8
قربة من مخرج المدينة تستحق الجيد النصب التذكاري لمشيداء،وعمى م أسفلالمفتوحة الواقعة 

 .المبذول لمزيارة"
 والأشجارنوع من النباتات  2500موطن لكثير من النباتات حيث تضم  لأنياالمناخ المتميز وذلك  -9

 .عمرىا مئات السنين
ليومكان مناسب للاسترخاء  -10 في تعميق لأحد المراجعين "مكان ىادئ ومريح لقضاء بضع  وأشيرا 

 .ساعات"
 تأسيسيامقصد الكثير من العائلات وىذا ماتحدث عنو المراجعين "تم  أنيافضاء عائمي بامتيازحيث  -11

يقة دالحدائق النباتية في العالم، ويجب زيارتيا مع العائمة""الح أىمولا تزال واحدة من  1832سنة 
 "الأطفال.تحظى بشعبية كبيرة من طرف العائلات المحمية، ومناطق لمعب 

 الث : الاقتراحات الموجهة المطمب الث
 الحديقة والقائمين عمييا: لإدارةالموجية  تالاقتراحا . أ

 بمختمف المغات. بأنواعيا والأشجارتكون ىناك خرائط وكتيبات لمتعريف بالنباتات  أنيجب  -1
 الأقفاصبتحسين ظروف عيش الحيوانات من خلال توسيع  إماضرورة الاىتمام بحديقة الحيوان  -2

ماالتي تعيش فييا والاىتمام بالحيوانات،  القيام بغمقيا لأنيا أصبحت تعطي صورة سيئة عن  وا 
 .الحديقة ككل

 .الاىتمام بنظافة الحديقة وصيانتيا فمن شأن القميل من النظافة أن تجعميا نقطة جذب ميمة -3
 .القميل من المال والجيد يمكن تدارك نقاط الضعف الخاصة بالحديقة -4
نعاشاد رسوم )تذاكر( بأسعار مختمفةمن أجل تغذية ضرورة اعتم -5  خزينة الحديقة مثلا:  وا 

 طمبة جامعيين: سعر رمزي. 
 زوار محميين: سعر متوسط. 
 زوار أجانب: سعر مرتفع. 

 .وذلك من اجل تدارك كل النقائص الموجودة



 Tripadvisorالفصل الثاني       دراسة حالة الوجهات السياحية  الجزائرية  عمى منصة  
 

 
33 

توفير دليل أو مرشد سياحي يقوم بتعريفيم بمرافق الحديقة و  ليجب الاىتمام بالزائرين من خلا -6
 .مختمف النباتات والحيوانات الموجودة بيا

لمحديقة للإشيار الأصمي الأول في الثلاثينات من القرن الماضي  نطرازااستغلال تصوير فيمم  -7
 يومنا ىذا  إلىخاصة الشجرة العظيمة التي ظيرت في الفيمم والتي لازالت موجودة 

 .موقع الكتروني خاص بالحديقة إنشاء -8
 أن يقوم القائمين عمى الحديقة بتخصيص وقت أو موظفين لمرد عمى مراجعات الزائرين  -9

 .الاىتمام أكثر بجودة الخدمات المقدمة -10
 .توفير رجال أمن داخل وخارج الحديقة لمسير عمى سلامة وراحة الزوار -11
 الإطعام.توفير خدمات  -12
 .الاجتماعي لمتعريف بالحديقة بشكل أفضلاستعمال وسائل التواصل  -13

 الاقتراحات الموجهة لمديرية السياحة: . ب
موقع الكتروني سياحي يقوم بالتعريف بمختمف المعالم السياحية الموجودة بالجزائر  إنشاءضرورة  -1

 .العاصمة
 .تخصيص أيام لمتعريف بالحديقة -2
 .السياحي الإرشادتنظيم وسائل الترويج والدعاية ووسائل  -3

 :الاقتراحات الموجهة لولاية الجزائرج. 
 .تخصيص رجال أمن لمسير عمى أمن وراحة زوار الحديقة-1
 .التنسيق مع مديرية النقل لضمان السير الحسن لمرحلات من والى الحديقة-2
 ، وربطيا بشبكة النقل.بناء فنادق قريبة من الحديقة تستجيب لمتطمبات الزوار-3
 .في محيط الحديقة بمواصفات عالمية إطعامتخصيص أكشاك -5
 .تخصيص مبالغ مالية لتسيير الحديقة-6

 الاقتراحات الموجهة لوزارة السياحة:د. 
 .والقطاعات ذات العلاقة بالسياحة ضرورة تحقيق التنسيق والتكامل مع الجيات-1
 .استثمار المقومات السياحية المتاحة إلىعامة تيدف  إعدادإستراتيجية-2
 .مشاريع خاصة بمرافق الخدمات العامة بالقرب من الحديقةتبني -3
 .عمى أنشطة وخدمات وكالات السياحة والسفر والإشرافالتنظيم -4
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 :  خلاصة
تناولنا في ىذا الفصل منيجية الدراسة، والتعريف بعينتيا، من خلال توضيح المنيج المستخدم والأدوات       

التي استخدمت في جمع المعمومات وأساليب تحميميا، بعدىا عرفنا عينة وميدان الدراسة، ثم قمنا بتحميل 
 البيانات.      

الحامة أن الحديقة وجية سياحية ىامة لجذب السياح  اتضح من خلال تحميل مراجعات زوار حديقة التجارب
الأجانب، ومقصد لمختمف أنواع الزوار، خاصة العائلات بحيث ىناك القميل من الوجيات السياحية التي 
تجذب ىذه الفئة من الزوار، كما أن الحديقة يتم زيارتيا في جميع الفترات الزمنية عمى مدار السنة، وقد تجمى 

عن دىشتيم وانبيارىم من جماليا وانفرادىا بتنوع  ااجعات العديد من زوارىا حيث عبرو ذلك من خلال مر 
النباتات والأشجار، وقد استعمل ىؤلاء المراجعين الكثير من العناوين التي تدل عمى ذلك، علاوة عمى ذلك 

قائمين عمييا أشار بعض المراجعين عمى أن حديقة التجارب الحامة تمتمك بعض النقائص التي يجب عمى ال
تداركيا، مثل: نقص النظافة و عدم الاىتمام بحديقة الحيوانات بالشكل المطموب فقد عبر الزوار المراجعين 

 عن تذمرىم استيائيم من الأقفاص الصغيرة لمحيوانات حيث أشاروا إلى ذلك كأنو تعذيب ليذه الحيوانات.
تم وضع مجموعة من الاقتراحات التي يمكن أن  ومن أجل تدارك نقاط الضعف لحديقة التجارب الحامة     

تحسن من صورة الحديقة وتجعميا وجية جذب سياحية عالمية مثل الاىتمام بأقفاص الحيوانات أو غمقيا كميا 
باعتبارىا تشكل نقطة سوداء في الحديقة ككل، وكذلك إنشاء موقع الكتروني لمتعريف بالحديقة، بالإضافة إلى 

 من الحديقة تستجيب لممواصفات العالمية.      إنشاء مطاعم بالقرب 
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 :العامة الخاتمة
تعتبر الكممة المنطوقة الالكترونية من أىم المواضيع التي تحظى بالدراسة التسويقية في ظل التغيرات      

 أوالمنظمات  أوبالنسبة لمعملاء  ، سواءمن انتشار لتكنولوجيات المعمومات والاتصال التي يشيدىا العالم
، ومن خلال الطرح النظري وعرض النتائج الميدانية حول أثر الكممة المنطوقة حتى بالنسبة لمحكومات

الالكترونية عمى تسويق الخدمات السياحية تم التوصل الى مجموعة من النتائج وتقديم جممة من المقترحات، 
 بالإضافة إلى أفاق الدراسة: 

 أولا: نتائج الدراسة:
 أ_نتائج الدراسة النظرية:

 تائج التي تم التوصل إلييا من خلال دراستنا النظرية لمموضوع فيما يمي:يمكن حوصمة الن
الكممة المنطوقة الالكترونية ىي أي تصريح أو تعميق يدلي بو الزبون الحالي أو الزبون المحتمل أو الزبون  -

تصريح السابق لمؤسسة ما، باستخدام الانترنت حول سمعة، خدمة، مؤسسة أو علامة تجارية، ويكون ىذا ال
إما ايجابيا أو سمبيا يراه مستخدمو الانترنت الآخرين، كما يمكن أن يكون منظم تقوم بو المؤسسة عن طريق 
حث الزبون، أو غير منظم، وعناصر الكممة المنطوقة الالكترونية تتمثل في: التعميق الذي يعتمد عمى الزبون 

 ثمة في الانترنت الذي ينقل المعمومة للآخرين.وانطباعاتو، والزبون، والموضوع، والمتمقي والبيئة المتم

تشتمل الكممة المنطوقة الالكترونية عمى خمس أبعاد ىي: المتحدثون، المحتوى أو الموضوع، الوسيمة التي  -
بواسطتيا يزيد انتشارىا، المشاركة عن طريق النشر في المدونات أو الصفحات الخاصة بالمؤسسة، والمتابعة 

 يقات والآراء المتداولة بين الزبائن.من خلال رصد التعم

تكمن أىمية الكممة المنطوقة الالكترونية في كونيا تزيد من شعور التفاعل لدى الزبائن فيما بينيم عندما  -
يتمكنون من تبادل أرائيم وخبراتيم بشأن السمع أو الخدمات أو المؤسسات أو العلامات التجارية وتعد 

 شر عمى ىذا التفاعل.الاعجابات والتعميقات أىم مؤ 

تسويق الخدمات السياحية ىو مجموعة من الأنشطة المتكاممة التي تيدف الى تمبية حاجات السياح  -
ورغباتيم، ويتجمى تسويق الخدمات السياحية في إرضاء السائح بالدرجة الأولى، وتحقيق الأرباح، وزيادة 

 النمو الاقتصادي، والتفوق عمى المنافسة.

الكممة المنطوقة الالكترونية في تسويق الخدمات السياحية عن طريق الانترنت وتطبيقاتو  يتم استخدام -
التي تسمح بمشاركة المعمومات والآراء بين الزبائن، والاستفادة منيا من  0.2التفاعمية من خلال تقنية الواب 
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ائل التواصل قبل المؤسسات خاصة فيما تعمق بعممية تطوير واستحداث خدمات جديدة، وتعتبر وس
الاجتماعي أىم الوسائل المستخدمة في تسويق الخدمات السياحية نظرا لزيادة الإقبال عمييا، فباتت 

 المعمومات فيما يخص الخدمات السياحية تنتشر بكثرة في فترة زمنية قصيرة. 

 ب_نتائج الدراسة الميدانية:
 الميدانية لمموضوع فيما يمي:يمكن حوصمة النتائج التي تم التوصل إلييا من خلال دراستنا 

اتضح من خلال تحميل مراجعات زوار حديقة التجارب الحامة أن الحديقة وجية سياحية ىامة لجذب - 
ىناك القميل من الوجيات  حيث أنالسياح الأجانب، ومقصد لمختمف أنواع الزوار، خاصة العائلات 

ة يتم زيارتيا في جميع الفترات الزمنية عمى مدار السياحية التي تجذب ىذه الفئة من الزوار، كما أن الحديق
عن دىشتيم وانبيارىم من جماليا  االسنة، وقد تجمى ذلك من خلال مراجعات العديد من زوارىا حيث عبرو 

ن الكثير من العناوين التي تدل عمى ذلك، شجار، وقد استعمل ىؤلاء المراجعو وانفرادىا بتنوع النباتات والأ
ر بعض المراجعين عمى أن حديقة التجارب الحامة تمتمك بعض النقائص التي يجب علاوة عمى ذلك أشا

عدم الاىتمام بحديقة الحيوانات بالشكل المطموب فقد عبر لنظافة و عمى القائمين عمييا تداركيا، مثل: نقص ا
 اتعذيب يعتبربالإشارة إلى أن ذلك استيائيم من الأقفاص الصغيرة لمحيوانات و الزوار المراجعين عن تذمرىم 

 ليذه الحيوانات.

 ج_ اختبار الفرضيات:
صحيحة، تم إثبات صحة الفرضية الأولى والتي تنص عمى أن لمراجعات السياح  الفرضية الأولى:    

الجانب النظري وكذلك من  )مستخدمي الانترنت( أىمية كبيرة في تسويق الوجيات السياحية، وذلك من خلال
عبر العالم ولمختمف  مراجعات السياحتحميل ل Tripadvisorخلال الأدوات المدفوعة التي يوفرىا موقع 

 الوجيات السياحية.

تحديد نقاط القوة صحيحة، تم إثبات صحة الفرضية الثانية والتي تنص عمى إمكانية الفرضية الثانية:    
، لموجيات السياحية الجزائرية من خلال مراجعات السياح مستخدمي الانترنتونقاط الضعف لجذب السياح 

وىو ما تم التطرق اليو من خلال تحميل ومناقشة مصفوفة المراجعات السمبية والايجابية الخاصة بحديقة 
 الحامة بالجزائر العاصمة.

والتي تنص عمى أن   نسبيا تم إثبات صحة الفرضية الثالثة صحيحة نسبيا،الفرضية الثالثة:     
حيث  ،tripAdvisorالوجيات السياحية الجزائرية لا تحظى باىتمام مستخدمي الانترنت الأجانب عمى موقع 
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تم ملاحظة قمة اىتمام السياح الاجانب بكتابة مراجعات عن الوجيات السياحية الجزائرية خاصة بالمغة 
يرا من السياح مثل حديقة الحامة لمتجارب بالجزائر ماعدا بعض الوجيات التي لاقت اىتماما كبالانجميزية، 

ا جعمنا اجعات التي كتب عنيا ممر ملمسياح بدليل العدد الكبير من ال مفضمةالعاصمة والتي تعتبر وجية 
 نختارىا أنموذجا لمدراسة.

 ثانيا: الاقتراحات:

-:                                     ة يمكن صياغة الاقتراحات التاليةمن خلال الدراسة النظرية والميداني
 ضرورة الاىتمام بالكممة المنطوقة الالكترونية وذلك لما ليا أىمية في قرار اختيار الوجية السياحية.-

إجراء مسوحات مستمرة لمراجعات الزوار حول الخدمات المقدمة وجودتيا من قبل الحديقة، أسعارىا ومدى -
 حتياجاتيم، وخاصة توقعاتيم.ملاءمتيا لرغبات الزائرين وا

الحرص من قبل القائمين عمى الحديقة عمى ضرورة الاىتمام بالكممة المنطوقة الالكترونية السمبية لمزوار -
المراجعين، وىذا ما يؤدي إلى تحسين جودة خدماتيا من خلال العمل عمى استقبال شكاواىم وتفيميا مما 

 يضمن تعزيز الرضا لدييم.  

 الدراسة:فاق ثالثا: آ

 من خلال دراستنا ىذه نقترح عمى الدراسات المستقبمية ما يمي:    

 دراسة أثر الكممة المنطوقة الالكترونية عمى تسويق الخدمات السياحية دراسة حالة لمفنادق الجزائرية.- 

  خرى.بالنسبة لمخدمات الأ شراءالأثر الكممة المنطوقة الالكترونية عمى قرار دراسة - 
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 :قائمة المراجع

 :أولا: الكتب

 بالمغة العربية:

نشمياز شافا فرنكفورت ودافيد نشمياز، طرائق البحث في العموم الاجتماعية، ترجمة ليمى  -1
 .2004الطبعة الأولى، دمشق، سوريا، الطويل، دار بترا لمنشر والتوزيع، 

سميمان صادق درمان وداليا روئيل داوود، التسويق بالكممة المنطوقة، الطبعة الأولى، دار  -2
 .2017كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

 :بالمغة الاجنبية
3-Suri Weisfeld-Spolter, Fiona Sussan, Stephen Gould, An integrative 

 Corporateapproach to eWOMand marketing communications, 
July 2014.  19(3),  , Journal International An Communications 

 :ثانيا: المجلات

دراسة –لممدينة  عمى الصورة السياحيةلحول سامية وريمة باشا، تأثير التسويق السياحي  -4
 .21، ص2014، 31مجمة العموم الاجتماعية والإنسانية، العدد ، –الجزائر بمدينة باتنة ميدانية

( لمعملاء عبر الانترنت في قطاع co-creation، المشاركة الابتكارية )الطيبمصطفاوي -5
، مجمة الحقوق والعموم الإنسانية، العدد -tripAdvisorدراسة حالة منصة –السياحة 

 .2018(، 2) 36الجمفة، العدد الاقتصادي، جامعة 

دراسة –، أثر الكممة المنطوقة عمى قرار تبني المستهمك لممنتجات الجديدة ظريف أمينة -6
، مجمة أداء المؤسسات –لمؤسسة موبيميس بولاية الأغواطG3ميدانية لخدمات الجيل الثالث 

العدد  رية وعموم التسيير،تصادية والتجاالجزائرية، جامعة عمار ثميجي الأغواط كمية العموم الاق
7 ،2015. 
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 :مذكراتالالأطروحات وثالثا:

 الأطروحات:

دراسة –الانترنت في مجال التسويق الفرديمصطفاوي الطيب، تحميل وتقييم استخدام  -7
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العموم التجارية،جامعة –تحميمية لموقع الفنادق بالجزائر

المسيمة كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير قسم العموم التجارية، محمد بوضياف 
 .2016/2017السنة الجامعية 

سعودي نجوى، مدى تأثير خصائص المنتج ومصدر الكممة المنطوقة في تقييم خدمات -4
ة، جامعة الهاتف النقال في الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه عموم في العموم التجاري

محمد بوضياف المسيمة  كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير قسم العموم التجارية، 
 .2014/2015السنة الجامعية 

 المذكرات:
دراسة حالة ولاية بشار  –أونيس فاطمة الزهراء، إشكالية التسويق السياحي في الجنوب -9

، 2ماجستير في العموم التجارية، جامعة وهران أنموذجا، مذكرة مقدمة لمحصول عمى شهادة 
 .2015/2016كمية العموم الاقتصادية والتجاريةوعموم التسيير،السنة الجامعية 

، –دراسة حالة الجزائر–التسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاع السياحة ، زهير بوعكريف-10
، جامعة ارية تخصص تسويقر في العموم التجمذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شهادة الماجستي

منتوري قسنطينة كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، السنة الجامعية 
2011/2012. 

الياسين مضاء فيصل، أثر استخدام المواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك محمد -11
، -الملابس في الاردندراسة تطبيقية لقطاع –الشرائي من خلال الكممة المنطوقة الالكترونية 

،جامعة لماجستير في الأعمال الالكترونيةرسالة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصول عمى درجة ا
 .2016/2017الشرق الأوسط كمية الأعمال قسم إدارة الأعمال، السنة الجامعية 

سلاليبوبكر، آفاق السياحة الالكترونية عمى ضوء تجربة تونس والأردن، مذكرة مقدمة -12
ضمن متطمبات نيل شهادة الماجستير في العموم الاقتصادية تخصص اقتصاد التنمية، جامعة 
الحاج لخضر باتنة، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير قسم العموم الاقتصادية، 

 .2013/2014السنة الجامعية 
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قرار شراء الخدمة الفندقية ، أثر الكممة المنقولة الكترونيا في اتخاذ هاني تيسير الخطيب-13
نجوم في مدينة عمان، رسالة ماجستير مقدمة استكمالا  5لزبائن الفنادق المصنفة من فئة 

لمتطمبات الحصول عمى درجة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط كمية الأعمال قسم الأعمال، 
 .2013/2014السنة الجامعية 

 المقالات رابعا: 

 :باللغة الانجليزية

14-zquierdo aliciai–yusta and aliteratute, review of word of mouth and 

electronic  word of mouth-implications for consumers behavior-, 

university of Burgos ,spain,2017. 

15-GOBINDA roy and others ,effect of e wom  valence on online retail 

sales ,global business review,India ,2017. 

16-lopezmanuela and mariasicilia ,the impact of e-wom :determinants 

of influence ,2016. 

17-Marianna sigala ,web 2.0 in the tourism indudtry:a new of the 

Aegean,chios,Greece,2013. 

18-mussab aljahdali, exploring trip advisor, online reviews the case of 

George Eastman, department if hospitality and tourism management  

college of applied science and technology ;Rochester instate of 

technology, Rochester,ny, 2016. 



 قائمة المراجع
 

 
05 

19-NigelWilliams and others ,destination e wom :a macro and meso 

network approach ? annals of tourism research , uk ,2017. 

20-raffaelefilieri and frasermcleay,e-wom and accommodation an 

analyze of the factors that influence travelers a adoptions of information 

from online ,jornal of travel research ,2013. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



35 
 

 ( : تكرار الكممات10الممحق رقم )
 نسبة التكرار  التكرار  طول الكلمة الكلمة

Mot Longueur Nombre Pourcentagepondéré (%) 

garden 6 120 3.39 

place 5 96 2.71 

nice 4 72 2.04 

beautiful 9 70 1.98 

algiers 7 62 1.75 

trees 5 61 1.72 

gardens 7 42 1.19 

visit 5 39 1.10 

plants 6 38 1.07 

park 4 37 1.05 

great 5 33 0.93 

one 3 33 0.93 

see 3 32 0.90 

zoo 3 32 0.90 

amazing 7 28 0.79 

walk 4 28 0.79 

well 4 28 0.79 

jardin 6 25 0.71 

city 4 24 0.68 

many 4 22 0.62 

day 3 20 0.57 

time 4 20 0.57 

just 4 19 0.54 

get 3 18 0.51 

must 4 18 0.51 

people 6 18 0.51 

also 4 17 0.48 

like 4 17 0.48 

small 5 17 0.48 

algeria 7 16 0.45 

botanical 9 16 0.45 

french 6 16 0.45 

good 4 16 0.45 

spend 5 16 0.45 

different 9 15 0.42 

old 3 15 0.42 

around 6 14 0.40 

afternoon 9 13 0.37 

big 3 13 0.37 

d'essai 7 13 0.37 

enjoy 5 13 0.37 

first 5 13 0.37 

lovely 6 13 0.37 
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metro 5 13 0.37 

places 6 13 0.37 

take 4 13 0.37 

worth 5 13 0.37 

really 6 12 0.34 

sofitel 7 12 0.34 

world 5 12 0.34 

green 5 11 0.31 

oasis 5 11 0.31 

peace 5 11 0.31 

relax 5 11 0.31 

best 4 10 0.28 

family 6 10 0.28 

hamma 5 10 0.28 

hours 5 10 0.28 

huge 4 10 0.28 

inside 6 10 0.28 

tarzan 6 10 0.28 

visited 7 10 0.28 

beauty 6 9 0.25 

find 4 9 0.25 

flowers 7 9 0.25 

hotel 5 9 0.25 

interesting 11 9 0.25 

kids 4 9 0.25 

restaurant 10 9 0.25 

clean 5 8 0.23 

country 7 8 0.23 

english 7 8 0.23 

hot 3 8 0.23 

lot 3 8 0.23 

make 4 8 0.23 

movie 5 8 0.23 

plenty 6 8 0.23 

wonderful 9 8 0.23 

children 8 7 0.20 

entrance 8 7 0.20 

families 8 7 0.20 

fee 3 7 0.20 

feel 4 7 0.20 

little 6 7 0.20 

located 7 7 0.20 

made 4 7 0.20 

maintained 10 7 0.20 

nature 6 7 0.20 

near 4 7 0.20 

next 4 7 0.20 

pleasant 8 7 0.20 
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rare 4 7 0.20 

two 3 7 0.20 

walking 7 7 0.20 

water 5 7 0.20 

years 5 7 0.20 

access 6 6 0.17 

alger 5 6 0.17 

animals 7 6 0.17 

away 4 6 0.17 

 

 ( :صور من حديقة تجارب الحامة10الممحق رقم )
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 ممخص: 

( عمى e-womالغرض من هذه الدراسة هو استكشاف مدى تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية )
( أصبح معترفا بها كشكل مهم e-womنية السياح لزيارة وجهة سياحية. فالكممة المنطوقة الإلكترونية )

المنطوقة الإلكترونية  الكممةحيث أن من أشكال الترويج التي تؤثر عمى مواقف المستهمك وسموك الشراء. 
(e-wom مهمة بشكل أكثر ) في صناعة السياحة، التي يصعب تقييم منتجاتها غير الممموسة قبل

( عمى قرار e-womالاستهلاك. إن الغرض من ذلك هو دراسة تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية )
-eن الكممة المنطوقة الإلكترونية )السياح بالسفر إلى الوجهات الجزائرية السياحية. تشير النتائج إلى أ

wom.يمكن أن تؤثر عمى قرار السفر بشكل واضح ) 

 : الكممة المنطوقة الالكترونية، الوجهات السياحية، الوجهات السياحية الجزائرية.الكممات المفتاحية

Abstract: 

The purpose of this study is to explore the influence of electronic word-
of-mouth (e-wom) on tourists’ intention to visit a tourism destination. (e-wom) 
is becoming recognized as an important form of promotion influencing 
consumer’s attitudes and purchase behavior. (e-wom) is especially important 
in tourism industry, whose intangible products are difficult to evaluate prior to 
consumption. The purpose is to survey the effect of (e-wom) on tourists’ 
decision for traveling to algerian tourism destinations.  Findings indicate that 
(e-wom) affects traveling decision. 

Keywords: Electronic word-of-mouth, Tourism Destinations, Algerian Tourism 
Destinations. 

 

https://link.springer.com/book/10.1007/978-981-10-1718-6

	‫1 - نسخة.doc
	الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
	وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
	جامعة محمد بوضياف - المسيلة
	مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر أكاديمــي


	تحت عنوان:
	ميدان: العلوم الاقتصادية، التسيير والعلوم التجارية                                         فرع: العلوم التجارية
	تخصص: تسويق الخدمات
	كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
	قسم العلوم التجارية
	رقم: ..........................................

	‫2 - نسخة.docx
	‫3 - نسخة.docx
	4.docx
	5.docx
	6.docx
	7.docx
	8.docx
	9.docx
	10.docx
	11.docx
	12.docx
	13.docx

