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.07إبراهیم الآیة سورة..."لئن شكرتم لأزیدنكم: "... قال االله تعالى
حانك لا علم سب"رب وتعالیت ربنا لك الحمد كما ینبغي لجلال وجهك، وعظیم سلطانك تباركت یا

ونصلي ونسلم على خیر نبي أرسل للعالمین سیدنا "ك أنت العلیم الحكیم نلنا إلا ما علمتنا إ
.وأفضل السلام وعلى آله وصحبه الطاهرینلصلاةامحمد علیه أزكى 

في مثل هذه اللّحظات نمضي لنطوي عصر اللّیالي، وقبل أن نمضي في غمار الحیاة لا 
مقدورنا أن نردّ الجمیل إلاّ بد من الاعتراف لمن كان لهم الفضل في نجاحنا، ولیس في 

بشكرهم، فمن أعماق قلوبنا نقدّم أسمى آیات الشكر إلى خالقنا، إلى من لا یطیب النّهار إلاّ 
بطاعته، ولا یطیب اللّیل إلاّ بشكره، ولا تطیب اللّحظات إلاّ بذكره، ربّنا جلّ جلاله الّذي منحنا 

.فقنا لإنجاز هذا العمل المتواضعالقوّة والصّبر، فالحمد والشكر الله عز وجل الذي و 
كما نتوجّه بجزیل الشّكر والعرفان إلى من حملوا أقدس رسالة في الحیاة، إلى جمیع 
أساتذتنا الأفاضل الذین أشرفوا على تدریسنا طیلة حیاتنا الدراسّیة، ونخص بذكر أستاذتنا 

، وعلى كل الملاحظات لقبولها الإشراف على هذا العمل الذي قمنا به" درویش صفیة"الفاضلة 
.یدة التي أفادتنا بها طیلة فترة البحثدوالتوجیهات والنصائح القیمة والس

كما نتقدم بالشكر والتقدیر إلى كافة أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 
سواء من على ما قدموه لنا طیلة مشوارنا الدراسي، وإلى كل من أعاننا على إنجاز هذا العمل 

.قریب أو من بعید
وفي الأخیر نتقدم بجزیل الشكر والامتنان إلى أعضاء لجنة المناقشة على 

.قبولهم مناقشة هذه المذكرة

نضرة       سارة



، لصاحبه فیسلكه على بصیرةیضيءأن إن العلم نور یجعله االله في قلب من یشاء من عباده، من شأنه 
.وأخراي به إلى نهایة حمیدة، فالحمد الله أولا هوینت

بعد هذا المشوار الطویل من الدراسة والصبر والعناء، لم یبقى لي الحق سوى أن أسدي هذا العمل المتواضع 
من ) 24(الآیة ) رَبِّي ارْحَمْهُمَا كَمَا رَبَّیَانِي صَغِیرًاوَقُلْ (: الذي هو ثمرة جهدي إلى من قال فیهما االله عز وجل

سورة الإسراء
، إلى من تحملت العناء لأجلي والتعب لتربیتي والفرح ارتویتمن عطائها و احتمیتإلى التي بین ضلوعها 

لنجاحي والدمع لخسارتي،
أدرىإلى التي أعطت ولم تدخر، إلى التي جادت ولم تبخل، إلى التي عانت ولم تیأس، إلى حكایة العمر التي لا 

صحبتي، إلیك أمي الغالیة أطال االله یسكن في الأرض أم في السماء، إلى أحق الناس ببكلام،بأي كلام أقابلها
.في عمرك وأمدك بالصحة والعافیة

إلى الذي تحدى الدنیا وتعب وشقا وضحى بأغلى ما یملك كي أصل لما وصلت إلیه، إلى من علمني أن الحیاة 
من بكل افتخار، أرجواسمهصبر وكل مشقة في الدنیا خبرة، إلى من كلله االله بالهیبة والوقار، إلى من أحمل 

.، إلیك أبي الغاليانتظاراالله أن یمد عمرك لترى ثمارا قد حان قطافها بعد طول 
عماد : إلى سندي وقوتي في هذه الحیاة، إلى من شاركوني حضن أمي، إلى أغلى ما منحتني الدنیا، إلى إخوتي

.وأسامة
ناس، یإ: ري، إلى أخواتيإلى من تقاسمت معهم حلاوة وقسوة الحیاة، إلى الذین أستمد منهم عزیمتي وإصرا

.آدم، سندس، لقمان: ابتسامتيوسیلة، عدیلة وزوجها فرید، إلى شموع البیت التي لا تنطفئ، إلى صناع منیة،
.االله برحمته وأدخلهم فسیحة جنانهإلى أجدادي تغمدهم 

.إلى جداتي أطال االله في أعمارهم، إلى كل العائلة صغیرا وكبیرا
.العمل صدیقة الغالیة سارةإلى من تشاركت معها هذا

، ف، رانیاأمینة، سولا: إلى من عشت معهم أجمل أیام عمري، إلى رفیقات دربي
.إلى الثانويالابتدائيمن أساتذتيإلى جمیع 

.إلى كل من ساعدني في إنجاز هذا العمل المتواضع
.إلى كل من أفتقدهم وأحن للقائهم، إلى كل الذین عرفتهم ولم أستطع ذكرهم

.إلى كل من یحملهم قلبي ولم یذكرهم قلمي
.أهذي ثمرة جهديهؤلاءإلى كل 

نضرة



الحمد الله الذي بعونه تتم الصالحات والصلاة والسلام على رسوله الكریم سیدنا 
.وحبیبنا محمد علیه أزكى الصلاة وأفضل التسلیم وعلى آله وصحبه أجمعین

بعدما رست سفینة هذا البحث عل شواطئ الختام لا یسعني إلا أن أهدي ثمرة 
هذا الجهد المتواضع إلى التي عجز اللسان عن وصف مآثرها نحوي 

إلى التي جعل االله الجنة تحت أقدامها والتي غمرتني بعطفها وحنانها وأنارت لي 
دعوة صالحة، إلى درب حیاتي بحبها، إلى التي لم تبخل علیا یوما بنصیحة أو 

"أمي الغالیة"الصدر الحنون 
أمان أحتمي به من إلى الذي رباني على الفضیلة والأخلاق وكان لي ذرع 

"أبي العزیز" وتحمل عبء الحیاة حتى لا أحس بالحرمان متاعب الزمان، 
إلى من تقاسمت معهم حلاوة الحیاة ومرارتها وكانوا إلى عونا على غدر الزمان 

"زهیر وناجي" تي والدنیا إخو 
إلى جدتي العزیزة والغالیة على قلبي حفظها االله وأطال في عمرها

"لعور"و " بوجحود"إلى كل فرد من عائلة 
"نضرة"دربي وشریكتي في هذا العمل رفیقة إلى 

جزء من حیاتيوأصبحواإلى كل صدیقة تعرفت علیها طوال مشواري الدراسي 
.ميإلى كل من یذكرهم قلبي ونسیهم قل

.أهذي ثمرة جهديهؤلاءإلى كل 

سارة



الملخص

:الملخص
في تسویق الخدمات E-womالهدف الأساسي من معالجة موضوع أثر الكلمة المنقولة الإلكترونیة

السیاحیة تقدیم إطار نظري یحدد ویعرف مختلف المفاهیم المتعلقة بالكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق 
أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات السیاحیة، كما حاولنا في الدراسة المیدانیة قیاس وتحلیل أثر 

تسویق الخدمات السیاحیة من وجهة نظر السیاح الوافدین على ولایة جیجل، والتي تتضمن المصداقیة والثقة، 
حیث أكدت النتائج وجود أثر لهذه الأبعاد في تسویق الخدمات . المصدر، الجودة، الكثافة والانتشار، الطبیعة

مر الذي یجعل من الاهتمام بالكلمة المنقولة الإلكترونیة ضرورة حتمیة باعتبارها من السیاحیة بالولایة، الأ
أنجح وسائل الاتصالات الشخصیة التي أثبتت النتائج أهمیتها البالغة في تسویق الخدمات السیاحیة، وبالتالي 

بهدف إطلاق على الهیئات الوصیة الحرص على تقدیم الخدمات السیاحیة في أفضل صورة وبجودة عالیة
ونشر كلام ایجابي من قبل السیاح الوافدین، مما یساهم في تحسین صورة الخدمات السیاحیة والرفع من 

.مبیعاتها بما یفعل الدور التنموي للقطاع السیاحي بولایة جیجل
.، ولایة جیجلالكلمة المنقولة الإلكترونیة، تسویق الخدمات السیاحیة:الكلمات المفتاحیة



Abstract

Abstract:
The main objective of addressing the issue of the impact of the electronically transmitted

word E-wom in the marketing of tourism services is to provide a theoretical framework that
defines and defines the various concepts related to the electronic transported word and the
marketing of tourism services, We also tried in the field study to measure and analyze the
impact of the dimensions of the electronic transmitted word on the marketing of tourism services
from the point of view of the arriving tourists to the state of Jijel, which includes credibility and
trust, source, quality, density and spread, nature. As the results confirmed the existence of an
impact of these dimensions in the marketing of tourism services in the state, which makes the
interest in the electronic transmitted word an inevitable necessity as it is one of the most
successful means of personal communication whose results have proven extremely important in
the marketing of tourism services, Consequently, the guardianship bodies must ensure the
provision of tourism services in the best way and with high quality, with the aim of launching
and spreading positive words by incoming tourists, which contributes to improving the image of
tourism services and increasing their sales in a way that does the developmental role of the
tourism sector in the state of Jijel.

Key words: Electronic Transfer Word, Tourism Services Marketing, Jijel State.
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مقدمةال

عامةال



عامةالمقدمة ال

ب

أدركت العدید من الدول أن السیاحة في القرن الحالي أكبر صناعة في العالم، حیث أصبحت الخدمات 
السیاحیة من بین أهم فروع الخدمات وأكثرها دینامیكیة، ومن أجل المحافظة على السیاح الحالیین وكسب 

جدد سعت هذه الدول إلى تقدیم خدمات سیاحیة ذات جودة عالیة ترقى إلى مستوى توقعات ورغبات سیاح 
ددات ، أصبح هذا الأخیر یعد من بین المحیق لیشمل تسویق الخدمات السیاحیةومع تنوع علم التسو . السیاح

سیاحیة من خلال ، إذ یساعد في تحدید رغبات السیاح وتحریك دوافعهم الالأساسیة لنمو قطاع السیاحة
، عن طریق جهود تسویقیة مثل الترویج الوجهة السیاحیةع بهاالسیاحیة التي تتمتتعریفهم بالقدرات والمقومات

.بعناصره المختلفة كالإعلان، البیع الشخصي، الكلمة المنقولة التقلیدیة
نیات الحدیثة والشبكة ومع التطور التكنولوجي الذي عرفه العالم في بدایة الألفیة وظهور مختلف التق

أصبحت، أدى إلى تطور الكلمة المنقولة حیث الاجتماعيتحتویه من مواقع التواصل العنكبوتیة وكل ما
من كل أنحاء العالم وعلى نطاق واسع وغیر محدود وبأقل ،تمارس إلكترونیا بین مختلف الفئات المجتمعیة

المستخدمین من المشاركة والتعلیق وإبداء آرائهم عبر التكالیف، كما مكنت مواقع شبكات التواصل الاجتماعي
مختلف المنصات الإلكترونیة، بدلا من التصفح والمتابعة فقط حول مختلف الخدمات بصفة عامة والخدمات 

یعد أمر غایة في الصعوبة والتعقید لعدم ملموسیتها ولا یمكن الأخیرةفاختیار هذه ،السیاحیة بصفة خاصة
تقییمها قبل شراءها، وبالتالي فهي تتأثر بشكل متزاید بالتعلیقات حول تجارب السیاح لهذه الخدمات الأمر 

.الذي یستدعي جمع المعلومات من أطراف وجهات مختلفة
E-WOMالكلمة المنقولة الإلكترونیةثرأقیاس وتحلیل من هنا جاءت هذه الدراسة التي تسعى إلى 

.في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل

:وعلیه تتلخص مشكلة البحث في التساؤل الرئیسي التالي
مدى تأثیر الكلمة المنقولة الإلكترونیة ماE-WOMفي تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل؟

الأسئلة الفرعیة
:ة التالیةسئلة الفرعیالأقمنا بصیاغة مجموعة منالرئیسي على ضوء التساؤل 

 لكلمة المنقولة الإلكترونیة بالمقصوداماE-WOM؟اومستویاتههي أبعادها وما
الخدمات السیاحیة؟فیما یتمثل تسویق
هل یوجد تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات السیاحیة بولایة جیجل؟
 الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل؟هل یوجد أثر لأبعاد
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فرضیات الدراسة
:التالیةالرئیسي والأسئلة الفرعیة قمنا بصیاغة الفرضیات لالتساؤ للإجابة على 

بولایة یوجد تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات السیاحیة : الفرضیة الرئیسیة الاولى
.جیجل

 یوجد أثر لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة : لثانیةاالفرضیة الرئیسیة
.بولایة جیجل
:هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیةضمنویندرج

الخدمات یوجد أثر لمصداقیة وثقة الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق : الفرضیة الفرعیة الأولى
السیاحیة بولایة جیجل؛

یوجد أثر لمصدر الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة : الفرضیة الفرعیة الثانیة
؛  جلبولایة جی

یوجد أثر لجودة الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة : الفرضیة الفرعیة الثالثة
جیجل؛

الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات وانتشاریوجد أثر لكثافة : فرعیة الرابعةالفرضیة ال
السیاحیة بولایة جیجل؛

یوجد أثر لطبیعة الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة :الفرضیة الفرعیة الخامسة
.بولایة جیجل
نموذج الدراسة 

طبیعة العلاقة بین الذي یبسطبناء على الإشكالیة المطروحة وفرضیات الدراسة نقترح النموذج التالي 
:متغیرمتغیراتها والتعریف بمختلف الأبعاد المتصلة بكل 
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نموذج الدراسة): 01(الشكل رقم 

.من إعداد الطالبتین: المصدر
أهداف الدراسة

:منهاالأهدافالدراسة إلى تحقیق مجموعة منذه هخلالنسعى من 
 وضع أساس نظري للدراسات المستقبلیة التي سوف تبحث في الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق

الخدمات السیاحیة؛
معرفة مدى تطبیق الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات السیاحیة؛
 الكثافة والثقة، المصدر، الجودة،المصداقیة(بیان أثر كل بعد من أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة

منفردة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل؛) ، الطبیعةوالانتشار
 تسویق الخدمات السیاحیة؛في إبراز أهمیة الدور الذي تلعبه الكلمة المنقولة الإلكترونیة
 الأمثل للكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق للاستغلالالخروج بتوصیات بناء على نتائج الدراسة

.ات السیاحیةالخدم

المتغیر التابع المتغیر المستقل

المنقولة الإلكترونیةالكلمة

الجودة

المصدر

والانتشارالكثافة 

الطبیعة

المصداقیة والثقة
تسویق 
الخدمات 
السیاحیة
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أهمیة الدراسة
تسویق الخدمات السیاحیةوالإلكترونیةالكلمة المنقولة وهيأهمیة متغیراتهادراستنا من أهمیةتبرز 

تساهم في الكلمة المنقولة الإلكترونیة، كما الجهود البحثیة في مجال استكمالتسعى هذه الدراسة إلى حیث 
هذا إلى الرغبة في البحث حول، إضافةتسویق الخدمات السیاحیةتتركه في التعریف أكثر بالأثر الذي 

يیشهدها التسویق الفندقوالذي یتماشى مع التطورات الراهنة التيالموضوع بحكم ارتباطه بمجال التخصص،
في السیاحة نبذة حول الكلمة المنقولة الإلكترونیة السلبیةكما نسعى إلى إعطاء المتعاملینوالسیاحي، 

محاولة إسقاط الدراسة النظریة على الجانب ، مع السیاحیةللخدمات الترویج علىما هجابیة وتأثیر یالإو 
.التطبیقي لاستخلاص النتائج ووضع الحلول للمشكلات التسویقیة

الموضوعاختیارأسباب 
حداثة موضوع الدراسة وخروجه على المواضیع المتداولة في المجال التسویقي؛
 تطور مصطلح الكلمة المنقولة من المفهوم التقلیدي إلى المفهوم الإلكتروني وقدرتها على الوصول إلى

؛المتخذةمختلف الشرائح عبر العالم والتأثیر على خیارات السیاح والقرارات 
 ي الاجتماعنسبة المعتمدین على شبكة التواصل وارتفاعفي الجزائر بشكل كبیر الانترنتتزاید مستعملي

.قراراتهم الشرائیةذلاتخا
حدود الدراسة

:نیة نبینها كما یليوزمنیة ومكالها حدود موضوعیة كل دراسة 
دراستنا تقتصر على الكلمة المنقولة الإلكترونیة كمتغیر مستقل بالإضافة إلى :الحدود الموضوعیة

الجوانب المتعلقة بتسویق الخدمات السیاحیة كمتغیر تابع؛
 ؛2019/2020تم إجراء هذه الدراسة خلال السداسي الثاني من السنة الجامعیة :نیةالزمالحدود
مكونة عینة اختیارتمثل مجتمع الدراسة في السیاح الوافدین إلى ولایة جیجل، وقد تم :الحدود المكانیة

.فرد لدراسة الموضوع100من 
المنهج المتبع

التعریف و قصد اختبار مدى صحة الفرضیات سنعتمد على المنهج الوصفي التحلیلي، بهدف وصف 
المنقولة الإلكترونیة في تسویق وتحلیل أثر الكلمةبمتغیرات الدراسة وتحلیل مختلف أبعادها، مع قیاس 

المعالجة الإحصائیة والاستعانة أسالیب باستخدام و "IMRAD"وذلك بإتباع طریقة، الخدمات السیاحیة
الأكادیمیة، الدوریات المتخصصة، الرسائل الجامعیة تتمثل في الكتببمجموعة من المصادر المختلفة 

الموجه تقیات العلمیة، فضلا عن الاستبانةوالمنشورات الوطنیة والدولیة، إضافة إلى المواقع الالكترونیة والمل
.یجلإلى السیاح الوافدین على ولایة ج
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صعوبات الدراسة
إلى غلق الجامعات والمؤسسات ذلكالصحیة التي مرت بها البلاد جراء وباء كورونا، أدىنظرا للظروف

وهذا ما أعاق الطلبة خاصة في إجراء الدراسة التطبیقیة؛
قلة المراجع باللغتین العربیة والإنجلیزیة التي تناولت المتغیرین معا؛
 ؛الإستبانةنقص ثقافة التعامل مع
 شرح عباراتها وتوزیعها شخصیامما حتم علیناالإستبانةالسیاح في ملأعدم جدیة بعض.

هیكل الدراسة
في تسویق الخدمات E-WOMمن أجل تحلیل ومعالجة موضوع أثر الكلمة المنقولة الإلكترونیة 

:فصلینإلىالدراسةجانبه النظري والتطبیقي قسمتفي-جیجلدراسة حالة ولایة - السیاحیة
حول الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات والتطبیقیةتتم فیه الدراسة النظریة: الفصل الأول

:السیاحیة حیث ینقسم إلى ثلاث مباحث
؛الإلكترونیةالكلمة المنقولة تنصب فیه الدراسة على : المبحث الأول
؛السیاحیةالكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات حولیتمحور:المبحث الثاني
خصصناه لاستعراض بعض الدراسات السابقة المتعلقة بالموضوع وإبراز ما یمیز :المبحث الثالث

.هذه الدراسة عنها
أثر الكلمة المنقولة الإلكترونیةبدراسة تطبیقیة حول سیتم فیه تعزیز الجانب النظري : الفصل الثاني

E-WOM مبحثینباستخدام أسلوب المعاینة وینقسم إلى جیجل وذلكولایة بفي تسویق الخدمات السیاحیة:
منهجیة وأدوات الدراسة؛لعرض خصصناه:المبحث الأول
بعرض نتائج الدراسة وتحلیلهایتعلق : المبحث الثاني.

النتائجالدراسة بخاتمة نجیب فیها على كل التساؤلات الواردة في المقدمة ونستعرض فیها أهم وتختم
الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات تعزیز التي تم التوصل إلیها، ثم إدراج الاقتراحات حول 

.السیاحیة



:الفصل الأول

للدراسةوالتطبیقیةالأدبیات النظریة

مدخل حول الكلمة المنقولة : المبحث الأول
الإلكترونیة

الكلمة المنقولة الإلكترونیة : المبحث الثاني
وتسویق الخدمات السیاحیة

الأدبیات التطبیقیة للدراسة: المبحث الثالث
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تمهید 
، والذي یعود الاهتمام بها فاهیم التي اختلف حولها الباحثینمن أكثر الملكترونیة الكلمة المنقولة الإتعد

وما شهده العالم من ، ومع التطور التكنولوجي الحدیث ت الشراء إلى أكثر من أربعة عقودوبتأثیرها على قرارا
دعت الحاجة إلى إیجاد مفهوم جدید لمعنى الكلمة المنقولة الذي لم یعد ،نقلة نوعیة في وسائل الاتصالات

بل تعداه إلى الاتصال عبر الوسائل الالكترونیة الحدیثة مثل ،)وجها لوجه(يمقتصرا على الاتصال الشخص
كترونیة، الأمر الذي مكن من مشاركة التعلیقات للإالمنقولة امة الانترنت والبرید الالكتروني أو ما یعرف بالكل

.وتبادل الأفكار والخبرات بین المستخدمین على نطاق واسع وغیر محدود وبأقل التكالیف
لكترونیة حیث أدركت ویعد مجال السیاحة من أحد أهم المجالات التي تأثرت بظهور الكلمة المنقولة الإ

السیاحیة أهمیتها كقناة ترویجیة، فعمدت إلى التوجه إلیها واستعمالها للتسویق لخدماتها العدید من المؤسسات 
.مالسیاحیة وجذب السیاح ومعرفة متطلباته

:ومن أجل إبراز الجوانب المتعلقة بهذا الفصل، قُسم إلى المباحث التالیة
لكترونیةمدخل حول الكلمة المنقولة الإ : المبحث الأول
السیاحیةالخدماتوتسویقE-WOMلكترونیةالكلمة المنقولة الإ :المبحث الثاني
للدراسةالتطبیقیة الأدبیات : المبحث الثالث
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E-WOMمدخل حول الكلمة المنقولة الإلكترونیة: المبحث الأول

لیس المستهلكین،في زیادة تفاعل ساعد تقدم وتطور وسائل الاتصال بین الأفراد في السنوات الأخیرة 
ومع هذا إلكتروني،فقط مع أعضاء شبكتهم الاجتماعیة وإنما ارتقى إلى التواصل مع أعضاء جدد بشكل 

ت الكلمة المنقولة منعطفا قویا لتصبح هي الأخرى إلكترونیة ویظهر ما یسمى بالكلمة المنقولة التطور أخذ
التسویقیة، التي لاقت فكرة تأثیرها على الإلكترونیة، حیث یعتبر مفهوم هذه الأخیرة من أهم وأقوى المتغیرات

مختلف نواحي الحیاة اهتماما بالغا من قبل كل الأكادیمیین ولازالت من أبرز المواضیع البحثیة في مجال 
. التسویق الیوم
E-WOMلكترونیةمفهوم الكلمة المنقولة الإ : المطلب الأول

هتمام الباحثین والممارسین لها االحدیثة التي تزاید تجاهاتالالكترونیة من أهم تعتبر الكلمة المنقولة الإ
باعتبارها من أحسن الأدوات التسویقیة التي أثبتت فعالیتها عبر العصور والتي من الأخیرة،في السنوات 

.معهموتمكنها من بناء علاقات دائمة ومربحة وعملائها،شأنها أن تقرب المسافة بین المنظمة 
E-WOMلكترونیةمة المنقولة الإ مفهوم الكل: الفرع الأول

E-WOMلكترونیةتعریف الكلمة المنقولة الإ : أولا

حیث أولاتعریف الكلمة المنقولة الشفهیةقبل التطرق إلى تعریف الكلمة المنقولة الإلكترونیة لابد من 
الاتصالاتنوع من ":على أنها"ماجدة الهجرسي"و"منى القصیبي"و"طلعت عبد الحمید"یعرفها كل من 

وهي والزملاء،الشخصیة حول منتج یصل إلى المستخدمین عن طریق الجیران والأصدقاء وأفراد الأسرة 
. 1"محادثة عفویة تحدث بین المستهلكین بخصوص المنتجات أو الخدمات أو التكنولوجیا

التي تعتبر فیها الشركة،التواصل بین المستهلكین حول المنتج أو الخدمة أو " :وعرفت أیضا على أنها
المصادر مستقلة عن التأثیر التجاري، هذه التبادلات الشخصیة توفر الوصول إلى المعلومات المتعلقة 
باستهلاك ذلك المنتج أو الخدمة بسرعة تفوق الإعلانات الرسمیة، أي یتجاوز الرسائل التي تقدمها الشركات 

.2"واسعالقرار للفرد على نطاقاتخاذویؤثر بشكل لاإرادي على 
أي بیان إیجابي أو سلبي یتم إجراؤه بواسطة ":فیمكن تعریفها على أنهالكترونیةالكلمة المنقولة الإ أما 

عملاء محتملین أو فعلیین أو سابقین حول منتج أو شركة، والذي یكون متاحا للعدید من الأشخاص 
.3"والمؤسسات عبر الانترنت

، مجلة العلوم -حالة خدمات الهاتف النقال في الجزائر–تقییم علامة الخدمة دور الكلمة المنطوقة فيبوقرة، رابح سعودي،نجوى 1
.127، ص 2015، 13العددجامعة محمد بوضیاف المسیلة، والتسییر والعلوم التجاریة،الاقتصادیة

A literature Review Of Word Of Mouth and Electronic Word Of Mouth: ImplicationsAlcocer,-HueteNuria2

, Rev ienw Frontiers in psychology, Volume 8, 25 July 2017, P 2.for Consumer Behavior
of mouth:Electronic wordNedao,SamieiEsfahani,Mohammad Reza Jalilvand, Shari She karchizadeh3

, Journal Procedia Computer Science, Vol 3, 2011, p43.Challengs and opportunities
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اتصال شخصي غیر رسمي بین ":عنلكترونیا عبارة إأن الكلمة المنقولة "لوبیزل"و"سیسیلیا"ویؤكد
المستهلكین من الأفراد من خلال مواقع التواصل الاجتماعي لنقل وتبادل المعلومات بشكل عام، والمعلومات 

.1"حول المنتجات بشكل خاص
یلتقونهمنترنت مع أشخاص لم إنشاء المستهلكین لشبكاتهم الاجتماعیة في الا":كما تعرف على أنها
حول المنتجات والخدمات، هذه العملیة تحدث إما في المجتمعات الافتراضیة أرائهموجها لوجه یتبادلون معهم 

أین یكون للمستهلكین علاقات من قبل أو على مستوى المنتدیات العامة أین لا یكون للمستهلكین علاقات 
.2"من قبل بل یهتمون بموضوع مشترك

لكترونیة خلال مراجعة التعاریف السابقة الذكر یمكن أن نستنتج تعریف شامل للكلمة المنقولة الإمن
ینشرون من السابقین،عملیة اتصال شخصي غیر رسمي، بین العملاء المحتملین أو الحالین أو " :وهو

تج أو خدمة أو منظمة خلالها بیانات أو ملاحظات دون مقابل، تكون إما إیجابیة، سلبیة، أو حیادیة حول من
."الخ...الموقع الالكترونیة الاجتماعي،معینة، باستخدام تطبیقات الانترنت أهمها شبكات التواصل 

E-WOMخصائص الكلمة المنقولة الإلكترونیة : ثانیا

3:تتمیز الكلمة المنقولة إلكترونیا بمجموعة من الخصائص وهي"لبیتل"وفقا 

إما إیجابیة أو سلبیة بطبیعتها، بمعنى أن تكون في صالح أو ضد المؤسسة؛تكون : الطبیعة أو التفضیل
العملاء، سوق العاملین، سوق الأعضاء الجدد، سوق سوق(اعتمادا على نموذج الأسواق الستة :التركیز

لكترونیا یمكن أن تعمل في إ، تم استنتاج أن الكلمة المنقولة )الموردین، سوق التحالفات، سوق الإحالة
)أسواق التحالفات(والحجة في ذلك أنه یمكن أن تؤثر على قرارات الاستثمار السابقة،الأسواق الستة 

إضافة إلى أنها الشكل الأولي الجدد،كما یمكن أن تكون مصدرا هاما للمعلومات في سوق الأعضاء 
لتالي امتلاك تأثیر كبیر على سلوك العاملین؛للتصرف الذي تقدم وتبنى فیه الثقافة التنظیمیة، وبا

لكترونیا سواء قبل أو بعد الشراء، حیث یمكن أن تعمل كمصدر إیمكن ترویج الكلمة المنقولة :التوقیت
لكترونیا، كما یمكن أن ینشرها إمهم للمعلومات قبل الشراء، وهو ما یعرف بالكلمة المنقولة المدخلة 

أو الناتجةوهو ما یعرف بالكلمة المنقولة المخرجة الاستهلاك،لشراء أو العملاء كأحادیث بعد تجربة ا
لكترونیا؛إ

تطبیقیة على دراسة-الانترنتالعلاقة بین الكلمة المنطوقة الإلكترونیة ونوایا الشراء عبر نهلة علي السردي، وسام جلوي المطیري، 1
قسم التسویق، كلیة الدراسات التطبیقیة وخدمة المجتمع، جامعة الإمام عبد الرحمان بن رسالة ماجستیر، ، - سیدات المنطقة الشرقیة

.2، ص 2017فیصل، المملكة العربیة السعودیة، 
، دراسة میدانیة لسوق خدمة اتصالات الهاتف النقال في الجزائر- أثر الكلمة المنقولة على القرار الشرائي للمستهلكأسماء شعور، 2

، 2019، قسنطینة، 2ه في العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة عبد الحمید مهريأطروحة دكتورا
.59ص 

حالة مجمع بلاط دراسة- التجاریةأثر الكلمة المنطوقة الإلكترونیة على تحسین صورة العلامة عائشة بوعامر، محمد سعیداني، 3
.71، ص 2018أوت 9، 44العدد والاجتماعیة،، مجلة جیل العلوم الإنسانیة - الجزائر
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بحیث یمكن أن تقوم العملاء،لكترونیا من إلا تتأصل جمیع الكلمات المنقولة :التحریض أو الحث
مقدمة لكترونیا إالمؤسسة بتحفیز الحدیث عنها إیجابیا، إضافة إلى ذلك یمكن أن تكون الكلمة المنقولة 

سواء بتحریض أو بدون تحریض؛
إلا أن )عفویة(لكترونیا یمكن أن تكون معممة تلقائیا إرغم أن الكلمة المنقولة :التدخل أو الاعتراض ،

لكترونیا، كما یمكن أن إعددا متزایدا من الشركات تتدخل بشكل نشط لتحفیز وإدارة نشاط الكلمة المنقولة 
. لفردي أو التنظیميتعمل هذه الأخیرة على المستوى ا

E-WOMأهمیة الكلمة المنقولة الإلكترونیة : ثالثا

:لكترونیة في أنهاتكمن أهمیة الكلمة المنقولة الإ
 وبسبب شعبیة جغرافیا،من أكبر الفوائد للمستخدمین الذین یتواصلون مع أهلهم وأصدقائهم المتباعدین

حول أرائهممواقع التواصل الاجتماعي فإنه یمكن للعدید من المستهلكین التعبیر من خلالها بحریة عن 
أو ، وهذا التواصل العالمي قد یولد رسائل إیجابیة مات التجاریة والمنتجات والخدماتالشركات والعلا

؛1تلف مواقع التواصل الاجتماعيرسائل سلبیة تتعلق بمنتجات وخدمات ربما تنتشر عالمیا على مخ
 من فوائد الكلمة المنقولة الكترونیا خاصة الإیجابیة الصادرة من العملاء ذوي الرضا العالي، أنهم یعتبرون

؛2بمثابة إعلان متحرك للمنظمة، وهذا بدوره یشجع على تخفیض التكالیف لجذب زبائن جدد
 لكترونیا لتصل إلى ملایین من الناس بسرعة شدیدة، وذلك بسبب إمكانیة إعادة إتنتشر الكلمة المنقولة

تحویلها من شخص إلى آخر، ومن ثم فهي أسرع الطرق للاتصال بالعملاء وأكثرها مصداقیة لأن شهادة 
.3أي عمیل بخصوص السلعة أو الخدمة تؤثر تأثیرا قویا أكثر من الإعلان الذي تقوم به المنظمة

:یمكن توضیحها في الشكل التالي:E-WOMناصر الكلمة المنقولة الإلكترونیةع: رابعا

دراسة-إلكترونیامواقع التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي من خلال الكلمة المنطوقة استخدامأثر فیصل محمد یاسین مضاء، 1
قسم إدارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، یة،الإلكترون، رسالة ماجستیر في الأعمال - تطبیقیة لقطاع الملابس في الأردن

.24، ص 2017
تسویقیة،بالتطبیق على جامعة نجران دراسة –دور الكلمة المنطوقة على قرار شراء السیارات مدني سوار الذهب محمد عبد الرحمان، 2

.164، ص 2016، 02العدد ،17المجلد،الاقتصادیةمجلة العلوم 
دراسة حالة الفنادق الكبرى –دور الكلمة المنقولة إلكترونیا على قرار شراء الخدمة الفندقیة مدني سوار الذهب محمد عبد الرحمان، 3

.113، ص 2017، 1، مجلة كلیة العلوم الإداریة، العدد -دراسة تسویقیة) السعودیة(بمنطقة نجران 
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لكترونیةعناصر الكلمة المنقولة الإ : )02(رقم الشكل

سیرین محمد العمري، أثر الكلمة المنطوقة على السلوك الشرائي لمستحضرات :علىبالاعتمادمن إعداد الطالبتین :المصدر
، رسالة ماجستیر في تخصص التسویق، كلیة الدراسات العلیا، - دراسة تطبیقیة على فئة الشابات في مدینة الزرقاء–التجمیل 

.33، ص 2016جامعة الزرقاء، الأردن، 

1:من خلال الشكل السابق یتضح أن

 وهو شخص أو منظمة أو أي جهة لدیها معلومات وترغب بإرسالها إلى جهة أخرى؛): المتحدث(المرسل
لكترونیا والتي ترسل بشكل غیر مباشر للطرف الآخر، ولكي تكون الرسالة إتمثل الكلمة المنقولة : الرسالة

ب الانتباه؛الفهم والقدرة على جذعیة، وسهولة مؤثرة لابد أن تتصف بالموضو 
لكترونیا تمثل قناة اتصال شخصیة ونقل إوسیلة الاتصال من خلال الكلمة المنقولة :وسیلة الاتصال

الكلام یتم بشكل غیر مباشر عن طریق شبكة الانترنت؛ 
 هائل من ویمثل الشخص الذي یتلقى المعلومات من المرسل، حیث یتلقى الأفراد كم):المتلقي(المستقبل

.المعلومات من خلال الشبكة الانترنت
E-WOMلكترونیاإوالكلمة المنقولة WOMالفرق بین الكلمة المنقولة: الفرع الثاني

لكترونیة في بعض النقاط إلا أنهما یختلفان في رغم التشابه بین الكلمة المنقولة والكلمة المنقولة الإ
2:في الجدول التالي، ویمكن تلخیص أهم الفروقاتالبعض الآخر

دراسة تطبیقیة على فئة الشابات في مدینة –السلوك الشرائي لمستحضرات التجمیل أثر الكلمة المنطوقة علىسیرین محمد العمري، 1
.33، ص 2016، رسالة ماجستیر في تخصص التسویق، كلیة الدراسات العلیا، جامعة الزرقاء، الأردن، -الزرقاء

2 ChuShu-Chuan, Determinants of Consumer Engagement in Electronic Word-of-Mouth in Social Networking
Sites, Dissertation, Faculty Of Commerce, The University Of Texas, Austin, 2009, P P 14-16.

لكترونیةعناصر الكلمة المنقولة الإ 

المستقبل المرسل تصالوسیلة الا الرسالة

التغذیة العكسیة
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E-WOMوالكلمة المنقولة الإلكترونیة WOMمقارنة بین الكلمة المنقولة ): 01(رقم الجدول 

نوع الكلمة
وجه المقارنة

WOM الكلمة المنقولة الإلكترونیة الكلمة المنقولة
E-WOM

أوجه الشبه
.اتصالات شخصیة

.تؤثر على اتخاذ القرار
.الاتجاه وتفاعلیةثنائیة

أوجه الاختلاف

الشكل

عادة ما تكون في شكل محادثات 
.وجها لوجه

تحدث من خلال مختلف الوسائط 
.على الانترنت

تأتي من مصادر معروفة وغیر .تأتي عادة من مصادر معروفة
.معروفة

للمستهلكین سیطرة أقل على الكلمة 
.المنقولة

أعلى على للمستهلكین سیطرة 
.اتصالات الكلمة الإلكترونیة

تحدث بدون قیود لا جغرافیة ولا .تحدث ضمن حدود جغرافیة وزمنیةالنطاق
.زمنیة

في ) شخص-شخص(العلاقة 
.مجموعات صغیرة

أو ) شخص-شخص(العلاقة 
على ) عدة أشخاص-شخص(

.نطاق واسع
.سریعة.بطیئةالسرعة

Source : Ibid, P 17.

تبادل المعلومات في الكلمة المنقولة بین مجموعات صغیرة وبشكل متزامن، أما الاتصال في الكلمة یتم
لكترونیة فیتضمن العدید من الأسالیب لتبادل المعلومات وبشكل غیر متزامن، وذلك بفضل المنقولة الإ

لكترونیة عبر الانترنت؛الوسائط والتقنیات الإ
 بمجرد انتهاء المحادثة بین المرسل والمستقبل، وإمكانیة الوصول إلیها اتصالات الكلمة المنقولة تنتهي

لكترونیة تتصف بالاستمراریة وإمكانیة الوصول إلیها تكون محدودة أو أقل، مقارنة بالكلمة المنقولة الإ
أكبر، لأنه یتم أرشفة معظم المعلومات المتاحة على الانترنت وتبقى لفترة غیر محدودة؛

مة المنقولة تتمتع بالمصداقیة لأنها تتم بین مصدر ومستقبل یعرفان بعضهما، فإن طبیعة إذا كانت الكل
لكترونیة تحد من قدرة المتلقي على الحكم على مصداقیتها؛اتصالات الكلمة الإ

لكترونیة بسرعة الانتشار وقابلیتها للقیاس على عكس الكلمة المنقولة التقلیدیةتتمیز الكلمة المنقولة الإ
.لكترونیة تجعلها قابلة للإدراك والملاحظةوذلك لأن شكل عرض وكمیة واستمراریة الكلمة المنقولة الإ
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E-WOMمستویات الكلمة المنقولة الإلكترونیة : المطلب الثاني

لذا ،وكثافتهاي تختلف في طبیعتها فراد متشابهة فهلأایست كل الكلمات التي یتلفظ بها بطبیعة الحال ل
:تمستویا9قسمت إلى 
1:وتتمثل فیما یلي:E-WOMلكترونیةالمستویات السالبة للكلمة المنقولة الإ : الفرع الأول

 4(4ناقصMinus:( یتحدث جمیع الأشخاص عن المنتج ویشتكون منه، حتى یصل الأمر إلى
، حیث یسأل الأشخاص بعضهم البعض عن المنتج )الفضیحة(ستوى التشهیر الجماهیري بالمنتج م

إذا كان هذا ظرفا طارئا وقصیر المدى، فیمكن سحب . بشكل نشط الآخرین من استخدامهویحذرون
لكن إذا استمر التشهیر لفترة . ویمكن للمنتج أن یستمرلةمسؤو المنتج الذي تم إرجاعه بسرعة وبطریقة 

زمنیة أطول، فإن الطریقة الوحیدة التي یمكن أن تجعل المنتج یستمر هي أن یكون هذا المنتج ضروریا 
یمكن شيءویحتكر السوق، وهو ما یخلق حالة إدمان لدى المستهلك أو أن یكون موثوقا به لدرجة أن لا 

أن یسيء إلیه؛
 3ناقص(Minus هنا یخرج العملاء وغیر العملاء عن مسارهم لإقناع الآخرین بعدم استخدام : (3

وبالمثل مع المستوى السابق، في . المنتج من خلال وصف مدى سوئه، لكن لیس لدرجة التشهیر به
الاستمرار في هذا المستوى، ومع مرور الوقت من المحتمل أن یتم حل مشاكل المنتج لا یمكنالغالب 

المستهلك لماذا یحتفظ بالمنتج أو لماذا یستمر في استخدامه؛لا یعلملكن بالطبع في هذه النقطة قد 
 2ناقص(Minus 2): هنا لا یتوقف العملاء عن الكلام السلبي بخصوص المنتج، ویواصلون وصف

لا یبحثونفي هذه الحالة تتناقص مبیعات المنتج، وتصبح العملیة بطیئة لأن الأشخاص . سوئهمدى 
حتى وإن تم استخدام الإعلان بشكل . عن بعضهم البعض بشكل نشط لنشر الكلمة المنقولة السلبیة

غیرهم مكثف، فإن المبیعات تتناقص لأنه في أغلب الأحیان یتناقش العملاء المحتملین حول المنتج مع 
الذین سوف یدینونه؛

 1ناقص(Minus 1): في هذه المرحلة لا یشتكي الأشخاص بشكل نشط من المنتج، لكن عندما یتم
في بعض الأحیان أن توفر لإقناعياهنا یمكن للإعلان والتسویق . سؤالهم یقولون عنه أشیاء سلبیة نسبیا

فرصة للعمل، لكن یتم تحقیق نمو ضعیف جدا؛
 الصفرمستوى(Level 0) : في هذا المستوى یستخدم الأشخاص المنتج، لكنهم نادرا ما یسألون عنه، ولا

یقدمون آرائهم حوله بشكل إرادي، وإذا تم سؤالهم عن المنتج فلدیهم القلیل لقوله سواء كان إیجابیا أو 
من المحتمل أن . وهذا هو المنتج الذي یحصل على كلمة منقولة قلیلة أو لیس لدیه كلمة منقولة. سلبیا

تكون محاولة جعل مثل هذا المنتج واسع القبول عملیة مكلفة، وهو المستوى الذي تكون فیه أغلب 
.المنتجات

، أطروحة دكتوراه في مدى تأثیر خصائص المنتج ومصدر الكلمة المنطوقة في تقییم خدمات الهاتف النقال في الجزائرنجوى سعودي، 1
.16-15، ص ص 2015والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، الاقتصادیة والتسییرالعلوم التجاریة، كلیة العلوم 
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نلاحظ أن المستویات السلبیة للكلمة المنقولة تعكس الحالات التي یعاني فیها المنتج من مشاكل 
تدفع بمستخدمیه لنشر كلام سلبي حوله وقد یصل الأمر إلى درجة التشهیر الدرجات، والتيمتفاوتة 
لكن مهما كانت درجة الخطورة یمكن تجاوزها، من خلال مجموعة من الإجراءات والتدابیر التي . بسمعته

من شأنها معالجة المشاكل والعیوب التي یعاني منها المنتج، غیر أن الأمر یتطلب الكثیر من الوقت 
.في الحالات المتطرفة على السلموالجهد

1:ویمكن توضیحها فیما یلي: E-WOMلكترونیة المستویات الموجبة للكلمة المنقولة الإ : الفرع الثاني

 1زائد)Plus 1( :على. عندما یتم سؤال الأشخاص عن المنتج، یكون لدیهم أشیاء جمیلة لقولها عنه
سبیل المثال لیس من الضروري أن یخبر الأشخاص أیا كان عن منتج أو خدمة من بائع محلي، مثل 
منظفي الملابس أو المطاعم، لكن إذا تم سؤالهم فسیقولون بأنه جید ویمكن الاعتماد علیه، أو أي من 

لمنقولة لمعظم هذا أصلا جزء من المستوى السابق للكلمة ا. الأشیاء الجمیلة الحقیقیة بخصوص المنتج
في هذا الوضع یمكن للتسویق الإقناعي أن یحفز الكلمة المنقولة الكثیفة إذا استطاعت جلب . المنتجات

الأشخاص إلى المستوى الموالي؛ 
 2(2زائدPlus( :هنا یكون . عندما یتم سؤال الأشخاص عن المنتج یبدون ذهولهم ویصفون مدى روعته

ما تحتاجه المنظمة هنا هو . ا كاملا لأنه أقل قوة بكثیر مقارنة بتكلفتهالتسویق الإقناعي في الغالب هدر 
، لتحدید أي الأشخاص ون، وینتقلون إلى المستوى التاليتوفیر قنوات ووسائل لجعل العملاء ینذهل

سیكونون محفزین لصنع الحدث؛
 3(3زائدPlus( :ما هذا . ستخدام المنتج، یخرج العملاء عن مسارهم لإقناع الآخرین لافي هذا المستوى

مرة . الخ...عنه الأشخاص في الحفلات، المطاعم الجدیدة، الأفلام الجدیدة، الكتب الجدیدةیتحدث
أخرى یتم التأكید على أهمیة توفیر التشجیع والقنوات وتسهیل العملیة، وبالتالي توسیع الأعمال؛

 4(4زائدPlus :(یتم الحدیث عن المنتج باستمرار، بحیث یسأل الأشخاص بعضهم البعض عن المنتج .
الخبراء، المؤثرین المحلیین، العملاء الحالیین والمحتملین كلهم یتحدثون مع بعضهم البعض حول المنتج 

ومدیحهم حول مزایاه، حیث یحصل المنتج على مقدار ) ذهولهم(الشدیدأو الخدمة ویبدون انفعالهم 
بعبارة أخرى سیتوقع . في هذا المستوى من الضروري إدارة توقعات الأشخاص. خم من الدعایةض

لا في هذا النوع من المواقف . الأمر الذي یكون خیبة أمل مؤكدةتقدیمه،الأشخاص أكثر بكثیر مما یتم 
.ومرة أخرى یجب إدارة التوقعاتالجودة،المنظمة الحفاظ على تستطیع

المنتج، بحیث تبرز أمام- تقریبا–ستویات الموجبة للكلمة المنقولة تقدم جمیع الفرص نلاحظ هنا أن الم
المداخل التي یمكن استغلالها سواء لتطویر المنتج أو لتعزیز مكانته الحالیة في السوق من خلال سحب 

في الرسائل المستخدمة هذه المستویات مواطن عدم الكفاءةكما تكشف. العملاء من مستوى إلى مستوى آخر

.18- 17نفس الرجع السابق، ص ص 1
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ا ما تم شأنه تولید العدید من المزایا إذعن طریق مقارنة التكالیف بالعائد، وبالتالي فهي أصل ثمین من
. استغلاله بشكل جید

E-WOMأبعاد الكلمة المنقولة الكترونیة:المطلب الثالث

: یليفي مالكترونیةالإتتمثل أبعاد الكلمة المنقولة 
ةكترونیلالكلمة المنقولة الإ في ثقة الو مصداقیةال:الفرع الأول

لما لها من دور هام في تشكیل المواقف المبنیة ، لكترونیةللكلمة المنقولة الإبعد أهمتعتبر المصداقیة
ة تتمثل في مدى الحكم فمصداقیة الكلمة المنقول"متزقر"، فحسب على الثقة في المصدر الذي یمد المعلومات

الصادر من صاحب المعلومة،  وما ینطوي علیه من أحكام موضوعیة عن جودة ودقة المعلومات النابعة من 
لكترونیا إالتصورات الشخصیة والخبرة الذاتیة، أما الثقة فهي عامل مهم في تقییم مصداقیة الكلمة المنقولة 

ن المصدر، بحیث یجب أن تكون غیر مضللة وغیر والتي تعتمد على مدى صدق المعلومات الصادرة م
.1أو مجهولاالكترونیا معلومن أن یكون مصدر الكلمة المنقولة إخادعة وغیر منحازة، كما یمك

إلى أن مصطلح المصداقیة یتكون من بعدین أساسیین هما "متزقر"و"فلانین"كما أشار كل من 
الجدارة بالثقة والخبرة، فمصداقیة المصدر تشیر إلى الاعتقاد بأن مصدر الرسالة خبیر وجدیر بالثقة، كما أن 
مصداقیة المصدر لیست مجرد سمة متأصلة لمصدر الرسالة ولكنها عنصر من عناصر التواصل الذي یتأثر 

.2رسلي الرسائل وجمهورهابالتفاعل بین م
لكترونیةمصدر الكلمة المنقولة الإ : الفرع الثاني
هذا ما یعتمدفیه أن الكلمة المنقولة من أهم وأقوى القوى المؤثرة في سلوك المستهلك فعادة لا شكمما 

3:هماقرار الشراء اتخاذالأخیر على مصدرین رئیسیین في الحصول على معلومات تساعده على 

رنت ومصادر تمثل ما تلقاه المستهلك من معلومات عبر التلفزیون والمجلات والانت:غیر شخصیةمصادر
المعلومات الجماهیریة؛

تمثل تأثیر الكلمة المنقولة الصادرة عن الأصدقاء والأقارب وزملاء العمل: مصادر شخصیة.
:   ویمكن توضیح مصادر الكلمة المنقولة إلكترونیا من خلال الشكل التالي

.71عائشة بوعامر ، محمد سعیداني، مرجع سبق ذكره، ص  1

The Effect Of Electronic Word Of Mouth Onlane S. Rumokoy,Dikna Maria, Paulus Kindangen, FarKeles2

, Journal Emba, Vol 4 , No 1, 2016, P 1088.Consumer Buying Decision In Lazada
الفنادق المصنفة من فئة خمس نجوم الفندقیة لزبائنقرار شراء الخدمة اتخاذأثر الكلمة المنقولة إلكترونیا في هاني تیسیر الخطیب،3

. 13، ص 2014، رسالة ماجستیر في الأعمال الإلكترونیة، قسم إدارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، في مدینة عمان
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قرار شراء الخدمة اتخاذهاني تیسیر الخطیب، أثر الكلمة المنقولة إلكترونیا في :علىبالاعتمادإعداد الطالبتین من: المصدر
الفنادق المصنفة من فئة خمس نجوم في مدینة عمان، رسالة ماجستیر في الأعمال الإلكترونیة، قسم إدارة الفندقیة لزبائن

.13، ص 2014الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

لكترونیةجودة الكلمة المنقولة الإ : الفرع الثالث
هذه الكلمة من معلومات عن المنتج والطریقة التي ما تحملهتحددها لكترونیةجودة الكلمة المنقولة الإ

ویتم تقییم نوعیة وجودة المعلومات أساسا من حیث محتوى . كتبت بها وهل أضافت معلومات مفیدة لمستقبلها
الدقة والتنسیق والتوقیت، وتماشیا مع ظهور وانتشار التسویق عبر الانترنت بدأ الباحثین : تلك المعلومات مثل

القیمةالدقة، الفهم، الكمال، إلى أن "دولیون"و"مشان"منكلأشارأبعاد جودة المعلومات، وقد توسیع قائمة
.1التنوع وعلاقة المعلومات بموضوع التعلیق هي معاییر لجودة المعلومات المنقولةالدینامیكیة،و 

لكترونیةكثافة وانتشار الكلمة المنقولة الإ : الفرع الرابع
یقصد بكثافة الكلمة المنقولة كمیة المعلومات التي یتلقاها المستهلكین من مصادر الكلمة المنقولة سواء 

القرار اتخاذكان المصدر معلوما أو مجهولا، ولكثافة المعلومات دور هام في مساعدة المستهلكین في عملیة 
.2نظرا لعدم ملموسیتهاویظهر ذلك جلیا بالنسبة للخدمات السیاحیة التي یصعب قیاس جودتها

.15- 14نفس المرجع السابق، ص ص1
.71عائشة بوعامر، محمد السعید سعیداني، مرجع سبق ذكره ص 2

مصادر الكلمة المنقولة

غیر شخصیةمصادر  شخصیةمصادر

.قرار الشراء

.الانترنت- 
.التلفزیون- 
.والمجلاتالصحف- 

.

والأصدقاءالأقارب- 
.أفراد الأسرة- 
.زملاء العمل- 

.مصادر الكلمة المنقولة): 03(الشكل رقم 
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أما الانتشار فهو عبارة عن مقدار الأحادیث المتداولة حول منتج ما، فتنامي دور شبكة الانترنت 
وزیادة اعتماد الزبائن علیها في جمع معلوماتهم یساهم في سرعة انتشار الآراء والأحادیث بین الزبائن حول 

.1منتج ما ویؤدي ذلك إلى خلق الوعي به
لكترونیةطبیعة الكلمة المنقولة الإ : الخامسالفرع 

.2تعبر عن مدى إیجابیة أو سلبیة أو محایدة الأحادیث التي تدور حول المنتج أو البائع
3:إلى أن هناك ثلاث أنواع من الكلمة المنقولة الالكترونیة وهي"أندرسن"وقد أشار 

التي تقدمها اتجاه الخدماتتمثل الكلمة الإیجابیة موقفا إیجابیا : لكترونیة الإیجابیةالكلمة المنقولة الإ :أولا
یجابیة إلى إجماع الرأي الإیجابي اتجاه الخدمات المقدمة بعد إجراء تقییم المنظمة، إذ تشیر الكلمة المنقولة الإ
:وهيیة یجابأن هناك أربع مصادر للكلمة المنقولة الإ"لوي"و"مارتن"لها، وذلك بعد استخدامها، ویشیر 

.الدلیلالتجربة،المصدر ذات الخبیر،المصدر الجدیر بالثقة، المصدر 
تعد الكلمة المنقولة السلبیة بمثابة استیاء نحو الخدمات التي : لكترونیة السلبیةالكلمة المنقولة الإ :ثانیا

إلى أن الكلمة المنقولة السلبیة تمثل ردود أفعال سلبیة أو استیاء "شان"و"لیم"إذ أشارالمنظمة،تقدمها 
للزبائن اتجاه منتجات المنظمة أو المنظمة نفسها، وهذه الكلمة المنقولة السلبیة لها تأثیر أكثر على صانعي 

.القرار في المنظمة من الكلمة الإیجابیة
لكترونیا، بالرغم من أن إالنوع من الكلمة المنقولة في هذا : لكترونیة المحایدةالكلمة المنقولة الإ :ثالثا

.بالحدیث عنها سواء إیجابا أو سلبالا یبادرونالمستهلكین یستخدمون المنتج إلا أنهم 
السیاحیةوتسویق الخدماتE-WOMالمنقولة الإلكترونیة الكلمة: الثانيالمبحث 

، أما بالنسبة للمجال السیاحي الأفرادبقوتها في التأثیر على قرارات المنقولة الإلكترونیةتتمیز الكلمة 
الواسع عبر الانترنتالتي یكسبها إیاها الانتشارالأساسیة نظرا للمیزاتكن اعتبارها إحدى دعاماتهفیم

إلى خاصیتها التفاعلیة والحیادیة، أي عدم تدخل المؤسسات السیاحیةومواقع التواصل الاجتماعي، إضافة
.السیاحیةتسویق الخدماتمجالكترونیة قوتها في الإلالمنقولة وهذا ما یكسب الكلمة ،بها

كما التسویقي،ومزیجها السیاحیة الخدمات لتسویقساسیةالأالمفاهیمإلى بحثهذا المفي سنتطرق و 
.المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیةسندرس مساهمة الكلمة

دراسة حالة لآراء عینة من زبائن فندق - الكلمة المنطوقة وأثرها في العوامل الشخصیة لسلوك السائحضان شرفاني، دلمان خوشفي، رم1
Rixos44، ص 2019جوان 10، 1، العدد 6، مجلة الابتكار والتسویق، المجلد في محافظة دهوك.

The Measurement Of Word Of Mouth Communication and an Investigation Ofwalker,-Jean Harrison2

, Journal Of service Research, Vol 4 ,AntecedentsService Quality and Customer Commitment as p otential
2001, P 64.

دراسة لأراء عینة من المرتادین لبعض مطاعم مدینة -الشراءقرارات اتخاذ أثر الكلمة المنطوقة في عمر یاسین محمد السایر الدلیمي، 3
.226- 225، ص ص 2014، 115، العدد 36، مجلة تنمیة الرافدین، المجلد الموصل
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ماهیة تسویق الخدمات السیاحیة: الأولالمطلب
لا ملموسعن باقي أنواع التسویق الأخرى نظرا لكونه یهتم بعالم ةالسیاحیالخدماتتسویقیتمیز 

للتسویق السیاحي أهمیة كبیرة في صناعة السیاحة، كما یتشكل من خلاله عناصر المزیج وهذا ما یجعل
. التسویقي السیاحي التي تساهم في خلق وتطویر الطلب على الخدمات السیاحیة

مفهوم تسویق الخدمات السیاحیة: الفرع الأول
تعریف تسویق الخدمات السیاحیة: أولا

حیث تعرف ،أولاتعریف الخدمة السیاحیةمنالخدمات السیاحیة لابدتسویق التطرق إلى تعریف قبل 
أوجه نشاط غیر ملموس تهدف إلى إشباع الرغبات والاحتیاجات عندما یتم تسویقها للمستهلك ":على أنها

.1"النهائي مقابل دفع مبلغ معین من المال
كافة الجهود والأنشطة المنظمة والتي یتم ":فیمكن تعریفها على أنهاتسویق الخدمات السیاحیة أما 

تأدیتها بتناغم مدروس من قبل كافة مقدمي الخدمة السیاحیة بعناصرها أو أجزائها المختلفة والتي تهدف إلى 
.2"إشباع أذواق المتلقین أو الراغبین في السیاحة بشتى صورها

عملیة موجهة نحو السائحین وتهدف إلى تأمین وتلبیة احتیاجاتهم ":كما یمكن تعریفها كذلك بأنها
الاستهلاكیة من خلال قنوات توزیع مؤلفة من المنظمات والمؤسسات السیاحیة والتي تتفاعل مع السائحین 

.3"تحت ضغط البیئة الخارجیة وعواملها والتي تهدف إلى تسهیل التبادل وتحقیق الأهداف
كافة الجهود والأنشطة التقنیة والإداریة التي تقوم " التسویق السیاحي على أنهوبالتالي یمكن اعتبار 

بها المؤسسات السیاحیة محلیا ودولیا، لتحدید ومعرفة الأسواق السیاحیة بهدف تلبیة وإشباع احتیاجات السیاح 
."والتأثیر فیهم، قصد زیادة الحركة السیاحیة وتحقیق عائد ملائم یضمن استمراریة النشاط

أهمیة تسویق الخدمات السیاحیة: ثانیا
تواجه صناعة السیاحة مجموعة من الصعوبات، فإن تطبیق المبادئ النامیة، حیثفي البلدان 

الأساسیة للتسویق یلعب دورا حساسا، وهذا ناتج عن حقیقة أن الجهود التسویقیة تتحمل مسؤولیة التعرف على 
لعمل على تحویلهم إلى سیاح فعلیین، وعلیه فإن لتسویق حاجات ورغبات السیاح المحتملین ومن ثم ا

4:الخدمات السیاحیة أهمیة كبرى تتجلى في النقاط التالیة

یساعد على دراسة سلوك المستهلك السیاحي؛

.55، ص 2009، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، 1، طالتسویق والترویج السیاحي والفندقي، السعیديعصام حسین 1
مجلة العلوم ،- ة میدانیة بمدینة باتنة الجزائردراس- تأثیر التسویق السیاحي على الصورة السیاحیة للمدینةسامیة لحول، ریمة باشة، 2

.21، ص 31،2014الاجتماعیة والإنسانیة، العدد 
بدون ،32العدد ،02المجلد ، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة،دور وسائل الإعلان في التسویق السیاحيجیلالي بهاز، هواري معراج، 3

.331ص سنة نشر،
، مجلة المنتدى في تنشیط السیاحة بالجزائرالاجتماعيدور التسویق السیاحي عبر مواقع التواصل الولید نهار، فطوم لحول، ابنخالد 4

.113، ص 2019، جوان 01، العدد03، المجلد الاقتصادیةللدراسات والأبحاث 
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یساعد المؤسسات في زیادة الفعالیة التنظیمیة؛
تسویق الخدمات السیاحیة یسهم في إدارة المعلومات التسویقیة؛
 زیادة حدة التنافس ومنه زیادة الجودة؛یساعد على
تسهیل عملیة تخطیط المنتج السیاحي؛
یسهل عملیة تحدید الأسعار من خلال سیاسة التسعیر.

أهداف تسویق الخدمات السیاحیة: الفرع الثاني
1:یسعى تسویق الخدمات السیاحیة إلى تحقیق جملة من الأهداف تتمثل أساسا في

 السائحین القادمین؛تحقیق الرضا النفسي لدى
الوصول إلى درجة الإشباع لحاجات المستهلكین السیاحیین؛
زیادة الحركة السیاحیة الوافدة من الأسواق المختلفة؛
رفع مستوى الخدمات السیاحیة والارتقاء بها؛
تحقیق أعلى مستوى من الدخل السیاحي؛
التوسع وفتح أسواق جدیدة.

المزیج التسویقي للخدمات السیاحیة: الثالثالفرع
مجموعة من الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمترابطة التي ":بأنهالمزیج التسویقي السیاحيیعرف 

.2"تعتمد على بعضها البعض لغرض القیام بالأداء الوظیفي التسویقي على الشكل المخطط والمطلوب لها
المنتج السیاحي: أولا

هو العنصر الأول من عناصر المزیج التسویقي السیاحي وهو خلیط من الظروف الطبیعیة والجغرافیة "
الخدمات والتسهیلات السیاحیة مثل المرافق إلىوالبیئیة والمناخیة والدینیة والاجتماعیة والحضاریة بالإضافة 

مثابة مصادر جذب سیاحیة هامة العامة الأساسیة وهو مجموعة من العناصر المتوفرة في الدولة وتكون ب
.3"وتثیر الطلب السیاحي الخارجي

4:ویتكون المنتج السیاحي من العناصر التالیة

الملموس والتي ترتبط بروعة المكان أو الموقع السیاحي نفسه؛: العنصر المادي

،، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصروالفندقي أسس علمیة وتجارب عربیةالتسویق السیاحيصبري عبد السمیع، 1
.40، ص 2006

، دار الكتب القانونیة، مصر،استطلاعیةدراسة دور المزیج التسویقي السیاحي في تحقیق المیزة التنافسیةمروان محمد نجیب، 2
.53ص،2013

، دار المسیرة للنشر والتوزیع   والطباعة، 1، ط- مدخل صناعة السیاحة والضیافة-والفندقيالتسویق السیاحي علي فلاح الزعیبي، 3
.116، ص2013عمان، 

.95نفس المرجع السابق، ص 4
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أن یولیها والذي یعكس الموقع السیاحي وما یرتبط به من الأمور الهامة والتي یجب : العنصر الرمزي
السیاحي عنایته واهتمامه، ذلك أن الرمز المعنوي والذي یكون مكونا من كلمة أو الاستراتیجيالمخطط 

معنى أو إشارة یعتبر من الأمور الجاذبة للموقع؛
وهنا یرتبط بخدمات النقل البري وهي الخدمات المكملة للمزیج التسویقي للمكان،: العنصر الشكلي

.وجمعیات السیاحة والسفركالاتالشروط السیاحیة، المرشدین، الدلالة السیاحیة، و یاحي، السالجوي، 
التسعیر السیاحي: ثانیا

المقابل المادي المعقول والمقبول من "یمثل السعر لأي منتج سیاحي أو عنصر آخر سیاحي ذلك
لذا ". المستخدم أو المستهلك للمكان أو الموقع أو المشتري للسلعة المادیة نفسها وأیة خدمات أخرى مرافقة

فإن على الجهات المعنیة بالتسویق السیاحي الفندقي أن تفهم إمكانیة التغییر أو التعدیل في أسعار ما تقدمه 
في ذلك من جذب وإثارة اهتمام كبیرة للسیاح المحتملین الذین مازالو في مرحلة من منتجات سیاحیة لما 
.1التفكیر للقیام برحلة سیاحیة

هناك بعض العوامل الضاغطة التي تلزم المنظمة إتباع سیاسة تسعیریة معینة لمنتجاتها وأهم هذه 
2:یليالعوامل ما

تأثیر كبیر على تحدید السعر للمنتجاتالتي لها: قانون العرض والطلب.
متباینة تؤدي إلى خفض أو رفع الأسعار للسلع والخدمات استراتیجیاتتؤدي المنافسة إلى إتباع : المنافسة

.حسب قوى المنافسة في الأسواق
تتدخل الحكومة في تحدید أسعار بعض المواد خاصة الأساسیة منها لحمایة المستهلك: الحكومة.
قد یفرض الملاك على المنشأة ضغوطا لرفع الأسعار بهدف إرضائهم وتحقیق مستوى أرباح مجزیة : الربح

.من بیع السلع والخدمات
إذا كانت تكلفة إنتاج السلع أو الخدمات عالیة فان المنظمة تضطر إلى رفع أسعارها لتغطیة : كلفة الإنتاج

. هذه التكالیف
توزیع السیاحيال: ثالثا

بقنوات أو منافذ التوزیع مجموعة الأجهزة والمنظمات والشركات والجهات العاملة في المجال یقصد
السیاحي والتي تتصل مباشرة بالسائح وتستطیع عن طریق أو أكثر من طرق الإقناع المختلفة أن تبیع البرامج 

زیج التسویقي السیاحي ویعتبر التوزیع عنصر مهم من عناصر الم. المختلفة لزیارة دولة المقصد السیاحي
.3ویتمثل في تحدید قنوات ومنافذ التوزیع المناسبة التي یمكن من خلالها الوصول إلى السائحین

، 2016، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، الأردن، 1طوالفندقي،مبادئ التسویق السیاحي ، )وآخرون(مروان محمد أبو رحمة، 1
.89ص 

.50-49، ص 2015، الأكادیمیون للنشر والتوزیع، عمان، 1، طإدارة التسویق المعاصرأحمد یوسف دودین، 2
.103، ص 2012، الإسكندریة، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، 1ط، تسویق الخدمات السیاحیةأحمد الطاهر عبد الرحیم، 3
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:هناك عدة سیاسات یمكن للمنتج المفاضلة بینهما أو الجمع بینهما لتوزیع منتجاته وهي
الأخیر أو المستعمل الصناعي دون ویعني قیام المنتج بتوزیع منتجاته مباشرة للمستهلك :التوزیع المباشر

.1اللجوء إلى وسطاء
2السیاحیةتعتمد هذه الطریقة على الاستعانة بالوسطاء في توزیع السلع والخدمات :التوزیع غیر المباشر.

السیاحيترویج ال: رابعا
كافة الجهود المباشرة وغیر المباشرة التي تهدف إلى تحقیق " یمكن التعبیر عن الترویج السیاحي بأنه 

التسویقیة السیاحیة العامة لهذا البلد، أو الموقع أو حتى هذا الفندق أو الإستراتیجیةالأهداف المحددة لها في 
یذه وفق أولویات وتفضیلات تتصل بعادات باستخدام المزیج الترویجي الأكثر ملائمة والذي یتم تنفذاك،

.3"الوسیلة الترویجیة 
4:فيوتكمن أهمیة الترویج السیاحي 

تحقیق الاتصال والتفاهم بین السائح ومقدم الخدمة؛
تنوع وزیادة عدد الأفراد اللذین یتصل بهم مقدم الخدمة والذي یختلف شكل الاتصال من فرد لآخر؛
 المستهدف؛استمرار المنشأة في السوق
یساهم الترویج السیاحي في الحفاظ على مستوى من الوعي والتطور في حیاة الأفراد.

المزیج الترویجي السیاحي في الوسائل الفعالة المختلفة للترویج یتمثل: السیاحيعناصر المزیج الترویجي 
:للسیاحة في أي منطقة سیاحیة، وتتمثل أهم هذه العناصر في

یتمثل الإعلان السیاحي في مختلف وسائل الإعلان من تلفاز ورادیو وجرائد ومجلات : الإعلان السیاحي
وملصقات وغیرها، والحملات الإعلانیة المحلیة والخارجیة التي تهدف إلى التأثیر على مواقف وآراء 

.5السیاح الحالیین والمحتملین
6:فيأما وظائف الإعلان بالنسبة للسیاح فتكمن 

 بوجود الخدمات السیاحیة والبرامج السیاحیة وأماكن تواجدها وأسعارها؛تعریف السائح
 إلیها؛انضمامهتذكیر السائح بالبرامج السیاحیة والمنافع التي سوف تعود علیه جراء

.17ص ، 2004، دار وائل للنشر، الأردن، 1، طدوليع مدخل لوجستي التوزیأحمد شاكر العسكري، خلیل إبراهیم الكنعاني، 1
.23نفس المرجع السابق، ص 2
. 130، ص 2005، دار وائل للنشر، الأردن، 2ط،-سلوكيمدخل - التسویق السیاحيمحمد عبیدات، 3
.9-8، ص ص2010للنشر، عمان، ، زهران1، طالترویج والإعلانسمیر العبدلي، قحطان العبدلي، 4
الطلب السیاحي الجزائري مع مستوى الخدمات السیاحیة المتاحة خلال وتحسینالترویج في تكییف إستراتیجیةدور سمیرة عمیش، 5

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس، الاقتصادیة،، أطروحة دكتوراه في العلوم 2015- 1995الفترة 
.103، ص 2015سطیف، 

اقتصادیة، أبحاث دور التسویق السیاحي في دعم التنمیة السیاحیة والحد من أزمات القطاع السیاحي، بدولةیوسف فراح،رشید 6
.114، ص 2012، 12وتجاریة، العدد 
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 السیاحیةتسهیل مهمة السائح بالاختیار والمفاضلة بین مختلف البرامج.
بمعنى أنها تعمل السیاحیین،تهدف الدعایة السیاحیة إلى التقریب بین عرض وطلب : الدعایة السیاحیة

على إیصال ما یكون عرضا سیاحیا داخل بلد معین إلى السائحین المحتملین في مختلف الأسواق 
السیاحیة، بحیث تؤدي إلى تكوین طلب سیاحي على تلك الإمكانیات المعروضة من خلال وسائل 

المصورةالدعایة الدعائیة،هي المطبوعات التي تدور حول أربع عناصر رئیسة الدعایة المختلفة
.1الدعایة الشخصیة، الخاصةالأحداث ،الدعایة عن طریق المنشآتو 

حیث تهدف الدعایة إلى تعریف السیاح بحدث الإعلان،إلى أن الدعایة تختلف عن وتجدر الإشارة
معین دون أن تقنعه، بینما الإعلان یهدف إلى إیصال المعلومات عن الخدمات السیاحیة وإقناع السائح 

بینما یتكرر الإعلان عدة مرات، كما أن الدعایة واحدة،ضف إلى ذلك الدعایة تنشر أو تداع مرة . بشرائها
.2ن یكون مقابل أجر مدفوعتكون مجانیة في حین أن الإعلا

العلاقات العامة في مجال السیاحة هي التي تعمل على تحقیق أهداف :العلاقات العامة السیاحیة
السیاحة، وهي أداة أو حلقة الاتصال التي تعمل على تقویة وتنمیة العلاقات بین المهتمین أو المنتفعین 

العامة على نشر الوعي السیاحي وتنمیة روح المعرفة بالسیاحة داخل البلاد أو خارجها، وتعمل العلاقات
بكل ما یتعلق بالسیاحة، والعلاقات العامة في أي جهة سیاحیة هي التي تجمع بین المهتمین بالسیاحة 

بنة دعائیة سیاحیة قویة تكون داخلیا وبین الجمهور أو المواطنین أو المهتمین خارجیا، وتهدف إلى بناء ل
.3ة سیاحیة في الداخل والخارجلحملات إعلامینواة
أو إقناع العمیل بشراء / یقصد به تلك العملیة الفردیة، الموجهة لمساعدة و:البیع الشخصي السیاحي

منتج أو خدمة، حیث یقدم بائع معین أو یروج أو یبیع منتجا أو خدمة إلى مستهلك فردي معین بشكل 
الشخصي، یقوم على الاتصال المباشر بین بائع الشركة السیاحیة والمشتري فالبیع. مباشر أو شخصي

المحتمل فهو الأداة الأكثر فعالیة في مراحل معینة من عملیة الشراء، وذلك بشكل أساسي لتعزیز تفضیل 
.4تهوتفضیلایسمح طابعها الشخصي للبائع بالكشف عن احتیاجات المستهلك . المستهلك

یعد أحد عناصر المزیج الترویجي، ویهدف هذا النشاط إلى زیادة المبیعات : سیاحیةتنشیط المبیعات ال
مجموعة من ":وقد عرف تنشیط المبیعات بأنه. عن طریق حث السیاح وتقدیم الحوافز المختلفة لهم

.230، ص 2000، دار وائل للنشر، عمان، 1ط، التسویق السیاحي الحدیثرابي، علاء السمقابلة،خالد 1
.51، ص 1998، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، 1، طالترویج والإعلانبشیر عباس العلاق، علي محمد ربایعیة، 2
، عالم الكتب، مصر، 1، طالاتصالاتالتسویق السیاحي وتخطیط الحملات الترویجیة في عصر تكنولوجیا فؤاد عبد المنعم البكري، 3

.48، ص 2007
مجلة الفكر المتوسطي ،-نموذجاالسیاحیة الوكالات- سیاحیةدور الترویج لولایة تلمسان كوجهة بن عمر عواج، منال میسوم، 4

. 213، ص 2019، ماي 1، العدد 8ات، المجلد للبحوث والدراسات في حوار الدیانات والحضار 
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الأدوات المحفزة في مدى قصیر من الزمن صممت لتحفیز شراء أسرع وأعظم من المنتجات أو الخدمات 
.1"المعینة من قبل مقدمي الخدمات أو السیاح

)البشريالعنصر(الأفراد : خامسا
بالإضافة إلى التفاعل بینهم، فالأشخاص ) مزودیها(وهم عبارة عن المنتفعین بالخدمة، وكذلك مقدمیها

الذین یقدمون الخدمة یشكلون جزءا مهما منها من حیث طریقة التقدیم والعلاقات التفاعلیة مع المستفیدین من 
كما یتضمن عنصر الناس العلاقات الخدمة، أي العلاقة التفاعلیة القائمة بین مزود الخدمة والمستفید، 

التفاعلیة بین المستفیدین من الخدمة ذاتهم، حیث أن ادراكات المستفید حول جودة خدمة ما قد تتشكل وتتأثر 
.2بفعل آراء وقناعات المستفیدین الآخرین

)الماديالدلیل(البیئة المادیة: سادسا
أن البیئة المادیة في مناطق الجذب تتضمن الشواهد والمباني والمناظر الطبیعیة وتلك "میلمان"یرى 

في المقابل فإن . التي من صنع الإنسان والمعدات والأدوات والوسائل التي تقدم من خلالها الخدمة
ا من البیئة أن البیئة المادیة تشمل على الناس الذین یقدمون الخدمة، حیث یعتبر هؤلاء جزءیرى"طومسون"

المزیج التسویقي السیاحي كل من كرة اعتبار الناس عنصرا من عناصرومن الذین یؤیدون ف. المادیة
، حیث یعتقدان أن مناطق الجذب لا قیمة لها بدون أناس، والناس هنا هم القائمون "جاكسون"و"هودمان"

.3الحیوي لصناعة السیاحةفالتفاعل بینها یعتبر الشریان. على تقدیم الخدمة والمنتفعین منها
عملیة تقدیم الخدمة : سابعا

ویعد حاسما بالنسبة لمزود الخدمة والمستفید الخدمة،هي الكیفیة أو الأسلوب الذي یتم من خلاله تقدیم 
منها، وتضم عملیة تقدیم الخدمة أشیاء في غایة الأهمیة مثل السیاسات والإجراءات المتبعة من قبل مزود 
الخدمة لضمان تقدیم الخدمة إلى المستفیدین، كما تشتمل هذه العملیة على نشاطات أخرى مثل المكینة 

صرف الممنوحة للقائمین على تقدیم الخدمة وكیفیة توجیه المستفیدین ومعاملتهم وحریة التالنشاطات،وتدفق 
وأسالیب تسویق العلاقة مع المستفیدین وأسالیب تحفیزهم على المشاركة الفاعلة في عملیة إنتاج الخدمة أو 

.4تقدیمها 

.114، ص 2009، دار الرایة للنشر والتوزیع، بدون بلد النشر، 1، طمفاهیم تسویقیة حدیثةزاهر عبد الرحیم عاطف، 1
، مذكرة لنیل شهادة -دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة–الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك أیمن برنجي، 2

، 2009جامعة بومرداس، التجاریة،وعلوم التسییر والعلوم الاقتصادیةفرع الإدارة التسویقیة، كلیة العلوم الاقتصادیة،الماجستیر في العلوم 
.86ص 

، ص ص 2010، عمان،1مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، ط، التخطیط السیاحيعبد الإله أبو عیاش، حمید عبد النبي الطائي، 3
183-184.

.153، ص 2008، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، 1ط،- شاملمدخل –مبادئ التسویق الحدیث بشیر العلاق، الطائي،حمید 4
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یةلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحمساهمة الكلمة المنقولة الإ : المطلب الثاني
لكترونیة قیمتها من الأثر الذي تتركه في نفوس الأفراد خاصة بمجالات خدمیة الكلمة المنقولة الإتأخذ

، لذا یرجع نسب المخاطركالمجال السیاحي، حیث ترتفع مع تقدم الخدمات السیاحیة ملموسیةبالاتتمیز 
السیاح إلى الاعتماد على المراجعات والمعلومات المنتقاة من المصادر الشخصیة عبر الفضاء أغلبیة

.التي تنشرها المنشآت السیاحیة بنفسهالكتروني لأنهم یثقون فیها أكثر من مصادر المعلومات الإ
لكترونیة والمنتج السیاحيالكلمة المنقولة الإ : الفرع الأول

لكترونیة دورا هاما في تسویق الخدمات السیاحیة، حیث أصبحت عنصرا تلعب الكلمة المنقولة الإ
ملموس ولا یمكن تقییمه قبل حاسما لتقییم المستهلكین للمنتج السیاحي قبل الشراء لأن هذا الأخیر غیر 

لم تعجب المستهلك یمكنه ، عكس السلع المادیة التي یمكن تجربتها أو شراء كمیة محدودة منها وإذاشراءه
، خلافا لذلك السیاح في كثیر من الأحیان لا یمكنهم إعادة المنتج السیاحي إضافة إلى أن الكثیر من اعهاإرج

تظلیل المؤسسات الناشطة أو التي لها المال والوقت المنفق لا یمكن استرجاعه، ونتیجة لهذا وخوفا من
مستوى لمستهلك ولتقلیلعلاقة بالسیاحة من خلال إعطاء معلومات تخدم مصالحها أكثر مما تخدم ا

، فإن المستهلك السیاحي یلجأ إلى طلب المشورة من المصدر الذي یثق أكثر في المخاطر وحالة عدم التأكد
، حیث یرى بأنها اقع التواصل الاجتماعيمعلوماته والمتمثل في آراء وتوصیات السیاح الآخرین على مو 

الكاملة حول المنتج السیاحي والاستماع إلى سلبیاته المصدر الوحید الذي یمكنه الحصول فیه على الحقیقة
.وذلك بسبب استقلال الرسالة والوسیط

لكترونیة بنوعیها الإیجابي والسلبي الأثر العمیق على النوایا والقرارات التي كما تترك الكلمة المنقولة الإ
لشراء، حیث یتأثر المستهلك اما بعدتسبق العملیة الشرائیة للخدمات السیاحیة للمستهلك وكذلك قرارات 
ومنه فالمستهلكین غیر الراضین .عمقابالتجربة الإیجابیة للغیر كما تؤثر علیه التجربة السلبیة بشكل أكثر 

یشكلون تهدیدا كبیرا للمؤسسة ولأصحاب النشاط السیاحي لأنه یعد من القرارات الأساسیة والمعقدة بالنسبة 
لكترونیة إحدى خصائص أو صفات المنتج اعتبار الكلمة المنقولة الإللمستهلكین السیاحیین، ومنه یمكن 

وعادة ما تكون أهم الأجر،السیاحي إذا تمت التزكیة لها من قبل الخبراء، لأنها غیر محفزة وغیر مدفوعة 
.خاصیة في المنتج السیاحي

لكترونیة والتسعیر السیاحيالكلمة المنقولة الإ : الفرع الثاني
كان السعر مرتفعا كلما زاد احتمال إطلاق الكلمة بالسعر، فكلمالكترونیة المنقولة الإترتبط الكلمة 

المنقولة السلبیة خاصة إذا فشلت الخدمة في تحقیق رضا المستهلك والعكس عندما یشعر هذا الأخیر أنه 
رضاه عن هذه حصل على أكثر من توقعاته مقارنة بالسعر فهذا یدفعه إلى مشاركة ونشر كلمة إیجابیة تمثل

.وعلیه فهذه المشاركة تساهم في تحسین سمعة المؤسسة السیاحیة وترفع من مبیعاتها. التجربة
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والتوزیع السیاحيلكترونیة الكلمة المنقولة الإ : الفرع الثالث
لكترونیة دورا بارزا في توزیع الخدمات السیاحیة، باعتبار مفهوم التوزیع الكلمة المنقولة الإتلعب 

تعترضه بعض الصعوبات عند تطبیقه في المؤسسات السیاحیة نظرا لطبیعة المنتج السیاحي الذي لا یمكن 
یع نقله إلى السیاح، بل یتطلب من السائح الانتقال بنفسه إلى المكان السیاحي، ومنه یمكن القول أن التوز 

السیاحي یتأثر بالكلمة المنقولة الإلكترونیة، فكلما كان توزیع أو توصیل المنتجات والخدمات السیاحیة إلى 
المكان والوقت المناسبین وبأقل التكالیف، كلما أدى ذلك إلى نشر وإطلاق كلام إیجابي یعكس مدى رضا 

ة عملاء كبیرة، والعكس فإذا فشل توزیع السائح عن نظام التوزیع القائم، بما یساهم في جذب أو بناء قاعد
الخدمة السیاحیة في تحقیق رضا السائح فهذا سیؤدي به حتما إلى إطلاق كلام سلبي عن نظام التوزیع، مما 

.   یؤدي إلى تشویه صورة الوجهة السیاحیة وبالتالي انخفاض مبیعاتها
لكترونیة والترویج السیاحيالكلمة المنقولة الإ : الفرع الرابع

لكترونیة عبارة عن أداة ترویجیة قویة یمكن أن تزید أو تقلل المنقولة الإسبق، الكلمةإضافة لما 
لكترونیة تحمل وبالتالي فالكلمة المنقولة الإ. المبیعات في وقت قصیر جدا وذلك بفضل تأثیرها على العملاء

لكترونیاإقابل الكلمة المنقولة صفات الإعلان لكنها تختلف عنه من حیث أن المؤسسة لا تقوم بدفع ثمن م
كما أن حصول المستهلكین السیاحیین على الكلمة المنقولة من الزبائن،وهذا یجعلها أكثر حیادیة وثقة لدى 

لكترونیة یعطي قیمة إضافیة لاكتساب عملاء جدد نظرا لما تتمتع به هذه القنوات من خلال القنوات الإ
یجابیة خاصة الصادرة من العملاء ذوي لكترونیا الإار الكلمة المنقولة إنه یمكن اعتبوم. انتشار واسع النطاق

الرضا العالي بمثابة إعلان متحرك للمؤسسة السیاحیة وهذا بدوره یشجع على تخفیض التكالیف لجدب عملاء 
.جدد

لكترونیة والعناصر المستحدثةالكلمة المنقولة الإ : الفرع الخامس
لا ننسى أن الكلام المنقول من خلال العاملین في المؤسسة ورجال البیع ذا فائدة عالیة لصالح كما

وسیر بشكل جید وصادق فإنه سوف یساهم في زیادة كمیة مبیعات المنتج السیاحي إذا اتسم بالمصداقیة
اتها بطریقة منسقة إضافة إلى أن قدرة المؤسسات السیاحیة على تقدیم خدماتها وإمكانی. المنتج السیاحي

ومتكاملة مع جمیع مواردها المادیة والبشریة سیؤدي إلى بناء صورة ذهنیة إیجابیة عن خدماتها السیاحیة لدى 
وخدماتها بشكل إیجابي ونقل المؤسسةوهذا سوف یساهم في دفعه إلى التحدث عن هذه . المستهلك السیاحي

.لكترونیةالصورة إلى غیره عبر صفحاته الإ
بالشبكات الاجتماعیة الالتحاقیسعى الجمیع بما فیهم المؤسسات السیاحیة والمستهلكین إلى أخیرا

ومواقع التواصل الاجتماعي لیشاركوا خبراتهم مع الغیر ولتستغل المؤسسات السیاحیة هذه الشبكات لترویج 
جعله مصدرا موثوقا من خدماتها وذلك لكونها مستخدمة من قبل فئة كبیرة جدا من السیاح والمستهلكین ما ی

.  طرفهم لتبادل المعلومات



للدراسةوالتطبیقیة الأدبیات النظریةالفصل الأول 

26

للدراسةالتطبیقیة الأدبیات : المبحث الثالث
سوف تستعرض هذه الدراسة جملة من الدراسات السابقة التي تطرقت لموضوع الكلمة المنقولة 

جاءت في الفترة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة، تنوعت هذه الدراسات بین العربیة والأجنبیة والتي
جملة من الأقطار والبلدان مما یشیر إلى تنوعها الزمني والجغرافي وشملت2019و2010الزمنیة بین 

یتضمن جوانب الاتفاق والاختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة ،بالإضافة إلى تقدیم تعلیقا علیها
.یلي عرض لهذه الدراساتوبیان أهم ما یمیز هذه الدراسة عن سابقاتها، وفیما 

E-WOMالدراسات المتعلقة بالكلمة المنقولة الإلكترونیة : المطلب الأول

.سیتم التطرق في هذا المطلب إلى الدراسات السابقة ومقارنتها بالدراسة الحالیة
الدراسات باللغة العربیة: الفرع الأول

:لكترونیة نذكرالكلمة المنقولة الإمن بین الدراسات العربیة التي تناولت
 أثر الكلمة المنقولة الكترونیا في اتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقیة "دراسة هاني تیسیر الخطیب  بعنوان

مقدمة ضمن متطلبات نیل ،)2014(" ن فئة خمس نجوم في مدینة عمانلزبائن الفنادق المصنفة م
لكترونیة في مواقع الحجز الفندقي عبر الانترنت على شهادة الماجیستر، تناولت دور الكلمة المنقولة الإ

بناء الثقة والتوجهات لزبائن الفنادق المصنفة من فئة خمس نجوم نحو شراء الخدمة الفندقیة، اعتمدت على 
وبرنامج تحلیل spssالمسح المیداني، واستخدمت أسالیب الإحصاء الوصفي باستخدام البرنامج الإحصائي 

أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة وجود أثر لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة ، ومن Amosالمسار 
على الثقة في الكلمة المنقولة إلكترونیا، إضافة إلى تأكید أثر الجودة والثقة في الكلمة المنقولة الإلكترونیة 

تي خلصت إلیها الدراسة أنه على التوجه نحو الخدمة الفندقیة واتخاذ قرار الشراء، من أبرز التوصیات ال
لكترونیة یجب على الفنادق أن تولي اهتماما كبیرا للخدمة الفندقیة التي تقدمها وذلك لما للكلمة المنقولة الإ

.من أهمیة بالغة في عملیة اتخاذ قرار الشراء للخدمة الفندقیة
 اعي على السلوك الشرائي أثر استخدام مواقع التواصل الاجتم"دراسة فیصل محمد یاسین مضاء  بعنوان

مقدمة ،)2017("-دراسة تطبیقیة لقطاع الملابس في الأردن-من خلال الكلمة المنطوقة الإلكترونیة
الاجتماعي على السلوك من، تناولت أثر استخدام مواقع التواصلضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستر

على المسح المیداني واستخدمت خلال الكلمة المنطوقة الإلكترونیة لقطاع الملابس في الأردن، اعتمدت 
، وقد أكدت الدراسة وجود أثر ذي دلالة spssالإحصائيالوصفي باستخدام البرنامجأسلوب الإحصاء
الاجتماعي الوعي بخصائص مواقع التواصل(استخدام مواقع التواصل الاجتماعيإحصائیة لأبعاد

على السلوك الشرائي من خلال الكلمة المنطوقة الالكترونیة ) التفاعل مع مواقع التواصل الاجتماعيو 
وفي ضوء هذه النتائج قدم . لقطاع الملابس في الأردن) من قبل المشاهیر، ومن قبل الأصدقاء( ببعدیها 

نتجات المعروضة على صفحات مواقع الباحث مجموعة من التوصیات أبرزها توفیر تفاصیل أكثر حول الم
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التواصل الاجتماعي للشركات التي تختص بقطاع الملابس والتأكید على متابعة العملاء بعد عملیة الشراء 
.من قبل الشركات المتواجدة على مواقع التواصل الاجتماعي

أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونیة على تحسین "بعنوان،"سعیدانيالسعیدمحمد"، "عائشة بوعامر"دراسة
مقال نشر في مجلة العلوم ، )2018("دراسة حالة مجمع بلاط الجزائر-صورة العلامة التجاریة 

لكترونیة على تحسین صورة العلامة التجاریة لمجمع تناولت أثر الكلمة المنطوقة الإ، الإنسانیة والاجتماعیة
، تم spssداني واستخدمت أسالیب الإحصاء الوصفي باستخدام برنامج بلاط، اعتمدت على المسح المی

لكترونیة والمتمثلة في المصداقیةالتوصل إلى مجموعة من النتائج من بینها أن أبعاد الكلمة المنطوقة الإ
الإلكترونیة فلم الجودة لها أثر في تحسین صورة العلامة التجاریة أما خبرة متلقي الكلمة المنطوقة و الكثافة و 

یكن لها أثر في تحسین صورة العلامة، وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصیات كان أهمها 
ضرورة الاهتمام بأبعاد الكلمة المنطوقة خاصة التي أظهرت الدراسة أثرها في تحسین صورة العلامة 

.التجاریة وكذا محاولة إدارتها إیجابیا ولصالح المؤسسة
 أثر جودة الخدمة الصحیة في "، بعنوان "سلیم عابر"، "حوریة قارطي"، "لي بن عواليالجیلا "دراسة

مقال منشور في مجلة ،)2019(" المستشفیات الجزائریة على تحسین الكلمة المنطوقة الإلكترونیة
البحوث والدراسات التجاریة، تناولت قیاس أثر جودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة على 
تحسین الكلمة المنطوقة الإلكترونیة، اعتمدت على أسلوب العینات، واستخدمت أسالیب الإحصاء الوصفي 

معنوي لأبعاد جودة الخدمات الصحیة في ، وقد أكدت نتائج الدراسة وجود أثر Spssباستخدام برنامج 
المستشفیات الجزائریة على الكلمة المنطوقة الإلكترونیة، كما تبین وجود فروقات معنویة للكلمة المنطوقة 
الإلكترونیة حول جودة الخدمات الصحیة في الجزائر باختلاف الجنس، الدخل، الحالة المدنیة، مدة 

شفى، في حین أنها لا تختلف باختلاف العمر ولا بعدد مرات المكوث، أسباب الدخول وطبیعة المست
الدخول إلى المستشفى، واقترحت الدراسة ضرورة اهتمام المؤسسات الاستشفائیة في الجزائر بالكلمة 
المنطوقة خاصة الالكترونیة وذلك بتحسین خدماتها الصحیة للرفع من مستواها، العمل على مواكبة 

ك بالتوجه إلى الخدمات الإلكترونیة والتواصل مع المرضى من خلال مواقع التطورات التكنولوجیة وذل
.إلكترونیة خاصة بها، فضلا عن مواقع التواصل الاجتماعي لكسب رضاهم

الدراسات باللغة الأجنبیة: الفرع الثاني
:الكلمة المنقولة الإلكترونیة نذكرالتي تناولتالأجنبیة من بین الدراسات 

 دراسةkaterina papdopoulou, Astrit Hodza & vasiliki pavlidouنبعنوا:Electronic word"

"–of moth through social networking sites, how does it affect consumer?)2012(، أطروحة
لكترونیا من خلال موقع التواصل الاجتماعي وكیف تؤثر على إتناولت دور الكلمة المنطوقة بكالوریوس

واستخدمت أسلوب الإحصاء الوصفي باستخدام العینات المستهلكین في السوید، اعتمدت على أسلوب 
أن هناك أثر للكلمة المنطوقة إلكترونیا من إلى، توصلت هذه الدراسة Spssبرنامج  الرزمة الإحصائیة 
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ونیة الشراء، مجتمعة جمیعها في التأثیر على المستهلكین من حیث الجنس والعمر حیث الإدراك للمنتج 
كما أظهرت أن العمر له تأثیر على العلاقة بین الكلمة المنطوقة إلكترونیا ومواقع التواصل الاجتماعي من 

ثر تأثرا من خلال تصورات المنتج ونوایا الشراء للمستهلكین، وأن الإدراك للمنتج ونیة الشراء للرجال أك
النساء للكلمة المنطوقة إلكترونیا من خلال مواقع التواصل الاجتماعي، ومن أهم التوصیات التي خلصت 
إلیها هذه الدراسة أنه یجب على الشركات أن تبقي عملائها الحالیین راضین، لأن الكلمة المنقولة 

.واصل الاجتماعيالإلكترونیة لدیها القدرة على الانتشار بسرعة من خلال مواقع الت
دراسة, Abid aEllahiبعنوان"Influence Of Electronic Word Of Mouth On PurchaseIntention

"Of Fashion Products On Social Networking Websits)2017(، مقال نشر في المجلة
لكترونیة على نیة الباكستانیة  للتجارة والعلوم الإنسانیة تناولت هذه الدراسة تحدید تأثیر الكلمة المنقولة الإ

شراء المستهلكین لمنتجات الأزیاء في مواقع الشبكات الاجتماعیة، اعتمدت على طریقة أخد العینات 
، ومن أهم النتائج التي خلصت spssلبرنامج الإحصائي واستخدمت أسلوب الإحصاء الوصفي باستخدام ا

اكملكترونیة هي عامل فعال یؤثر على نیة شراء أزیاء العلامات التجاریةإلیها هذه الدراسة أن كلمة الفم الإ
العوامل المتجانسة، الخبرة، الجدارة بالثقة (أن أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة من حیثتؤكد أیضا

كلها عوامل تؤثر على نیة شراء المستهلكین لمنتجات الأزیاء ) لمعلوماتيامشاركة الأزیاء الراقیة والتأثیر و 
على منصات التواصل الاجتماعي، باستثناء مقدار الوقت الذي یقضیه المستخدم على مواقع التواصل 

اء، على ضوء هذه النتائج بشكل كبیر على نیة شراء المستهلك لمنتجات الأزیلا یؤثرالاجتماعي فإنه 
یجب على الشركات أن تدرك أهمیة التواصل بالكلمة المنقولة الإلكترونیة على مواقع الشبكات الاجتماعیة 

لكترونیة بعنایة ودمجها في حملتهم التسویقیة الشاملة، والعمل على التحكم وإدارة عملیة الكلمة المنقولة الإ
.لجذب قاعدة عملاء كبیرةعلى مستوى مواقع التواصل الاجتماعي 

دراسةamjad jehad abo alqomssanبعنوان:"The impact of electronic Word of Mouth on

househld costumer behavioral intention tochange internes services provider : the

"moderating role of Customer-firm relation ship)2017(، مقدمة ضمن نیل شهادة الماجیستر
لكترونیة وأبعادها وعوامل الأبعاد المؤثرة على النیة السلوكیة لأصحاب تناولت اختبار أثر الكلمة المنقولة الإ

اعتمدت على أسلوب العینات ، الاشتراك المنزلي بخصوص تغییر مزود خدمات الإنترنت الحالي
، توصلت إلى أن الكلمة المنقولة spssواستخدمت أسلوب الإحصاء الوصفي باستخدام البرنامج الإحصائي 

لكترونیا وأبعادها تؤثر بشكل جوهري على النیة السلوكیة لأصحاب الاشتراك المنزلي لتغییر مزود خدمات إ
حتوى الكلمة المنقولة إلكترونیا هو أهم الأبعاد، وبالتالي الإنترنت الحالي، كما أشارت النتائج إلى أن م

ضرورة الاهتمام بالكلمة المنقولة الإلكترونیة لزیادة الوعي بعلامتهم التجاریة وبناء سمعة جیدة وتحسین 
. حملاتهم التسویقیة 
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الدراسات المتعلقة بتسویق الخدمات السیاحیة: المطلب الثاني
: من بین الدراسات التي تناولت تسویق الخدمات السیاحیة نذكر

 والبیئي في تسویق الخدمةأهمیة البعد الاجتماعي"بعنوان "زینب الرق"و"جلول بن قشورة"دراسة
مقال ،)2016()" دراسة تحلیلیة لأراء عینة من السیاح الجزائریین(السیاحیة بالنسبة للسائح الجزائري 

منشور في مجلة الباحث تناولت هذه الدراسة التعرف على اتجاهات السائح الجزائري ومدى وعیه نحو دمج 
البعد الاجتماعي والبیئي في التسویق للمنتج السیاحي، اعتمدت على أسلوب المسح المیداني  واستخدمت 

ج هذه الدراسة أن السائح ، من أهم نتائspssأسلوب الإحصاء الوصفي باستخدام البرنامج الإحصائي 
الجزائري یعتبر دمج البعد الاجتماعي لتسویق الخدمة السیاحیة ذو أهمیة حیث یدرك ذلك من خلال أهمیة 
المسؤولیة الاجتماعیة للمنشآت السیاحیة، كما یعتبر إدراج البعد البیئي في التسویق للمنتج السیاحي غیر 

ن أبرزها ضرورة العمل على تبني المسؤولیة الاجتماعیة مهم، وقدمت الدراسة مجموعة من التوصیات كا
للتسویق السیاحي لكل من المنشآت السیاحیة مع ضرورة توعیة السیاح بمفهوم التسویق السیاحي البیئي من 
خلال التخطیط السیاحي السلیم المبني على أساس احترام البیئة وذلك بالتعاون مع وسائل الإعلام والجهات 

.المعنیة
تسویق الخدمات السیاحیة وأثره على تطویر الأداء في المنشآت "بعنوان"اللهمحسن محمد قسم ا"ةدراس

مقال نشر في مجلة العلوم الاقتصادیة ،)2017" (بالتطبیق على المنشآت السیاحیة بولایة الخرطوم
تهدف هذه الدراسة إلى إبراز أهمیة التسویق السیاحي وعلاقته بكفاءة الأداء في والإداریة والقانونیة

المنشآت السیاحیة السودانیة، بالإضافة إلى التعرف على العقبات التي تحول دون تفعیل دور إدارات 
ت التسویق السیاحي بهذه المنشآت، ورفع درجة الاهتمام بالمنشآت السیاحیة والتسویق لخدماتها، اعتمد

spssعلى أسلوب المسح المیداني  واستخدمت أسلوب الإحصاء الوصفي باستخدام البرنامج الإحصائي 

تسویق الخدمات السیاحیة لدى الدولة إستراتیجیةأهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة غیاب مفهوم 
تضارب الاختصاصات والصلاحیات بین المؤسسات المختلفة التي تعمل في قطاع السیاحة وعدم تغطیة و 

وفي ضوء هذه النتائج قدم الباحث مجموعة من التوصیات كان أهمها . الخدمات لحاجات ورغبات السیاح
لسیاحیة ضرورة تحسین وتطویر قدرات أجهزة التسویق بإتباع أسالیب حدیثة في الترویج للخدمات ا

تسویقیة متكاملة بعیدة المدى للمساهمة في تنمیة وتطویر منشآت إستراتیجیةللمنشآت، إضافة إلى وضع 
.الخدمات السیاحیة وفصل میزانیة إدارة الترویج بالمنشآت وجعلها مستقلة

فر دور الانترنت في تسویق الخدمة السیاحیة في وكالات الس"أحمد محفوظ بعنوان ابتهال عوضدراسة
مقال منشور في مجلة اقتصاد المال ،)2019("والسیاحة في محافظة عدن من وجهة نظر العاملین

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور الانترنت في تسویق الخدمة السیاحیة في وكالات السفر والأعمال،
والسیاحة وذلك من خلال  التعرف على وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فیما یتعلق بتسویق الخدمة السیاحیة 

دام البرنامج باستخدام الانترنت، اعتمدت على أسلوب العینات واستخدمت أسلوب الإحصاء الوصفي باستخ
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، توصلت الدراسة إلى أن استخدام الانترنت یساهم بشكل كبیر في تسویق الخدمة spssالإحصائي 
السیاحیة في وكالات السفر والسیاحة في محافظة عدن، من أهم التوصیات التي قدمتها الدراسة الاستفادة 

لكترونیة لحمایة العملاء إمج وأنظمة من التطور التكنولوجي للتوسع في تسویق الخدمة السیاحیة وتوفیر برا
وتحسین البیئة المادیة للوكالات وعمل مواقع افتراضیة للوكالات والمصارف لما في ذلك من أثر إیجابي 

.على تسویق الخدمة السیاحیة
تسویق الخدمة السیاحیة إلكترونیا وأثره في جودة الخدمة في "صفاء جواد عبد الحسین بعنوان دراسة

مقال منشور في مجلة كلیة التربیة هدفت إلى معرفة مدى استخدام وسائل ،)2010("لسیاحیةالشركات ا
الاتصال الحدیثة في تسویق الخدمة السیاحیة وجودتها إلكترونیا، اعتمدت على أسلوب العینات واستخدمت 

سویق الخدمة ، وقد أكدت الدراسة وجود علاقة بین التوسع في تspssأسالیب الإحصاء الوصفي باستخدام 
لكترونیا وجودة هذه الخدمة في الشركات السیاحیة، اقترحت الدراسة ضرورة الاستفادة من التطور إالسیاحیة 

التكنولوجي في وسائل الاتصال والاستفادة منه في التوسع لتسویق الخدمة عبر وسائل الاتصال وبالأخص 
صالات وتساعد معظم شركات الأعمال على الانترنت وذلك بتوفیر بنیة تحتیة متطورة تدعم شبكة الات

.الاستفادة منها في تسویق منتجاتها وخدماتها
الدراسات المتعلقة بالكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة: المطلب الثالث

:یليمن بین الدراسات التي تناولت الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة ما
 دراسةzarrad h , debabi m بعنوان"analyzing the effect of electronic Word of Mouth on

"tourists attitude toward destimation and travel intention)2015(، مقدمة كمقال في مجلة
والفرضیات حول أبحاث دولیة للعلوم الاجتماعیة، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الحجج النظریة 

لكتروني ومواقف السائحین اتجاه وجهات محددة ونوایا السفر العلاقة المتبادلة بین الكلام الشفهي الإ
الفعلیة، اعتمدت على إجراء المسح المیداني واستخدمت أسلوب الإحصاء الوصفي باستخدام البرنامج 

كترونیة لها تأثیر موثوق على كل من ل، أكدت الدراسة أن اتصالات الكلمة المنقولة الإspssالإحصائي 
الموقف والنیة لإعادة زیارة تونس كوجهة، اقترحت الدراسة أنه یجب أن یدرك المسوقین السیاحیین أن 

وبالتالي یجب علیهم النظر إلى المستهلكین المحتملین یستخدمون بشكل متزاید المصادر عبر الانترنت،
.التسویقیةإستراتیجیتهمالأمر بجدیة في 

 دراسةblatka farkas , ivan ribaric, dina lancaric بعنوان"the role of electronic Word of

Mouth in tourism market) "2016(، مقدمة ضمن مؤتمر صناعة السیاحة والضیافة، تناولت تحدید
قرار السفر، اعتمدت على أسلوب العینات اتخاذلكترونیة في عملیة دور وأهمیة الكلمة المنقولة الإ

، وقد أكدت الدراسة أن تأثیرات spssواستخدمت أسالیب الإحصاء الوصفي باستخدام البرنامج الإحصائي 
بعین الأخذلكترونیة هي المؤشر الحقیقي الوحید لقیمة المنتجات أو الخدمات مع الكلمة المنقولة الإ

وعدم دفعها أو شرائها أو تغلیفها أو تزویدها، من أهم التوصیات التي وموضوعیتهاالاعتبار استقلالیتها 
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اقترحتها الدراسة ضرورة إنشاء قناة اتصال موثوقة تمكن من تبادل الآراء والخبرات باعتبار أن اكتساب 
.رضا السائحین أحد العوامل الأساسیة لتقییم وتحسین المنتجات والخدمات السیاحیة

 دراسةcevher yuksel, seda arslan ,nuriye gures et al بعنوان"the impact of electronic

Word of Mouth merketing on the generation-ys intention to buy tourism services "
مجلة البحوث التجاریة التركیة، هدفت إلى البحث في مستوى تأثیر التسویق مقدمة كمقال في،)2019(

لكتروني الشفهي على قرارات الشراء للعملاء المتعلقة بالخدمات السیاحیة، اعتمدت على أسلوب العینات الإ
، من أهم النتائج التي spssواستخدمت أسالیب الإحصاء الوصفي باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة 

ة العملاء في الحصول على لكترونیة وجودتها ورغبتوصلت إلیها الدراسة أن الثقة في الكلمة المنقولة الإ
المعلومات لها تأثیر ایجابي على نیة شراء الخدمات السیاحیة، من أهم الاقتراحات التي توصلت إلیها 

لكترونیة لخدماتها بعنایة الدراسة أنه یجب على الشركات العاملة في قطاع السیاحة مراجعة التعلیقات الإ
.صوحل المشكلات للحد من السلبیة على وجه الخصو 

التعلیق على الدراسات السابقة ومحل الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة: المطلب الرابع
سیتم في هذا المطلب التعلیق على الدراسات السابقة مع تبیان محل الدراسة الحالیة من الدراسات 

السابقة
ونیةالتعلیق على الدراسات التي تناولت الكلمة المنقولة الإلكتر : الفرع الأول

المنقولة الكلمة(التي تطرقت لدراسة المتغیر المستقل تم استعراض عدد من الدراسات العربیة والأجنبیة 
وفق تسلسل زمني من الأقدم إلى الأحدث، وطبقت في مجالات مختلفة حیث تناولت هذه ) الإلكترونیة

مضاء التي تناولته الدراسات الكلمة المنقولة الإلكترونیة كمتغیر مستقل باستثناء دراسة فیصل محمد یاسین 
أنها كلها درست متغیر الكلمة المنقولة : حیثوتتشابه الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة من. كمتغیر تابع

الإلكترونیة والمنهج المستخدم هو المنهج الوصفي التحلیلي، وأدوات جمع المعلومات المتمثلة أساسا في 
واختلفت عنها من حیث الفترة التي أجریت فیها، مكان إجراء الدراسة، وبالتالي اختلاف مجتمع الاستبانة

.  ر التابع، وبالتالي اختلاف في الأهداف التي سعت إلیها الدراسة وتباین في النتائجالدراسة واختلاف المتغی
التعلیق على الدراسات السابقة التي تناولت تسویق الخدمات السیاحیة: الفرع الثاني

بعد تحدید الهدف من كل دراسة من الدراسات السابقة وطریقة معالجتها وكذا أهم الاستنتاجات تبین لنا 
.هناك علاقة بین دراستنا والدراسات السابقة من حیث تشابهها في المنهج المتبع وأدوات الدراسةأن 

ویكمن الاختلاف في أن هذه الدراسة تناولت المتغیر التابع للدراسة الحالیة مع متغیرات مختلفة عن 
وبالتالي فإن الدراسة،ع المتغیر المستقل لهذه الدراسة، كما تختلف من حیث البیئة والفترة الزمنیة ومجتم

حیث الحالة،النتائج تختلف اختلافا كلیا عما نحن بهدف الوصول إلیه، وتختلف أیضا في طبیعة دراسة 
.موضوع البحثركزت كل دراسة على العینة التي تناسب
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الخدمات الدراسات السابقة التي تناولت الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق التعلیق على:الفرع الثالث
السیاحیة

تتفق الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة، كونها تسعى لدراسة تأثیر الكلمة المنقولة الإلكترونیة في 
في جمع المعلومات، ولعل الاستبانةمجال الخدمات السیاحیة ، باستعمال المنهج الوصفي التحلیلي وأداة 

,cevher yuksel))2019(دراسة،شابها مع الدراسة الحالیةأبرزها وأكثرها ت seda arslan, nuriye gures et

al( ،لكتروني الشفهي من خلال عناصره الثقة والجودة إلى البحث في مستوى تأثیر التسویق الإفتوالتي هد
وتختلف الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة في ، على قرارات الشراء للعملاء المتعلقة بالخدمات السیاحیة

الفترة الزمنیة ومجتمع الدراسة والبیئة التي أجریت فیها، وبالتالي الاختلاف في الأهداف والنتائج التي تسعى 
. الدراسة إلى الوصول إلیها مقارنة بما سبقتها من الدراسات

محل الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة:الرابعالفرع 
تعد هذه الدراسة امتدادا للدراسات السابقة لما تم تناوله فیما یتعلق بجانب الكلمة المنقولة الإلكترونیة 

حیث جاءت هذه الدراسة بهدف التعرف على مدى انتشار الكلمة . وتطبیقاتها في تسویق الخدمات السیاحیة
ي تسویق الخدمات السیاحیة، وقیاس مدى تأثیرها على قرارات الشراء للخدمات السیاحیة المنقولة الإلكترونیة ف

لدى السیاح لولایة جیجل، وذلك بتطبیق المنهج الوصفي التحلیلي عن طریق المسح من خلال استخدام 
احیة وفق لقیاس مدى تأثیر الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیspssالبرنامج الإحصائي 

.الخماسيلكارتمقیاس 
:یليهذه الدراسة عن الدراسات السابقة ماما یمیزأهم 

 أنجزت في فترة زمنیة أحدث، أي في فترة توسعت فیها نظرة واتجاهات آراء السیاح حول الكلمة المنقولة
ما بعد یوم لتكون الإلكترونیة، كما أن الجزء الأهم أن نظرة السیاح لوسائل التواصل الاجتماعي تتوسع یو 

.أكثر اعتمادیة علیها
اختلاف مجتمع الدراسة والبیئة التي أجریت فیها.
لم تربط أي من الدراسات السابقة بین الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة.
 قلة الدراسات العربیة في مجال تسویق الخدمات السیاحیة من خلال الكلمة المنقولة الإلكترونیة حسب علم

.الباحثتین
عدم تطرق الدراسات العربیة السابقة لأهمیة الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة.
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الخلاصة 
لكترونیة هي عملیة اتصال شخصي غیر رسمي، بین المنقولة الإن الكلمة أتبین من خلال هذا الفصل

، ینشرون من خلالها بیانات أو ملاحظات دون مقابل، تكون إما أو الحالین أو السابقینالعملاء المحتملین
إیجابیة، سلبیة، أو حیادیة حول منتج أو خدمة أو منظمة معینة، باستخدام تطبیقات الانترنت، وتكمن أهمیة 

المنقولة الإلكترونیة في كونها تزید من شعور التفاعل لدى الزبائن فیما بینهم عندما یتمكنون من تبادل الكلمة
علیقات وتعتبر الإعجابات والت،آرائهم وخبراتهم بشأن السلع أو الخدمات أو المؤسسات أو العلامات التجاریة

ل الجهود والأنشطة المنظمة والتي یتم كویشكل التسویق الخدمات السیاحیةأهم مؤشر على هذا التفاعل، 
تأدیتها بتناغم مدروس من قبل كافة مقدمي الخدمة السیاحیة، والتي تهدف إلى إشباع أذواق المتلقین أو 

وجذب توسیع السوق السیاحیةوتكمن أهمیة تسویق الخدمات السیاحیة في ، الراغبین في السیاحة بكل أنواعها
وبالتالي یة والخارجیة،لتزید حجم الحركة السیاحیة الداخ، كما لخدماتأكبر عدد ممكن من طالبي هذه ا

یاحة لن یتم ما لم ن تعظیم منافع الخدمات في قطاع السولا شك أ، الاقتصادفي مة غیر المباشرة هالمسا
.إیجابیةة تتوفر كلمة منقول

تسویق الخدمات السیاحیة بولایة الإلكترونیة فيثر الكلمة المنقولة ویأتي الفصل الموالي لتقییم أ
.جیجل



أثیر الكلمة دراسة تطبیقیة لت: الفصل الثاني
المنقولة الإلكترونیة

E-WOMفي تسویق الخدمات السیاحیة

ولایة جیجلب

منهجیة وأدوات الدراسة: المبحث الأول

عرض نتائج الدراسة : المبحث الثاني
وتحلیلها
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: تمهید
تعلقة بموضوع الكلمة استكمالا للجانب النظري الذي تم التطرق فیه إلى أهم المفاهیم والجوانب الم

الجانب النظري على بإسقاطلكترونیة وكذا تسویق الخدمات السیاحیة، سنقوم في هذا الفصل المنقولة الإ
لكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بدراسة تعرف على أثر الكلمة المنقولة الإالجانب التطبیقي من أجل ال

ومتغیرات الدراسة وعینة الدراسة، أسالیب المعالجة منهجیة تبیان بالة ولایة جیجل، حیث سنقوم بدایةح
وأخیرا القیام بعرض وتحلیل النتائج التي تتضمن . الدراسةأداةاختبارالإحصائیة لبیانات الدراسة، وكذا 

.ضیاتاختبار الفر وكذاستبانةتحلیل عبارات الا، لنصل إلىستبانةالاخصائص عینة الدراسة على محاور 
:هذا الفصل إلى المباحث التالیةسبق تم تقسیموفي ضوء ما

لدراسةوأدوات امنهجیة: المبحث الأول
عرض نتائج الدراسة وتحلیلها: الثانيالمبحث
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وأدوات الدراسةمنهجیة : الأولالمبحث
إن إجراء الدراسة المیدانیة یكون وفق مراحل وضوابط لابد من التقید بها، وخلال هذه الدراسة سیتم 

المعطیات ، معالجة وتحلیل ، بهدف عرضئیة المناسبةاستعمال مجموعة من الأدوات والأسالیب الإحصا
:كما یلينتطرق لذلك وف وس

ومتغیرات الدراسةمنهجیة : المطلب الأول
محورا رئیسیا یتم من خلاله إنجاز الجانب التطبیقي، وعن طریقها یتم الحصول على منهجیة الدراسةتعد 

.موضوع الدراسةها في ضوء توصل إلى النتائج التي یتم تفسیر البیانات المطلوبة لإجراء التحلیل الإحصائي لل
مجتمع وعینة الدراسة: الفرع الأول

.2020لسنة جیجلمختلف السیاح الوافدین إلى ولایة تمثل مجتمع الدراسة في :مجتمع الدراسة:أولا
ل إلى على العینة في هذه الدراسة نظرا لكبر حجم المجتمع وصعوبة الوصو الاعتمادتم :عینة الدراسة: ثانیا

، إضافة إلى تقید الدراسة بمجال زمني محدد، كما یهدف من العینة التوصل إلى نتائج یمكن جمیع مفرداته
ر التوزیع المباشاعتماد، وتم غیر عشوائیةعینة الدراسة بصورة اختیاروقد تم . تعمیمها على مجتمع الدراسة

99جاعها كلها منها ستر في حین تم ا،ستبانةا100لضیق الوقت وقد قدر عدد الاستبانات الموزعة ب
.صالح للمعالجة الإحصائیةاستبانة

أداة الدراسة : الفرع الثاني
من أسئلة ةكونالم،نةاستبالاعلى عتمادالازمة للدراسة تم اللامكان جمع البیانات الإحتى یكون ب

الكلمة المنقولة جابة علیها وذلك لمعرفة مدى تأثیر للإ2020لسنة لللسیاح الوافدین على ولایة جیجموجهة 
جابات فیما یخص الإعتماد على السؤال المغلق متعدد الا، وقد تم الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

الخماسي فیما یتعلق تر اكضافة إلى مقیاس لبالإوالمتعلق بالمعلومات الشخصیة، انةستبالاول من الجزء الأ
.)01أنظر الملحق رقم(.وهذا لسهولة فهمهالمحور الأول والثاني بعناصر 

ستبانة مجزئة إلى أجزاء رئیسیة وفقا لموضوع الدراسة، حیث تضم في بدایتها مقدمة جد الاتكون 
مختصرة یبین فیها موضوع البحث وأهمیته إضافة إلى أسئلة حول موضوع الدراسة مجزئة عبر محورین 

.رئیسیین
 الجنس، السن، المستوى التعلیمي : الشخصیة للمبحوثین والمتمثلة فيیشمل البیانات: الأولالجزء

.الوظیفةو 
في كل منویضم محاور الدراسة والذي جزء بدوره إلى جزئین تمثالا: الجزء الثاني:
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موزعة على أبعاد الكلمة عبارة)15(یشمل هذا المحور: لكترونیةالأول الخاص بالكلمة المنقولة الإ المحور 
:الإلكترونیة وفق التقسیم التاليالمنقولة

؛)3،2،1(یشمل العبارات التي أرقامها : لكترونیااقیة والثقة في الكلمة المنقولة إالمصد- 1
؛)6،5،4(یشمل العبارات التي أرقامها:لكترونیاإمصدر الكلمة المنقولة - 2
؛)9،8،7(یشمل العبارات التي أرقامها: كترونیاالكلمة المنقولة إلجودة - 3
؛)12،11،10(یشمل العبارات التي أرقامها :كترونیاالكلمة المنقولة إلكثافة وانتشار - 4
).15،14،13(یشمل العبارات التي أرقامها: كترونیاطبیعة الكلمة المنقولة إل- 5

يالتوتمثل العبارات عبارة 13یشمل هذا المحور على : تسویق الخدمات السیاحیةبالمحور الثاني الخاص 
).28، 27، 26، 25، 24، 23، 22، 21، 20، 19، 18، 17، 16(أرقامها 

الخماسي والذي یتكون من خمس درجات تتراوح تر ارات الدراسة باستخدام مقیاس لكوقد تم قیاس متغی
:یوضحه الشكل التالي، وذلك كما بشدة، موافق، محاید، غیر موافق، غیر موافق بشدةبین موافق 

الخماسيتوزیع مقیاس لكارت):04(رقملشكل ا

.الخماسيلكارتعلى مقیاس بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
على المؤشرات الإحصائیة والتي من بینها المتوسط الحسابي لابد من وضع حدود دنیا وعلیا وللحكم

على قیمة وأدنى قیمة في الظاهرة،الفرق بین أ، والذي یعرف على أنه ذا بحساب المدىللمقیاس الخماسي وه
R = MAX:          ویحسب وفق العلاقة التالیة – MIN

4=1- 5:مدىال
وتحسب وفق عدد الفئات/ طول الفئة یتمثل في العلاقة النسبیة بین المدى وعدد الفئات والذي یمثل المدى

L = R/C:                       العلاقة التالیة

L:    ومنه = 4/5
.تمثل عدد الفئاتCحیث 

وذلك لتحدید الحد الأعلى ) 01(إلى أقل قیمة في المقیاس وهي ) 0.80( كما یتم إضافة تلك القیمة 
لخماسي الموضح في ، وعلى هذا الأساس تتكون فئات المقیاس ا)1.80=1+0.80(للفئة الأولى أي 

:الجدول الموالي

45 1

بشدةغیر موافق

23

موافق بشدة موافق محاید غیر موافق
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الخماسي ودلالتهاارتفئات مقیاس لك): 02(الجدول رقم
دلالة الفئةالأوزانالدرجاتمجال الفئةرقم الفئة

منخفضة جدا01غیر موافق بشدة[1-1.80[ 01
منخفضة02غیر موافق[1.80-2.60[ 02
متوسطة03محاید[2.60-3.40[ 03
عالیة04موافق[3.40-4.20[ 04
عالیة جدا05موافق بشدة]4.20-5.00[ 05
على المقیاس الخماسيبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

: تتمثل متغیرات الدراسة فیما یلي:متغیرات الدراسة: الفرع الثالث
الثقة والمصداقیة، المصدر، (لكترونیة وأبعادها كانت ویتمثل في الكلمة المنقولة الإ: المتغیر المستقل

).، الطبیعةوالانتشارالجودة، الكثافة 
 المنتج، التسعیر، التوزیع، الترویج (ویشمل تسویق الخدمات السیاحیة بمختلف عناصره :التابعالمتغیر

).والعناصر المستحدثة
أداة الدراسةاختبار: المطلب الثاني

:أداة الدراسة كالتالياختبارویتم 
صدق أداة الدراسةاختبار: الفرع الأول

أي أنه یقیس ما وضع لقیاسه، ولمعرفة ذلك یتم عرضه على مجموعة من الخبراء المتمرسین في 
تعدیل أو إضافة ، حذفقرارلإستبانات والمتخصصون في موضوع البحث وذلك لامناهج البحث واعداد إ

.البنائيوالصدق وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال الصدق الظاهري ، ستبانةللاعبارات 
ى علانةستبلااتم عرض لمعرفة صدق أداة الدراسة :)صدق المحكمین(ستبانةالصدق الظاهري للا: أولا

قتصادیة لاوم الیة العلفي كیئة التدریسیة هالمن أعضاء أعضاء)04(تألفت من ،مجموعة من المحكمین
د تم راء السادة المحكمین قلآواستجابة وم التسییر بجامعة محمد الصدیق بن یحیى بجیجل، لوالتجاریة وع

طبیقها على في صورتها النهائیة لیتم تستبانةالاتحاتهم، وبذلك خرجاقتر احذف وتعدیل ما یلزم في ضوء 
.ةالدراسمجتمع العینة المختارة من 

عبارات من عبارةي مدى اتساق كل لالداخبالصدق یقصد : ستبانةالاصدق الداخلي لعباراتال: ثانیا
ت لاحساب معاملالي من خلتساق الداخالاوقد تم حساب ،عبارةذه الههمع البعد الذي تنتمي إلیانةستبلاا
:كالتاليهبعد نفسلیة للوالدرجة الكانةستبلاأبعاد اعباراتمن عبارةرتباط بین كل لاا

للتأكد من الصدق : كترونیاالكلمة المنقولة إلأبعاد بالخاصالمحور الأول الصدق الداخلي لعبارات- 1
نقوم أولا بالتأكد من الصدق الداخلي لعبارات كل بعد إلكترونیا أبعاد الكلمة المنقولة الداخلي لعبارات محور 
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البعد والدرجة الكلیة له على النحو رتباط بین كل عبارة من عبارات ن أبعاده الخمسة، بحساب معامل الام
: التالي
 تفریغ إجابات أفراد عبارات، فبعد 03المصداقیة والثقة یتضمن بعد : ولالصدق الداخلي لعبارات البعد الأ

:الجدول التاليهرهاى النتائج التي یظلعتم الحصول ها العینة حول
الصدق الداخلي لعبارات بعد المصداقیة والثقة في الكلمة المنقولة إلكترونیا): 03(الجدول رقم 

رقم البعد
العبارة

مستوى الارتباطمعمل العبارة
الدلالة

المصداقیة 
والثقة

لدیك ثقة في التعلیقات الناتجة عن الكلمة المنقولة01
.بولایة جیجل الإلكترونیة حول السیاحة

**0.7970.000

لكترونیة  ت الصادرة عن الكلمة المنقولة الإ المعلوما02
ذات مصداقیة لدیك أكثر بولایة جیجل حول السیاحة

.من المعلومات المذكورة في الإعلانات

**0.8160.000

تتمیز مشاركات مستخدمي الأنترنت  لتجاربهم السیاحیة 03
.بالمصداقیة لدیكبولایة جیجلالسابقة

**0.7640.000

0.01المعنویةإحصائیا عند مستوىدالة**.spssجونتائانةستبلاى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
0.764قیم موجبة تتراوح بین ) بیرسون(الارتباط نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات 

نیا بین كل من مصداقیة وثقة الكلمة المنقولة إلكترو ) 0.01(، ودالة إحصائیا عند مستوى المعنویة 0.816و
یدل على أن جمیع بین عبارات هذا البعد والدرجة الكلیة له، ماتساق داخليوعباراته، مما یدل على وجود ا

.)02أنظر الملحق رقم (ستخدامه، قیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه واعبارات البعد الأول صادقة لما وضعت ل
تفریغ إجابات أفراد العینة عبارات، فبعد 03المصدریتضمن بعد : الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني

:الجدول التاليهرهاى النتائج التي یظلعتم الحصول ها حول
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لكترونیابارات بعد مصدر الكلمة المنقولة إالصدق الداخلي لع): 04(الجدول رقم 
رقم البعد

العبارة
مستوى الارتباطمعمل العبارة

الدلالة

المصدر

بولایة جمع المعلومات عن الخدمات السیاحیةفي تعتمد 04
على تبادل الأراء والأحادیث مع مختلف مستخدمي جیجل 

.تالانثرن

**0.5500.000

الأفراد الذین یتركون تعلیقاتهم أو نصائحهم إلكترونیا 05
.هم مصدر ثقةبولایة جیجلحول الخدمات السیاحیة

**0.8190.000

یعتبر مصدر الكلمة المنقولة إلكترونیا عن الخدمات 06
.ذو مصداقیة عالیةبولایة جیجلالسیاحیة

**0.7660.000

0.01معنویة دالة إحصائیا عند مستوى* *spssجو نتائلاستبانةى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
0.550قیم موجبة تتراوح بین ) بیرسون(علاه أن جمیع معاملات الارتباط نلاحظ من خلال الجدول أ

بین كل من مصدر الكلمة المنقولة إلكترونیا ) 0.01(، ودالة إحصائیا عند مستوى المعنویة 0.819و
یدل على أن جمیع داخلي بین عبارات هذا البعد والدرجة الكلیة له، مااتساقوعباراته، مما یدل على وجود 

.)02أنظر الملحق رقم(، خدامهواستعبارات البعد الثاني صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه 
تفریغ إجابات أفراد العینة عبارات، فبعد 03الجودة یتضمن بعد :دق الداخلي لعبارات البعد الثالثالص

:الجدول التاليهرهاى النتائج التي یظلعتم الحصول ها حول
لكترونیابارات بعد جودة الكلمة المنقولة إالصدق الداخلي لع): 05(الجدول رقم 

رقم البعد
العبارة

مستوى الارتباطمعمل العبارة
الدلالة

الجودة

الإجابةفيالسرعةبلكترونیةلإ االمنقولةالكلمةتتمیز 07
.بولایة جیجلك عن الوجهات السیاحیةاستفساراتعلى

**0.7380.000

عموما المحادثات التي تتم على شبكة الانترنت توفر لك08
.بولایة جیجلمعلومات دقیقة عن الخدمات السیاحیة

**0.7460.000

بولایة الكلمة المنقولة الالكترونیة عن الخدمات السیاحیة 09
.باستمرار) مجددة(محدثة جیجل 

**0.5370.000

0.01معنویة دالة إحصائیا عند مستوى * *spssج و نتائانةستبلإى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : لمصدرا
0.537قیم موجبة تتراوح بین )بیرسون(الارتباط نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات 

بین كل من بعد جودة الكلمة المنقولة إلكترونیا ) 0.01(، ودالة إحصائیا عند مستوى المعنویة 0.746و
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یدل على أن جمیع داخلي بین عبارات هذا البعد والدرجة الكلیة له، مااتساقوعباراته، مما یدل على وجود 
.)02أنظر الملحق رقم(،واستخدامهعبارات البعد الرابع صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه 

أفراد تفریغ إجاباتعبارات، فبعد 03والانتشارالكثافة یتضمن بعد : ي لعبارات البعد الرابعالصدق الداخل
:الجدول التاليهرهاى النتائج التي یظلعتم الحصول ها العینة حول

لكترونیاوانتشار الكلمة المنقولة إكثافة الصدق الداخلي لعبارات بعد): 06(الجدول رقم 
رقم البعد

العبارة
مستوى الارتباطمعمل العبارة

الدلالة

كثافة ال
والانتشار

عن المعلوماتنشرعلىلكترونیةالإ التعلیقاتتعمل10
.بكل سلاسةبولایة جیجل الخدمات السیاحیة

**0.6080.000

المحادثات المتداولة إلكترونیا بشكل متكرر عن الخدمات 11
.تعزز وجهة نظركبولایة جیجل السیاحیة 

**0.7430.000

عن الخدمات لكترونیا إتناقل المعلومات كیساعد12
.اتكاختیار دعم في بولایة جیجلالسیاحیة

**0.6930.000

.0.01معنویة دالة إحصائیا عند مستوى * *.spssج و نتائلإستبانةى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
0.608قیم موجبة تتراوح بین ) بیرسون(الارتباط نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات 

بین كل من بعد كثافة وانتشار الكلمة المنقولة ) 0.01(، ودالة إحصائیا عند مستوى المعنویة 0.743و
یدل على داخلي بین عبارات هذا البعد والدرجة الكلیة له، مااتساقإلكترونیا وعباراته، مما یدل على وجود 

أنظر الملحق (،واستخدامهة تطبیقه أن جمیع عبارات البعد الرابع صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانی
).02رقم
تفریغ إجابات أفراد عبارات، فبعد 03الطبیعة یتضمن بعد : دق الداخلي لعبارات البعد الخامسالص

:الجدول التاليهرهاى النتائج التي یظلعتم الحصول ها العینة حول
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لكترونیاالمنقولة إارات بعد طبیعة الكلمةالصدق الداخلي لعب): 07(الجدول رقم 
معمل العبارةرقم العبارةالبعد

الارتباط
مستوى 
الدلالة

الطبیعة

بولایة تتأثر بالمنشورات الایجابیة عن الخدمات السیاحیة 13
.لكترونیةعلى المواقع الإ جیجل 

**0.6320.000

عن ت السلبیة المنشورة عبر الانترنتتؤثر التعلیقا14
.في اختیاراتك بولایة جیجل الخدمات السیاحیة 

**0.6270.000

أحیانا لاتشكل آراء المستخدمین عن الخدمات السیاحیة15
.تأثیرا على اختیاراتكبولایة جیجل

**0.5250.000

.0.01المعنویة دالة إحصائیا عند مستوى* *.spssج و نتائلاستبانةى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
0.525قیم موجبة تتراوح بین ) بیرسون(الارتباط نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات 

بین كل من بعد طبیعة الكلمة المنقولة إلكترونیا ) 0.01(، ودالة إحصائیا عند مستوى المعنویة 0.632و
یدل على أن جمیع له، ماداخلي بین عبارات هذا البعد والدرجة الكلیةاتساقوعباراته، مما یدل على وجود 

أنظر الملحق (،واستخدامهالبعد الخامس صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه عبارات
).02رقم

: تسویق الخدمات السیاحیة في ولایة جیجلالثاني المحورعباراتالخاص بالصدق الداخلي- 2
ى النتائج التي لعتم الحصول ها العینة حولتفریغ إجابات أفراد ، فبعد ةعبار 13هذا المحور یتضمن 

:الجدول التاليهرهایظ
تسویق الخدمات السیاحیة في ولایة جیجلالثاني المحورلعباراتالصدق الداخلي): 08(الجدول رقم 

معامل العباراترقم العبارة
الارتباط

مستوى 
الدلالة

الخدمات اختیارمصداقیة التعلیقات الإلكترونیة تساعدك على 16
.السیاحیة في ولایة جیجل

**0.4780.000

تلعب المحادثات الإلكترونیة دورا في تصورك لجودة الخدمات 17
.السیاحیة لولایة جیجل

**0.6110.000

ساعدتك مناقشة العروض السعریة عبر الانترنت والخاصة 18
.اختیارهابالخدمات السیاحیة  لولایة جیجل في 

**0.4830.000

.0.01المعنویة دالة إحصائیا عند مستوى* *.spssج و نتائانةستبلاى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
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تسویق الخدمات السیاحیة في ولایة جیجلالثاني المحورلعباراتالصدق الداخلي): 08(الجدول رقم 
)تابع(

معامل العباراترقم العبارة
الارتباط

مستوى 
الدلالة

كترونیة معلومات حول طرق توزیع لتوفر لك التعلیقات الإ 19
.الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل

**0.6470.000

في التعرف على  أماكن بیع الانترنتتساعدك المحادثات عبر 20
.الخدمات السیاحیة بولایة جیجل

* *0.6000.000

تعتقد أن الكلام المتداول إلكترونیا حول الخدمات السیاحیة لولایة 21
.جیجل أكثر تحفیزا من عروضها الترویجیة

* *0.4450.000

تساهم التعلیقات عبر الانترنت في تذكیرك بالخدمات السیاحیة 22
.الموجودة في ولایة جیجل

* *0.6420.000

تساعدك التعلیقات المنشورة إلكترونیا حول حسن المعاملة 23
من طرف مقدمي الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل والاستقبال

.اختیارهاعلى 

* *0.7100.000

تساهم التعلیقات عبر المواقع الإلكترونیة حول مختلف التجارب 24
قرار اتخاذمع مقدمي الخدمات السیاحیة بولایة جیجل على 

.زیارتها

* *0.6210.000

حول طریقة الانترنتلمحادثات التي تتم على شبكة ساعدتك ا25
.قرار بشرائهاذتخاالخدمات السیاحیة بولایة جیجل في تقدیم ا

* *0.6600.000

یجدبك لزیارة ولایة جیجل التعلیقات الالكترونیة المنشورة حول 26
.جودة خدماتها السیاحیة

* *0.5760.000

حفزتك الصور والفیدیوهات المنشورة على المواقع الالكترونیة 27
.حول البیئة المادیة  لتقدیم الخدمات السیاحیة لزیارة ولایة جیجل

* *0.4470.000

تمثل منشورات المستخدمین حول البیئة المادیة للخدمة السیاحیة 28
.في ولایة جیجل ذافعا لإختیارك لها

* *0.4740.000

.0.01المعنویة دالة إحصائیا عند مستوى* *.spssج نتائو لاستبانةى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
0.445قیم موجبة تتراوح بین) بیرسون(الارتباط نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات 

كل من المحور الثاني تسویق الخدمات بین ) 0.01(ا عند مستوى المعنویة ، ودالة إحصائی0.710و
.)02أنظر الملحق رقم(، السیاحیة وعباراته
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.ككلالمشكلة له وبین محاور الاستبانة بین المحور والأبعاد الاتساقونعني به مدى : البنائيالاتساق: ثالثا
، فبعد تفریغ أبعاد05لقد تضمن هذا المحور : البنائي لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیةالاتساق-1

:الجدول المواليإجابات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها 
الصدق الداخلي لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة):09(الجدول رقم 

معامل العنوانالبعد
الارتباط

مستوى 
المعنویة

0.6260.000**المصداقیة والثقةالبعد الأول
0.7540.000**المصدرالبعد الثاني
0.6950.000**الجودةالبعد الثالث
0.7040.000**والانتشارالكثافة البعد الرابع

0.4620.000**الطبیعةالبعد الخامس
.0.01معنویة دالة إحصائیا عند مستوى* *.spssج و نتائلاستبانةى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

0.462بینقیم موجبة تتراوح) بیرسون(الارتباط نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات 
بین كل من أبعاد الكلمة المنقولة الالكترونیة ) 0.01(عند مستوى المعنویة ، ودالة إحصائیا 0.754و

.)03أنظر الملحق رقم(، والمحور ككل

تم ستبانةالال محاور تفریغ إجابات أفراد العینة حو بعد: ستبانةالاتساق البنائي بین محاور الا- 2
:الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول الموالي

البنائي بین المحور الأول والثانيالاتساق): 10(الجدول رقم 
مستوى الارتباطمعامل العنوانالمحور

المعنویة
0.6180.000**الكلمة المنقولة الإلكترونیةالمحور الأول
0.6180.000**تسویق الخدمات السیاحیةالمحور الثاني

.0.01معنویة دالة إحصائیا عند مستوى* *.spssج و نتائلاستبانةى العبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

هذا یدل على وجود اتساق داخلي بین عبارات هذا المحور والدرجة الكلیة له، ومنه فإن جمیع 
.عبارات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه واستخدامه

مما یدل على وجود اتساق داخلي بین الأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة والدرجة الكلیة له، ومنه 
.فأن جمیع أبعاد المحور صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه وإستخدامه
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ة والدرجة الكلیة لعبارات بین كل محور من محاور الدراسالارتباطیبین الجدول في الأعلى معاملات 
كما طردي متوسط، ارتباطتدل على وجود جمیعها موجبةالارتباطحیث یتضح أن قیم معاملات ،الاستبانة

.)03أنظر الملحق رقم(،0.01أن مستوى المعنویة لكل محور أقل من 

نفس النتیجة في حال الأخیرة أن تعطي هذه الاستبانةیقصد بثبات:ثبات أداة الدراسةاختبار: الفرع الثاني
في الاستقرارتم إعادة توزیعها على أفراد العینة أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، وهذا یعني 

.نتائجها
معامل الثبات یأخذ قیما تتراوح بین الصفر والواحد، حیث كلما اقتربت قیمته من الواحد كان الثبات 

معامل خلال ستبانة من الامرتفعا، وكلما اقتربت من الصفر كان الثبات منخفضا، وقد تم التحقق من ثبات 
:ألفا كرونباخ والنتائج موضحة في الجدول المواليالارتباط

ستبانةمعامل ألفا كرونباخ لثبات الا): 11(الجدول رقم 
مستوى الثباتمعامل ألفا كرونباخرقم العباراتالمحور

أبعاد الكلمة محور
المنقولة الإلكترونیة

متوسطة150.717–01

تسویق الخدمات محور 
السیاحیة في ولایة جیجل

مرتفعة280.826–16

0.857جمیع المحاور
.spssعلى مخرجات برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
فاق النسبة المقبولة إحصائیا، إذ ستبانةلالأن الثبات الخاص بالثبات الكلي ه لاحظ من الجدول أعلان

تسویق الخدمات (على وهي للمحور الثاني الأفي حدها 0.826ت ثبات محاور الدراسة بین لاتراوحت معام
أبعاد الكلمة المنقولة (الأول دنى بالنسبة للمحور الأفي حدها 0.717و)جیجلولایةالسیاحیة في 

.)04أنظر الملحق رقم(، )الإلكترونیة

ومحاوره، ات والصدق البنائي في جل عباراتهیتمیز بالثبالاستبانةوبالتالي فإنه یمكن القول أن
.وبالتالي یمكن استعماله كأداة لقیاس الظاهرة محل الدراسة

ما یدل على أن جمیع محاور الاستبانة صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه 
. واستخدامه
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الأسالیب الإحصائیة للدراسة: المطلب الثالث
هناك عدة طرق لجمع البیانات حیث یختار الباحث الطریقة التي تناسبه وفقا لطبیعة البحث وطبیعة 

ستباناتالامجتمع الدراسة ووفقا للظروف والقدرات المالیة والوقت المتاح له، وبعد عملیة تفریغ بیانات
جداول لتفریغ وتبویب النتائج المتحصل استعمالمع ، spssي حصائالإوترمیزها وذلك باستخدام البرنامج 

.علیها من الدراسة لتسهیل اختبار الفرضیات
:حصائیة التالیةالإالأدواتببعضستعانةالاوقد تم

ل خصائص عینة وتحلیبهدف تحدید مؤشرات القیاس المعتمدة في الدراسة:التكرارات والنسب المئویة
دیموغرافیا؛الالدراسة 

أفراد عینة الدراسة عن متغیراتها؛استجابةلتحلیل مستوى :المتوسط الحسابي
واتبعت ، د عینة الدراسة عن وسطها الحسابيأفرااستجاباتلقیاس درجة تشتت :المعیاريالانحراف

:نحراف المعیاريالاالقاعدة التالیة في تحلیل نتائج 
 جابات وعدم تشتتها عن الوسط الحسابي، ویعني ذلك الإیشیر إلى تركز :1نحراف المعیاري أقل منالا

غلبیة؛ الأتقارب إجابات 
 جابات وعدم تركزها، مما یدل على تباین أو تباعد الإیشیر إلى تشتت :1نحراف المعیاري أكبر من الا

؛ةغلبیة لموضوع ومحتوى العبار الأإجابات 
 قیة الداخلي لها، ودرجة مصداالاتساقومقدار ) ستبانةالا(لقیاس ثبات أداة الدراسة :كرونباخمعامل ألفا

ستبانة؛بات عن فقرات الاالإجا
 بیرسونالارتباطمعامل)R(: یستخدم لمعرفة ودراسة العلاقة بین متغیرین أو أكثر وتتراوح قیمة معامل

طردي وقوي، والعكس الارتباطكان +) 1(، فكلما اقتربت قیمة هذا المعامل من 1+ ،1 -بین الارتباط
صحیح؛

؛لامعرفة نوع البیانات هل تتبع التوزیع الطبیعي أم ل:التوزیع الطبیعياختبار
اختبارTللعینة الواحدة :One samples t-test بشكل أساسي لمقارنة المتوسط ختبارالاهذا یستخدم

تر الیك" والخاص بعینة واحدة مع متوسط حسابي فرضي محدد مسبقا وفقا لسلم ،الحسابي لمتغیر ما
في هذه الدراسة من استخدامهجابة، وقد تم الإعلى أساس أنها تتوسط )3(التي بلغت قیمته "الخماسي

؛دراسةوتحلیل إجابات أفراد العینة حول متغیرات الاختبار
 ؛لمعرفة تأثیر أبعاد المتغیر المستقل في المتغیر التابع: الخطي البسیطالانحدارمعامل
 اختبار)t-test(جابة؛للإسئلة التي تحتوي على خیارین الألمعرفة الفروق في حالة :للعینة المستقلة
ة إحصائیة بین لاللمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات د:-الواحدتجاهالا ذو-اختبار تحلیل التباین

.مجموعات البیانات
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عرض نتائج الدراسة وتحلیلها: الثانيالمبحث
یتضمن هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة،

.والتي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتهاستبانةأبرز نتائج الاستعراضاو 
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.الوظیفةي،لیم، السن، المستوى التعالجنس
خصائص عینة الدراسة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الشكل یمكن توضیح :متغیر الجنس: الفرع الأول
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توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس: )05(الشكل رقم
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25- 18من(العمریة فئة ال، الذین ینتمون إلى الأفرادتشیر النتائج من خلال الشكل السابق أن عدد 
نسبته فرد أي ما29ب) سنة35- 26من (، ثم تلیها الفئة العمریة 26.3نسبته أي مافرد26هم ) سنة

29.3 نسبته فرد أي ما35) سنة45- 36من (، في حین بلغ عدد الأفراد الذین ینتمون إلى الفئة العمریة
35.4 ، وربما یعود السبب في ذلك إلى أن هذه الفئات الثلاث هي الأكثر نشاطا وهي نسب متقاربة

الذي تتم من خلاله الكلمة المنقولة الاجتماعيقع التواصل وبالأخص موا،واستعمالا للمواقع الإلكترونیة
نسبته أفراد ما9) سنة فأكثر46من (الالكترونیة، في حین بلغ عدد الأفراد الذین ینتمون للفئة العمریة 

9.1انظر الملحق رقم( وهذا راجع ربما لعدم اهتمام هذه الفئة بالمواقع الإلكترونیة وما یتم نشره فیها
05(.

وضح خصائص عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي كما تیمكن:متغیر المستوى التعلیمي: الفرع الثالث
:أدناهفي الشكلهو مبین

التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب المستوى):07(الشكل رقم

.spssعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتین :المصدر
أي ما نسبته من مفردات العینة ذو مستوى جامعيفرد41یتضح لنا أن الشكل من معطیات 

)41.4( فرد بنسبة23، تلیها العینة من المستوى الثانوي بمقدار)23.2( ثم تلیها الدراسات العلیا ،
فرد ما 16المستوى الأقل من الثانوي فیحتل المرتبة الأخیرة بمقدار ، أما)19.2(فرد بنسبة 19بمقدار 
.)05أنظر الملحق رقم(، )16.2( یعادل

وفق ما یوضحه الوظیفةعینة الدراسة من حیث یمكن توضیح خصائص: متغیر الوظیفة: الفرع الرابع
:يالشكل الموال

41.4%

19.2%
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الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب ):08(الشكل رقم

.spssعلى نتائجبالاعتمادمن إعداد الطالبتین :المصدر
نسبته ما أي فرد42بمقدار فیما یخص هذا المتغیر فقد جاءت فئة الموظفین في المرتبة الأولى 

)42.4( فرد ما یعادل 38، ثم في المرتبة الثانیة فئة أخرى بمقدار)38.4( وأخیرا جاءت فئة الطلاب ،
.)05أنظر الملحق رقم(، )19.2(فرد أي ما نسبته 19بمقدار 

تحلیل عبارات الدراسةعرض و : المطلب الثاني
بالاعتماد، ویكون ذلك الكلمة المنقولة إلكترونیایل المتغیر المستقل والمتمثل فيلي تحلسیتم فیما ی

و هیعد نحراف المعیاري الذي الام مؤشرات النزعة المركزیة، وكذلك هالمتوسط الحسابي باعتباره أ: ىلع
.م مؤشرات التشتتهخر أالآ

الكلمة المنقولة إلكترونیاأبعادمحور یل إجابات أفراد العینة حول لعرض وتح: الفرع الأول
إلكترونیاوالثقة في الكلمة المنقولة بعد المصداقیة یل إجابات أفراد العینة حوللعرض وتح: أولا

، فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة عبارات03لة إلكترونیا یتضمن بعد المصداقیة والثقة في الكلمة المنقو 
:حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي

38.4%
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المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد المصداقیة والانحرافالمتوسط الحسابي ): 12(الجدول رقم 
والثقة في الكلمة المنقولة إلكترونیا

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

لدیك ثقة في التعلیقات الناتجة عن الكلمة 01
.بولایة جیجللكترونیة حول السیاحةإالمنقولة

3عالیة3.4441.051

ت الصادرة عن الكلمة المنقولة المعلوما02
ذات بولایة جیجللكترونیة  حول السیاحةالإ 

مصداقیة لدیك أكثر من المعلومات المذكورة في 
.الإعلانات

2عالیة3.5151.223

رنت  لتجاربهم تتمیز مشاركات مستخدمي الأنث03
بالمصداقیة بولایة جیجل السیاحیة السابقة 

.لدیك

1عالیة3.7671.008

الوسط الحسابي العام، الانحراف المعیاري العام ودرجة 
المصداقیة والثقة في الكلمة المنقولة الموافقة لبعد 

.إلكترونیا

عالیة3.5750.868

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات بالاعتمادإعداد الطالبتین من: المصدر
: خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یليمن

والذي ینتمي إلى المجال3.444متوسط حسابي قیمته بالثالثةتحتل هذه العبارة المرتبة:1العبارة 
وبانحراف، العینةهذه العبارة من قبل أفرادیدل على درجة عالیة من الموافقة على هذا ،[3.40-4.20[

، مما یدل على أن الأفراد یثقون في التعلیقات الناتجة عن الكلمة المنقولة الإلكترونیة 1.051معیاري قدر ب 
؛بولایة جیجلحول السیاحة

- 3.40[والذي ینتمي إلى المجال 3.515متوسط حسابي قیمتهتحتل العبارة المرتبة الثانیة ب: 2العبارة 
معیاري وبانحرافیدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، ، والذي[4.20
حول ، ما یدل على أن أفراد العینة یعتبرون المعلومات الصادرة عن الكلمة المنقولة الإلكترونیة1.223قدره 

علانات؛المعلومات المذكورة في الإذات مصداقیة لدیهم أكثر من بولایة جیجلالسیاحة
والذي ینتمي إلى المجال3.767ته متوسط حسابي قیمباحتلت المرتبة الأولىأما هذه العبارة فقد: 3العبارة 

وبانحرافما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، ،[3.40-4.20[
بولایة جیجل لتجاربهم السیاحیة السابقة الانترنت، هذا یعني أن مشاركات مستخدمي 1.008معیاري قدر ب 

.تسم بالمصداقیة لدى أفراد العینةت
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أما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد المصداقیة والثقة في الكلمة المنقولة الإلكترونیة فقد بلغت 
افقة، في حین الیة من المو وهذا یدل على درجة ع، [4.20- 3.40[والذي ینتمي إلى المجال 3.575قیمته 
ة في الكلمة المنقولة المصداقیة والثقوبشكل عام یتبین أن مستوى ، 0.868نحراف المعیاري الكلي بلغ الا

.)06أنظر الملحق رقم(من الموافقةیتمتع بدرجة عالیة من وجهة نظر عینة الدراسة إلكترونیا
المنقولة إلكترونیاالكلمة مصدر بعد یل إجابات أفراد العینة حوللعرض وتح: ثانیا

، فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة حولها تم عبارات03مة المنقولة إلكترونیا الكلمصدر یتضمن بعد 
:الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي

مصدرالمعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعدوالانحرافالمتوسط الحسابي ): 13(الجدول رقم 
لكترونیاالكلمة المنقولة إ

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

جمع المعلومات عن الخدمات في تعتمد 04
على تبادل الأراء بولایة جیجل السیاحیة 

.توالأحادیث مع مختلف مستخدمي الانثرن

1عالیة3.9090.926

الأفراد الذین یتركون تعلیقاتهم أو نصائحهم 05
بولایة جیجل إلكترونیا حول الخدمات السیاحیة 

.هم مصدر ثقة

2متوسطة3.2221.120

عن ر مصدر الكلمة المنقولة إلكترونیایعتب06
ذو مصداقیة بولایة جیجل الخدمات السیاحیة 

.عالیة

2متوسطة3.2221.174

الحسابي العام، الانحراف المعیاري العام ودرجة الوسط
.مصدر الكلمة المنقولة إلكترونیاالموافقة لبعد 

عالیة3.4510.775

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبتین :المصدر
:النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یليأنیتضح من خلال الجدول المبین أعلاه 

والذي ینتمي إلى المجال3.909متوسط حسابي قیمته المرتبة الأولى بحصلت هذه العبارة على : 4العبارة 
من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، أما متوسطة درجة ما دل على ،[4.20- 3.40[ 
، هذا یعني أن أفراد العینة یعتمدون في جمع المعلومات عن الخدمات 0.926فقدر ب نحراف المعیاري الا

رنت؛ توالأحادیث مع مختلف مستخدمي الانمن خلال تبادل الآراء بولایة جیجلالسیاحیة
والذي ینتمي إلى المجال3.222متوسط حسابي قیمته بالمرتبة الثانیةحصلت هذه العبارة على:5العبارة 
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من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، أما ى درجة متوسطة ما دل عل، [2.60-3.40[
لكترونیا حول الخدمات إ، هذا یعني أن الأفراد الذین یتركون تعلیقاتهم 1.120فقدر بنحراف المعیاري الا

هم مصدر ثقة نوعا ما من وجهة نظر أفراد العینة؛،السیاحیة بولایة جیجل
والذي ینتمي إلى المجال 3.222الحسابي بمتوسطالمرتبة الثانیة كذلكفاحتلتأما هذه العبارة: 6العبارة 
2.60 -3.40] ون بدرجة یعتبر ، هذا یعني أن أفراد العینة 1.120نحراف المعیاري بالا، في حین قدر

.ذو مصداقیة عالیة لدیهمبولایة جیجلولة إلكترونیا عن الخدمات السیاحیةمصدر الكلمة المنقمتوسطة أن 
، [4.20-3.40[والذي ینتمي إلى المجال 3.451وقد بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد ما قیمته 

وبشكل عام یتبین أن ، 0.775نحراف المعیاري الكلي مرتفعة من الموافقة، كما بلغ الاوالذي یدل على درجة
أنظر الملحق (الكلمة المنقولة إلكترونیا بدرجة عالیة كمصدر للمعلوماتیعتمدون على الدراسة عینة أفراد 

.)06رقم
الكلمة المنقولة إلكترونیاجودة بعد یل إجابات أفراد العینة حوللعرض وتح: اثالث

فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة حولها تم عبارات،03الكلمة المنقولة إلكترونیا جودةیتضمن بعد 
:نتائج التي یظهرها الجدول التاليالحصول على ال
جودةالمعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد والانحرافالمتوسط الحسابي ): 14(الجدول رقم 

الكلمة المنقولة إلكترونیا
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

فيالسرعةبالالكترونیةالمنقولةالكلمةتتمیز 07
ك عن الوجهات السیاحیةاستفساراتعلىالإجابة

.بولایة جیجل

1عالیة3.9491.053

عموما المحادثات التي تتم على شبكة الانترنت 08
توفر لك معلومات دقیقة عن الخدمات السیاحیة

.بولایة جیجل

3عالیة3.6061.104

عن الخدمات الكلمة المنقولة الإلكترونیة09
.باستمرار) مجددة(محدثة بولایة جیجلالسیاحیة

2عالیة3.7371.035

الوسط الحسابي العام، الانحراف المعیاري العام ودرجة 
.جودة الكلمة المنقولة إلكترونیاالموافقة لبعد 

عالیة3.7640.719

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجاتبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
:من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي
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المجال إلىوالذي ینتمي 3.949بلغ حسابي الأولى بالمتوسطحصلت هذه العبارة على المرتبة : 7العبارة 
قبل أفراد العینة، في یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ما، [3.40-4.20[

لكترونیة تتمیز بالسرعة في الإجابة أن الكلمة المنقولة الإیدل على ، ما1.053نحراف المعیاري حین بلغ الا
؛بولایة جیجلأفراد العینة عن الوجهات السیاحیةاستفساراتعلى 

ینتمي إلى المجال، والذي3.606هقدر متوسط حسابي بالمرتبة الثالثةعلى حصلت هذه العبارة: 8العبارة 
بانحراف و والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، [3.40-4.20[

توفر لأفراد العینة معلومات یدل على أن المحادثات التي تتم على شبكة الانترنت ، ما1.104معیاري قدره 
؛بولایة جیجلدقیقة عن الخدمات السیاحیة

ل ، والذي ینتمي إلى المجا3.737متوسط حسابي قیمته بالمرتبة الثانیةهذه العبارة حصلت على: 9العبارة 
نحراف ، وهذا یدل على درجة عالیة من الموافقة من قبل أفراد العینة، في حین قدر الا[3.40-4.20[

محدثة بولایة جیجلالخدمات السیاحیةوهذا یؤكد أن الكلمة المنقولة إلكترونیا عن1.035المعیاري ب
.ومجددة باستمرار من وجهة نظر أفراد العینة

ال والذي ینتمي إلى المج3.764في حین كان المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد الجودة 
نحراف المعیاري قة على عبارات البعد، كما بلغ الایدل على درجة عالیة من الموافوالذي[ 3.40-4.20[

كانت عینة الدراسةمن وجهة نظرا جودة الكلمة المنقولة إلكترونیا بشكل عام یتبین أن مستوى ، و 0.719
.)06أنظر الملحق رقم(،عالیة
الكلمة المنقولة إلكترونیانتشار اكثافة و یل إجابات أفراد العینة حوللعرض وتح: رابعا

، فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة عبارات03مة المنقولة إلكترونیا الكلوانتشاركثافة یتضمن بعد 
:نتائج التي یظهرها الجدول التاليحولها تم الحصول على ال
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كثافة المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد والانحرافالمتوسط الحسابي ): 15(الجدول رقم 
الكلمة المنقولة إلكترونیاوانتشار 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

المعلوماتنشرعلىلكترونیةالإ التعلیقاتتعمل10
.بكل سلاسةبولایة جیجلعن الخدمات السیاحیة

3عالیة3.8181.003

المحادثات المتداولة إلكترونیا بشكل متكرر عن 11
تعزز وجهة بولایة جیجل الخدمات السیاحیة 

.نظرك

2عالیة3.9090.959

عن الخدمات لكترونیا إتناقل المعلومات كیساعد12
.اتكاختیار دعم في بولایة جیجلالسیاحیة

1عالیة4.1610.817

الوسط الحسابي العام، الانحراف المعیاري العام ودرجة 
الكلمة المنقولة إلكترونیاوانتشاركثافة الموافقة لبعد 

عالیة3.9630.629

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

:لنا النتائج الإحصائیة التالیةالجدول أعلاه یتضحمعطیاتمن خلال
والذي ینتمي إلى 3.818ته متوسط حسابي قیمبالمرتبة الثالثةلقد حصلت هذه العبارة على: 10العبارة 
ل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، ما ید،[4.20-3.40[المجال

لى أن التعلیقات الإلكترونیة تنشر المعلومات عن الخدمات ، وهذا یدل ع1.003معیاري قدره وبانحراف
بكل سلاسة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؛بولایة جیجل السیاحیة 

والذي تنتمي للمجال، 3.909حسابي حصلت العبارة على المرتبة الثانیة بمتوسط :11العبارة 
قبل أفراد العینة، في حین بلغ ل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من یدما،[3.40-4.20[

المحادثات المتداولة إلكترونیا بشكل متكرر عن الخدمات ، وهذا یدل على أن 0.959نحراف المعیاري الا
؛تعزز وجهة نظر أفراد عینة الدراسةبولایة جیجلالسیاحیة
والذي ینتمي للمجال4.161متوسط حسابي قدره بالمرتبة الأولىعلىحصلت هذه العبارة : 12العبارة 

قبل أفراد العینة، في حین قدر ل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ، ما ید[3.40-4.20[
بولایة ، مما یدل على أن تناقل المعلومات إلكترونیا عن الخدمات السیاحیة0.871نحراف المعیاري ب الا
.اختیاراتهمیساعد أفراد العینة في دعم جلجی

والذي ینتمي 3.963الكلمة المنقولة إلكترونیا وانتشاروقد بلغ المتوسط الحسابي العام لبعد كثافة 
وبشكل عام یتبین أن مستوى كثافة ، 0.629نحراف المعیاري فقدرت ب، أما قیمة الا[4.20-3.40[للمجال
.)06أنظر الملحق رقم(هة نظرا عینة الدراسة كانت عالیة، الكلمة المنقولة إلكترونیا من وجوانتشار



بولایة جیجلتسویق الخدمات السیاحیةفيE-WOMدراسة تطبیقیة لتأثیر الكلمة المنقولة الالكترونیة يالفصل الثان

55

الكلمة المنقولة إلكترونیاطبیعةبعد یل إجابات أفراد العینة حوللعرض وتح: خامسا
تم عبارات، فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة حولها03الكلمة المنقولة إلكترونیا طبیعة یتضمن بعد 

:الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي
طبیعة المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد والانحرافالمتوسط الحسابي ): 16(الجدول رقم 

الكلمة المنقولة إلكترونیا
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

یجابیة عن الخدمات بالمنشورات الإتتأثر 13
.لكترونیةعلى المواقع الإ بولایة جیجلالسیاحیة

1عالیة3.8881.019

تؤثر التعلیقات السلبیة المنشورة عبر الانترنت  14
في بولایة جیجلعن الخدمات السیاحیة

.اختیاراتك 

2عالیة3.5451.171

الخدمات أحیانا لاتشكل آراء المستخدمین عن 15
.تأثیرا على اختیاراتكبولایة جیجلالسیاحیة

3متوسطة3.4041.151

الوسط الحسابي العام، الانحراف المعیاري العام ودرجة 
.طبیعة الكلمة المنقولة إلكترونیاالموافقة لبعد 

عالیة3.6120.661

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
:من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي

المجال إلى، والذي ینتمي 3.888حسابي حصلت هذه العبارة على المرتبة الأولى بمتوسط :13العبارة
قبل أفراد العینة، في یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ما، [3.40-4.20[

بولایة یدل على أن المنشورات الإیجابیة عن الخدمات السیاحیة ، ما1.019نحراف المعیاري حین بلغ الا
على المواقع الإلكترونیة لها تأثیر من وجهة نظر أفراد العینة؛جیجل 
المجال إلىوالذي ینتمي 3.545الحسابي هامتوسطه العبارة المرتبة الثانیة حیث بلغ احتلت هذ: 14العبارة

قبل أفراد العینة، في حین دل على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من یما،[3.40-4.20[
الانترنت عن الخدمات التعلیقات السلبیة المنشورة عبر یدل على أن، ما1.171نحراف المعیاري بلغ الا

؛تؤثر في اختیارات أفراد عینة الدراسةبولایة جیجلالسیاحیة
المجالإلىوالذي ینتمي ،3.404بقدر حسابي بمتوسط حصلت العبارة على المرتبة الثالثة:15العبارة

العینة، في قبل أفراد من الموافقة على هذه العبارة من متوسطة وجود درجة وهذا یعبر عن[2.60-3.40[
بولایة جیجلآراء المستخدمین عن الخدمات السیاحیةیدل على أن، ما1.151نحراف المعیاري حین بلغ الا

.أحیانا لاتشكل تأثیرا على اختیارات أفراد عینة الدراسة
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والذي ینتمي إلى 3.612طبیعة الكلمة المنقولة إلكترونیا بلغ المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد أما 
نحراف فقة على عبارات البعد، كما بلغ الاعلى درجة عالیة من المواوالذي یدل ،[4.20-3.40[المجال

وبشكل عام یتبین أن مستوى طبیعة الكلمة المنقولة إلكترونیا من وجهة نظرا عینة الدراسة ، 0.661المعیاري 
.  )06أنظر الملحق رقم(، كانت عالیة

: المعیاري الإجمالي لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیةوالانحرافعرض وتحلیل المتوسط الحسابي : سادسا
:لكترونیة كما هو موضح في الجدول التاليیتم فیما یلي القیام بتحلیل أبعاد الكلمة المنقولة الإ

المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول أبعاد الكلمة والانحرافالمتوسط الحسابي ): 17(الجدول رقم 
كترونیةلالمنقولة الإ 

المتوسط أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة
الحسابي

نحراف الا 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

4عالیة3.5750.868لكترونیاإالمصداقیة والثقة في الكلمة المنقولة 
5عالیة3.4510.775لكترونیاإمصدر الكلمة المنقولة 
2عالیة3.7640.719لكترونیاإجودة الكلمة المنقولة 

1عالیة3.9630.629لكترونیاإكثافة وانتشار الكلمة المنقولة 

3عالیة3.6120.661لكترونیاإطبیعة الكلمة المنقولة 

عالیة3.6730.475الكلمة المنقولة الإلكترونیة
.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

أبعاد الكلمة المنقولة یتضح من الجدول أعلاه وجود تفاوت في درجة توافر وممارسة كل بعد من
الكلمة المنقولة الإلكترونیة بدرجة تقدیر عالیة منوانتشاربعد كثافة في المرتبة الأولى ، حیث كان إلكترونیا

في المرتبة ، یلیه كل من بعد الجودة 0.629معیاري قدره وانحراف3.963القبول بوسط حسابي قدره 
في المرتبة الخامسة،المصدروأخیرا،في المرتبة الرابعة، المصداقیة والثقةفي المرتبة الثالثة، الطبیعةالثانیة

الانحرافات، أما )3.451، 3.575، 3.612، 3.764(وكانت المتوسطات الحسابیة بدرجة تقدیر عالیة 
.)06أنظر الملحق رقم(، على الترتیب) 0.775، 0.868، 0.661، 0.719(المعیاریة فقد بلغت 
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محور تسویق الخدمات السیاحیة في ولایة جیجلیل إجابات أفراد العینة حول لعرض وتح: الفرع الثاني
عبارة،13لكترونیا في تسویق الخدمات السیاحیة في ولایة جیجلالمنقولة إالكلمة أثر یتضمن محور

:فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي
المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول محور تسویقوالانحرافالمتوسط الحسابي ): 18(الجدول رقم 

السیاحیة في ولایة جیجلالخدمات
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
نحراف الا 

المعیاري
درجة 
الموافقة

الترتیب

اختیارمصداقیة التعلیقات الإلكترونیة تساعدك على 16
.الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل

10عالیة3.6561.179

تلعب المحادثات الإلكترونیة دورا في تصورك لجودة 17
.الخدمات السیاحیة لولایة جیجل

4عالیة3.8181.033

ساعدتك مناقشة العروض السعریة عبر الانترنت 18
والخاصة بالخدمات السیاحیة  لولایة جیجل في 

.اختیارها

9عالیة3.6661.069

كترونیة معلومات حول طرق لتوفر لك التعلیقات الإ 19
.توزیع الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل

7عالیة3.6971.034

في التعرف على  الانترنتتساعدك المحادثات عبر 20
.أماكن بیع الخدمات السیاحیة بولایة جیجل

5عالیة3.7871.062

تعتقد أن الكلام المتداول إلكترونیا حول الخدمات 21
السیاحیة لولایة جیجل أكثر تحفیزا من عروضها 

.الترویجیة

12عالیة3.4141.106

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

" أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة"أن بصفة عامة یتبین أن أفراد العینة محل الدراسة یرون
الحسابي الكلي لمدى موافقة ، حیث بلغ المتوسطالخدمات السیاحیةلحكمهم على عالیة ؤدي بدرجة ت

یقع ضمن وهو متوسط3.673د  العینة على الكلمة المنقولة إلكترونیا في الخدمات السیاحیة أفرا
یتضح من نتائج الجدول أن كما[ 4.20- 3.40[الفئة العالیة من فئات مقیاس لكارت الخماسي 

وهو انحراف أقل ) 0.475(هناك تجانس في أراء أفراد العینة حیث بلغ الانحراف المعیاري الكلي 
).1(من الواحد 
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المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول محور تسویقوالانحرافالمتوسط الحسابي ): 18(لجدول رقم ا
)تابع(الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

نحراف الا 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

تساهم التعلیقات عبر الانترنت في تذكیرك بالخدمات 22
.السیاحیة الموجودة في ولایة جیجل

3عالیة3.8281.010

تساعدك التعلیقات المنشورة إلكترونیا حول حسن 23
من طرف مقدمي الخدمات والاستقبالالمعاملة 

.اختیارهاالسیاحیة في ولایة جیجل على 

6عالیة3.7071.090

تساهم التعلیقات عبر المواقع الإلكترونیة حول مختلف 24
التجارب مع مقدمي الخدمات السیاحیة بولایة جیجل

.قرار زیارتهااتخاذعلى 

8عالیة3.6761.141

حول الانترنتساعدتك المحادثات التي تتم على شبكة 25
ذتخااطریقة تقدیم الخدمات السیاحیة بولایة جیجل في 

.قرار بشرائها

11عالیة3.6061.104

لكترونیة یجدبك لزیارة ولایة جیجل التعلیقات الإ 26
.خدماتها السیاحیة المنشورة حول جودة 

9عالیة3.6661.078

حفزتك الصور والفیدیوهات المنشورة على المواقع 27
لكترونیة حول البیئة المادیة  لتقدیم الخدمات الإ 

.السیاحیة لزیارة ولایة جیجل

عالیة 4.3530.799
جدا

1

تمثل منشورات المستخدمین حول البیئة المادیة28
.ختیارك لهاافعا لاللخدمة السیاحیة في ولایة جیجل د

2عالیة4.0800.954

الوسط الحسابي العام، الانحراف المعیاري العام ودرجة الموافقة 
.لمحور تسویق الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل

عالیة3.7660.600

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
:من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي

والذي ینتمي إلى 3.656متوسط حسابي قیمته بالعاشرة المرتبة حصلت هذه العبارة على:16العبارة 
یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، ما،[4.20-3.40[المجال 
اختیاراتعلى تساعد هذا ما یؤكد على أن مصداقیة التعلیقات الإلكترونیة ،1.179معیاري قدره وبانحراف

السیاحیة في ولایة جیجل؛أفراد العینة للخدمات 
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المجال إلىوالذي ینتمي 3.818بقدر حسابي بمتوسط حصلت العبارة على المرتبة الرابعة: 17العبارة 
قبل أفراد العینة، في ذا یعبر عن وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ، ه[3.40-4.20[

تصور الأفراد تلعب دورا فيالكلمة المنقولة إلكترونیا یدل على أن، ما1.033نحراف المعیاري حین بلغ الا
السیاحیة لولایة جیجل؛دة الخدمات لجو 

المجالإلىوالذي ینتمي 3.666بلغ حسابي حصلت هذه العبارة على المرتبة التاسعة بمتوسط :18العبارة 
قبل أفراد العینة، في وهذا یعبر عن وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ،[3.40-4.20[

والخاصة الانترنت، هذا ما یدل على أن مناقشة العروض السعریة عبر 1.069نحراف المعیاري حین بلغ الا
ولایة جیجل؛اختیاربالخدمات السیاحیة تساعد الأفراد على 

والذي ینتمي إلى 3.697متوسط حسابي قیمته المرتبة السابعة بحصلت هذه العبارة على : 19العبارة 
على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، ، ما یدل [4.20-3.40[المجال

توفر للأفراد معلومات حول طرق التعلیقات الإلكترونیة، هذا ما یؤكد على أن1.034معیاري قدره وبانحراف
؛اختیارهاتوزیع الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل مما یدفعهم إلى 

المجال إلىوالذي ینتمي 3.787لهابلغ المتوسط الحسابي احتلت العبارة المرتبة الخامسة حیث : 20العبارة 
قبل أفراد العینة، في یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ما،[3.40-4.20[

في التعرف الأفراد نترنت تساعدالمحادثات عبر الایدل على أن، ما1.062نحراف المعیاري حین بلغ الا
أماكن بیع الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل؛على 
والذي ینتمي إلى 3.414متوسط حسابي قیمته بالثانیة عشر المرتبة حصلت هذه العبارة على: 21العبارة

ما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، ،[4.20-3.40[المجال 
سیاحیة حول الخدمات اللكترونیا إالكلام المتداول هذا ما یؤكد على أن ،1.106معیاري قدره وبانحراف

من العروض الترویجیة؛أكثر تحفیزلولایة جیجل 
المجال إلىوالذي ینتمي ،3.828بقدرحسابيمتوسط بحصلت العبارة على المرتبة الثالثة : 22العبارة 

قبل أفراد العینة، في یعبر عن وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ذاوه[ 3.40-4.20[
تساهم في تذكیر الأفراد الانترنت، هذا ما یدل على أن التعلیقات عبر 1.010نحراف المعیاري حین بلغ الا

؛الموجودة في ولایة جیجلبالخدمات السیاحیة
المجالإلىوالذي ینتمي 3.777حسابي متوسط ادسة بحصلت العبارة على المرتبة الس: 23العبارة

قبل أفراد العینة، في یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ما،[3.40-4.20[
، هذا یؤكد أن المعلومات المنشورة إلكترونیا حول حسن المعاملة 1.090نحراف المعیاري حین بلغ الا

؛كثیراالأفراد تساعد الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل من طرف مقدميوالاستقبال
والذي ینتمي إلى المجال3.676متوسط حسابي قیمته بالمرتبة الثامنةحصلت هذه العبارة على: 24العبارة
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وبانحراف، ما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، [3.40-4.20[
، هذا ما یؤكد على أن التعلیقات عبر المواقع الإلكترونیة حول مختلف التجارب مع 1.141معیاري قدره 

زیارتها؛بقرار تساعد الأفرادمقدمي الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل 
المجال إلىوالذي ینتمي 3.606لغحسابي بتوسط مبعشر الحادیة حصلت العبارة على المرتبة :25العبارة 

قبل أفراد العینة، في یعبر عن وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من وهذا،[3.40-4.20[
المحادثات التي تتم على شبكة الانترنت حول ، هذا ما یدل على أن 1.104نحراف المعیاري حین بلغ الا

ة؛قرار زیارة الولایاتخاذطریقة تقدیم الخدمات السیاحیة یساعد الأفراد في 
المجال إلىوالذي ینتمي 3.666قدر بمتوسط حسابي بالتاسعةحصلت العبارة على المرتبة:26العبارة 

قبل أفراد العینة، في یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من ما،[3.40-4.20[
، هذا یؤكد أن التعلیقات الإلكترونیة المنشورة حول جودة الخدمات 1.078نحراف المعیاري حین بلغ الا

السیاحیة یجدب الأفراد لزیارة ولایة جیجل؛
والذي ینتمي إلى المجال 4.353متوسط حسابي قیمته المرتبة الأولى بحصلت هذه العبارة على :27العبارة 

وبانحرافیدل على درجة عالیة جدا من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، ، ما]4.20-5.00[
، هذا ما یؤكد على أن الصور والفیدیوهات المنشورة على المواقع الإلكترونیة حول البیئة 0.799معیاري قدره 

المادیة لتقدیم الخدمات السیاحیة بولایة جیجل یحفز الأفراد على زیارتها؛
المجال إلىوالذي ینتمي 4.080لغمتوسط حسابي ببحصلت العبارة على المرتبة الثانیة: 28ارةالعب

قبل أفراد العینة، في ذا یعبر عن وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من وه،[3.40-4.20[
منشورات المستخدمین حول البیئة المادیة للخدمة ، هذا ما یدل على أن 0.954نحراف المعیاري حین بلغ الا

.)06أنظر الملحق رقم(الأفراد لهالاختیارتمثل دافعا السیاحیة في ولایة جیجل

تسویق الخدمات على د  العینة الحسابي الكلي لمدى موافقة أفرابصفة عامة یتبین أن المتوسط
یقع ضمن الفئة العالیة من فئات مقیاس لكارت وهو متوسط3.766السیاحیة بولایة جیجل بلغ 

، كما یتضح من نتائج الجدول أن هناك تجانس في أراء أفراد العینة حیث بلغ [4.20-3.40[الخماسي
).1(وهو انحراف أقل من الواحد ) 0.600(الانحراف المعیاري الكلي 
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اختبار فرضیات الدراسة: الثالثالمطلب 
بتطبیق أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة لدى سیاح ولایة اختبار الفرضیات المتعلقةیلي ا سیتم فیم

في تسویق الخدمات السیاحیة لكترونیةالكلمة المنقولة الإلى اختبار الفرضیة المتعلقة بأثر، إضافة إجیجل
.لشخصیة، كما یتم اختبار الفروق في إجابات المبحوثین التي تعزى للمتغیرات ابولایة جیجل

الخطي البسیطوالانحدارللعینة الواحدة،Tعلى اختبارعتمادالابمن أجل اختبار الفرضیات تم ذلك 
:التالیةعلى قاعدة القرارعتمادالاو 
إذا كانت القیمة المطلقة لـــ:حالة الرفضTالمحسوبة أقل من قیمةT أكبر حتمالیةالاالقیمة المجدولة، و

.فإنه یتم رفض الفرضیة، 0.05تماما من مستوى المعنویة
إذا كانت القیمة المطلقة لــ:حالة القبولTالمحسوبة أكبر من قیمةT أقل حتمالیةالاالقیمة المجدولة، و

.فإنه یتم قبول الفرضیة، 0.05أو یساوي مستوى المعنویة
توزیع البیانات اختبار: ولالأ لفرع ا

اختباروهو )(k-s à 1 échantillonاختباراستخداممن أجل دراسة توزیع البیانات تم اللجوء إلى 
یستخدم للكشف عن توزیع البیانات 

بیاناتتوزیع الاختبار )19(الجدول رقم 
كلموجروف سمیرنوفاختبار

القیمة الإحصائیةمستوى الدلالةالمحاور
0.200.07جمیع محاور الدراسة

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجاتبالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
:توزیع البیانات قمنا بفرض الفرضیتین التالیتینلاختبار

H0:البیانات تتوزع توزیعا طبیعیا.
H1 :تتوزع توزیعا طبیعیالاالبیانات.
ةان مستوى الدلالإذا ك(sig) فإن بیانات الدراسة تخضع ) 0.05(المعتمد من مستوى المعنویة أكبر

.للتوزیع الطبیعي
 إذا كان مستوى الدلالة(sig) تخضع لا فإن بیانات الدراسة )0.05(من مستوى المعنویة المعتمد أقل

.للتوزیع الطبیعي
) 0.20(المحسوبة لجمیع محاور الدراسة تساوي (sig)یتضح أن قیمة )19(بالنظر إلى الجدول رقم 

أنظر الملحق (، وبالتالي فالبیانات تخضع للتوزیع الطبیعي)0.05(وهي أكبر من مستوى المعنویة المعتمد 
.)07رقم
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فرضیات الاختبار : الفرع الثاني
وهذا ما تظهره هذا العنصر سیتم التطرق إلى اختبار مدى ثبات أو نفي فرضیات الدراسة من خلال
.أثرها في تسویق الخدمات السیاحیةبالكلمة المنقولة الإلكترونیة و النتائج المتعلقة

یوجد تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات : " الفرضیة الرئیسیة الأولىاختبار
".بولایة جیجلالسیاحیة

یوجد تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في " لتأكید الحكم على الفرضیة المسطرة والقائلة 
ختبارالاتكون فرضیات حیثT-testالإحصائيختبارالانقوم بإجراء س".بولایة جیجلالخدمات السیاحیة
:على الشكل التالي
H1 : µ > = 3H0 : µ < = 3

:فیما یليH1البدیلةالفرضیةو H0تتمثل الفرضیة الصفریة
H0: بولایة جیجلیوجد تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات السیاحیةلا.
H1 :بولایة جیجلیوجد تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات السیاحیة.

والمتعلقة الرئیسیة الأولى الفرضیة لاختبارللعینة الواحدة Tاختباروالجدول التالي یوضح نتائج 
:ستبانةالاول من الأبالمحور 

Tاختبارنتائج ): 20(الجدول رقم  – testولىالأ ة رئیسیللفرضیة ال
المتوسط الفرضیة

الحسابي
tقیمة 

المحسوبة
tقیمة 

الجدولیة
مستوى 
sigالمعنویة 

الحكم على 
الفرضیة

الرئیسیة الفرضیة
H1الأولى

قبول3.67314.0921.980.000

a= 0.05DFمستوى المعنویة المعتمد  = N-1

.spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
tمن قیمةتماماوهي أكبر14.092المحسوبة بلغت tقیمةأنالسابق یتضح الجدول لالمن خ

0.000یساوي ) الاحتمالیةالقیمة ( ة المحسوبة لالحظ أن مستوى الدنلاكما ،  1.98الجدولیة التي تساوي 
0.000(0.05من مستوى المعنویة المعتمد تماما وهو أقل   0.05 =Sig( لأبعاد ، وعلیه یوجد تطبیق

لالستدالایتم التطبیق ولمعرفة مستوى هذا بولایة جیجل، الخدمات السیاحیةالكلمة المنقولة الإلكترونیة في 
في "الخماسيت ر اكل"درج ضمن الفئة الثالثة لمقیاس وهو بذلك ین3.673بالمتوسط الحسابي إذ بلغت قیمته 

،H1البدیلةنقبل الفرضیة و H0وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة الصفریة، [4.20-3.40[المجال
یوجد تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة : " وعلیه فالفرضیة الرئیسیة الأولى للدراسة التي تنص على أنه

.)08أنظر الملحق رقم(،مقبولة"بولایة جیجلفي الخدمات السیاحیة
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فرضیات الأثراختبار: الفرع الثالث
قة بین متغیرات الدراسةلاالعاختبار:

رتباطالانقوم بحساب معامل تسویق الخدمات السیاحیةالكلمة المنقولة الإلكترونیة و قة بینلالدراسة الع
)R( رتباط الخطي بین عدة متغیرات كمیة الاحیث أنه یهتم بدراسة قوة واتجاه)على متغیر كمي ) مستقلة
.)تابع(

بین متغیرات الدراسةالارتباطاختبار): 21(الجدول رقم
الارتباطقوة واتجاه sigمستوى الدلالةالارتباطمعامل المؤشر

ضعیف موجبارتباط0.2940.003المصداقیة والثقة
ضعیف موجبارتباط0.4220.000المصدر
ضعیف موجبارتباط0.3840.000الجودة

متوسط موجبارتباط0.5480.000والانتشارالكثافة 
ضعیف موجبارتباط0.4030.000الطبیعة

متوسط موجبارتباط0.6180.000الكلمة المنقولة الإلكترونیة
spss.من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

الخاصة بالكلمة المنقولة الإلكترونیة الارتباط، نلاحظ أن معاملات )21(من خلال الجدول رقم 
:، حیث نجد أن]0.7–0[وأبعادها قد وقعت ضمن المجال من 

 تسویق الخدمات السیاحیة ببعد المصداقیة والثقة في الكلمة المنقولة إلكترونیا قد بلغ ارتباطمعامل
؛ )0.294(
 ؛)0.422(تسویق الخدمات السیاحیة ببعد مصدر الكلمة المنقولة إلكترونیا قد بلغ ارتباطمعامل
 ؛)0.384(تسویق الخدمات السیاحیة ببعد جودة الكلمة المنقولة إلكترونیا قد بلغ ارتباطمعامل
 ؛)0.548(تسویق الخدمات السیاحیة ببعد كثافة وانتشار الكلمة المنقولة إلكترونیا قد بلغ ارتباطمعامل
 ؛)0.403(تسویق الخدمات السیاحیة ببعد طبیعة الكلمة المنقولة إلكترونیا قد بلغ ارتباطمعامل
 0.618(تسویق الخدمات السیاحیة بالكلمة المنقولة إلكترونیا قد بلغ ارتباطأما معامل.(

، 0.000، 0.000، 0.000، 0.003( لكل منها على التوالي قد بلغتدلالةكما أن مستوى ال
حصائیة ا دلالة إلهالارتباط، وبالتالي فمعاملات )0.05(، وهي أقل من مستوى المعنویة )0.000، 0.000

.)09ق رقمأنظر الملح(عند هذا المستوى، 
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ولایة بالكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة للتحقق من أثر كل بعد من أبعاد 
الخطي البسیط نحدارالاتحلیل استخدام، وتم خمس فرضیات فرعیةتم تقسیم الفرضیة الرئیسیة إلى جیجل 

:یليكل فرضیة فرعیة على حدا كما رختبالا
لأبعاد 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : " الفرضیة الرئیسیة الثانیةاختبار

".بولایة جیجلالكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة
H0 : لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق 0.05إحصائیة عند مستوى المعنویة أثر ذو دلالة لا یوجد

.بولایة جیجلالخدمات السیاحیة
H1 : لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد

.بولایة جیجلالخدمات السیاحیة
: الخطي البسیط بین المتغیرین مبینة في الجدول التالينحدارالاوقد كانت أهم نتائج 

الثانیةالرئیسیة الفرضیة ختبارلانحدارالا نتائج تحلیل ): 22(الجدول رقم 
اختبار

معنویة 
معلمـات 
النموذج

ت غیر لاالمعامالمتغیرات
(B)معیاریة ال

ت لاالمعام
(Béta)المعیاریة

tقیمة

المحسوبة
مستوى 

sigالدلالة

2.4090.018-0.899الثابت
0.7810.6187.7500.000أبعاد الكلمة المنقولة

اختبار
جـــــودة 
النموذج

r0.618الارتباطمعامل 
0.382

60.0650.000
R²معامل التحدید 

المحسوبة)F(قیمة 

الفرضیةالحكم على 
H1

قبول

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

معامل (حظ أن قیمة معلمة المیل لان)النموذجمعنویة معلمات اختبار(لاهالجدول أعلالمن خ
إحصائیا قة الطردیة بین المتغیرینلامما یدل على الع0.781التي تمثل المتغیر المستقل بلغت و )نحدارالا

مما یدل أیضا على معنویة 0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 0.000بمستوى معنویة قدر بـــ

وضعیفة بین كل من المصداقیة والثقة وتسویق ) طردیة(هناك علاقة خطیة موجبة وعلیه
الخدمات السیاحیة، المصدر وتسویق الخدمات السیاحیة، الجودة وتسویق الخدمات السیاحیة، إضافة 

وتسویق والانتشارإلى الطبیعة وتسویق الخدمات السیاحیة، في حین كانت متوسطة بالنسبة للكثافة 
.ة عامة وتسویق الخدمات السیاحیةالخدمات السیاحیة، والكلمة المنقولة إلكترونیا بصف
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0.018بمستوى معنوي 0.899قد بلغت )معلمة التقاطع(حظ أن معلمة الحد الثابت لامعلمة المیل، كما ن
.ئیاما یدل على معنویتها إحصا0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 

یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر المتغیر نحدارالاحظ أن ظهور معنویة معلمتي لامما سبق ن
.التابع

وهو 0.000یساوي sigأن مستوى المعنویة)النموذججودة اختبار(الجدول لالحظ من خلاكما ن
قة لاحظ أن قوة العلاصالح لدراسة الظاهرة، كما نالنموذجوبالتالي 0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 

كما بلغ معامل ، rرتباطالاعلى قیمة معامل عتمادالابوذلك %61.8أي 0.618بین المتغیرین بلغت 
یعود تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %38.2مما یعني أن قیمة R²0.382التحدید 

في تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر %61.8، والباقي أي ما قیمته الإلكترونیةإلى أبعاد الكلمة المنقولة 
.یعود إلى عوامل أخرى لم تدرج ضمن دراسة الظاهرة

لالخطیة وموجبة، ومن خالكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة قة بین لاوبما أن الع
في ) الكلمة المنقولة الإلكترونیة(المستقلالمتغیربالخاص رنحداالانتائج الجدول یتضح لنا بأن نموذج 

:یتمثل في الصیغة التالیةتسویق الخدمات السیاحیة 
Y = B + BX

:مع العلم أن
Y : ؛تسویق الخدمات السیاحیةیمثل المتغیر التابع وهو
X : ؛الكلمة المنقولة الإلكترونیةأبعاد یمثل المتغیر المستقل وهو
B :؛نحدارالایمثل معلمة میل خط )معلمة التقاطع(معلمة الحد الثابتیمثل
B : والتي تمثل المتغیر المستقلنحدارالایمثل معلمة میل خط.

بالصیغة النموذجه یصبح لابالقیم المتحصل علیها في الجدول أعBوBبعد تعویض قیمة كل من
:التالیة

Y = 0.899 + 0.781X

فإننا نقبل الفرضیة الرئیسیةختبارالاالنتائج المتحصل علیها من تحلیل نتائج لالوبالتالي ومن خ
لأبعاد الكلمة 0.05یة ة إحصائیة عند مستوى المعنو لالیوجد تأثیر ذو دهوالتي تنص على أنالثانیة،

.)10أنظر الملحق رقم(، المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %38.2نسبة : ما سبق نستنتج أنلالمن خ
أبعاد الكلمة (قیمة المتغیر المستقل )ترتفع(أي كلما تتغیرأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة یعود إلى 

.0.781ب) تسویق الخدمات السیاحیة(بوحدة واحدة یتغیر المتغیر التابع) المنقولة الإلكترونیة
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لمصداقیة 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : " الأولىفرعیةالفرضیة الاختبار
".بولایة جیجل وثقة الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة 

H0 : المنقولة الإلكترونیة الكلمة لمصداقیة وثقة 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا یوجد
.بولایة جیجلفي تسویق الخدمات السیاحیة

H1 : الكلمة المنقولة الإلكترونیة في لمصداقیة وثقة 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد
.بولایة جیجلتسویق الخدمات السیاحیة

: الخطي البسیط بین المتغیرین مبینة في الجدول التالينحدارالاوقد كانت أهم نتائج 
الفرعیة الأولىالفرضیة ختبارلانحدارالا نتائج تحلیل ): 23(الجدول رقم 

اختبار
معنویة 
معلمـات 
النموذج

الغیر المعاملاتالمتغیرات
(B)معیاریة 

المعاملات
(Bita)المعیاریة 

tقیمة
المحسوبة

مستوى 
sigالدلالة

12.3270.000-3.041الثابت
0.2030.2943.0240.003المصداقیة والثقة

اختبار
جـــــودة 
النموذج

r0.294الارتباطمعامل 
0.086
9.1450.003

R²معامل التحدید 

المحسوبة)F(قیمة 

الحكم على الفرضیة
H1

قبول

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

معامل (حظ أن قیمة معلمة المیل لان)النموذجمعنویة معلمات اختبار(لاهالجدول أعلالمن خ
قة الطردیة بین المتغیرین إحصائیا لامما یدل على الع0.203التي تمثل المتغیر المستقل بلغت و )نحدارالا

مما یدل أیضا على معنویة 0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 0.003قدر بـــبمستوى معنویة
0.000بمستوى معنوي 3.041قد بلغت)معلمة التقاطع(حظ أن معلمة الحد الثابت لامعلمة المیل، كما ن

.ما یدل على معنویتها إحصائیا0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر المتغیر نحدارالاأن ظهور معنویة معلمتي حظلامما سبق ن

.التابع
وهو 0.003یساويsigأن مستوى المعنویة)النموذججودة اختبار(الجدول لالحظ من خلاكما ن

قة لاقوة العحظ أن لاصالح لدراسة الظاهرة، كما نالنموذجوبالتالي 0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
كما بلغ معامل ، rرتباطالاعلى قیمة معامل عتمادالابوذلك %29.4أي 0.294بین المتغیرین بلغت 

إلى یعود تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %8.6مما یعني أن قیمةR²0.086التحدید 
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في تسویق الخدمات من التغیر %91.4، والباقي أي ما قیمته الكلمة المنقولة الإلكترونیةمصداقیة وثقة 
.یعود إلى عوامل أخرى لم تدرج ضمن دراسة الظاهرةالسیاحیة 

خطیة الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة مصداقیة وثقة قة بین لاوبما أن الع
مصداقیة وثقة (ستقلالمالمتغیربالخاص نحدارالانتائج الجدول یتضح لنا بأن نموذج لالوموجبة، ومن خ

:یتمثل في الصیغة التالیةفي تسویق الخدمات السیاحیة ) الكلمة المنقولة الإلكترونیة
Y = B0 + B1X1

بالصیغة النموذجه یصبح لابالقیم المتحصل علیها في الجدول أعB1وB0من یمة كل بعد تعویض ق
:التالیة

Y 3.041 = +0.203X1

الفرعیة فإننا نقبل الفرضیة ختبارالاالنتائج المتحصل علیها من تحلیل نتائج لالوبالتالي ومن خ
لمصداقیة وثقة 0.05یة توى المعنو ة إحصائیة عند مسلالیوجد تأثیر ذو دهوالتي تنص على أن،الأولى

.)11أنظر الملحق رقم(،الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

لمصدر 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : " الثانیةالفرعیة الفرضیة اختبار
".بولایة جیجل المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیةالكلمة 

H0 : المنقولة الإلكترونیة في الكلمة لمصدر 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا یوجد
.بولایة جیجلتسویق الخدمات السیاحیة

H1 : الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق لمصدر 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد
.بولایة جیجلالخدمات السیاحیة

:الجدول التاليمتغیرین مبینة في الخطي البسیط بین النحدارالاوقد كانت أهم نتائج 

تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %8.6نسبة : ما سبق نستنتج أنلالمن خ
قیمة المتغیر المستقل )ترتفع(أي كلما تتغیرمصداقیة وثقة الكلمة المنقولة الإلكترونیة، یعود إلى 

تسویق الخدمات(بوحدة واحدة یتغیر المتغیر التابع) مصداقیة وثقة الكلمة المنقولة الإلكترونیة(
.0.203ب ) السیاحیة
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الفرعیة الثانیةالفرضیة ختبارلانحدارالا نتائج تحلیل ): 24(الجدول رقم 
اختبار

معنویة 
معلمـات 
النموذج

الغیر المعاملاتالمتغیرات
(B)معیاریة 

المعاملات
(Bita)المعیاریة 

tقیمة

المحسوبة
مستوى 

sigالدلالة

10.4790.000-2.640الثابت
0.3260.4224.5810.000المصدر

اختبار
جـــــودة 
النموذج

r0.422الارتباطمعامل 
0.178

20.9890.000
R²معامل التحدید 

المحسوبة)F(قیمة 

الحكم على الفرضیة
1H

قبول

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

معامل (حظ أن قیمة معلمة المیل لان)النموذجمعنویة معلمات اختبار(لاهالجدول أعلالمن خ
قة الطردیة بین المتغیرین إحصائیا لامما یدل على الع0.326التي تمثل المتغیر المستقل بلغت و )نحدارالا

مما یدل أیضا على معنویة 0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 0.000بمستوى معنویة قدر بـــ
0.000بمستوى معنوي 2.640قد بلغت)معلمة التقاطع(حظ أن معلمة الحد الثابت لامعلمة المیل، كما ن

.ما یدل على معنویتها إحصائیا0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر المتغیر نحدارالاعلمتي حظ أن ظهور معنویة ملامما سبق ن

.التابع
وهو 0.000یساويsigأن مستوى المعنویة)النموذججودة اختبار(الجدول لالحظ من خلاكما ن

قة لاحظ أن قوة العلاصالح لدراسة الظاهرة، كما نالنموذجوبالتالي 0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
كما بلغ معامل ، rرتباطالاعلى قیمة معامل عتمادالابوذلك %42.2أي 0.422بین المتغیرین بلغت 

یعود تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %17.8مما یعني أن قیمةR²0.178التحدید 
في تسویق الخدمات من التغیر %57.8، والباقي أي ما قیمته الكلمة المنقولة الإلكترونیةمصدر إلى 

.یعود إلى عوامل أخرى لم تدرج ضمن دراسة الظاهرةالسیاحیة 
خطیة وموجبة، الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة مصدر قة بین لاوبما أن الع

الكلمة المنقولة مصدر (المستقلالمتغیربالخاص نحدارالانتائج الجدول یتضح لنا بأن نموذج لالومن خ
:یتمثل في الصیغة التالیةفي تسویق الخدمات السیاحیة ) الإلكترونیة

Y = B0 + B2X2
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بالصیغة النموذجه یصبح لابالقیم المتحصل علیها في الجدول أع2Bو0Bمن یمة كل بعد تعویض ق
:التالیة

Y 2.640 = +0.326X2

الفرعیة فإننا نقبل الفرضیة ختبارالاالنتائج المتحصل علیها من تحلیل نتائج لالوبالتالي ومن خ
الكلمة لمصدر 0.05یة ة إحصائیة عند مستوى المعنو لالیوجد تأثیر ذو دهوالتي تنص على أن،الثانیة

.)12أنظر الملحق رقم(، المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

لجودة 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : " الفرعیة الثالثةالفرضیةختبارا
".بولایة جیجلالكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

H0: الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق لجودة 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا یوجد
.بولایة جیجلالخدمات السیاحیة

H1 : الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق لجودة 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد
.بولایة جیجلالخدمات السیاحیة

:الخطي البسیط بین المتغیرین مبینة في الجدول التالينحدارالاكانت أهم نتائج وقد
الفرعیة الثالثةالفرضیة ختبارلانحدارالا نتائج تحلیل ): 25(الجدول رقم 

اختبار
معنویة 
معلمـات 
النموذج

الغیر المعاملاتالمتغیرات
(B)معیاریة 

المعاملات
(Béta)المعیاریة 

tقیمة

المحسوبة
مستوى 

sigالدلالة

8.5410.000-2.559الثابت
0.3210.3844.0990.000الجودة

اختبار
جـــــودة 
النموذج

r0.384الارتباطمعامل 
0.148

16.8060.000
R²معامل التحدید 

المحسوبة)F(قیمة 

الحكم على الفرضیة
H1

قبول

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %17.8نسبة:ما سبق نستنتج أنلالمن خ
مصدر (قیمة المتغیر المستقل )ترتفع(أي كلما تتغیرمصدر الكلمة المنقولة الإلكترونیة، یعود إلى 

.0.326ب ) تسویق الخدمات السیاحیة(بوحدة واحدة یتغیر المتغیر التابع) الكلمة المنقولة الإلكترونیة
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معامل (حظ أن قیمة معلمة المیل لان)النموذجمعنویة معلمات اختبار(لاهالجدول أعلالمن خ
إحصائیا قة الطردیة بین المتغیرین لامما یدل على الع0.321التي تمثل المتغیر المستقل بلغت و )نحدارالا

مما یدل أیضا على معنویة 0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 0.000بمستوى معنویة قدر بـــ
0.000معنوي بمستوى2.559قد بلغت)معلمة التقاطع(حظ أن معلمة الحد الثابت لامعلمة المیل، كما ن

.یاما یدل على معنویتها إحصائ0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر المتغیر نحدارالاحظ أن ظهور معنویة معلمتي لامما سبق ن

.التابع
وهو 0.000یساويsigأن مستوى المعنویة)النموذججودة اختبار(الجدول لالحظ من خلاكما ن

قة لاحظ أن قوة العلاصالح لدراسة الظاهرة، كما نالنموذجوبالتالي 0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
كما بلغ معامل ، rرتباطالاعلى قیمة معامل عتمادالابوذلك %38.4أي 0.384بین المتغیرین بلغت 

إلى یعود تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %14.8مما یعني أن قیمةR²0.148التحدید 
في تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر %85.2، والباقي أي ما قیمته الإلكترونیةالكلمة المنقولة جودة 

.یعود إلى عوامل أخرى لم تدرج ضمن دراسة الظاهرة
خطیة وموجبة، ومن الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة جودة قة بین لاوبما أن الع

الكلمة المنقولة جودة (المستقلالمتغیربالخاص نحدارالانتائج الجدول یتضح لنا بأن نموذج لالخ
:یتمثل في الصیغة التالیةفي تسویق الخدمات السیاحیة ) الإلكترونیة

Y = B0 + B3X3

بالصیغة النموذجه یصبح لابالقیم المتحصل علیها في الجدول أع3BوB0من یمة كل بعد تعویض ق
:التالیة

Y 2.559 = +0.321X3

الفرعیة فإننا نقبل الفرضیة ختبارالاالنتائج المتحصل علیها من تحلیل نتائج لالخوبالتالي ومن 
الكلمة لجودة 0.05یة ة إحصائیة عند مستوى المعنو لالیوجد تأثیر ذو دهوالتي تنص على أن،الثالثة

.)13أنظر الملحق رقم(، المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %14.8نسبة : ما سبق نستنتج أنلالمن خ
جودة الكلمة (قیمة المتغیر المستقل )ترتفع(أي كلما تتغیرجودة الكلمة المنقولة الإلكترونیة، یعود إلى 

.0.321ب) تسویق الخدمات السیاحیة(بوحدة واحدة یتغیر المتغیر التابع) المنقولة الإلكترونیة
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لكثافة 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : " الفرعیة الرابعةالفرضیةاختبار
".بولایة جیجلالكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیةوانتشار

H0 : الكلمة المنقولة الإلكترونیة وانتشارلكثافة 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا یوجد
.بولایة جیجلفي تسویق الخدمات السیاحیة

H1 : الكلمة المنقولة الإلكترونیة في وانتشارلكثافة 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد
.بولایة جیجلتسویق الخدمات السیاحیة

:الخطي البسیط بین المتغیرین مبینة في الجدول التالينحدارالاوقد كانت أهم نتائج 
الفرعیة الرابعةالفرضیة ختبارلانحدارالا نتائج تحلیل ): 26(الجدول رقم 

اختبار
معنویة 
معلمـات 
النموذج

الغیر المعاملاتالمتغیرات
(B)معیاریة 

المعاملات
(Béta)المعیاریة 

tقیمة

المحسوبة
مستوى 

sigالداللة 

5.2240.000-1.697الثابت
0.5220.5486.4520.000والانتشارالكثافة 

اختبار
جـــــودة 
النموذج

r0.548الارتباطمعامل 
0.300

41.6230.000
R²معامل التحدید 

المحسوبة)F(قیمة 

الحكم على الفرضیة
H1

قبول

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

معامل (حظ أن قیمة معلمة المیل لان)النموذجمعنویة معلمات اختبار(لاهالجدول أعلالمن خ
قة الطردیة بین المتغیرین إحصائیا لامما یدل على الع0.522التي تمثل المتغیر المستقل بلغتو )نحدارالا

مما یدل أیضا على معنویة 0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 0.000قدر بـــبمستوى معنویة 
0.000بمستوى معنوي 1.697قد بلغت)معلمة التقاطع(حظ أن معلمة الحد الثابت لامعلمة المیل، كما ن

.ما یدل على معنویتها إحصائیا0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر المتغیر نحدارالاظهور معنویة معلمتي حظ أن لامما سبق ن

.التابع
وهو 0.000یساويsigأن مستوى المعنویة)النموذججودة اختبار(الجدول لالحظ من خلاكما ن

قة لاالعحظ أن قوة لاصالح لدراسة الظاهرة، كما نالنموذجوبالتالي 0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
كما بلغ معامل ، rرتباطالاعلى قیمة معامل عتمادالابوذلك %54.8أي 0.548بین المتغیرین بلغت 

إلى یعود تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %30مما یعني أن قیمةR²0.300التحدید 
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في تسویق الخدمات من التغیر %60، والباقي أي ما قیمتهالكلمة المنقولة الإلكترونیةكثافة وانتشار 
.یعود إلى عوامل أخرى لم تدرج ضمن دراسة الظاهرةالسیاحیة 

خطیة الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة كثافة وانتشار قة بین لاوبما أن الع
كثافة وانتشار (المستقلالمتغیربالخاص نحدارالانتائج الجدول یتضح لنا بأن نموذج لالوموجبة، ومن خ

:یتمثل في الصیغة التالیةفي تسویق الخدمات السیاحیة ) الكلمة المنقولة الإلكترونیة
Y = B0 + B4X4

بالصیغة النموذجه یصبح لابالقیم المتحصل علیها في الجدول أع4BوB0من یمة كل بعد تعویض ق
:التالیة

Y 1.697 = +0.522X4

الفرعیة فإننا نقبل الفرضیة ختبارالاالنتائج المتحصل علیها من تحلیل نتائج لالوبالتالي ومن خ
لكثافة وانتشار 0.05یة ة إحصائیة عند مستوى المعنو لالیوجد تأثیر ذو دهوالتي تنص على أن،الرابعة

.)14أنظر الملحق رقم(، الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

لطبیعة 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : " الفرعیة الخامسةالفرضیةاختبار
".بولایة جیجلالكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

H0 : الكلمة المنقولة الإلكترونیة في لطبیعة 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا یوجد
.بولایة جیجلتسویق الخدمات السیاحیة

H1 : الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق لطبیعة 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد
.بولایة جیجلالخدمات السیاحیة

: الخطي البسیط بین المتغیرین مبینة في الجدول التالينحدارالاوقد كانت أهم نتائج 

تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %30نسبة : ما سبق نستنتج أنلالمن خ
كثافة (قیمة المتغیر المستقل )ترتفع(أي كلما تتغیركثافة وانتشار الكلمة المنقولة الإلكترونیة، یعود إلى 

) ت السیاحیةتسویق الخدما(بوحدة واحدة یتغیر المتغیر التابع) وانتشار الكلمة المنقولة الإلكترونیة
.0.522ب
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الفرعیة الخامسةالفرضیة ختبارلانحدارالا نتائج تحلیل ): 27(الجدول رقم 
اختبار

معنویة 
معلمـات 
النموذج

الغیر المعاملاتالمتغیرات
(B)معیاریة 

المعاملات
(Béta)المعیاریة 

tقیمة

المحسوبة
مستوى 

sigالداللة 

7.8880.000-2.444الثابت
0.3660.4034.3390.000الطبیعة

اختبار
جـــــودة 
النموذج

r0.403الارتباطمعامل 
0.163

18.8280.000
R²معامل التحدید 

المحسوبة)F(قیمة 

الحكم على الفرضیة
H1

قبول

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

معامل (حظ أن قیمة معلمة المیل لان)النموذجمعنویة معلمات اختبار(لاهالجدول أعلالمن خ
قة الطردیة بین المتغیرین إحصائیا لامما یدل على الع0.366التي تمثل المتغیر المستقل بلغت و )نحدارالا

مما یدل أیضا على معنویة 0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 0.000بــبمستوى معنویة قدر 
0.000بمستوى معنوي 2.444قد بلغت)معلمة التقاطع(حظ أن معلمة الحد الثابت لامعلمة المیل، كما ن

.ما یدل على معنویتها إحصائیا0.05وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر المتغیر نحدارالاأن ظهور معنویة معلمتي حظلامما سبق ن

.التابع
وهو 0.000یساويsigأن مستوى المعنویة)النموذججودة اختبار(الجدول لالحظ من خلاكما ن

قة لاقوة العحظ أن لاصالح لدراسة الظاهرة، كما نالنموذجوبالتالي 0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 
كما بلغ معامل ، rرتباطالاعلى قیمة معامل عتمادالابوذلك %40.3أي 0.403بین المتغیرین بلغت

إلى یعود تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %16.3مما یعني أن قیمةR²0.163التحدید
في تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر %83.7، والباقي أي ما قیمته الكلمة المنقولة الإلكترونیةطبیعة 

.یعود إلى عوامل أخرى لم تدرج ضمن دراسة الظاهرة
خطیة وموجبة، الكلمة المنقولة الإلكترونیة وتسویق الخدمات السیاحیة بیعة طقة بین لاوبما أن الع

الكلمة المنقولة طبیعة (المستقلالمتغیربالخاص نحدارالانتائج الجدول یتضح لنا بأن نموذج لالومن خ
:یتمثل في الصیغة التالیةفي تسویق الخدمات السیاحیة ) الإلكترونیة

Y = B0 + B5X5

ج بالصیغة ذه یصبح النمو لابالقیم المتحصل علیها في الجدول أع5BوB0من یمة كل بعد تعویض ق
:التالیة
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Y 2.444 = +0.366X5

الفرعیة فإننا نقبل الفرضیة ختبارالاالنتائج المتحصل علیها من تحلیل نتائج لالوبالتالي ومن خ
الكلمة لطبیعة 0.05یة ة إحصائیة عند مستوى المعنو لالیوجد تأثیر ذو دهوالتي تنص على أن،الخامسة

.)15أنظر الملحق رقم(، المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة

الفروقاختبار: الفرع الرابع
One wayدي حاالأتحلیل التباین " استخدامتم  Analysais Of ANOVA "الفروق في آراء ختبارلا

تعزى إلى العوامل " أثر أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة " الدراسة حول عینة
=المعنویةالشخصیة عند مستوى  0.05a

الفروق بالنسبة لمتغیر الجنساختبار:
H0 : بین إجابات أفراد العینة حول أثر0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة

.أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة تعزى لمتغیر الجنس
H1: أبعاد بین إجابات أفراد العینة حول أثر0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة

.الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة تعزى لمتغیر الجنس
:المبحوثین بالنسبة لمتغیر الجنسلفروق )t(اختبارنتائج :)28(الجدول رقم

المتوسطالعددالجنس
الحسابي

الانحراف
المعیاري

القیمة )t(قیمة 
الاحتمالیة

أثر أبعاد الكلمة 
المنقولة الإلكترونیة 
في تسویق الخدمات 

السیاحیة

323.5640.622ذكر
2.358-0.020

673.8620.569أنثى

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

Tasteاختباربالنظر إلى  de levenese sur légalité des variances نستنتج أن المجتمعین متجانسین
وعلیه ،0.05ة المعتمد للدراسة لالأعلى من مستوى الد0.753لالةحیث أن مستوى الد)تساوي التباینات(

.Hypothèse de variances égales)حصائیات أمامالإ(نستخدم 

تسویق الخدمات السیاحیة من التغیر الحاصل في %16.3نسبة : ما سبق نستنتج أنلالمن خ
طبیعة الكلمة (قیمة المتغیر المستقل )ترتفع(أي كلما تتغیرطبیعة الكلمة المنقولة الإلكترونیة، یعود إلى 

.0.366ب) تسویق الخدمات السیاحیة(بوحدة واحدة یتغیر المتغیر التابع) المنقولة الإلكترونیة
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لأثر أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات حظ أن القیمة لاالجدول نلالمن خ
ة إحصائیة في آراء أفراد لالمما یدل على وجود فروق ذات د0.05من أقلوهي0.020تساوي السیاحیة

.  )16أنظر الملحق رقم(، 0.05ةلالالعینة تعزي لمتغیر الجنس عند مستوى د
الفروق بالنسبة لمتغیر السناختبار:

H0 : بین إجابات أفراد العینة حول أثر0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
.أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة تعزى لمتغیر السن

H1 : إجابات أفراد العینة حول أثربین 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
.أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة تعزى لمتغیر السن

:سنالمبحوثین بالنسبة لمتغیر اللفروق )t(اختبارنتائج :)29(الجدول رقم
مجموع مصدر التباینالعنوان

المربعات
درجة 
الحریة

متوسط 
المربعات

القیمة)f(قیمة 
حتمالیةالا

أثر أبعاد الكلمة 
المنقولة 

الإلكترونیة في 
تسویق الخدمات 

السیاحیة

0.64030.2130.5850.627داخل المجموعات

34.661950.365بین المجموعات

-35.30198المجموع

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

لأثر أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق حتمالیةالاحظ أن القیمة لانلاهالجدول أعلالمن خ
مما یدل على عدم وجود 0.05وهي أكبر من مستوى المعنویة المعتمد 0.627تساوي الخدمات السیاحیة 

الملحق أنظر (،0.05ة لالعند مستوى دالسن ة إحصائیة في آراء أفراد العینة تعزي لمتغیر لالفروق ذات د
.)17رقم
المستوى التعلیميالفروق بالنسبة لمتغیراختبار:

H0 : بین إجابات أفراد العینة حول أثر0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
.أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي

H1 : بین إجابات أفراد العینة حول أثر0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
.أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي
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:المستوى التعلیميالمبحوثین بالنسبة لمتغیرلفروق )t(اختبارنتائج :)30(الجدول رقم
مجموع مصدر التباینالعنوان

المربعات
درجة 
الحریة

متوسط 
المربعات

القیمة )f(قیمة 
الاحتمالیة

أثر أبعاد الكلمة 
المنقولة 

الإلكترونیة في 
تسویق الخدمات 

السیاحیة

0.49630.1610.4520.717داخل المجموعات

34.804950.366بین المجموعات

-35.30198المجموع

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

لأثر أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق حتمالیةالاحظ أن القیمة لانلاهالجدول أعلالمن خ
مما یدل على عدم وجود 0.05وهي أكبر من مستوى المعنویة المعتمد 0.717تساوي الخدمات السیاحیة 

،0.05ة لالعند مستوى دالمستوى التعلیمي ة إحصائیة في آراء أفراد العینة تعزي لمتغیر لالفروق ذات د
.)18أنظر الملحق رقم(
لوظیفةالفروق بالنسبة لمتغیر ااختبار:

H0 : بین إجابات أفراد العینة حول أثر0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
.أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة تعزى لمتغیر الوظیفة

H1 :بین إجابات أفراد العینة حول أثر0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
.أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة تعزى لمتغیر الوظیفة

:الوظیفةالمبحوثین بالنسبة لمتغیرلفروق )t(اختبارنتائج :)31(رقمالجدول 
مجموع مصدر التباینالعنوان

المربعات
درجة 
الحریة

متوسط 
المربعات

القیمة )f(قیمة 
الاحتمالیة

أثر أبعاد الكلمة 
المنقولة 

الإلكترونیة في 
تسویق الخدمات 

السیاحیة

2.38831.1943.4820.035داخل المجموعات

32.913950.343بین المجموعات

-35.30198المجموع

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات: المصدر

لأثر أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق حتمالیةالاحظ أن القیمة لانلاهالجدول أعلالمن خ
مما یدل على وجود فروق 0.05من مستوى المعنویة المعتمد أقلوهي0.035تساوي الخدمات السیاحیة 
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أنظر الملحق رقم(،0.05ة لالعند مستوى دالوظیفة ة إحصائیة في آراء أفراد العینة تعزي لمتغیر لالذات د
19(.
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:الخلاصة
من خلال ما تم تداوله في الفصل الثاني ومن خلال النتائج المتوصل إلیها بعد جمع المعلومات 

، تم التوصل إلى أنه یوجد )spss(وتبویبها وتحلیلها وفق متطلبات الدراسة بمساعدة البرنامج الإحصائي 
تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات السیاحیة، إضافة إلى وجود أثر للكلمة المنقولة 

كل بعد لالإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل بالنسبة للدراسة التي تناولتها، حیث تبین أن 
أثر ) ، الطبیعةوالانتشارالمصداقیة والثقة، المصدر، الجودة، الكثافة (نیة من أبعاد الكلمة المنقولة الإلكترو 

الكلمة وكذلك توجد فروق في إجابات المبحوثین حول أثرفي تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل، 
ن لا، الجنس والوظیفة، في حیمتغیراتتعزى لالمنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل

الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة في إجابات المبحوثین حول أثرتوجد فروق
.السن والمستوى التعلیميمتغیراتتعزى لجیجل



الخاتمة
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تعتبر الكلمة المنقولة بشكلها التقلیدي والإلكتروني من أهم المواضیع التي تحظى بالدراسة التسویقیة 
بالغا من اهتمامافي ظل المتغیرات التي یشهدها العالم، حیث لاقت فكرة تأثیرها على مختلف نواحي الحیاة 

وفي .من أبرز المواضیع البحثیة في مجال التسویق إلى الیومولازالتوالممارسین، الأكادیمیینقبل كل من 
، كما تم تقدیم مفاهیم عن تسویق وأبعادهاهذا الصدد تم تقدیم لمحة موجزة عن الكلمة المنقولة الالكترونیة 

.تسویق الخدمات السیاحیةالالكترونیة فيالمنقولة الكلمة مساهمةالخدمات السیاحیة، مع تبیان
أبعاد تؤثرأنإلى أي مدى یمكنحول ذي تم طرحه في مقدمة المذكرةوانطلاقا من التساؤل ال

عینة من السیاح الوافدین استقصاء تم، المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجلالكلمة
أبعادتحكمها عدة الإلكترونیةتبین أن تطبیق الكلمة المنقولة ، حیث مفردة100والمقدرة بـلى ولایة جیجل إ

على ثر أالأبعادتطبیق هذه ، وأن والطبیعةوالانتشار، الكثافة المصدر، الجودةالمصداقیة والثقة، متعلقة بـ
.جیجلالخدمات السیاحیة بولایة تسویق

النتائج:أولا
:النتائج التالیةإلىمن خلال الدراسة النظریة تم التوصل 

 سلبي أو، عبارة عن تصریح إیجابي )المتاحة على شبكة الانترنتالمعلومات(الكلمة المنقولة الإلكترونیة
یدلي به المستهلكین السابقین أو الحالیین حول خدمة أو مؤسسة أو وجهة، عن طریق مختلف القنوات 

. الإلكترونیة
حیث ،مصداقیة وأكثر تأثیرا كونها خلاصة تجارب فعلیة سابقةالإلكترونیة أكثرقولة عتبر الكلمة المنت

تستمد أهمیتها من المزایا التي تتمتع بها، والمتمثلة في موثوقیتها العالیة، وسرعة وصولها، وقدرتها على 
عن كونها لاهذا فض،یتصرفونشخاص الأ، وقدرتها على تحفیز الشراء وجعل الإعلاناختراق ضوضاء 

؛تحدث بشكل مستمر ودائم وتلقائي، دون أن یتوجب على المسوق أن یكون موجودا في مكان حدوثها
المصداقیة والثقة، المصدر، الجودة، الكثافة : لكترونیا على خمسة أبعاد هيتشتمل الكلمة المنقولة إ

، طبیعة الكلمة المنقولة إلكترونیا؛والانتشار
للكلمة المنقولة إلكترونیا مستویات حسب مدى تأثیرها تنقسم إلى مستویات إیجابیة وأخرى سلبیة؛
العدید من البرامج لكترونیة بشكل عام إعلان متكامل وغیر مكلف وقد تعجز تمثل الكلمة المنقولة الإ

الترویجیة من التفوق علیه أحیانا؛
قوم بدراسة حاجات ورغبات السیاح ویقوم بتلبیتها تسویق الخدمات السیاحیة نشاط حدیث المفهوم ی

بأحسن الطرق والوسائل؛
ر، الترویج، التوزیع، وهناك المنتج، التسعی: ى عدة عناصر وهيیعتمد تسویق الخدمات السیاحیة عل

البیئة المادیة، الأفراد، تقدیم الخدمة؛: عناصر مستحدثة نظرا للخصائص التي تتمیز بها الخدمات وهي
الكلمة المنقولة الالكترونیة قیمتها من الأثر الذي تتركه في نفوس الأفراد خاصة بمجالات خدمیة تأخذ

كالمجال السیاحي، حیث ترتفع مع تقدم الخدمات السیاحیة نسب المخاطر، لذا یرجع ملموسیةبالاتتمیز 
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شخصیة عبر الفضاء اغلبیه السیاح إلى الاعتماد على المراجعات والمعلومات المنتقاة من المصادر ال
.الالكتروني لأنهم یثقون فیها أكثر من مصادر المعلومات التي تنشرها المنشآت السیاحیة بنفسها

:فيوتتمثل نتائج الدراسة المیدانیة 
د بدرجة معینة وذلك حسب یتضمن متغیر الكلمة المنقولة الإلكترونیة خمسة أبعاد، بحیث یؤثر كل بع

، یلیه 3.96بمتوسط حسابي قدره والانتشارة الدراسة، إذ یأتي في المرتبة الأولى بعد الكثافة أفراد عین
، لیأتي في المرتبة الثالثة بعد الطبیعة بمتوسط 3.76بمتوسط حسابي قدره بعد الجودة في المرتبة الثانیة 

3.57وسط حسابي قدر ب ، أما المرتبة الرابعة فیحتلها بعد المصداقیة والثقة بمت3.61حسابي قیمته 
؛3.45د المصدر بمتوسط حسابي قدره الخامسة بعفي المرتبةوأخیرا جاء 

 3.76عبارة، وقد بلغ متوسطها الحسابي الكلي 13یتضمن متغیر تسویق الخدمات السیاحیة.
 فرضیات الدراسة فقد كانت النتائج كما یلياختبارأما فیما یخص:
 یوجد تطبیق لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في الخدمات السیاحیة من وجهة نظر أفراد العینة، حیث

أن السیاح الوافدین على ما یبین، وهو14.092المحسوبة tوقیمة 3.67بلغت قیمة المتوسط الحسابي 
بدرجة عالیة على ذلك؛وافقواولایة جیجل 

اد الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأبع
؛0.05عند مستوى المعنویة 

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لمصداقیة وثقة الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة
؛0.05بولایة جیجل عند مستوى المعنویة 

الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لمصدر
؛0.05جیجل عند مستوى المعنویة 

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة جیجل
؛0.05عند مستوى المعنویة 

 الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لكثافة وانتشار
؛0.05بولایة جیجل عند مستوى المعنویة 

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لطبیعة الكلمة المنقولة الإلكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة بولایة
.0.05جیجل عند مستوى المعنویة 

الاقتراحات: ثانیا
:التالیةقتراحاتالاعلى نتائج الدراسة یمكن طرح بالاعتماد

 دوات الترویج الإلكتروني، باعتبارها من أنجح وسائل بالكلمة المنقولة الإلكترونیة كأحد أالاهتمامضرورة
یق الخدمات السیاحیة؛و النتائج أهمیتها البالغة في تستأثبتالشخصیة التي الاتصالات
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بإدارة وتحفیز الكلمة المنقولة الإلكترونیة، من خلال تأسیس صفحات خاصة بالمؤسسات الاهتمام
لوجود شریحة كبیرة تستخدمها؛الاجتماعيالسیاحیة عبر مواقع التواصل 

 الكلمة المنقولة الإلكترونیة والتحري عن المعلومات باتصالاتأكثر الاهتمامعلى المستهلك السیاحي
المتحصل علیها؛

 لأن المستهلك الراضي یؤثر على غیره من احتیاجاتهبجعل المستهلك راض بتوفیر كل الاهتمامیجب
المستهلكین بقوة من خلال مراجعات المستهلكین؛

 كافیة كالفنادق والمطاعم في المناطق السیاحیة لتحسین مستوى الخدمات ومواجهة استقبالإنشاء هیاكل
توى الدوائر والبلدیات؛العجز في استقبال السیاح خاصة على مس

 في ولایة جیجل الحرص على تقدیم الخدمات السیاحیة في أفضل صورة المكلفة بالسیاحةعلى الهیئات
الوافدین على الولایة، مما یساهم في وبجودة عالیة، من أجل إطلاق ونشر كلام إیجابي من قبل السیاح

.تحسین سمعة الخدمات السیاحیة في الولایة والرفع من مبیعاتها وبالتالي تطویرها
آفاق الدراسة: ثالثا

والتي لا في تسویق الخدمات السیاحیة E-womأثر الكلمة المنقولة الإلكترونیة وأخیرا وبعد دراسة 
یبقى هذا حیث ، ن مكملة لجوانب أخرى في الموضوعالبحث تلیها مراحل تكو تمثل إلا مرحلة أولى من

، ومن ضمن تقبلیة للتعمق أكثر في بعض الجوانب التي وجدنا فیها نقصمسلدراساتالموضوع مفتوحا 
:الدراسات التي یمكن اقتراحها نذكر

دراسة حالة للفنادق -السیاحیةالمنقولة الإلكترونیة في إدراك العملاء لجودة الخدمات الكلمة دور
الجزائریة؛

أثر الكلمة المنقولة الإلكترونیة على قرارات شراء المستهلكین السیاحیین؛
 المقاصد السیاحیةاختیاردور الكلمة المنقولة الإلكترونیة في.
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إستبانة الدراسة): 01(الملحق رقم 

الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

قسم العلوم التجاریة

تخصص تسویق فندقي وسیاحي

استبانة

:تحت إشراف الأستاذة:                                               من إعداد الطالبتین

بوجحود                                                        صفیة درویشسارة 

نضرة بوشنین

2019/2020السنة الجامعیة 

هذاأیدیكمبیننضعأن، یسرنافندقي وسیاحيتسویقتخصصالماستردرجةنیللمتطلباتاستكمالا
في تسویق WOM-Eأثر الكلمة المنقولة الالكترونیةالاستبیان الذي نهدف من خلاله للتعرف على

وضعطریقتعبئة هذا الاستبیان عنمنكمنرجولذا-دراسة حالة ولایة جیجل–الخدمات السیاحیة 
معلومات أنعلىالتأكیدمعالخانة التي تعبر عن رأیكم أو تناسب اختیاركم، هذافي)x(علامة

.الاستبیان ستستخدم لأغراض البحث العلمي وستكون في موضع السریة التامة



:المعلومات الشخصیة

أنثىذكر:الجنس

سنة 35–26سنة               من 25-18من :السن

سنة فأكثر 46من سنة 45–36من 

ثانوي أقل من الثانوي :المستوى التعلیمي

دراسات علیاجامعي

طالب                 أخرىموظف               :الوظیفة



العباراتالرقم

درجة الموافقة

موافق 
محایدموافقبشدة

غیر 
موافق

غیر 
موافق 
بشدة

WOM-Eأبعاد الكلمة المنقولة الالكترونیة  : المحور الأول

المصداقیة والثقة في الكلمة المنقولة الكترونیا: البعد الأول
ثقة في التعلیقات الناتجة عن الكلمة المنقولةلدیك 01

.بولایة جیجلالإلكترونیة حول السیاحة
المعلومات الصادرة عن الكلمة المنقولة 02

ذات بولایة جیجل الالكترونیة  حول السیاحة 
مصداقیة لدیك أكثر من المعلومات المذكورة في 

.الإعلانات
الأنترنت  لتجاربهم تتمیز مشاركات مستخدمي 03

.السابقة بالمصداقیة لدیكبولایة جیجلالسیاحیة
مصدر الكلمة المنقولة الكترونیا: البعدالثاني

جمع المعلومات عن الخدمات السیاحیةفي تعتمد 04
على تبادل الأراء والأحادیث مع بولایة جیجل

تمختلف مستخدمي الانثرن
الأفراد الذین یتركون تعلیقاتهم أو نصائحهم 05

هم بولایة جیجل إلكترونیا حول الخدمات السیاحیة 
.مصدر ثقة

یعتبر مصدر الكلمة المنقولة إلكترونیا عن06
ذو مصداقیة بولایة جیجل الخدمات السیاحیة 

.عالیة
جودة الكلمة المنقولة الكترونیا: البعد الثالث

فيالسرعةبالالكترونیةالمنقولةالكلمةتتمیز 07
ك عن الوجهات السیاحیةاستفساراتعلىالإجابة

.بولایة جیجل



عموما المحادثات التي تتم على شبكة الانترنت 08
توفر لك معلومات دقیقة عن الخدمات السیاحیة

.بولایة جیجل
الكلمة المنقولة الالكترونیة عن الخدمات السیاحیة 09

.باستمرار) مجددة(محدثة بولایة جیجل 

كثافة وانتشار الكلمة المنقولة الكترونیا: البعدالرابع
المعلوماتنشرعلىالالكترونیةالتعلیقاتتعمل10

.بكل سلاسةبولایة جیجلعن الخدمات السیاحیة
إلكترونیا بشكل متكرر عن ةالمحادثات المتداول11

تعزز وجهة بولایة جیجل الخدمات السیاحیة 
.نظرك

عن الخدمات تناقل المعلومات الكترونیا كیساعد12
.اتكاختیار دعم في بولایة جیجل السیاحیة 

طبیعة الكلمة المنقولة الكترونیا:البعد الخامس
تتأثر بالمنشورات الایجابیة عن الخدمات السیاحیة 13

.على المواقع الالكترونیةبولایة جیجل 
تؤثر التعلیقات السلبیة المنشورة عبر الانترنت  14

بولایة جیجل في السیاحیة عن الخدمات
.اختیاراتك

أحیانا لاتشكل آراء المستخدمین عن الخدمات 15
.تأثیرا على اختیاراتكبولایة جیجل السیاحیة 

أثر الكلمة المنقولة الالكترونیة في تسویق الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل: المحور الثاني
علىتساعدكالإلكترونیةالتعلیقاتمصداقیة16

.جیجلولایةفيالسیاحیةالخدماتإختیار
تصوركفيدوراالإلكترونیةالمحادثاتتلعب17

.جیجللولایةالسیاحیةالخدماتلجودة
الانترنتعبرالسعریةالعروضمناقشةساعدتك18

فيجیجللولایةالسیاحیةبالخدماتوالخاصة
.إختیارها



حولمعلوماتالإكترونیةالتعلیقاتلكتوفر19
.جیجلولایةفيالسیاحیةالخدماتتوزیعطرق

التعرففيالأنترنتعبرالمحادثاتتساعدك20
.جیجلبولایةالسیاحیةالخدماتبیعأماكنعلى

الخدماتحولإلكترونیاالمتداولالكلامأنتعتقد21
عروضهامنتحفیزاأكثرجیجللولایةالسیاحیة
.الترویجیة

تذكیركفيالانترنتعبرالتعلیقاتتساهم22
.جیجلولایةفيالموجودةالسیاحیةبالخدمات

حسنحولإلكترونیاالمنشورةالتعلیقاتتساعدك23
الخدماتمقدميطرفمنوالاستقبالالمعاملة
.إختیارهاعلىجیجلولایةفيالسیاحیة

حولالإلكترونیةالمواقععبرالتعلیقاتتساهم24
السیاحیةالخدماتمقدميمعالتجاربمختلف
.زیارتهاقراراتخاذعلىجیجلبولایة

الانترنتشبكةعلىتتمالتيالمحادثاتساعدتك25
جیجلبولایةالسیاحیةالخدماتتقدیمطریقةحول
.بشرائهاقرارإتخادفي

یجدبك لزیارة ولایة جیجل التعلیقات الالكترونیة 26
.المنشورة حول جودة خدماتها السیاحیة 

الصور والفیدیوهات المنشورة على المواقع حفزتك27
الالكترونیة حول البیئة المادیة  لتقدیم الخدمات 

.السیاحیة لزیارة ولایة جیجل
تمثل منشورات المستخدمین حول البیئة المادیة28

افعا لإختیارك للخدمة السیاحیة في ولایة جیجل د
.لها



داة الدراسةلأالداخلي الصدق ): 02(الملحق رقم 

 المصداقیة والثقة" ول الصدق الداخلي لعبارات البعد الأ"
Corrélations

الثقة

التعلیقاتفيثقةلدیك

الكلمةعنالناتجة

الإلكترونیةالمنقولة

بولایة السیاحةحول

جیجل 

عنالصادرةالمعلومات

المنقولةالكلمة

حولالالكترونیة

بولایة جیجلالسیاحة

أكثرلدیكمصداقیةذات

المذكورةالمعلوماتمن

الإعلاناتفي

مشاركاتتتمیز

الأنترنتمستخدمي

السیاحیةلتجاربھم

بولایة جیجلالسابقة

لدیكبالمصداقیة

الثقة Corrélation de Pearson 1 ,797** ,816** ,764**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99

الكلمةعنالناتجةالتعلیقاتفيثقةلدیك

بولایة السیاحةحولالإلكترونیةالمنقولة

جیجل

Corrélation de Pearson ,797** 1 ,462** ,454**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99

المنقولةالكلمةعنالصادرةالمعلومات

بولایة جیجلالسیاحةحولالالكترونیة

المعلوماتمنأكثرلدیكمصداقیةذات

الإعلاناتفيالمذكورة

Corrélation de Pearson ,816** ,462** 1 ,412**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N
99 99 99 99

الأنترنتمستخدميمشاركاتتتمیز

بولایة جیجلالسابقةالسیاحیةلتجاربھم

لدیكبالمصداقیة

Corrélation de Pearson ,764** ,454** ,412** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

 المصدر"الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني"

Corrélations

المصدر

جمعفيتعتمد

الخدماتعنالمعلومات

بولایة جیجلالسیاحیة

الأراءتبادلعلى

مختلفمعوالأحادیث

الانثرنتمستخدمي

یتركونالذینالأفراد

نصائحھمأوتعلیقاتھم

الخدماتحولإلكترونیا

بولایة جیجلالسیاحیة

ثقةمصدرھم

الكلمةمصدریعتبر

عنإلكترونیاالمنقولة

السیاحیةالخدمات

ذوبولایة جیجل

عالیةمصداقیة

المصدر Corrélation de Pearson 1 ,550** ,819** ,766**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99

الخدماتعنالمعلوماتجمعفيتعتمد

الأراءتبادلعلىبولایة جیجلالسیاحیة

الانثرنتمستخدميمختلفمعوالأحادیث

Corrélation de Pearson ,550** 1 ,236* ,075

Sig. (bilatérale) ,000 ,019 ,461

N 99 99 99 99

أوتعلیقاتھمیتركونالذینالأفراد Corrélation de Pearson ,819** ,236* 1 ,482**



الخدماتحولإلكترونیانصائحھم

ثقةمصدرھمبولایة جیجلالسیاحیة

Sig. (bilatérale) ,000 ,019 ,000

N 99 99 99 99

عنإلكترونیاالمنقولةالكلمةمصدریعتبر

ذوبولایة جیجلالسیاحیةالخدمات

عالیةمصداقیة

Corrélation de Pearson ,766** ,075 ,482** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,461 ,000

N 99 99 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

 الجودة" الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث"

Corrélations

الجودة

المنقولةالكلمةتتمیز

فيبالسرعةالالكترونیة

علىالإجابة

عناستفساراتك

السیاحیةالوجھات

بولایة جیجل

التيالمحادثاتعموما

الانترنتشبكةعلىتتم

دقیقةمعلوماتلكتوفر

السیاحیةالخدماتعن

بولایة جیجل

المنقولةالكلمة

عنالالكترونیة

السیاحیةالخدمات

محدثةبولایة جیجل

باستمرار(مجددة)

الجودة Corrélation de Pearson 1 ,738** ,746** ,537**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99

بالسرعةالالكترونیةالمنقولةالكلمةتتمیز

الوجھاتعناستفساراتكعلىالإجابةفي

بولایة جیجلالسیاحیة

Corrélation de Pearson ,738** 1 ,430** ,063

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,539

N 99 99 99 99

شبكةعلىتتمالتيالمحادثاتعموما

عندقیقةمعلوماتلكتوفرالانترنت

بولایة جیجلالسیاحیةالخدمات

Corrélation de Pearson ,746** ,430** 1 ,051

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,614

N 99 99 99 99

الخدماتعنالالكترونیةالمنقولةالكلمة

(مجددة)محدثةبولایة جیجلالسیاحیة

باستمرار

Corrélation de Pearson ,537** ,063 ,051 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,539 ,614

N 99 99 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

الكثافة والإنتشار" الصدق الداخلي لعبارات البعد الرابع"

Corrélations

الكثافة

التعلیقاتتعمل

نشرعلىالالكترونیة

الخدماتعنالمعلومات

بولایة جیجلالسیاحیة

سلاسةبكل

المتداولةالمحادثات

متكرربشكلإلكترونیا

السیاحیةالخدماتعن

تعززبولایة جیجل

نظركوجھة

تناقلیساعدك

عنالكترونیاالمعلومات

السیاحیةالخدمات

دعمفيبولایة جیجل

اختیاراتك

الكثافة Corrélation de Pearson 1 ,608** ,743** ,693**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99

نشرعلىالالكترونیةالتعلیقاتتعمل Corrélation de Pearson ,608** 1 ,089 ,074



بولایة السیاحیةالخدماتعنالمعلومات

سلاسةبكلجیجل

Sig. (bilatérale) ,000 ,383 ,469

N 99 99 99 99

متكرربشكلإلكترونیاالمتداولةالمحادثات

تعززبولایة جیجلالسیاحیةالخدماتعن

نظركوجھة

Corrélation de Pearson ,743** ,089 1 ,436**

Sig. (bilatérale) ,000 ,383 ,000

N 99 99 99 99

عنالكترونیاالمعلوماتتناقلیساعدك

دعمفيبولایة جیجلالسیاحیةالخدمات

اختیاراتك

Corrélation de Pearson ,693** ,074 ,436** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,469 ,000

N 99 99 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

الطبیعة" صدق الداخلي لعبارات البعد الخامس ال"

Corrélations

الطبیعة

بالمنشوراتتتأثر

الخدماتعنالایجابیة

بولایة جیجلالسیاحیة

الالكترونیةالمواقععلى

السلبیةالتعلیقاتتؤثر

الانترنتعبرالمنشورة

السیاحیةالخدماتعن

فيبولایة جیجل

اختیاراتك

آراءلاتشكلأحیانا

عنالمستخدمین

السیاحیةالخدمات

علىتأثیرابولایة جیجل

اختیاراتك

الطبیعة Corrélation de Pearson 1 ,632** ,627** ,525**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99

الخدماتعنالایجابیةبالمنشوراتتتأثر

المواقععلىبولایة جیجلالسیاحیة

الالكترونیة

Corrélation de Pearson ,632** 1 ,188 ,013

Sig. (bilatérale) ,000 ,062 ,902

N 99 99 99 99

عبرالمنشورةالسلبیةالتعلیقاتتؤثر

بولایة السیاحیةالخدماتعنالانترنت

اختیاراتكفيجیجل

Corrélation de Pearson ,627** ,188 1 -,105

Sig. (bilatérale) ,000 ,062 ,303

N 99 99 99 99

عنالمستخدمینآراءلاتشكلأحیانا

تأثیرابولایة جیجل السیاحیةالخدمات

اختیاراتكعلى

Corrélation de Pearson ,525** ,013 -,105 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,902 ,303

N 99 99 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



 تسویق الخدمات السیاحیة" الصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني"

Corrélations

تسویق 

الخدمات 

السیاحیة

مصداقیة
التعلیقات
الإلكترونیة
تساعدك

إختیارعلى
الخدمات
فيالسیاحیة

.جیجلولایة

تلعب

المحادثات

الإلكترونیة

فيدورا

تصورك

لجودة

الخدمات

السیاحیة

لولایة

.جیجل

ساعدتك
مناقشة

العروض
السعریة
عبر

الانترنت
والخاصة
بالخدمات
السیاحیة

جیجللولایة
في

.إختیارها

لكتوفر
التعلیقات
الإكترونیة
معلومات

طرقحول
توزیع

الخدمات
السیاحیة

ولایةفي
.جیجل

تساعدك
المحادثات

عبر
الأنترنت

التعرففي
على
بیعأماكن

الخدمات
السیاحیة
بولایة
.جیجل

أنتعتقد
الكلام

المتداول
إلكترونیا
حول

الخدمات
السیاحیة
لولایة
جیجل
أكثر
منتحفیزا

عروضها
.الترویجیة

تساهم
التعلیقات

عبر
الانترنت

في
تذكیرك

بالخدمات
السیاحیة
الموجودة

ولایةفي
.جیجل

تساعدك
التعلیقات
المنشورة
إلكترونیا

حسنحول
المعاملة

والإستقبال
طرفمن

مقدمي
الخدمات
فيالسیاحیة

جیجلولایة
على

.إختیارها

تساهم
التعلیقات

عبر
المواقع

الإلكترونیة
حول

مختلف
التجارب

مقدميمع
الخدمات
السیاحیة
بولایة

علىجیجل
قرارإتخاذ

.زیارتها

ساعدتك
التيالمحادثات

شبكةعلىتتم
حولالأنترنت
تقدیمطریقة

الخدمات
بولایةالسیاحیة

إتخادفيجیجل
.بشرائهاقرار

یجدبكلزیارةولایة

جیجلالتعلیقاتالا

لكترونیةالمنشورة

حولجودةخدماتها

السیاحیة

حفزتكالصوروالفید

یوهاتالمنشورةعلىال

مواقعالالكترونیةح

ولالبیئةالمادیةلتقد

یمالخدماتالسیاحیة

لزیارةولایةجیجل

تمثلمنشوراتالمستخ

دمینحولالبیئةالماد

یةللخدمةالسیاحیة

فیولایةجیجلذافعالإ

ختیاركلها

تسویق الخدمات السیاحیة  Corrélat

ion de

Pearson

1 ,478** ,611** ,483** ,647** ,600** ,445** ,642** ,710** ,621** ,660** ,576** ,447** ,474**

Sig.

(bilatéra

le)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

التعلیقاتمصداقیة
تساعدكالإلكترونیة

إختیارعلى
السیاحیةالخدمات

جیجلولایةفي .

Corrélat

ion de

Pearson

,47

8** 1 ,375** ,175 ,273** ,129 ,259** ,198* ,238* ,167 ,271** ,214* ,000 ,088

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,000 ,083 ,006 ,205 ,010 ,049 ,018 ,099 ,007 ,034 ,998 ,385

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

المحادثاتتلعب
فيدوراالإلكترونیة

لجودةتصورك

Corrélat

ion de

Pearson

,61

1** ,375** 1 ,277** ,330** ,318** ,236* ,302** ,360** ,365** ,374** ,293** ,190 ,067



السیاحیةالخدمات
.جیجللولایة

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,000 ,006 ,001 ,001 ,019 ,002 ,000 ,000 ,000 ,003 ,060 ,512

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

مناقشةساعدتك
السعریةالعروض
نترنتالاعبر
بالخدماتوالخاصة

لولایةالسیاحیة
.إختیارهافيجیجل

Corrélat

ion de

Pearson

,48

3** ,175 ,277** 1 ,434** ,216* ,230* ,211* ,231* ,237* ,190 ,088 ,211* ,067

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,083 ,006 ,000 ,032 ,022 ,036 ,022 ,018 ,060 ,384 ,036 ,512

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

التعلیقاتلكتوفر
الإكترونیة

حولمعلومات
توزیعطرق

السیاحیةالخدمات
.جیجلولایةفي

Corrélat

ion de

Pearson

,64

7** ,273** ,330** ,434** 1 ,349** ,191 ,321** ,418** ,357** ,243* ,357** ,230* ,294**

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,006 ,001 ,000 ,000 ,058 ,001 ,000 ,000 ,016 ,000 ,022 ,003

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

المحادثاتتساعدك
فيالأنترنتعبر
أماكنعلىالتعرف

الخدماتبیع
بولایةالسیاحیة

.جیجل

Corrélat

ion de

Pearson

,60

0** ,129 ,318** ,216* ,349** 1 ,206* ,365** ,430** ,465** ,380** ,178 ,197 ,188

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,205 ,001 ,032 ,000 ,041 ,000 ,000 ,000 ,000 ,078 ,050 ,062

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

الكلامأنتعتقد
إلكترونیاالمتداول
الخدماتحول

لولایةالسیاحیة
تحفیزاأكثرجیجل

عروضهامن
.الترویجیة

Corrélat

ion de

Pearson

,44

5** ,259** ,236* ,230* ,191 ,206* 1 ,128 ,102 ,309** ,335** ,091 -,017 ,113

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,010 ,019 ,022 ,058 ,041 ,206 ,317 ,002 ,001 ,369 ,865 ,266

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

التعلیقاتتساهم
فيالانترنتعبر

بالخدماتتذكیرك

Corrélat

ion de

Pearson

,64

2** ,198* ,302** ,211* ,321** ,365** ,128 1 ,519** ,173 ,396** ,443** ,379** ,406**



الموجودةالسیاحیة
.جیجلولایةفي

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,049 ,002 ,036 ,001 ,000 ,206 ,000 ,088 ,000 ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

التعلیقاتتساعدك
إلكترونیاالمنشورة

المعاملةحسنحول
طرفمنوالإستقبال
الخدماتمقدمي
ولایةفيالسیاحیة

علىجیجل
.إختیارها

Corrélat

ion de

Pearson

,71

0** ,238* ,360** ,231* ,418** ,430** ,102 ,519** 1 ,432** ,437** ,463** ,296** ,327**

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,018 ,000 ,022 ,000 ,000 ,317 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,001

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

التعلیقاتتساهم
المواقععبر

حولالإلكترونیة
التجاربمختلف

مقدميمع
السیاحیةالخدمات

علىجیجلبولایة
.زیارتهاقرارإتخاذ

Corrélat

ion de

Pearson

,62

1** ,167 ,365** ,237* ,357** ,465** ,309** ,173 ,432** 1 ,481** ,202* ,216* ,108

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,099 ,000 ,018 ,000 ,000 ,002 ,088 ,000 ,000 ,045 ,032 ,285

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

المحادثاتساعدتك
شبكةعلىتتمالتي

حولالأنترنت
تقدیمطریقة

السیاحیةالخدمات
فيجیجلبولایة

.بشرائهاقرارإتخاد

Corrélat

ion de

Pearson

,66

0** ,271** ,374** ,190 ,243* ,380** ,335** ,396** ,437** ,481** 1 ,300** ,229* ,185

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,007 ,000 ,060 ,016 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,003 ,023 ,066

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

یجدبكلزیارةولایةجیجلالتعلیقاتالال

كترونیةالمنشورةحولجودةخدماته

االسیاحیة

Corrélat

ion de

Pearson
,57

6** ,214* ,293** ,088 ,357** ,178 ,091 ,443** ,463** ,202* ,300** 1 ,233* ,423**

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,034 ,003 ,384 ,000 ,078 ,369 ,000 ,000 ,045 ,003 ,020 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99



حفزتكالصوروالفیدیوهاتالمنشورة

علىالمواقعالالكترونیةحولالبیئةالم

ادیةلتقدیمالخدماتالسیاحیةلزیارةو 

لایةجیجل

Corrélat

ion de

Pearson
,44

7** ,000 ,190 ,211* ,230* ,197 -,017 ,379** ,296** ,216* ,229* ,233* 1 ,403**

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,998 ,060 ,036 ,022 ,050 ,865 ,000 ,003 ,032 ,023 ,020 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

تمثلمنشوراتالمستخدمینحولالبیئةا

لمادیةللخدمةالسیاحیةفیولایةجیج

لذافعالإختیاركلها

Corrélat

ion de

Pearson
,47

4** ,088 ,067 ,067 ,294** ,188 ,113 ,406** ,327** ,108 ,185 ,423** ,403** 1

Sig.

(bilatéra

le)

,00

0
,385 ,512 ,512 ,003 ,062 ,266 ,000 ,001 ,285 ,066 ,000 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

الإتساق البنائي لأداة الدراسة): 03(الملحق رقم 

الإتساق البنائي لأبعاد الكلمة المنقولة الإلكترونیة

Corrélations

الثقة المصدر الجودة الكثافة الطبیعة الأبعاد

الثقة Corrélation de Pearson 1 ,348** ,274** ,251* -,007 ,626**

Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,012 ,948 ,000

N 99 99 99 99 99 99

المصدر Corrélation de Pearson ,348** 1 ,396** ,476** ,198* ,754**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,049 ,000

N 99 99 99 99 99 99

الجودة Corrélation de Pearson ,274** ,396** 1 ,413** ,192 ,695**

Sig. (bilatérale) ,006 ,000 ,000 ,056 ,000

N 99 99 99 99 99 99

الكثافة Corrélation de Pearson ,251* ,476** ,413** 1 ,240* ,704**



Sig. (bilatérale) ,012 ,000 ,000 ,017 ,000

N 99 99 99 99 99 99

الطبیعة Corrélation de Pearson -,007 ,198* ,192 ,240* 1 ,462**

Sig. (bilatérale) ,948 ,049 ,056 ,017 ,000

N 99 99 99 99 99 99

الأبعاد Corrélation de Pearson ,626** ,754** ,695** ,704** ,462** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

الإتساق البنائي بین محاور الإستبیان

Corrélations

الأبعاد السیاحیة_الخدمات_تسویق

الأبعاد Corrélation de Pearson 1 ,618**

Sig. (bilatérale) ,000

N 99 99

السیاحیة_الخدمات_تسویق Corrélation de Pearson ,618** 1

Sig. (bilatérale) ,000

N 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

cronbachs Alphaمعاملات الثبات ): 04(الملحق رقم

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,717 15

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,826 13



Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,857 28

عرض وتحلیل البیانات الشخصیة): 05(الملحق رقم 

الجنس

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide ذكر 32 32,3 32,3 32,3

أنثى 67 67,7 67,7 100,0

Total 99 100,0 100,0

السن

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide من 18-25 سنة 26 26,3 26,3 26,3

من 26 - 35 سنة 35 35,4 35,4 61,6

من 36 - 45 سنة 29 29,3 29,3 90,9

من 46 سنة فأكثر 9 9,1 9,1 100,0

Total 99 100,0 100,0

المستوى التعلیمي

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide أقل من الثانوي 16 16,2 16,2 16,2

ثانوي 23 23,2 23,2 39,4

جامعي 41 41,4 41,4 80,8

دراسات علیا 19 19,2 19,2 100,0

Total 99 100,0 100,0



الوظیفة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide Pourcentage cumulé

Valide موظف 42 42,4 42,4 42,4

طالب 19 19,2 19,2 61,6

أخرى 38 38,4 38,4 100,0

Total 99 100,0 100,0

عرض وتحلیل بیانات الإستبانة): 06(الملحق رقم 

المصداقیة والثقة" ول جابات أفراد العینة حول البعد الأ تفریغ وتحلیل إ"
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

الثقة 99 3,5758 ,86873

لدیك ثقة في التعلیقات الناتجة عن الكلمة المنقولة الإلكترونیة حول السیاحة

بولایة جیجل
99 3,4444 1,05194

بولایة المعلومات الصادرة عن الكلمة المنقولة الالكترونیة  حول السیاحة 

المذكورة في الإعلاناتذات مصداقیة لدیك أكثر من المعلومات جیجل 99 3,5152 1,22361

بولایة جیجلتتمیز مشاركات مستخدمي الأنترنت  لتجاربھم السیاحیة السابقة 

بالمصداقیة لدیك
99 3,7677 1,00842

N valide (liste) 99



 المصدر" تفریغ وتحلیل إجابات أفراد العینة حول البعد الثاني"
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

المصدر 99 3,4512 ,77564

على تبادل بولایة جیجلتعتمد في جمع المعلومات عن الخدمات السیاحیة 

الأراء والأحادیث مع مختلف مستخدمي الانثرنت 99 3,9091 ,92682

الأفراد الذین یتركون تعلیقاتھم أو نصائحھم إلكترونیا حول الخدمات السیاحیة 

ھم مصدر ثقةبولایة جیجل 99 3,2222 1,12082

بولایة جیجلیعتبر مصدر الكلمة المنقولة إلكترونیا عن الخدمات السیاحیة

ذو مصداقیة عالیة
99 3,2222 1,17417

N valide (liste) 99

 الجودة" وتحلیل إجابات أفراد العینة حول البعد الثالث تفریغ"
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

الجودة 99 3,7643 ,71943

تتمیز الكلمة المنقولة الالكترونیة بالسرعة في الإجابة على استفساراتك عن 

بولایة جیجلالوجھات السیاحیة 99 3,9495 1,05341

المحادثات التي تتم على شبكة الانترنت توفر لك معلومات دقیقة عن عموما 

بولایة جیجلالخدمات السیاحیة 99 3,6061 1,10489

) مجددة(محدثة بولایة جیجلالكلمة المنقولة الالكترونیة عن الخدمات السیاحیة 

باستمرار
99 3,7374 1,03594

N valide (liste) 99



 الكثافة والإنتشار" إجابات أفراد العینة حول البعد الرابع تفریغ وتحلیل"
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

الكثافة 99 3,9630 ,62974

تعمل التعلیقات الالكترونیة على نشر المعلومات عن الخدمات السیاحیة

بكل سلاسةبولایة جیجل 99 3,8182 1,00370

بولایة المحادثات المتداولة إلكترونیا بشكل متكرر عن الخدمات السیاحیة 

تعزز وجھة نظركجیجل 99 3,9091 ,95928

في بولایة جیجلیساعدك تناقل المعلومات الكترونیا عن الخدمات السیاحیة 

دعم اختیاراتك
99 4,1616 ,81700

N valide (liste) 99

 الطبیعة" العینة حول البعد الخامس تفریغ وتحلیل إجابات أفراد"
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

الطبیعة 99 3,6128 ,66104

على بولایة جیجلتتأثر بالمنشورات الایجابیة عن الخدمات السیاحیة 

المواقع الالكترونیة
99 3,8889 1,01909

تؤثر التعلیقات السلبیة المنشورة عبر الانترنت  عن الخدمات السیاحیة 

في اختیاراتكبولایة جیجل 99 3,5455 1,17171

تأثیرا بولایة جیجلأحیانا لاتشكل آراء المستخدمین عن الخدمات السیاحیة

على اختیاراتك
99 3,4040 1,15103

N valide (liste) 99



 الكلمة المنقولة الإلكترونیة " إجابات أفراد العینة حول أبعاد المحور الأول تفریغ وتحلیل"
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

الأبعاد 99 3,6734 ,47548

N valide (liste) 99

 تسویق الخدمات السیاحیة" تفریغ وتحلیل إجابات أفراد العینة حول المحور الثاني"
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

السیاحیة_الخدمات_تسویق 99 3,7661 ,60018

الخدماتإختیارعلىتساعدكالإلكترونیةالتعلیقاتمصداقیة

جیجلولایةفيالسیاحیة
99 3,6566 1,17943

الخدماتلجودةتصوركفيدوراالإلكترونیةالمحادثاتتلعب

جیجللولایةالسیاحیة
99 3,8182 1,03375

بالخدماتوالخاصةالانترنتعبرالسعریةالعروضمناقشةساعدتك

إختیارھافيجیجللولایةالسیاحیة
99 3,6667 1,06904

الخدماتتوزیعطرقحولمعلوماتالإكترونیةالتعلیقاتلكتوفر

جیجلولایةفيالسیاحیة
99 3,6970 1,03465

بیعأماكنعلىالتعرففيالأنترنتعبرالمحادثاتتساعدك

جیجلبولایةالسیاحیةالخدمات
99 3,7879 1,06208

لولایةالسیاحیةالخدماتحولإلكترونیاالمتداولالكلامأنتعتقد

الترویجیةعروضھامنتحفیزاأكثرجیجل
99 3,4141 1,10666

السیاحیةبالخدماتتذكیركفيالانترنتعبرالتعلیقاتتساھم

جیجلولایةفيالموجودة
99 3,8283 1,01056

والإستقبالالمعاملةحسنحولإلكترونیاالمنشورةالتعلیقاتتساعدك

إختیارھاعلىجیجلولایةفيالسیاحیةالخدماتمقدميطرفمن 99 3,7071 1,09033

معالتجاربمختلفحولالإلكترونیةالمواقععبرالتعلیقاتتساھم

زیارتھاقرارإتخاذعلىجیجلبولایةالسیاحیةالخدماتمقدمي 99 3,6768 1,14132



تقدیمطریقةحولالأنترنتشبكةعلىتتمالتيالمحادثاتساعدتك

بشرائھاقرارإتخادفيجیجلبولایةالسیاحیةالخدمات 99 3,6061 1,10489

جودةحولالمنشورةالالكترونیةالتعلیقاتجیجلولایةلزیارةیجدبك

السیاحیةخدماتھا
99 3,6667 1,07855

حولالالكترونیةالمواقععلىالمنشورةوالفیدیوھاتالصورحفزتك

جیجلولایةلزیارةالسیاحیةالخدماتلتقدیمالمادیةالبیئة 99 4,3535 ,79940

فيالسیاحیةللخدمةالمادیةالبیئةحولالمستخدمینمنشوراتتمثل

لھالإختیاركدافعاجیجلولایة
99 4,0808 ,95487

N valide (liste) 99

إختبار الفرضیات والفروق

إختبار توزیع البیانات): 07(الملحق رقم
Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

جمیع المحاور

N 99

Paramètres normauxa,b Moyenne 3,7089

Ecart type ,47144

Différences les plus

extrêmes

Absolue ,070

Positif ,051

Négatif -,070

Statistiques de test ,070

Sig. asymptotique (bilatérale) ,200c,d

a. La distribution du test est Normale.

b. Calculée à partir des données.

c. Correction de signification de Lilliefors.

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.



للفرضیة الرئیسیة الأولT-testنتائج إختبار ):08(الملحق رقم 

Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart type Moyenne erreur standard

الأبعاد 99 3,6734 ,47548 ,04779

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

t ddl Sig. (bilatéral)

Différence

moyenne

Intervalle de confiance de la différence à

95 %

Inférieur Supérieur

الأبعاد 14,092 98 ,000 ,67340 ,5786 ,7682

إختبار العلاقة بین متغیرات الدراسة): 09(الملحق رقم 
Corrélations

الأثر الثقة المصدر الجودة الكثافة الطبیعة الأبعاد

الأثر Corrélation de Pearson 1 ,294** ,422** ,384** ,548** ,403** ,618**

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99

الثقة Corrélation de Pearson ,294** 1 ,348** ,274** ,251* -,007 ,626**

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,006 ,012 ,948 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99

المصدر Corrélation de Pearson ,422** ,348** 1 ,396** ,476** ,198* ,754**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,049 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99

الجودة Corrélation de Pearson ,384** ,274** ,396** 1 ,413** ,192 ,695**

Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,000 ,000 ,056 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99

الكثافة Corrélation de Pearson ,548** ,251* ,476** ,413** 1 ,240* ,704**

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,000 ,000 ,017 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99

الطبیعة Corrélation de Pearson ,403** -,007 ,198* ,192 ,240* 1 ,462**

Sig. (bilatérale) ,000 ,948 ,049 ,056 ,017 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99



الأبعاد Corrélation de Pearson ,618** ,626** ,754** ,695** ,704** ,462** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

ختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیةلإتحلیل الإنحدار):10(الملحق رقم 
Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode

1 bالأبعاد . Introduire

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

l'estimation

1 ,618a ,382 ,376 ,47408

a. Prédicteurs : (Constante), الأبعاد

ANOVAa

Modèle Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 13,500 1 13,500 60,065 ,000b

Résidu 21,801 97 ,225

Total 35,301 98

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Prédicteurs : (Constante), الأبعاد

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) ,899 ,373 2,409 ,018

الأبعاد ,781 ,101 ,618 7,750 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

الفرضیة الفرعیة الأولىختبارلإتحلیل الإنحدار ): 11(الملحق رقم 

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode



1 bالثقة . Introduire

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

l'estimation

1 ,294a ,086 ,077 ,57669

a. Prédicteurs : (Constante), الثقة

ANOVAa

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 3,041 1 3,041 9,145 ,003b

Résidu 32,260 97 ,333

Total 35,301 98

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Prédicteurs : (Constante), الثقة

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

T Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 3,041 ,247 12,327 ,000

الثقة ,203 ,067 ,294 3,024 ,003

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

تحلیل الإنحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة): 12(الملحق رقم
Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode

1 bالمصدر . Introduire

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

l'estimation

1 ,422a ,178 ,169 ,54698

a. Prédicteurs : (Constante), المصدر



ANOVAa

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 6,280 1 6,280 20,989 ,000b

Résidu 29,021 97 ,299

Total 35,301 98

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Prédicteurs : (Constante), المصدر

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

T Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 2,640 ,252 10,479 ,000

المصدر ,326 ,071 ,422 4,581 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

لاختبار الفرضیة الفرعیة الثالثةتحلیل الإنحدار): 13(الملحق رقم 

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées Méthode

1 bالجودة . Introduire

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

l'estimation

1 ,384a ,148 ,139 ,55694

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة

ANOVAa

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 5,213 1 5,213 16,806 ,000b

Résidu 30,088 97 ,310

Total 35,301 98

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق



b. Prédicteurs : (Constante), الجودة

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 2,559 ,300 8,541 ,000

الجودة ,321 ,078 ,384 4,099 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة): 14(الملحق رقم 
Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables

introduites

Variables

éliminées

Métho

de

1
bالكثافة .

Introd

uire

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

l'estimation

1 ,548a ,300 ,293 ,50463

a. Prédicteurs : (Constante), الكثافة

ANOVAa

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 10,599 1 10,599 41,623 ,000b

Résidu 24,701 97 ,255

Total 35,301 98

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Prédicteurs : (Constante), الكثافة

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

T Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 1,697 ,325 5,224 ,000



الكثافة ,522 ,081 ,548 6,452 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

ةلإختبار الفرضیة الفرعیة الخامستحلیل الإنحدار): 15(الملحق رقم 
Variables introduites/éliminéesa

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode

1 bالطبیعة . Introduire

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

l'estimation

1 ,403a ,163 ,154 ,55206

a. Prédicteurs : (Constante), الطبیعة

ANOVAa

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 5,738 1 5,738 18,828 ,000b

Résidu 29,563 97 ,305

Total 35,301 98

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق

b. Prédicteurs : (Constante), الطبیعة

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

T Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 2,444 ,310 7,888 ,000

الطبیعة ,366 ,084 ,403 4,339 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_تسویق



إختبار الفروق
بالنسبة لمتغیر الجنسtإختبار ): 16(الملحق رقم 

Statistiques de groupe

الجنس N Moyenne Ecart type

Moyenne erreur

standard

السیاحیة_الخدمات_تسویق ذكر 32 3,5649 ,62205 ,10996

أنثى 67 3,8622 ,56930 ,06955

Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur

l'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes

F Sig. t ddl

Sig.

(bilatéral

)

Différence

moyenne

Différence

erreur

standard

Intervalle de

confiance de la

différence à 95 %

Inférieur

Supérieu

r

تسویق 

الخدمات 

السیاحیة

Hypothèse de

variances

égales

,100 ,753 -2,358 97 ,020 -,29732 ,12607 -,54753 -,04711

Hypothèse de

variances

inégales
-2,285 56,516 ,026 -,29732 ,13011 -,55792 -,03673

تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیر السن): 17(الملحق رقم 

ANOVA

تسویق_الخدمات_السیاحیة

Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig.

Inter-groupes ,640 3 ,213 ,585 ,627

Intragroupes 34,661 95 ,365

Total 35,301 98



بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیميتحلیل التباین الأحادي): 18(الملحق رقم 

ANOVA

تسویق_الخدمات_السیاحیة

Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig.

Inter-groupes ,496 3 ,165 ,452 ,717

Intragroupes 34,804 95 ,366

Total 35,301 98

تحلیل التباین الأحادي بالنسبة  لمتغیر الوظیفة):19(الملحق رقم 

ANOVA

تسویق_الخدمات_السیاحیة

Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.

Inter-groupes 2,388 2 1,194 3,482 ,035

Intragroupes 32,913 96 ,343

Total 35,301 98
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