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 مخلص الدراسة
 

 

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة العلاقة بين جودة الخدمات السياحية والزبون الرقمي، حيث قمنا بإجراء دراسة 
تالية: مات السياحية كمتغير مستقل والذي يتضمن العناصر الدعلى عينة من الزبائن، بالإعتماد على أبعاد جودة الخ

الإستخدام، توفير الوقت، الأمن والسرية، الثقة والأمان، تقديم الخدمات وسرعة الإستجابة، ومتغير تابع سهولة 
إستمارة على عينة من الزبائن  022متمثل في الزبون الرقمي، ومن أجل جمع البيانات إعتمدنا على الإستبيان بتوزيع 

( spss v 20، بالإستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية )إستمارة 631متصفحي المواقع الإلكترونية حيث تم إستعمال 
 وتوصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها:

بين المتغير المستقل المتمثل في جودة الخدمات  %5أنه يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 السياحية بأبعاده الستة والمتغير التابع المتمثل في الزبون الرقمي؛

لا توجد فروقات جوهرية ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة تعزى للبيانات الديموغرافية عند مستوى  -
  .%5دلالة معنوية 

 الكلمات المفتاحية: 

 الخدمات السياحية، الخدمات السياحية الإلكترونية، الزبون الرقمي، أبعاد جودة الخدمات السياحية الإلكترونية. 

Résumé : 

Cette étude visa à connaitre la relation entre la qualité des services touristiques et le client 

numérique, oú nous avons mené une étude sur un échantillon de clients, en fonction des 

dimensions de la qualité des services touristiques comme variable indépendante, qui comprend 

les éléments suivants : facilité d’utilisation, gain de temps, sécurité et famille, confiance et 

sécurité, prestation de service et rapidité la réponse, et une variable dépendante représentée dans 

le client numérique, et afin de collecter les données, nous sommes appuyés sur le questionnaire 

en distribuant 200 formulaires à un échantillon de clients surfant sur les sites internet, ou 136 

formulaires ont été utilisés, à l’aide du programme de paquets statistiques (spss v 20). L’étude 

a abouti  à un certain  nombre de résultats, dont les plus importants sont :  

Qu il ya un effet positif de signification statistique au niveau de signification de 5% entre 

la variable indépendante représentée dans la qualité des service touristiques dans ses six 

dimensions et la variable dépendante représentée dans le client numérique ?  

N’y a pas de différences significatives statistiquement significatives dans les réponses des 

membres de l’échantillon en raison des données démographiques à le niveau de signification 

significative est de 5%. 

Les mots clés :  

Prestations touristiques, prestation e- touristiques, client numérique, dimensions de la qualité 

des prestations e-touristiques.
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قتصاديات العالمية ضمن أبرز القطاعات المحورية للنهوض بالدول لإضحى قطاع الخدمات السياحية في اأ
حيث أن هذا القطاع أصبح يشهد منافسة كبيرة في ظل التطورات الحاصلة في الساحة  سواء النامية أو المتقدمة،

رازات فإمات التي تقدمها، حيث أن تطبيق هتمام كبير لجودة الخدإالمؤسسات الخدمية أصبحت تولي  العالمية،
تعتبر المؤسسات  ا. حيثالتكنولوجيا الحديثة في هذا المجال ساعد كثيرا على تطوير جودة الخدمات المقدمة من طرفه

الخدمية السياحية من ضمن أبرز المؤسسات في هذا القطاع التي تأثرت كثيرا بهذا التطور الحاصل في قطاع الخدمات 
خاصة بإدخال التطبيقات الحديثة على عمليات تقديم الخدمات السياحية الذي ساهم في الرقي بجودة الخدمات 

ة لكترونيالمواقع الإبائن ستخدام الز إاضية وتغير نم  الحياة من خلال فتر إلى بيئة إية مة، فالتحول من البيئة الواقعالمقد
علقة بالزبون السياحي المتستفادة من الخدمات السياحية المقدمة غير من السلوك الشرائي فتغيرت معه المفاهيم لإفي ا

فتراضي، فجل لإلى كثرة نشاطه في العالم اإقمية بالزبون الرقمي، وهذا راجع صبح يطلق عليه في البيئة الر أوالذي 
أو وسائل  ةونيلكتر لإواقع االمستفادة من الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات السياحية أصبح يتم عبر لإعمليات ا
ممكن من  وجذب أكبر عددجتماعي مما فتح أفاق جديدة للمؤسسات السياحية لتوسيع دائرة نشاطها التواصل الإ
 ،ون الرقميعتماد على الزبلإمات المقدمة من طرفها من خلال اهذه الفضاءات لتحسين جودة الخدستغلال إالزبائن و 

ية جودة قالذي أصبح يعتبر وسيلة من أجل تخصيص العروض و تطبيق أساليب تسويقية جديدة للترويج والسعي لتر 
 . دعم هذا النوع من الخدماتو الخدمات السياحية 

شكاليةا .5  الرئيسية لإإ

على ما سبق والضرورة التي تفرضها البيئة الاقتصادية المعاصرة من خلال التحولات في المعاملات بين وبناء  
لصناعية الرابعة ، والتحول من الثورة الصناعية المادية إلى الثورة ابمختلف قطاعاتها قتصادالإمختلف الجهات الفاعلة في 

دمات ة أثر جودة الخة، إرتأينا دراسلكترونيها المعاملات الإوالوصول إلى إقتصاد رقمي ينش  في بيئة إفتراضية تسود
 ، ولتحقيق ذلك تتمحور الإشكالية الرئسية للدراسة في السؤال التالي:الزبون الرقمي السياحية على

اقع مستخدمي المو  الزبون الرقمي مات السياحية علىثل أثر جودة الخدفيما يتمالتساؤل الرئيسي: 
 ؟الإلكترونية للوكالات السياحية، للفادق، المواقع السياحية المتخصصة

 التسؤلات الفرعية: 

 ل الرئيسي مجموعة من الأسئلة الفرعية التالية:وتنبثق من التساؤ 

 ؟ %5توجد علاقة بين أبعاد جودة الخدمات السياحية والزبون الرقمي عند مستوى دلالة إحصائية هل  (6
0) 0H : ؟ %5وى دلالة معنوية سهولة الإستخدام والزبون الرقمي عند مستتوجد علاقة بين  هل 
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0H :  ؟ %5علاقة بين توفير الوقت والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  توجدهل 

 0H :  ؟ %5علاقة بين الثقة والأمان والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  توجدهل 

 0H :  ؟ %5علاقة بين الأمن والسرية والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  توجدهل 
 0H : ؟ %5علاقة بين تقديم الخدمات والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  توجد هل 
0H: ؟ %5علاقة بين سرعة الإستجابة والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  توجد هل 

غرافية عند انات الديمو فروقات جوهرية ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة تعزى للبي توجدهل  (3
 ؟ %5مستوى دلالة معنوية 

 رضيات البحثف .0

 الأولى: ةرئيسيالفرضية ال

 . %5لا توجد علاقة بين أبعاد جودة الخدمات السياحية والزبون الرقمي عند مستوى دلالة إحصائية 

 الفرضيات الفرعية: 

0H : 5وى دلالة معنوية سهولة الإستخدام والزبون الرقمي عند مستتوجد علاقة بين  لا%. 

0H : 5علاقة بين توفير الوقت والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  لا توجد%. 

0H : 5علاقة بين الثقة والأمان والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  لا توجد%. 

0H : 5علاقة بين الأمن والسرية والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  لا توجد%. 

0H : 5علاقة بين تقديم الخدمات والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  لا توجد%. 

0H : 5علاقة بين سرعة الإستجابة والزبون الرقمي عند مستوى دلالة معنوية  لا توجد%. 

 :الفرضية الرئيسية الثانية

غرافية عند انات الديمو فروقات جوهرية ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة تعزى للبي لا توجد
 .%5مستوى دلالة معنوية 

 أهداف الدراسة .0

 لى: إتهدف هذه الدراسة 
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  ة؛ لكترونيلإالخدمات السياحية عبر المواقع االتعرف على ماهية 

 ة؛ لكترونيلإالخدمات السياحية عبر المواقع ابراز واقع مستوى جودة إ 

 ئن حاليين وخلق فرص تسويقية جديدة؛تحسين الصورة الذهنية للمنظمات السياحية وإيجاد زبا 

 و أمي الخدمات الممكنة للزبون الرق تخفيض التكاليف وتحقيق السرعة في الأداء وتقديم الأفضل من
 السياحي بسبب الطبيعة التفاعلية بين الطرفين؛  

  ة ونيلكتر لإواقع اللمكالات سياحية المختصة من فنادق وو التعرف على مستوى توظيف الجيهات السياحية
 المتخصصة؛ 

 أهمية الدراسة .9

ل التطبيق لاهتمام المتزايد بقطاع السياحية الذي أصبح يعتبر كتوجه حديث من خلإتكمن أهمية الدراسة في ا
من  هة والتكنولوجيا الحديثة الذي ساهم في تغير موازين ومفاهيم هذا القطاع خاصة التوجلكترونيلإالمتزايد للمواقع ا
ظيف و مر الذي ساهم في تطوير وتحسين جودة الخدمات السياحية من خلال تلأن رقمي، الى زبو إزبون تقليدي 

رقمي لدعم ستخدام الزبون الإوكالات سياحية، مواقع متخصصة( و  ة )فنادق،لكترونيلإالجهات السياحية للمواقع ا
 دمات السياحية.هذه الخ

 ختيار الموضوعإأسباب  .5

 ص بالطالب؛ طبيعة تخصص مسار التكوين الدراسي الخا 

  ؛الزبون الرقمي وأثرها على سلوكالسياحية الرغبة في تعميق معارفنا النظرية والميدانية حول جودة الخدمات 

 ؛ةونيلكتر لإواقع االمع الخدمات السياحية عبر هتمام بموضو لإى ضرورة التطرق واإنتباه لإلفت ا 

 .موضوع قابل للدراسة والتطوير كونه يتصف بالتغير المستمر 

 لمنهج المتبع في البحثا .2

ج الوصفي عتماد على المنهلإختبار فرضيات الدراسة، سيتم اإجابة على إشكالية البحث ومحاولة جل الإأمن 
الزبون  ديهؤ هما، وكشف طبيعة الدور الذي يالتحليلي، الذي يرتكز على تحليل الظواهر ودراسة العلاقة فيما بين

 ة.الرقمي في ترقية جودة الخدمات السياحي
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 جراء دراسة ميدانية وذلك من خلال جمع البياناتإعتماد على لإنه تم اإأما فيما يخص الجانب التحليلي ف
ة لكترونيلإعملون المواقع افراد الذين يستلأن الذي تم توزيعه على عينة من استبيالإلقة بمتغيرات الدراسة عن طريق االمتع

على الخدمات  جل الحصولأة للفنادق، من لكترونيلإياحية والمواقع اة للوكالات السلكترونيللإة، المواقع االسياحي
 السياحية.

  صعوبات الدراسة .0

 لى موضوع الزبون الرقمي؛إراجع بالغة العربية التي تطرقت قلة الم 

  طرف المؤسسات السياحية الجزائريةحداثة الموضوع ومحدودية تطبيقه من، 

  ؛ذا الموضوعالمؤسسات السياحية به هتمام الكثير منإعدم 

 ؛ستبيانلإجهل أغلب الزبائن با 

 .ضيق الفترة المخصصة لإنجاز الدراسة 

 الدراسات السابقة .8
اعي جتملإلتسويق الرقمي ووسائل التواصل استراتيجية اإ بعنوان( Ban+g Hell. 2015راسة )د -

جتماعي وغيرها لإواقع التواصل استخدام مإستكشاف كيفية إلى إ: هدفت الدراسة في القدرة التنافسية ومساهمتها
ستخدام إدية الى كذلك تحديد العوامل المؤ من التطبيقات الرقمية وكيف لها أن تساهم في تكوين مركز تنافسي قوي، و 

وسائل التواصل  ستخدامإفي ختلافات كبيرة إلى وجود إماعي بشكل ناجح، وتوصلت الدراسة جتلإوسائل التواصل ا
نامي في ستراتيجيات الرقمية الجديدة حققت تإدمجت بين أنشطتها التقليدية مع  التي جتماعي، وأن الشركاتلإا

لتنافسية، وتنبع جتماعي وزيادة القدرة الإستخدام مواقع التواصل اإية، حيث تبين أن هناك علاقة بين قدرتها التنافس
 تفاعلي ومستمر. ستفادة من الاتصال بعملائها بشكللإقدرة الشركة على ا القدرة التنافسية من

دور مواقع التواصل الاجتماعي" فيس بوك" في ترويج الخدمات بعنوان  (0261دراسة )نيشال، -
ياحية، ترويج الخدمات السجتماعي "فيس بوك" في لإلى دراسة دور مواقع التواصل اإ: والتي تهدف السياحية
امة وفي را هاما في التسويق بصفة على أن وسائل التواصل الاجتماعي وخاصة" الفيس بوك" تلعب دو إوتوصلت 

 الترويج بصفة خاصة كونها تتيح التواصل والتحاور بين المنظمة وعملائها دون قيود زمنية ومكانية.
لت صولقد تو على رضا الزبائن  لكترونيأثر التسويق الإبعنوان ( 0254دراسة )براهيمي واخرون، -
سويق زبائن، حيث تمحور هدف التعلى رضا ال لكترونيلإق اأثر ذو دلالة إحصائية للتسويلى أن هناك إالدراسة 
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ن التسويق أ ىحول الحفاظ عل الزبائن بدلا من البحث المستمر عنهم، كما أكدت نتائج الدراسة عل لكترونيلإا
 بداع الدائم.لإبتكار والإعملاء، والى التركيز على جودة الخدمات المقدمة للإيسعى  لكترونيلإا

 بيقيةدراسة تط: دور التسويق الرقمي في تحقيق رضا العملاءبعنوان ( 0202نزي،دراسة )عيد & الع -
-التعلم-تفاظحلإا-الاستغراق-سويق الرقمي )الجذب: ركزت الدراسة على بيان دور التعلى مواطني دولة الكويت

حتفاظ، لإذب، الجود تأثير معنوي لكل من اليه الدراسة وجإهم ما توصلت أاصل( في تحقيق رضا العملاء، ومن التو 
  والتواصل على رضا العملاء.

رقمي في كسب رضا لقياس أبعاد التسويق ا(: بعنوان 0205دراسة )أسامة محمد محمد سلام، -
عة لى سد الفجوة المعرفية بين متغيراتها وهي التسويق الرقمي وكسب رضا الزبون عبر طبيإ، هدفت الدراسة العملاء

نطلاقا إك للسياحة والفنادق )ايجوث(، وذلينة من عملاء الشركة المصرية العامة العلاقة بينهما، بالتطبيق على ع
هج ستخدم البحث المنإالأساسية لكسب رضا العملاء، وقد من فكرة مفادها أن التسويق الرقمي هو الركيزة 

أن هناك  الى، وتوصلت الدراسة  spssستخدام إارة، و تم تحليلها بستمإ 383صفي التحليلي، كما تم توزيع الو 
 حتفاظ، التعلم والتواصل( في كسب رضا العملاء. لإحصائية لأبعاد التسويق الرقمي)اتأثير ذو دلالة إ

 حدود الدراسة .4
لمواقع ام بطلب الخدمات السياحية عبر على الزبون الرقمي والذي يقو  طبقت الدراسة لحدود المكانية:ا -

 .لفنادقة للكترونيلإة للوكالات السياحية، المواقع الكترونيلإالمواقع ا ة عبر شبكات الويب،لكترونيلإا
 ية قالمة.ة بولالكترونيلإفراد مستعملي المواقع الأقتصرت الدراسة على عينة من اإ الحدود البشرية: -

  هيكل الدراسة .52

لخاص بالإطار الى فصلين، تناونا في الفصل الأول إتم تقسيم الدراسة جل معالجة الإشكالية المطروحة أن م
 .الزبون الرقمية و لكترونيالإ جودة الخدمات السياحيةأبعاد النظري للدراسة كل من 

في حين تم تخصيص الفصل الثاني للدراسة التطبيقية حيث تناولنا فيه منهجية وأداة الدراسة وذلك من خلال 
 .ةلكترونيراسة متصفحو المواقع الإتقديم استمارة لعينة من مجتمع الد

 متغييرات الدراسة .55

ير يتمثل متغير الدراسة في جودة الخدمات السياحية والتي تم إلى ستة أبعاد )سهولة الإستخدام، توف لمتغير المستقل:ا
 الوقت، الثقة والأمان، الأمن والسرية، تقديم الخدمات، سرعة الإستجابة(.

 الرقمي.والمتمثل في الزبون  المتغير التابع:

 نموذج الدراسة أ .50
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 .دمات السياحية على الزبون الرقميعتمدنا في هذه الدراسة على النموذج التالي والذي يوضح أثر جودة الخإ
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 المصدر: من إعداد الطالبة                                          
 



 

 

لأول:الفصل ا  
 أبعاد جودة الخدمات السياحية

الزبون الرقميو   



 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
2 

 

 تمهيد:

ات الخدمية في عصرنا هذا تواجه العديد من التحديات، لذا إزداد الإهتمام بها من خلال أصبحت المؤسس
تحقيق الميزة لخدماتها ودة ى جعتماد علوذلك بالإاجهة ما يترتب من مخاطر نشاطها، إستحداث أساليب حديثة لمو 

 ستمرار في ظل التغيرات البيئية المتاحة.  ة بين المؤسسات لضمان البقاء والإالتنافسي

 وما هاوتقديم الخدمة أداء في تلعبه الذي للدور نظرا بالجودة هتماماإو  إدراكا أكثر أيضبببببباالزبائن  أصبببببببح كما    
 جودة تقييم في مهمة عواملالزبائن  وحاجات توقعات وتعد الخدمات، على الطلب حجم على أثر من للجودة
 التعامل عليها لابد تحريات توجد إذ الخدمية للمؤسببسببات بالنسبببة صببعبا أمرا يعتبر تقييمها وقياسببها أن إلا الخدمة
مباحث  هذا الموضببوع، ثيث قمنا بتقسببيمه إلى ثلاث وسببنسببتعرض في هذا الفصببل أهم الأدبيات النظرية في معها،

 أساسية وهي:

 ؛ةلكترونيماهية الخدمات السياحية الإ 
 ؛ة ونماذج قياسهالكترونيجودة الخدمات السياحية الإ 
 الزبون الرقمي. 
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 ة لكترونيالإالسياحية  الخدماتماهية  المبحث الأول:

 ت الحاضر، وذلك عرفت توسع كبير في الوقتجاهات الحديثة التيالتفكير في تسويق الخدمات أحد الإيعتبر 
لأهمية دور الخدمات في الحياة المعاصرة، خاصة بعد تكاملها مع المنتجات المادية لتحقيق المنفعة المطلوبة، وعليه 

 جودة ة الىبالإضافخصائصها، أنواعها، ، كترونيةالإ سوف نتطرق في هذا المبحث الى مفهوم الخدمة السياحية 
 .الإلكترونية الخدمات السياحية

 ة لكترونيالإ الخدمات السياحية فهوممالمطلب الأول: 

يعتبر القطاع السياحي من ضمن أبرز القطاعات الهامة التي توليها الدول أهمية بالغة خاصة في ضل التطور 
سنتعرض  الحديثة،يات دبلأتناولتها اأحدث المفاهيم التي  ة من ضمنلكترونيالرقمي حيث تعتبر الخدمات السياحية الإ

 .ةلكترونييف الخدمات السياحية الإتعر الى في هذا المطلب 

 : مفهوم الخدمات السياحية 5

لى إيما يلي سنتعرف فتعددت التعاريف المتعلقة بالخدمات السياحية ولكنها مصطلح مكون من كلمتين 
 تعريف كل منهما:

 تعريف الخدمات : 

 خر دون أن ينتجآلى إغير ملموس فهي شيء يقدمه طرف عمل أو أداء نها ة على أالخدم kotler عرف   
 1.عن ذلك ملكية شيء

تماعي بين جإالأشياء الغير ملموسة فهي تفاعل نتاج إمن  أكثرفعرف الخدمة بأنها  Eric Voglerأما    
 2نتاج. لإعملية ا ورغباته أثناءحتياجاته يشبع إ والزبون الذيالمنتج 

ا بسلعة رتباطهالمنافع التي تعرض للبيع لإو أالنشاطات " الخدمة:عرفت  AMAمريكية الجمعية الأما أ  
   3معينة".

ختلاف إختلافه حسب ي غير ملموس يصعب تحديده نظرا لإمعنوي أ شيءن الخدمة هي أنستنتج ومنه 
 الرغبات. 

                                                           
1- PHILIP ROTHER, MARKETING MANAGEMENT, 7eme Edition, P:  455. 
2- ERIC VOGLER، MANAGEMENT STRATEGIEQUE DES SERVICE، Edition Dunord, Paris 2004, P: 10. 

 .35 :ص ،2002 الأردن، ،2الطبعة، دار وائل النشر، تسويق الخدماتاني الحامة الضمور، د -3 
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  :تعريف السياحة 

عرفت  إذاق عليه، على تعريف واحد متف تفاق بين المختصينإجود لى عدم و إحية في هذا المجال دبيات السياتشير الأ
  ا:أنهعلى 

قامة الإو شخاص مثل نشاط السفر، أالنشاطات التي يقوم بها العالمية:" مجموعة من السياحة حسب منظمة 
بهدف  لكيكون ذو عتيادية التي يعيشون فيها لمدة لا تزيد عن سنة متتالية، ماكن بعيدة أو خارج البيئة الإأ في

 1، أو أي نشاط الذي يمارسه الشخص داخل بيئته الأصلية". التسلية

صحاب أ قامة غيرإو عن سفر  والعلاقات الناتجةحداث مجموعة من الظواهر/ الأ"نها: أعلى  ويمكن تعريفها
ة التي يبدأ فيها يالدائمة حيث تكون بمثابة الدائر  للإقامةرتباط بأي نشاط رثي أو نية أيمكن لها أي  والتي لاالبلد 

        2كان".الى نفس الم وبالنهاية العودةقامة الدائمة صلي أو مكان الإموعة الترحال بداية من البلد الأالشخص أو مج

عاملا مساعدا عد وتستغلال أوقات الفراغ عند البشر إا ظاهرة تتعلق بأنهلا إهما تعددت تعاريف السياحة، مو 
ستجمام الإاحة و للر و داخلها طلبا أخر خارج وطنهم آلى بلد إصرفهم  الشعوب، و تصال الثقافي والحضاري بينللإ

ك قد تستغرق السياحة داخل الوطن يوم كاملا لذلثرية، و ماكن الأو زيارة الأأرية و على الشواطئ البحأبالطبيعة 
 عدى الى نشاطاتبل تت لا تقتصر على هذا الشكل، و عةسا 03لم يترك السائح موطنه ولو تدخل ضمن السياحة 

  3علمية، في مختلف جوانب الحياة البشرية. و سياسية جتماعية و إقتصادية ورياضية و إ

 ما يلي:  ك،  تعرفلخدمات السياحية ا مما سبق نستنتج أن

ة كستهلاكي يتضمن مشار إنشاط أدائي ينفذ للعميل أو نشاط ا مهنة أو أنه الخدمات السياحية تعرف
 4متلاك لمنتجات المؤسسات السياحية. إلكن ليس ام، و ستخدالمستهلك مثلا في الإ

يقها حتياجات عندما يتم تسو الإشباع الرغبات و إلى إملموسة تهدف وجه نشاط غير أا أنهيضا أعرفت و 
طعمة ياحي والأيواء والتجهيز السالإ السياحية:تشمل الخدمات مقابل دفع مبلغ معين من المال، و للمستهلك النهائي 

 5ترفيه. الوالتسلية و 

                                                           

، 0228مدخل مفاهيمي، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية،زياد عبد الضمور،  -1 
 . 03ص:

 . 32، ص:0222دار وائل للنشر، عمان، الأردن، (، فن الدلالة السياحية، 20سلسلة السياحة الفندقية)خالد مقابلة،  -2 
 .66، ص:0222، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولى،التخطيط السياحيمحمد الصربي،  -3 
 .66، ص:0222، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، التسويق السياحيأبورمان أسعد،  -4 
 .02، ص:0222 ، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن،التسويق والترويج السياحيالسعدي عصام،  -5 
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يكون عبارة عن أفكار، سلع، أو خدمات منذ أن أصبحت  ا هي عبارة عن منتج سياحي يمكن أنفالخدمة هن
 1صناعة قائمة بذاتها. 

ملموسية كما أنها الأصعب من ناحية التسويق لها، خاصة في كيفية خدمات في مجملها تتميز باللاوهي 
 2 خرون أن المنتج قد يكون خبرة.ث يعتبرها آديمها وحسن جودتها ثيالتحكم في تكنولوجيا تق

ة على أنها كل نشاط أو أداء تقدمه المنظمات السياحي تعريف الخدمة السياحيةإذن، نستطيع أن نستنتج 
في شكل أفكار أو خبرات مرتبطة بمنتج مادي، ثيث تمنح السائح تجربة جديدة هي الأصل تعتبر مغامرة وهو 

ثيث يكون الدافع من الرحلة التحديث والتحسين من خدماتها والتطوير فيها وتجعل  الهدف من الرحلة السياحية،
 الزبون متشوقا لتجربة أخرى مع المنظمة، وعلى المنظمة أن تغير في شكل خدماتها باستمرار. 

 3وهي كما يلي:  خصائص للخدمات السياحيةهناك عدة  أنستنتاج يمكن إ من التعاريف السابقة

 ينها أو تحس غير مادية يكون من المستحيل تذوقها أون الخدمات غير ملموسة و أي أ (: ملموسةالمعنوية )غير
 ؛بعض القيود أمام عملية التسويق هذه الخاصية تضعرؤيتها قبل شرائها و 

 )بين مقدم  رتباط وثيقإاك يكون هن لأنهي لا يمكن فصل الخدمات عن بائعها أ :التلازم )عدم امكانية الفصل
 ؛لبية من خلال عملية تقديم الخدمةيجابية أو سإثيث يؤدي ماليا نتائج  والخدمةالخدمة 

 ( التغاير)ي يكون من المستحيل وضع نم  معين للخدمات ثيث لا يمكن تقديم الخدمة نفسها أ: عدم التشابه
كم على الخدمة بالتالي لا يمكن الحنوعية الخدمة نفسها في كل رحلة و كل مرة فشركة النقل الجوي لا تقدم   في

شخاص المقدمين يضا لطبيعة الأأستخدام الأول و من التجربة أو الإبذلك يصعب الحكم على الخدمة ها و قبل شرائ
يضا حسب أو  رلآخمع العناصر البشرية الذين تختلف خدمتهم من وقت  بالأساستتكامل  لأنهالتلك الخدمات 

  ؛فحصها ورؤيتها قبل شرائها  يمكنالمزاجية عكس المنتجات المادية التيالنفسية و 
  على سبيل المثال و  خرىا مثل المنتجات المادية الأي أن الخدمات لا يمكن تخزينهأ المتذبذب:الطلب قابلية الفناء و

ستثمار ضائعة لأنه إرة وفرص لا يمكن تخزين المقاعد الفارغة في رحلة جوية ثيث تعتبر هذه القاعد طاقة مهدو 
الخدمات السياحية يكون متذبذبا على ن الطلب أالمقاعد كما  كتمالإعدم بسبب  لغاء رحلة ماإيمكن لا 
   السياحية.متقلبا حسب المواسم و 

                                                           
1 - G P Raju, Tourism Marketing and Management, Vol, Manglam, Delhi india, 2009, p: 04.  
2 - Bonita M Kobl, Tourism marketing for cities and towns, Elsevier, United States of America, 2006, p: 10. 

  .08-01، ص: من 0220دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الطبعة الأولى، ،تسويق الخدمات السياحيةسراب الياس واخرون،  -3 
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  ةلكتروني: مفهوم الخدمات السياحية الإ0

قد عرف على ، و نترنت في العالمالأ نتشاروإة بعد ظهور الشبكة العنكبوتية لكترونيظهر مصطلح السياحة الإ
 ومات)المعلتلقى فيها عروض مقدمي الخدمات السياحية من خلال شبكة الانترنت "نمط سياحي تانه 

 1 الدولية( مع حاجات السياحة ".

غرض توفرها تكنولوجيا المعلومات والإتصال ب تية هي تلك الخدمات اللكترونيالسياحة الإتعرف ايضا: و 
ذلك على مبادئ  ، معتمدة فيوالمغلقةفتوحة عبر مختلف الشبكات الموالفندقية ترويج الخدمات السياحية نجاز و إ

القطاع السياحي من  اتستعمال جميع شركة في إلكترونية. بعبارة أخرى تتمثل السياحة الإلكترونيالتجارة الإ وأسس
شاء كيانات سياحية نقد تستخدم هذه التكنولوجيا في إتصال. و وأفراد لتكنولوجيا المعلومات والإالمؤسسات وهيئات 

 نغيلها أيضا قدرا من المعرفة التكنولوجية لدى أصحابها، مثلا الفنادق الذكية التي تتطلب قدرا هاما ميتطلب تش
  2وتية.ع ظهور خدمة الشبكة العنكبمة لكترونيتطورت السياحة الإ دارتها.التقنيات الحديثة في تشغيلها وإ

التسويق وض السياحية و ، فتتم العر لكترونيالإة بالدرجة الأولى على الإتصال لكترونيتعتمد السياحة الإوبالتالي 
سياحة . فلا تتوقف الونيإلكتر يتم قبولها من السائحين بشكل ة. فتعرض الشركات برامجها و إلكترونيالسياحي بطريقة 

ياحية التي تتم كل الترتيبات المتعلقة بالرحلة السة على الدعاية والعرض، بل تتجاوز ذلك، وتشمل الحجز و لكترونيالإ
   3نترنت(.التي أهمها الأة المختلفة )و لكتروني وسائل الإبرع

ا توظيف على أنه ةلكترونينعرف الخدمة السياحية الإهو ما نستطيع من خلاله أن و  سبق من التعريفات،مما 
 اإلكترونياء السياحية ثيث توفر للزبون فضلإتصال في كل أداء أو نشاط تقدمه المنظمات تكنولوجيا المعلومات وا

الخدمات السياحية المقدمة وطرق شرائها. وهي تعتبر عمليات مترابطة فيما بينها تبدأ من  ىعل يتعرف من خلاله
  . لكترونيلإعلومة الى مرحلة الحجز والدفع انقرات التعرف وأخذ الم

  

                                                           
د للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، دار الحامالتسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحةموفق عدنان عبد الجبار الحميري، رامي فلاح الطويل،  -1

 . 016 ص:، 0261عمان الأردن، 
-22/0222، العدد ، مجلة الباحثدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تنمية قطاع السياحة الفندقيةراهيم، شعوبي محمود فوزي، بختي اب- 2 

 .021:  ، ص0262
، ورقة ثثية متوفرة على موقع ةإلكترونية حلم دبي القادم نظرة قانونية، سياحة لكترونيالسياحة الإرشا علي أحمد، -3 

http //lom77 .net/forums/thread /117336- 
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 ة لكترونيلإ: أهمية الخدمات السياحية االمطلب الثاني

 1جتماعية يمكن تلخيصها في النقاط التالية:لإاقتصادية و لإية اة كبيرة من الناحللخدمات السياحية أهمي

 صادي فهي تإقعتبارها نشاط إلخدمة السياحية با :قتصاديةلإالخدمات السياحية في التنمية ا هميةأ
مكانيات كل بلد، فحسب "برامج" الخدمة السياحية لها إهمية تختلف حسب لأالتنمية، حيث ا مساعد على عامل

 لى المستوى نقاط عديدة منها:تأثير كبير ع
  ؛وغير مباشر نتاجية مباشرإمنش  للأنشطة الخدمة السياحية تعتبر عامل و 
 ؛حية تشكل عامل للتهيئة العمرانيةالخدمة السيا 
 .الخدمة السياحية تشكل عامل مساعد لخلق مناصب شغل 
 تقويمسببببببببببببياحي بأنه النفاق اللإيمكن تعريف ا :قتصـــــــــاد الوطنيلإســـــــــياحية في حركة اهمية الخدمة الأ 

دمة نما هو في مقابل خإنفاق من جانب السببببببببببائح إقتصببببببببببادي لمجموع الخدمات المقدمة للسببببببببببائحين يعني أن كل لإا
ت التي طعام وعلى مختلف الخدمالإواء، الإندقية والتي تشبببببببببمل اسبببببببببياحية يحصبببببببببل عليها، كالإنفاق على الخدمة الف

لمؤسبببببببسبببببببات صبببببببحاب اأين الى موال من السبببببببائحلأتقال اإننفاق يمثل لإقامته بالفندق، هذا اإيطلبها السبببببببائح أثناء 
ا ية فيمقات وهي إنفاق القائمين على الصببببناعة الفندقافلإنخرى من اأسببببلسببببلة لنفاق لإويتفرع على هذا ا .الفندقية

تقال جزء نإثل نفاق يملإفنادق، هذا ارميم الدوات المطابخ، المغاسببببببل، تكييف الهواء، تأثاث، تجديد لأيخص تجديد ا
كبير من   جزء نأكما . لى عملائهم الذين يمدونهم بالخدمات والسبببببببلعإالقائمين على الصبببببببناعة الفندقية  من دخول

ندقية اليومية،  ت الحياة الفلى موردي اللحوم والخضببراوات والمشببروبات والفواكه وسببائر مسببتلزماإدخل الفنادق ينتقل 
رتفبباع معببدل إيببادة حجم الحركببة الفنببدقيببة نتيجببة ن ز إلحركببة الفنببدقيببة. ن هببذا النفبباق يزداد نتيجببة زيببادة حجم اأكمببا 

نين وبالتالي عداد متزايدة من المواطأيل ينتج عنه تشغوالذي ، (زيادة حجم العمالة)لى بلد معين يعني إقدوم السبواح 
لنشباط السببياحي  االتخفيض من حد البطالة.  وما يقال على الخدمات الفندقية يقال على سبائر الخدمات المتصببلة ب

 كخدمات الرحلات السياحية داخل البلد، خدمات النقل البري، البحري، السكك الحديدية...الخ

ليس من جانب السبببببببببائح ولاكن من جانب الدولة السبببببببببياحية كالإنفاق على نفاق الإخر من آنوع يوجد     
كارية، قامة المعالم والنصببب التذ إالطرق، نشبباء وشببق إدن" المركبات السببياحية" نشبباء المإمنها: المشببروعات السببياحية 

 قتصادية.لإلى تنشي  الحركة اإلنوع من الانفاق يؤدي من دون شك هذا او احف، المعارض، توسيع شبكة النقل المت
وجه للنشباط التجاري والصناعي خاصة "الحرفي" تنتشر بصفة خاصة في المناطق السياحية وتعتمد في تطورها أهناك 

 .ستعلامات...الخلإكأعمال البنوك، البريد، مكاتب ازدياد الحركة السياحية،  إعلى مدى تطور و 

                                                           

 . 02، ص: 6222، الدار القومية لطباعة والنشر القاهرة،التخطيط السياحيصلاح الدين عبد الوهاب،  -1 
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 ت آشالتي يقوم بها البلد السياحي كالمستثمارات لإكافة ا إن التشغيل:همية الخدمة السياحية في أ
لى إ ية، تؤديوبيع المنتجات التقليد الفندقية، وسائل النقل السياحي، مكاتب، وكالات السفر، منشئات صناعية

لسياحية عتبار الخدمة اإاسعة للحصول على مناصب العمل.  بستيعاب قدر مناسب من العمالة، وينتج فرص و إ
هي بذلك تساهم خرى، فلأالثقافية اقتصادية و لإت والفروع ومرتب  مع القطاعات اقطاع متعدد ومتشعب النشاطا

كبات السياحية نطقة التي تنشأ فيها المرافق والمر بطريقة مباشرة وغير مباشرة في خلق العديد من مناصب العمل بالم
عمالة بنسبة عاملين  ة تتطلبوعلى سبيل المثال: "المرافق" المنشآت الفندقية من الدرجة الممتاز  المرافق المكملة لها.و 
كن القول إن وعليه يم .ولى تتطلب ثلاثة عمال لكل غرفتين وهكذالأمقابل كل غرفة تنشأ من الدرجة اثنين إ

 مجموعة من العمل السياحي:  3الخدمة السياحية تساهم في خلق 
 :وهو مجمل مناصب العمل المحدثة في الوحدات السياحية "الفنادق، المطاعم" في النقل السياحي،  العمل المباشر

 إلخ.التسيير السياحي...وفي التنظيم و 
 :امية مأقات طاعات التي لها علاوهو مجمل مناصب العمل الناتجة عن النشاطات والق العمل غير مباشر

 إلخ. ...وخلفية مع القطاع السياحي، كقطاع البناء، التجهير
 :هو مجمل مناصب العمل غير السياحية بطبيعتها ولكنها تنتج سلعا وخدمات تستهلك من  العمل المحرض

 إلخ.طرف السواح كالزراعة، التغذية، التعليم، الصحة ...

حي يكون حسب المدة فنجد: كما أن العمل في القطاع السيا  

 أشهر. 1أشهر الى 3العمل الدائم والذي تكون مدته من  -
 أشهر. 8أشهر الى 1عمل يخص موسمين وتكون مدته من  -
 يوم. 32الى  65عمل يخص فترة قصيرة وتكون مدته من  -

سب العلاقة حن قياس عدد المناصب المحدثة في الصناعة الفندقية تكون إوحسب الخبراء في السياحة ف       
 التالية:

   

لى أهمية الخدمات السياحية بصيغتها التقليدية، ونظرا للتطورات التكنولوجية المتسارعة والتي مست إضافة إ
ة لتستجيب لكترونيعاته، فظهرت الخدمات السياحية الإقتصاد بجميع قطاالإلى رقمنة تحول الإهتمام إو جميع الميادين، 

 عدد المناصب المحدثة = عدد الاسرة



 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
9 

 

ي الخدمات السياحية دمقدمها سواء لمقة في المنافع الضخمة التي تلكترونيالسياحة الإ تكمن أهميةورغبات طالبيها. 
 1يلي: هم هذه المنافع ما أومن أو المستهلكين السياحيين أنفسهم، 

 سبوع، مما يسهل على المستهلكأيام في الأ 2في اليوم سا و 03سياحية المطلوبة على مدار تأمين المعلومات ال 
 ؛نترنتالبيانات التي يحتاجها عن الخدمات السياحية من خلال شبكة الاعلى المعلومات و السياحي الحصول 

 نخفاضلإتيجة ة تنافسية نمن تمتع المنتج السياحي بميز ليف الخدمات السياحية المقدمة، و تخفيض تكا 
 ؛الأسعار
 تسهيلنتاج الإ تكاليفليل من تكاليف التسويق السياحي و ة يعمل على تقلكترونيستخدام السياحة الإإ( 

ت مع شريحة كبيرة فقاجراء الصإتسهيل . وتكاليف التوزيع )متلقيها(واصل بين منتج الخدمة السياحية و تسريع التو 
 ؛من المستهدفين(

 للمنشآت السياحية خاصة الصغيرة والمتوسطة منها، وكذلك لتخفيض تكاليفقتصادي لإتحسين الأداء ا 
وظهور  كذلك سهولة تطوير المنتج السياحيعلى أسعار البرامج السياحية و  رهعكس بدو نالخدمات السياحية مما ي

ات لى جانب زيادة القدرة التنافسية للشركإسب مع شرائح مختلفة من السائحين أنشطة سياحية جديدة تتنا
 ؛بالتالي الأرباحية بما يسهم في زيادة المبيعات و السياح
 يها إلريد السفر ماكن التي يلأة السفر من خلال التجول في اربة تجعل السائح يعيش تجلكترونيلإالسياحة ا
 ؤثرتصال بعيدا عن عوامل أخرى ممكن أن تلإالول أخرى لتكنولوجيا المعلومات و حو  لكترونيلإخلال الموقع ا من
 ؛ختياره في مكاتب السفرياتإعلى 
  ختلفين، لسائحين الممع شرائح ا ظهور أنشطة سياحية جديدة تتفقسهولة تطوير الخدمات السياحية و
ساسية الاوالخدمات ذلك من خلال قياسات الرأي التي يمكن من خلالها معرفة التوجهات السياحية الجديدة و 

 ؛يحتاجها السائحون والمكملة التي
 و ما ينعكس هية بما يسهم في زيادة مبيعاتها وإيراداتها وأرباحها، و زيادة القدرة التنافسية للمنظمات السياح
 جمالي.   لإالناتج المحلي اللقطاع السياحي في  اية على زيادة القيمة المضافةلنهفي ا

ة لكترونينواع الخدمات السياحية الإأ: الثالثالمطلب   

                                                           

والتسويق  ، ورقة عمل مقدمة في الملتقى الوطني حول السياحةأهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير الخدمات السياحيةتقرورت محمد،  -1 
 . 2-62، من ص: 0222أكتوبر  01و05قالمة، في  6235ماي  8، جامعة -الإمكانيات والتحديات التنافسية –سياحي في الجزائر ال



 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
10 

 

تعدد الخدمات السياحية التي يتم عرضها من قبل المؤسسات السياحية )الوكالات السياحية، فنادق، شركات 
 والتي تقدم في مجملها عدة خدمات، والتي تتمثل في:  الخ(...التأمينتأجير السيارات، شركات 

تقوم المنظمات كما ه، الترفيخدمات الرياضة و ، بالشراخدمات الطعام و ، ءوالإخدمات ا، خدمات النقل
القيام  ة تسهل على الزبون والسائح مختلف مراحل رحلته منذ بداية تفكيره فيإلكترونيمات السياحية على تقديم خد

ستفادة منها، لإة امن حيث مرحل ةلكترونيلإفيما يلي تقديم تصنيف للخدمات ااية عودته منها، ونحاول لى غإبرحلة 
 هي كالتالي:و 

  مرحلة التفكير في القيام بالرحلة: .6
ة توضح  ترونيإلكزيارة مواقع بشخص أت حول المناطق المراد زيارتها، وهنا يقوم ستعلام وجمع المعلومالإهي او 

 ا: بها مجموعة خدمات من بينهونجد المقارنة بينها، سعار و لأق الحجز والدفع ومعلومات عن اطر و  كل الإجراءات

/ ما تخص صفحة رسمية للمنظمة مقدمة العرضإوهي : جتماعيلإات التي تقدمها مواقع التواصل االخدم -
 وقد يقوم الخ...افق بها.توفير المر السياحية و ماكن والأالرحلة أو صفحات عامة يقوم فيها روادها بتقييم الخدمات 

 ؛خرينلآبرحلاتهم فق  من خلال تقييمات اشخاص لأا
شخاص على معرفة المنظمات أو لأاهي تساعد و الخدمات التي تقدمها المواقع الحكومية الرسمية:  -

 كمثال:، و منة لأمواله ونفسه وعائلتهآتحصل الزبون من خلالها على رحلة الوكالات السياحية المتعمدة، ثيث ي
دمات ترويجية للمناطق يقدم خ لكترونيلإالتقليدية الجزائرية، فالموقع االصناعة مات التي تتيحها وزارة السياحة و الخد

في  يضا حسابات خاصة عبره موجهة للشركاتأثرية، ويوفر الموقع لأالمواقع اقامة المعتمدة و لإأماكن االسياحية و 
 الشكاوى ستثمارية كما يحتوي الموقع على فضاء خاص بتقديملإاته استراتيجيإالوكالات ويحدد العملية السياحية ك

  (star tups)1 ؛لأصحاب الشركات السياحية الناشئة إلكترونيقد خصص مؤخرا فضاء و معالجتها و 
اص تعرض هذه الخدمات تجارب لأشخالمواقع المتخصصة: و  اليوتيوبمات التي تقدمها قنوات الخد -

التي تقدمها  الخدمات ن بمشاركتها مع الجمهور، كما تعرض المواقع المتخصصة مجموعةقاموا برحلات سياحية يقومو 
كمثال نذكر  ،متيازاتلإسعار والأيار المناسبة منها حسب اختإ تساعد الزبون فيالوكالات والمنظمات السياحية و 

 جل هذه القناةالتي تسستراليا و أا للترويج للسياحة في مثالا ناجح2اليوتيوب على AURSTRALIA قناة
 هذا دليل علة نجاح مثل هذه الطرق في الترويج.متابع و  46612690

                                                           

 خ الدخول، تاريhttps://www.mtatf.gov.dzي الرسم لكترونيوزارة السياحة والصناعة التقليدية الجزائرية، الموقع الإ -1 
4/03/2022.  

2 -Australia, https://www.youtube.com/user/australia/about ,18/01/2006,Accessed date :26/03/2022 .  

https://www.mtatf.gov.dz/
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  مرحلة بداية الرحلة: .0
التي سيتعامل المنظمة و ختار وجهته إم السابقة ثيث يكون الزبون قد ستعلالإرحلة التي تتبع مرحلة اهي المو   

ذه من بين أهم الخدمات المقدمة في هقصد، و سعار ومناطق اللأامعها، وتبدأ بإجراءات الحجز وكيفيات الدفع و 
 المرحلة نجد: 

ا هائلا كم  جتماعي التي توفرلإة وتطبيقات التواصل الكترونيلإا من خلال المواقع اهذو  جمع المعلومات: -
لتجارب هذا بمشاركتهم لهذه او  تجاربهم،على  أحكامهم بناءراء للسياح السابقين و أمن المعلومات، فهي توفر 

ات التي تتعلق المواقع للمنظمات السياحية كل المعلومالتطبيقات و عنها، كما تتيح الصفحات الرسمية بهذه والتحدث 
 الحجوزات ...الخ.برحلتها المنظمة وكيفيات الدفع و 

 لكترونيلإا غالبا عبر التطبيق أو الموقع هي حجوزات الفنادق التي تكونو  :لكترونيلإالحجوزات والدفع ا -
كذلك كم و  الخدمات الفندقية الأخرى،و  المنظمة السياحية بالعملية بدل الزبون من حجز الغرف تقوموقد للفندق 

  1ة.لكترونيلإيطلق عليه أيضا عملية التذاكر اما  لكترونيلإبين الخدمات في الدفع ا
  مرحلة أثناء الرحلة: .3

 ما يلي:  نذكر من بين هذه الخدماتول و حا يحتاجها السائح وتسهل عليه التغالبا مهي و 
يقصد بأنترنت الاشياء أنه:  (:E-Comfortة لكترونيأنترنت الأشياء في المرافق السياحية )الرفاهية الإ -

 فيهي الخدمات التي تسمح للزبون مثلا التحكم بالإضاءة و 2يقافه بالأنترنت". إجهزة بمفتاح تشغيل و لأتوصيل ا"
 ؛غسل الاطباق...الخية وصنع القهوة، و ستخدام الهواتف الخلو إغرفة الفندق عن طريق الصوت، و 

م ة تستخدإلكترونيعبارة قاعدة عن بيانات وخرائ   وهي: (GIS)خدمات نظم المعلومات الجغرافية : -
مة المنظللسائح و  إلكترونيهي خدمات تعتبر كدليل مرشد و  3تحليل البيانات الجغرافية للوجهة السياحية.لتخزين و 
ية على قواعد مصممة ية مبنعتبارها خرائ  رقمإثرية بلأاحث عن المناطق السياحية و لية الب، أيضا تسهل عمالسياحية
فعاليات  ،أماكن القصدنطلاق مثلا و لإاطق اة، فهي تساعد على تحديد منلكترونيلإمدمجة في الخرائ  اسلفا و 

ر يوفب المسافات أيضا، و يضا ميزة لحساتشمل الخدمة أو  4.قيادة الزوارق الشراعية...الخالتخييم أو مناطق الصيد و 
                                                           

 . 321خالد العماري، مرجع سبق ذكره، ص  -1 
2 - Insabelle Frochot and patick Legohérel, Merketing du Tourism , vol 03, Dunod, France, 2014,p:378 .  
3- Yiana farsari and poulicos prastacos, A Companion to Tourism: GIS Application in the Planning and 

Management of tourism, Blackwell Publishing Ltd, Victoria Australia, 2004, p:596.  

، عمان 6د ، دار مكتبة الحامد للنشر والتوزيع، المجلفي القرن الحادي والعشرونالجغرافيا السياحية نبيل زعل الحوامدة وموفق عدنان الحميري،  -4 
 . 23، ص:0221الأردن،
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ثية الأبعاد (، فهو يقدم صورة ثلاgoogle.map/googleEarth) الخدمات عن طريق التطبيقات هذه Googleموقع 
 ت، هذه الملفات هي الحقيقة قواعد بياناودمجها kMlحداثيات الموقع بصيغة أمكانية تحميل إثيث يحوي على ميزة 

 .غيرهارية و ثلألمجموعة من المواقع السياحية وا
تعتبر نظم المعلومات الجغرافية وسيلة ليس فق  للمساعدة في توجيه السائح، بل تساعد المنظمة على تهيئة و 

فمثلا بالنسبة لمشاريع السياحة العلاجية، تستخدم هذه النظم في تهيئة هذه المناطق  1الجديدة،مشاريعها السياحية 
لغاز، الفيضانات، امراقبة فتراضية للبنية التحتية و لإمات ارسو ثيث تعمل كلوحة تحكم المنشئات عن طريق ال

 ؛الصيانة...الخ
ثيث يتم بواسطتها عرض مختلف المجسمات بطريقة المحاكات  2للموقع الأثري: بعادلأالعروض ثلاثية ا -
خول السائح د ، فبدلا منثرية من التلف والسرقةلأمكنة الأات واهذا لحماية هذه المجسمالعرض الثلاثي الأبعاد و ب
 يقي.كأنه بالموقع الحقر تقنيات العرض ثيث يتحول فيه و خآوقع الأثري الحقيق يهيأ له موقع للم

  مرحلة ما بعد الرحلة : .3
يقدمها الزبون للمنظمة من خلال مشاركته لتجربته و خبراته من الرحلة، و تقديم لتي الخدمات  اهي و 

 مة أو من خلال حساباتهالخاص بالمنظ لكترونيعلى التطبيق أو الموقع الإ تقييمه لها من خلال التعليقات التي يضعها
عادة إمكانية إيجاب في جودة الخدمات المقدمة و لإالسلب أو اهذا بتقديم رأيه بعلى مواقع التواصل الاجتماعي، و 

عتبار لإعين اخذ بلأى اجديدة محدثة تقوم المنظمة علالشراء من عدمها، و يمكن لهذه المرحلة أن تكون بداية لعروض 
 خرين في التعامل مع المنظمة من عدمه. آء، و أيضا تكون حافزا لمستخدمين هذه التعليمات أو الآرا

 Facebook، instagram، twitterمن أهم هذه التطبيقات، تطبيقات التواصل الاجتماعي على غرار: و 

التعليق لخدمات و ة للمستخدمين في تقييم االسابقة فرصخرى التي ذكرناها في المراحل لأ. وتمنح التطبيقات ا...الخ
السياحية على هذا  لخدماتعليها لكي يتمكن الزبائن المحتملين في الزبائن المحتملين في معرفة هذه الآراء وشراء ا

 الأساس.

                                                           
1- Tilemachos K koliopoulos and Vicky Katsoni, Smart Tourism as a Driver for culture and Sustainability : 

the Innovative Health tourism ‘s Environmental Management Sustainable Design Facilities Assessment 

Capability springer, Athens Greece, 2018 , p:85.  
2- Eleonora Pantano and Rocco Servidio, Digital culture and E-tourism :Technologies, Application and 

Management Approaches : Advanced Technologies and Tourism Behaviour, IGI Global, Pennsylvania United 

States of America, 2010. 
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ناك نوع هة المرافقة للأفراد في مختلف مراحل رحلتهم يوجد لكترونيبالإضافة إلى أنواع الخدمات السياحية الإ
يقية، متفاوت وهذا حسب درجة تبني المنظمة للتكنولوجيا في أنشطتها التسو  إلكترونييعتبر مسهل وداعم بشكل 

 1كما يلي:  وهي
 كيفيات  وهي خدمات تسهل تقديم الخدمة وتحدد أيضا: (Facilitating Services)الخدمات المسهلة  .6

 ستفادة منها:لإا
 المعلومات (informations): جود ، من و لكترونيلإي خدمة عبر التطبيق أو الموقع اتقديم أ لويخ لا

وط وشر سعار، قواعد لأ: استخدامها وشرائها، ويشملإوكيفية مساحة للمعلومات يوفر تفاصيل كل خدمة 
 ؛ستخدام... الخلإا

 لكترونيلإالحجز ا (e-Brookings):  ا هلزبائن عبر تطبيقها أو موقعستقبال المنظمة لطلبيات اإتشمل
 ؛جراءات الشراءإبدء وتأكيد عملية الحجز و  لكترونيلإيداع الطلب اإيم وصل وتسل لكترونيلإا

  الفوترة(e-billing):  تعد الفاتورة من أهم عمليات الشراء، فبعد طلب الزبون للخدمة، تقوم المنظمة عبر
دق المتاحة التي نانة الزيارة والفة تبين التكاليف والأسعار حسب أمكإلكترونيتطبيقها أو موقعها بإرسال فاتورة 

 ؛أختارها الزبون
  الدفع(e-payment): ق الدفع يز بأنها تعتمد على طر وهي العملية التي تسبق الحصول على خدمة، وتتم

 في حال توفر القدرة لدى المنظمة من تفعيل هذا النوع من الخدمات الذي يعد معقدا خاصة فيما يخص لكترونيلإا
 حترام خصوصياتهم والشبكات وصيانتها.إلومات الزبائن و حماية أموال ومع

 :(Enhancing Services)الخدمات الداعمة:  .0
 ستشارات لإا(e-consultation) يق التطبيق ون عن طر ستشارات يكلإة فتقديم اإلكتروني: بما أننا في بيئة

ميوله، وكذلك طه وقدرته الشرائية و ختيار الخدمة حسب شرو إب، ثيث يقوم من خلالها الزبون لكترونيلإأو الموقع ا
عدها نتائج البحث ب يمكن له أن يختار الأماكن السياحية التي يريد زيارتها وعمل تصفية وتفاضل بين العروض، وتظهر

 ؛وفقا لرغباته
 م جاذبية التصمي (e-Design Attraction) ختيار ألوان العرضإو : ويقصد بها جاذبية التصميم للموقع 

رض لها الزبون عتبار المشاكل التقنية التي قد يتعلإثرة النوافذ وكذلك الأخذ بعين االلغات وتفادي ك بعناية وتعدد

                                                           
1 - Christopher Lovelock and Jochen Wirtz, Essentials of Services Marketing, Vol 03, Pearson, Lavis Italy, 2018, 

p: 92 . 
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عي ملاءمة هذه الشروط ولا يرا الذي لا يراعي لكترونيلإفالتطبيق أو الموقع ا نترنت،لأخاصة من ناحية تدفق ا
 ؛أن يكون ناجحانترنت لا يمكن لألصورة ومقاطع الفيديو مع تدفق ابعاد وسعة الأا

 لاستثناءات ا(Exceptions) وتعتبر خدمات خارجة عن العرض الرسمي للخدمة، ثيث يمكن للزبون أن :
كانيات المنظمة مإباته في حدود يطلب تغيير حزمة الخدمات المختارة بإضافة طلبات أخرى وحذف أخرى حسب رغ

خطاء في لأصحيح ال التي تواجه الزبون من تستثناءات تعمل أيضا على معالجة المشاكلإشروطها. فخدمات او 
 ة لإيداع الشكاوى كسجل شكاوىإلكترونيهم الخدمات أيضا، توفير مساحة أمن و  جراءات الحجز والدفع مثلاإ

 ة.إلكترونيالخدمات قتراحات الزبون وهذا ما يساعد المنظمة على التحسين في إأو  إلكتروني

ة لكترونية الإالخدمات السياحي مقدموالمطلب الرابع:   

لتي عتمادها من المنظمات السياحية اإلى إتصال لإاشار تكنولوجيا المعلومات و إنفي  دى التسارع الرهيبأ
تسهل  web2.0)) 1 لى الجيل الثانيإنترنت ووصولها لأفتطور ا يتحكم بهااجه زبون يملك هذه التكنولوجيا و تو 

  .واعد بياناتهمقلإدارة الزبائن و يوجد أيضا نظام و  لكترونيلإاالدفع مة الحجز و على المنظمات تعمل بموقعها بأنظ

خدماتها من تها و نشطأرسم تعرض فيه  إلكترونين تقوم المنظمة بتصميم موقع أهو و : لكترونيلإالموقع ا .6
  .بالأنشطة السياحيةتغطية الاحداث، الخاصة سائل النقل، و و  2،: الوجهات السياحيةوتفاصيلهاعروض سياحية 

هناك منظمات . و راتستفسالإكذلك اقتراحات من الزبائن و لإيداع الشكاوى واإتصال و لإع فضاء لوفر في الموقكما ت
 .لزبائن، وقواعد بيانتهملدارة لإنظام ا يوجد أيضاين و لكترونيلإبأنظمة الحجز والدفع اتعمل بوقعها 

ثيث تكون طريقة  ةلكترونيلإتصميم جديد ومختلف عن المواقع اهي تطبيقات في و ندرويد: لأتطبيقات ا .0
سهلة وتشغل في الأجهزة الذكية واللوحية وأيضا أجهزة الكمبيوتر المحمولة والثابتة حسب  ستخدامه أكثر من مرونة و إ

تطبيقات الهواتف  ستخدامإوقد بلغت نسبة ، ة في عرض خدماتهالكترونيلإلطرق اتعتبر من أهم او  ،كل نظام تشغيل
بلغت نسبة حجز الرحلات ( و 13%قامة )لإول البحث عن الرحلات الجوية وأماكن ات حالذكية في طلب معلوما

                                                           
1- Carol Patterson, Sustainable Tourism: business development , operations , and management, vol 03, Human 

Kinetics, 2016, p 89 .  
2 - Rodolf Baggio, Tourism Management, Marketing and Devlopment : technoligical Innovation in e- 

Tourism : THE ROLE OF Interoperability and Standards, Palgrave, New York USA, 2014, P:52. 
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طرق وافر المعلومات و ت سباب التي تؤدي بالمستخدمين لتحميل هذه التطبيقاتلأن أهم اأوعليه نستنتج 1،(50%)
 للحجز.  لكترونيلإالدفع ا
لمخصص لها،  لبرمجة نفصل فيها في الجزء اتقان بعض لغات اإتصميم هذه التطبيقات القدرة على يتطلب و        

، إلكتروني طبيقوأندرويد كتالأندرويد كنظام تشغيل  ويد:ندر لألى أنه يوجد شقين لمصطلح اإويه كما أنه يجب التن
 2(. Windows،Appleبل )لأاو  خرى كأنظمة الوينداوزلأرة ينافس اليوم أنظمة التشغيل اللإشا وهذا النظام

 :التطبيقات حسب مصدر تقديم الخدمةيمكن أن نصنف هذه و 

كن أن يمصة بالمنظمة فق  ثيث تعرف بها وبخدماتها و هي تطبيقات خا: و تطبيقات خاصة بالمنظمة -
 . لكترونيلإالدفع اتحتوي على أنظمة الحجز و 

لالها خهي تطبيقات تشمل الترويج لمجموعة من المنظمات حتى أنه يستطيع من : و تطبيقات مشتركة -
توجد عدة و  ختيار المنظمة التي تناسب رغباتهإماكن من منظمة الى أخرى و لأسعار والأتقييم الخدمات واالمستخدم 

   3....الخYelp،Expeda ،Trivagoتطبيقات مثل: 
ف المنظمات منتجات مختللخدمات و ارويج ت: وهي تطبيقات تشمل تقديم معلومات و تطبيقات مختلطة -
 تنسيق بينهو تطبيق يعمل على الالجزائري و  oudekniss أمثلتها:من سياحي، و مجالاتها وليس في المجال الويتعدد 

يمكن للمستخدم  مكنة ثيثلأمقدمي مختلف الخدمات والزبائن ويقدم العروض ويوفر خاصية التفاضل في الأسعار وا
 4الفنادقة و سياحيلتطبيق فضاء للوكالات ال، كما يوفر هذا االتسليم...الخكان الخدمة و مسعر الخدمة و  أن يحدد

 كل المعلومات الخاصة بها. لتقديم عروضها و 
شاركة مجتماعية تسمح بتواصل الأفراد و إ ةإلكترونيهي تطبيقات : و جتماعيلإتطبيقات التواصل ا -

جتماعي بدرجة لإاة على تعزيز التواصل لكترونيلإتعمل هذه التطبيقات اشخصية لهم بها و المعلومات عبر حسابات 
ولى لأتل المراتب اهي تحستخدامها و إا كبيرا في نتشار إات قد شهدت هذه التطبيقفكار والمعلومات، و لأا تبادلولى و أ

                                                           
1 - Statista Research Department, Common reasons to download a travel a travel app to a smartphone 

2018:https://www.statista.com/statistics/1050992/common-reasons-to-download-travel-apps/,26/11/2020 

Accessed Date March 2022 . 
2 - Rodolf Baggio,op.cit, p: 52 . 
3 - George Papadopoulos, Panagiota Dionysopoulou and George M Agiomyrgianakis, Smart Tourism as a Driver 

for Culture and Sustainability, Impact of Socail Media  and  Proprietary Media on potential Tourists Holiday 

planning process . The Case of National Tourism Organizations, Switzerland, 2019 ,p 296. 
4- Ouedkniss, Hotellerie et restauration et salles, https://www.ouedkniss.com/services/hotellerie- restauration-

salles, 10 /03/2022, accessed date March2022,  

https://www.ouedkniss.com/services/hotellerie-
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تحتل الوكالات و  ،من المعلومات %82ستخدام تعتبر كمصدر أساسي للمعلومات ما يتجاوز نسبته لإمن حيث ا
  1احية.كمصدر للمعلومات حول الخدمات السي  %35بنسبة  الثانيةالسياحية المرتبة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1- Dahari Bt and all، The Role of Interoperability and Standards Tourism &Hospitality Industry :Exploring 

the connection between knowledge sharing behavior and social network sites, CRC Press, London united 

Kingdom, 2015,p:204 . 
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 ة ونماذج قياسهالكترونيلثاني: جودة الخدمات السياحية الإالمبحث ا

هتمام بجودة الخدمات منذ أربعة عقود، ثيث كانت الدراسات التسويقية منذ ذلك الحين مركزة لإبدأ ا    
  ة.لكترونيسياحية الإسنتعرض في هذا المبحث إلى جودة الخدمات ال، قياسهانماذج على جودة الخدمات و 

 ةلكترونيدة الخدمات السياحية الإالمطلب الأول: مفهوم جو 

رفة المقصود عالجودة تحقق للمؤسسة سلاح إستراتيجي وذلك بتحقيق الميزة التنافسية في مجال نشاطها ولمأصبحت 
 . ريخيلى بعض التعاريف المختلفة لها وإتخاذ لمحة عن مراحل تطورها التابالجودة سوف نتطرق إ

 تطورها التاريخي ماهية جودة الخدمات و  :أولا

 :من أهمهاللجودة للعديد من التعاريف و  مفهوم الجودة: (6
  :يرجع مفهوم الجودة "مفهوم الجودة من الناحية الاصطلاحيةQualité  الى الكلمة اللاتينيةQualita  التي

 1. تعني طبيعة الشيء ودرجة الصلابة
  لائمة المنتج مدى مالمستهلكين بأقل تكلفة، و ة المنتج على تلبية حاجات على انها قدر  الجودةتعرف

 2 الصفات.صدق أو  أفضلستخدام أي القدرة على تقديم لإل
  يحقق اته و بالشكل الذي تتطابق مع توقععلى نها القدرة على تحقيق رغبات الزبون أيضا  تعرف الجودةو

 3. رضاه التام عن السلعة أو الجدمة التي تقدم له

 خلال التعاريف السابقة يمكن ان نذكر التعريف الشامل للجودة: ومن 

درتها في ى قالخصائص الكلية للخدمة التي تشتمل علستوى من التميز، أو هي المزايا و و مأ" الجودة هي درجة 
 خدمة قديمأو تشباع الرغبات من خلال تصنيع سلعة إالقدرة على الوفاء بالمتطلبات و  هيو  4حتياجات.لإتلبية ا
  5متطلبات الزبون." حتياجات و لإتفي با

                                                           

 . 65ص: 0220، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الجودة في المنظمات الحديثةطارق الشبلي،  مأمون الدرادكة، -1 
 . 62ص:  0225، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب الغزاوي،  -2 
، 6221رية ، دار الكتب للنشر، مصر الإسكندلتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةالمنهج العلمي فريد عبد الفتاح الغزاوي،  -3 

 . 62ص: 
ع، عمان، ص: ، الطبعة الاولى، دار اثراء للنشر والتوزيتحقيق الدقة في ادارة الجودة مفاهيم وتطبيقاتمحمد عبد العالي النعيمي، جليل صويص،  -4

61 . 
 .622، ص: 0223الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن إدارة الرائد، صبرفي، محمد عبد الفتاح ال  -5
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 للجودة:التطور التاريخي  (0
بأن مسؤولية تقع وتميزت ( 6202_ 6282متدت هذه المرحلة ما بين )إولى )ضب  الجودة(: لأالمرحلة ا .6

ات التحقق منها على المنتجات التي تقوم المؤسسلى مشرفين متخصصين بضب  الجودة ومتابعة قياسها و ع
 .ابإنتاجه
تسمت إو ( 6232_6202متدت هذه المرحلة ما بين )إ حصائي للجودة(:لإا )الضب المرحة الثانية  .0

المواصفات نتوج و حديد درجة التطابق بين الممقارنة النتائج بالمتطلبات المتعددة لتستخدام وظيفة التفتيش و إب
 المطلوبة الجديدة. 

 (6282_6232تدت هذه المرحة ما بين )مإ ثة )ظهور منظمات متخصصة بالجودة(:المرحلة الثال .3
لتي دامت من اقتصادية الرأسمالية و لإالكساد ا خاصة بعد فترةة تغيرات في بيئة الصناعات و تميزت بعدو 
الجودة، وظهور حلقات الجودة في اليابان  بضب لى ظهور منظمات متخصصة إدى أمما  (6233_6202)

 .6251عام 
مفهوم  بتطويروتميزت ( 6282_6212) ما بينمتدت هذه المرحلة إ :المرحلة الرابعة )تحسين الجودة( .3

من عدد من متكامل يتض يعتبر نظاموالذي كتوكيد الجودة   أخرىلى جانب مفاهيم إحلقات الجودة في اليابان 
 جراءات اللازمة لتحقيق الجودة في المؤسسات الصناعية.لإاالسياسات و 

تميزت بعدد من مفاهيم الجودة ( و 0222_8262ذه ما بين )متدت هإ ادارة الجودة(:الخامسة )المرحلة  .5
 . إلخ.. .ظهور برنامج الحاسوب في تصميم المنتجراحل السابقة كمفاهيم العولمة، و التي تمخضت عنها الم

هذا  ثاث العلمية فيلأليها اإي المرحلة المستقبلية التي تشير هو  (:06مرحلة القرن ) المرحلة السادسة .1
ث سهولة ما يرغب به الزبون من حينتاج كل إهتمام بالزبون من خلال تقديم و لإستكون في مرحة ا الميدان، لأنها

  1الطلب. الوصول على المنتج عند  وسرعة

                                                           

، 0223، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 0222، ومتطلبات الأيز ، إدارة الجودة الشاملةقاسم نايف علوان المحياوي -1 
 .   622ص:
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  :هميتهاأو مفهوم جودة الخدمة  (0

 :ديد من التعاريف من بينها ما يليلجودة الخدمة الع

يدركوها  ن أوأو مدركة أي التي يتوقعها الزبائهي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة  جودة الخدمة
ولويات الرئيسية لأيعتر في نفس الوقت من ا ثو عدم رضاه حيأهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون في الوقع الفعلي، و 

 1التي تزيد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها.

، بأن المؤسسة في هذا التعريف قصد بجودة الخدمةا التفوق على توقعات الزبون، أي يأنهعلى  أيضا تعرفو 
 2الخدمات. تجاه هذهإوى التوقعات التي يحملها الزبون تتفوق في خدماتها التي تؤديها فعليا على مست

س بها بعد الجودة التي يحق الذي يفصل الزبون عن الخدمة، و نها ذلك الفر أعلى  وتعرف جودة الخدمة ايضا
 3ستعماله للخدمة أو بعد تقديمها له.إ

 :ل التالي يوضح مفهوم جودة الخدمةشكالو 

 : جودة الخدمة(20الشكل رقم )

 

 

     

، ص 6222ولى، مصر النشر، الطبعة الأ، البيان للطباعة و خدمة المصرفيةال تسويقعوض بدير، : المصدر
332. 

 :ةلكترونيالإ تعريف جودة الخدمات السياحيةثانيا: 

 نذكر أهمها:  مات السياحيةالخد لجودةوردة من التعاريف التي 

 لمقبول،ادارية التي تضمن مطابقة الخدمة السياحية مع متطلبات وتوقعات الزبائن للسعر لإالعملية اأنها 
 عتبار ما هو مصمم من قيم وفعاليات. لإتأخذ بعين اوهذه المطابقة 

                                                           

  .633، ص: سبق ذكره مرجعمأمون الدرادكة،  -1 

 . 35، ص مرجع سبق ذكرهريتشارد وليمز،  -2 
3- Gérard Taker, Michel Ling bais, Marketing des services de nord, 1992, p45.   

 جودة الخدمة 

(مستوى الجودة )الفجوة دراكات الزبون للأداءا   توقعات الزبون للخدمة 
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ظام بصورة ستخدام نإوالوفاء بتوقعاتهم بشكل مستمر ب مدى تلبية حاجات السياح كما عرفت على أنها
 1لمقابلة تلك الاحتياجات. أحسن

هي: المقاربة القائمة على و ة الخدمة على أساس خمسة مقاربات يمكن تعريف جود2 )غارفينحسب )و 
 م. القائمة على المستخدعلى التصنيع، على أساس القيمة و  مفهوم اللامحدود، القائمة على الخدمة، القائمة

تي تم التركيز عليها من طرف الكثير من الباحثين هي القائمة على القيمة والقائمة وأكثر المقاربات ال     
 (Tourism Leisure)على المستخدم، وهي بدورها من أكثر المقاربات المناسبة أيضا للخدمات السياحية والترفيهية 

 3حسب ويليمس وباسوال.

والذي عرف جودة الخدمة على  (Garvin)ب متياز حسلإالمقاربة على أساس القيمة أو ا أما من منظور   
يعبر عن أعلى  يمتياز الطبيعي الذلإفالجودة هنا هي " ا والتي تقابل متطلبات الزبائن ةالتميز المقصود أنها درجة

 تكون مناسبة لها لا والترفيه تكاد" لكن هذه المقاربة في قطاع خدمات السياحة والتمييزالكمال مستويات التفوق و 
      4مات في هذا القطاع تقدم حسب حزمات مناسبة للمستوى المعيشي أو الرفاهية للزبون. لخدلأن ا

ن مقدم الخدمة أجودة التصميم والمطابقة، أي جودة أداء الخدمة والتي تعتمد بدورها على  بأنهاأيضا وتعرف 
دى مطابقة طابقة فيقصد بها مالسياحية يرى أن الجودة تكمن في تصميم أو تقديم الخدمة السياحية، أما جودة الم

 5. ساسية للجودة"لألسياحية للمواصفات والمتطلبات االخدمة ا

توى ن منتقي الخدمة السياحية يحكم على مسأتمثل في تحقيق رغبات الزبون، أي ت كما عرفت على أنها
ي مة السياحية هجودتها، عن طريق مقارنة ما حصل عليه مع ما توقعه من تلك الخدمة أي أن درجة جودة الخد
 6.مقياس نسبي يختلف من شخص لآخر ويعتمد ذلك على مقارنة الجودة المتوقعة مع الجودة المدركة

من خلال التعريفين السابقين، نجد أن جودة الخدمات السياحية هي مدى تلبية مطالب الزبائن خاصة تلك المتعلقة 
 . ل على خدمة بأقل وقت انتظار ممكنبسهولة الحصو 

                                                           

 . 01، ص:0220وفة،، رسالة ماجستير كلية الادارة والاقتصاد، جامعة الكتطبيق عناصر ادارة الجودة الشاملة في القطاع الفندقيجواد رحاب،"  -1 
2 -David A Garvin, managing Quality :the  strategic and Competitve Edge,The Free  Press, New YorkUnited 

states of America, 1988, p 40-41.  

3- Christine Williams and John Buswell, Service Quality in Leisure and Tourism, CABI, United Kingdom , 

2003, p: 47.  
، القاهرة 6لمجلد ، شركة رواب  للنشر وتقنية المعلومات، اإدارة الجولة الشاملة: المفهوم والفلسفة والتطبيقاتبهجت راضي ويوسف هشام العربي،  -4 

 . 00، ص: 0261مصر،
 . 88، ص 0222زيع، عمان،، الطبعة الأولى، دار الفكر للنشر والتو إدارة الجودة الشاملةعواطف إبراهيم الحداد،  -5 
  .2ص  0221، 3جامعة ورقلة، العدد ، مجلة الباحثدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمية، أحمد بن عياشي، إ  -6 
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ا هي ما أولا تحديد الخدمات السياحية و ، علينةلكترونيجودة الخدمات السياحية الإديد مفهوم قبل تح
ة. لكترونيهذا لبناء تصور عن كيفية قياس جودة الخدمات السياحية الإة التي قد تطبق عليها، و لكترونيدرجة الإ

 . ةدرجة الملموسية لبعض الخدمات السياحي والذي يحددالتالي  ونستعين بالشكل

 (: سلسلة لبعض السلع والخدمات السياحية20الشكل رقم )

 

 
 ((Frochot & Legohérel بتصرفمن إعداد الطالبة :المصدر

 إلاأخرى،  إلىمن خدمة  والتي تختلفالشكل السابق يوضح درجة ملموسية مجموعة من الخدمات السياحية 
ن ي خدمات غير ملموسة نستطيع أة هلكترونيلإالخدمات ا وبما أن سياحية.زمة خدمات حنها تكون في مجموعة أ

لمستوى المحدد مع ا لكترونيلإدمج كلا من المستوى اونحاول التكنولوجيا المستعملة على هذا الشكل  بإسقاطنقوم 
 1في الشكل.

 لدينا قسمين اثنين:  وبهذا يكون  

 القسم الأول (Front Section): شكل ال ينة فيوالمبالخدمات السياحية المقدمة في صيغتها العامة  وهو
 السابق.

  الخلفيالقسم (Back Section): مات. ة التي يمكن تطبيقها على هذه الخدلكترونيلإي المتعلق بالخلفية اأ 

                                                           
1 Isabelle Frochot and Patrick Legohérel, op.cit, p: 54.  
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 ة.لكتروني(: سلسلة السلع والخدمات الإ29الشكل )

 
 (Frochit & Legohérel)من إعداد الطالبة إعتمادا على المصدر: 

طرق التواصل مع  ن تحسنة في السياحة يمكن للمنظمات ألكترونيلإلخدمة ا، يبين لنا أنه لتقديم افي الشكل
ف مراحل الجولة السياحية ة عبر مختللكترونيلإكن أن تتضمن الحزمة السياحية استخدام التكنولوجيا، ثيث يمإزبائنها ب
الطعام أو حتى  جلبلتواجد الشخصي له لقطع التذاكر و ة تجنب الزبون اإلكترونيذكرها سابقا، تعاملات والتي 

الجهد وفر الوقت و ة تإلكترونيجولة سياحية مبنية على تعاملات  عليه تكون لديناو  ستعانة بالدليل السياحي،لإا
 منة.آورحلة 

كانت بيرة و ك الملاحظ أنه كلما كانت درجة الملموسية في الحزمة السياحية العادية )القسم الأمامي(و 
كلما زادت درجة ين، و يلكترونلإ الحصول على المعلومات، الحجز والدفع الها تنحصر فية المقابلة لكترونيلإالتعاملات ا
الة الدليل ما هو في حستغناء تماما عن مقدم الخدمة مثللإأو الزبون االقسم الخلفي( يمكن للسائح )اللاملموسية 
ة الوصول لكل الفئات رورة قابليستخدام مع ضلإل ةلكترونيلإالتطبيقات والخرائ  اعبر مختلف  لكترونيلإالسياحي ا

ستعلامات لى الإنشاء و التي تقوم علإلال الموارد البشرية في عملية استغإحتياجات الخاصة مع لإخاصة ذوي ا
 الذكية.



 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
23 

 

ه في طابق حاجات السائح وقدراتأنها " مدى تة لكترونيلإتعريف جودة الخدمة السياحية اعليه يمكن و 
ة التي تمنحها يلكترونلإأي أن درجة ا ستيعابها لها".إانيات للمنظمة السياحية ودرجة كملإستخدام التكنولوجيا مع اإ

الخدمات  كم على جودةبالتالي يمكن أن نحأخرى و  لىإمعاملاتهم معها تختلف من منطقة  المنظمة لزبائنها في
ا لحماية حياة، معلومات تي تضعهالالضمانات تحكم المنظمة بهذه التكنولوجيا و ة المقدمة بناء على لكترونيلإالسياحية ا

 أموال زبائنها.و 

نولوجيا على أنها توظيف تك ةلكترونيجودة الخدمة السياحية الإمما سبق يمكن أن نعرف أيضا و وعليه 
من ا يتعرف كترونيإلالسياحية ثيث توفر للزبون فضاء المعلومات والإتصال في كل أداء أو نشاط تقدمه المنظمات 

مات السياحية المقدمة وطرق شراءها. وهي تعتبر مترابطة فيما بينها تبدأ من نقرات التعرف على خلاله على الخد
 ين.لكترونيالمعلومة إلى مرحلة الحجز والدفع الإ

 المطلب الثاني: تقييم جودة الخدمة 

 أولا: تقييم جودة الخدمات 

تزاماتها لإومدى  دارةلإعن موقف ا ، أحدهما داخلية تعبرلى تقييم جودة الخدمة من وجهتينإ ينظر عادةو 
ساسها، أما وجهة النظر الخارجية فتركز على جودة الخدمة المدركة من طرف أالمواصفات التي صممت الخدمة على ب

 الزبون.

 1".ئخاصية الشو لى جوهرة إالتفوق المنسوبة بأنها حكم الزبون بدرجة التميز و ": ويقصد بالجودة المدركة
دراكات لإاناتج عن المقارنة بين التوقعات و الكن لا يساويه، و لتجاه مرتب  بالرضا و إعبارة عن ة أي الجودة المدرك

 سباب التالية: لأيرجع ذلك الى اب أن يكون من وجهة نظر الزبون، و الخدمة يجن تقييم جودة إلذا ف بالأداءالمتعلقة 
همية لأو حتى اأ الخدمة،ختبار لإالزبون المؤشرات التي يحددها ن لدى المؤسسة معرفة بالمعايير و قد لا يكو  -

 ؛ات في تقييم جودة الخدمة المقدمةالنسبية التي يولدها لكل مؤشر 
 ؛داء الفعلي للخدمةلأبها الزبون اساليب التي يدرك لأدارة المؤسسة في معرفة اإقد تخطئ  -
 الخدمات المقدمة في ستجابة للتطورإ وتوقعاتهم تتطورقيقة أن حاجات الزبائن قد لا تعترف المؤسسة ث -

 ؛تعتقد أن ما تقدمه يعتبر مناسبا يجعلها منافسة وهو مامن طرف المؤسسة نفسها أو من طرف مؤسسات 
قييم مستوى ومعرفة توقعاتهم أو تمكانياتها، تحديد حاجات زبائنها إقد لا تستطيع المؤسسة نظرا لنقص  -

لزبون ا إدراكتوى يرتب  تقييم الجودة بمسو  ودة في خدمتها.بالتالي عدم القدرة على تحيد مستوى الجالرضا لديهم، و 
                                                           

1- Christian Derbanix, Joël Bree, comportement du consommateur, Edition économique, paris, 2000, p:502   



 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
24 

 

اسية أو الجوهرية سلألى الخدمة اإدة من طرف الزبون تشمل بالإضافة ن عملية تقييم الجو أللخدمة المقدمة لهم بمعنى 
مة يعتمد بشكل  دغير الملموسة المتصلة بتقديم الخدمة، فان عملية تقييم جودة الخب المادية )الملموسة( و مختلف الجوان

 1توقعات الزبون قبل شراء الخدمة.ورغبا و كبير على حاجات 

 نماذج تقييم جودة الخدمات: ثانيا: 

 ناك نموذجين رئيسين على مجموعة من المؤشرات التقييمية قابلة للتكييف أو التعديل حسبهن أتشير الدراسات الى 
 نوع الخدمة.

  الفجوة:نموذج  -6
ظهر خلال الثمانينات من خلال الدراسات التي قام بها كل من  Servqul نموذج الفجوة ب ىيسم

(Berry et zeilhmal Parasuraman  )  يد وتحليل مصادر مشاكل الجودة والمساعدة ستخدامه في تحدلإذلك و
الزبائن لمستوى الخدمة  توقعاتن تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين أفي كيفية تحسينها 

 يمكن التعبير عنها بالعبارة التالية: و دراك الفعلي لها إو 
 
  

ساسي في تقييم جودة لألى أن المحور اإفقد توصل  6288زملائه سنة لال الدراسة التي قام بها بيري و من خو   
لى إضافة بالإعاته وتوقالزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمة  إدراكا النموذج يتمثل في الفجوة بين الخدمة وفق هذ

 :لتالياتتلخص في الشكل نجاح في تقديم الجودة المطلوبة و ن هناك خمسة فجوات أخرى تسبب عدم الأ

  

                                                           
، 0262، مذكرة نيل شهادة ماجستير في علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين،  -1

 . 22ص: 

توقعات الزبائن  –جودة الخدمة =الادراك الفعلي   Servqul  
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 نموذج الفجوات الخمس لتقييم جودة الخدمات السياحية (:21الشكل )

 
 (Frochot & Legohérel) بتصرف ،من إعداد الطالبةالمصدر

اط تصال على النموذج في النقلإتكنولوجيا المعلومات وا تأثير ى، نحاول تقديم مد23الشكل من خلال 
 التالية:

 :دراكاتهم، فتوقعات إو ن ئبون الفرق بين توقعات الزباويقصد بفجوة الز  تأثير التكنولوجيا على فجوة الزبون
يبني لتي االزبائن هي معايير أو نقاط مرجعية ناتجة عن الحاجات، الكلمة المنطوقة، والخبرات والتجارب السابقة و 

فعلية. على دراكات الزبائن هي تقييمات ذاتية ناتجة عن تجربة الخدمة الإعليها الزبائن قراراتهم في الشراء، في حين أن 
 أن تكون الخدمة المتوقعة مطابقة للخدمة المدركة لغلق الفجوة وتحقيق الرضا.

تقديمها عن طريق  عة الخدمة ثيث أصبحوقد أثر التطور التكنولوجي بشكل كبير على فجوة الزبون، فتغيرت طبي
ول لى وفرة المعلومات في متناول الزبون حإهذه التكنولوجيا وليس عن طريق مقدم الخدمة شخصيا، بالإضافة 

راته ختيار الأفضل حسب تصو إالخدمات وهذا ما يتيح له فرصة مقارنة الخدمات من ناحية الأسعار والتصميم و 
 كانياته أيضا. إمو 

 تكنولوجيا على فجوة مزود الخدمة: تأثير ال 
 ستمتاع(:لإتأثير التكنولوجيا على مزود الخدمة )فجوة ا  

احت التكنولوجيا تأستمتاع الفرق بين توقعات الزبائن للخدمة وفهم المنظمة لتلك التوقعات، وبهذا لإويقصد بفجوة ا
ه المنظمات من تصورات، وتمكنت هذ للمنظمات فرصة التعرف على زبائنها بطرق حديثة وفعالة وحقيقية وليست

خلال وسائل التواصل الاجتماعي من تحسين ثوثها التسويقية عن طريق معرفة تعليقات الزبائن ومشاركتهم 
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للمعلومات فيما بينهم وهذا ما يساعدها على تحسين جودة خدماتها بشكل أفضل، وتبقى الكلمة المنطوقة على 
توسع نطاق الكلمة المنطوقة وتوفر بذلك كما هائلا من المعلومات لآراء زبائن  ن التكنولوجياأأهمية كبيرة خاصة و 

مة المنطوقة  ظهور مصطلح الكلإلىدى أختيار الملائمة له وهو ما إو سابقين تزيد من قدرة الزبون الحالي على الحكم 
ركتهم لتجاربهم مع المنظمة وهذا من خلال مشا1لأنها تتميز بالمصداقية وملاءمتها للزبائن. )WOM-e( لكترونيلإا

 السياحية. 
  (:20تأثير التكنولوجيا على مزود الخدمة )فجوة تصميم الخدمة والمعايير 
زبون حترام معايير تقديم الخدمة بناء على حاجات وتوقعات الإستراتيجية المنظمة في تصميم و إوهي الفرق بين  
ة والتي تساعد في ونيلكتر لإيا المقدمة على تطبيقات والمواقع اارة التصورات لتوقعات الزبائن. من خلال التكنولوجإدو 

 سد فجوة مقدمي الخدمة وتطوير خدمات جديدة.
  م عايير مع تسليالمأي الفرق بين تصميم الخدمة و (: 0تأثير التكنولوجيا على مزود الخدمة )فجوة الاداء

أيضا تسمح الزبائن و  م وفعالياتهم في خدمةكفاءاتهالتطور التكنولوجي لمقدمي الخدمة بالتطور في   حالخدمة، ثيث سم
 بالتالي زيادة قيمة مضافة لخبراتهم. في المشاركة في تصميم الخدمات و  للزبون

 تصال الخارجيلإأي الفرق بين تسليم الخدمة وا (:9)فجوة الاتصال  تأثير التكنولوجيا على مزود الخدمة 
 لسريع الذي أتاحته التكنولوجيا الحديثة يساعد على التطور فيان التواصل الجماهيري السهل و إمع الزبائن. 

 العلاقات التجارية للمنظمات الخدمية التي بواسطتها تتعرف على توقعات زبائنها.

 أبعاد جودة الخدمةالمطلب الثالث: 

 .ختلاف جودة الخدمة من جودة السلعلإهذا نظرا تنفرد جودة الخدمة بأبعاد وأساليب تحققها و 
بعاد، لأهذه اية التي تقاس بها جودة الخدمة، و بعاد الرئيسلأزملاءه نموذج يضم او  (paras maman)ضح لقد و 

 تتمثل في:
  عتمادية:لإا (6

هذا به، و  المؤسسة لما تم وعد العميلووفاء  الأولىأحسن من المرة از الخدمة بشكل سليم و نجإداء و لأوتعني ثبات ا
 يتضمن: 

 ؛عدم حدوث أخطاءق و صحيح ودقي تقديم الخدمة بشكل 
 ؛في الوقت المصمم لهيم الخدمة في المواعيد المحددة و تقد 
 ثبات مستوى أداء الخدمة.إ 

                                                           
1- Mindy  Myunghee Jeon, The Routledge Handbook of Hospitality Marketing : Impact of peer –to- peer 

revie  sites on hospitality consumer behaviors and product services delivery, taylor & Francis, United 

Kingdom, 2018, p: 491. 
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  ستجابة من قبل العاملين:لإسرعة ا (0

السرعة في اراتهم و ستفسإدمة ومساعدة الزبائن، والرد عل تقديم الخلستعداد العاملين بالمؤسسة إالرغبة و  لىإوتشير 
 جابة الفورية لطلب العميل.ستلإاأداء الخدمة و 

  القدرة أو الكفاءة: (3
 العملاء. فهمتصال و لإداء الخدمة وتكوينهم على روح امتلاك مقدمي الخدمة للمهارة والمعرفة اللازمة لأإ تعنيو 
 سهولة الحصول على الخدمة: (3
نتظار الحصول إذلك بتقليص فترة لعميل و تسيير الحصول على الخدمة من طرف اتصال و لإويتضمن هذا سهولة ا 

 توفير عدد كافي من منافذ الحصول على الخدمة.وملائمة ساعات العمل للعميل و على الخدمة 
  اللباقة: (5

ر حترام وحسن المظهلإع الزبائن على قدر من اتصال مباشر مإخاصة من لهم وتعني أن يكون مقدمي الخدمة و 
 حترام الزبائن.إوالتمتع بروح الصداقة والود و 

  تصال:لإا (1

ة الخدمة اللازم حول طبيع الشرحقتضي تزويد الزبائن بالمعلومات وباللغة التي يمكنهم فهمها وتقديم التوضيحات و تو 
 الممكنة.والبدائل زايا المرتب عنها الموتكلفتها و 

  المصداقية: (2
 التعامل مع الزبائن مما يولد الثقة بين الطرفين. الصدق فيو  للأمانةتتضمن مراعاة المؤسسة و 
 :ة وتفهم العميلمعرف (8
جيه التو ستشارة و لإإذا أمكن تقديم النصح واهتمام الفردي بالعميل لإحتياجاته الخاصة، اإتعني بذل مجهود لفهم و  

 .اللازم
  :الامان (2
لسرية الأمان المادي، المالي، المعنوي و يتضمن االمعلومات مع المؤسسة من الشك والخطورة، و  يعكس ذلك خلوو 

 في بعض الاحيان. التامة في المعاملات
  الجوانب المادية الملموسة )المكونات المادية(: (62
جهزة لأوال تهيئتها من الداخالمظهر الخارجي للمؤسسة و بدءا بيلات المادية المستخدمة في العمل تشمل التسهو 
 خدمات يمكنها تقدمعاد أبمن التحكم في هذه الأتمكنت المؤسسة  إذا كلماسائل المستخدمة في أداء الخدمة، لو وا

 .لخدمات وتحقيق الميزة التنافسيةتطوير ا ماكنهاإبجودة عالية وب



 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
28 

 

توقعات العملاء و  حتياجاتإتقديم خدمة مع  تمذا إتوقعات الزبائن فحتياجات و إ ىعلتعتمد فجوة الخدمة ترتب  و 
 1أو تتفوق عليها قبل أن الخدمة تتصف بالجودة. 

 السياحيةوات تحقيق جودة الخدمات المطلب الرابع: خط

 الخدمة وجودة عام بشكل الخدمة جودة تحقيق بغية اهتباعإ يمكن التي الخطوات بشأن النظر ةهوج تتباين
 2:يلي فيما الخطوات ذهه مهأ عرض ويمكن خاص بشكل السياحية

 :الآخرين تجاه الإيجابية المواقف إظهار -
 الإيجابية المواقف خلال من مهمامإهت ثارةإو  لاءالعم نتباهإ جذب خلال من يأتي رئيسي بشكل يتحقق الذي النجاح إن
 أهمها: ومن العملاء خدمة مجالات في عادة اهر هيظ التي

 ة؛يجابيلإا ابلةلمقاو  رهالمظ حسن 
 ؛مبه ماملإهتلاو  العملاء ةللمقاب نيهلذاو  النفسي ستعدادالإ 
 ؛الرسالة فنص من أكثر تفسر أن يمكن التي) يةللفظا غير الوسائل (الجسد غةبل تماملإها 
 ؛اهبتقديم ماماإهت وأ ودةلج تأكيدا المؤسسات أكثر تمثل معيا يتعامل التي المؤسسة أن الزبون إشعار 
 ؛رهظلماو  العمر الجنس، عن النظر بصرف العملاء نحو ةبيالإيحا الروح 
 ؛العملاء فلمخت مع التعامل في الموضوعية اجهنتإو  الشخصية وقوة بالنفس الثقة 
 الخدمة توفير فينتهي به وت بالزبون تبدأ المؤسسة أن ىلع التركيز. 

 :حاجاتهم وتحديد الزبائن لدى الرغبة قخل -
 رات البيعية والتسويقية اهالم ىلع أيضا تعتمد إنما لبيتهاوت معاتهلوتط محاجاته وتحديد العملاء لدى الرغبة قلخ إن
 :ىلع يعتمد حيث الخدمة مقدم ابه يتميز التي

 ؛اووفرته اهخصائص ىلع المرتكزة الخدمة زايالم نطقيلماو  يملالس العرض 
 الحاجات باتلمتط توفير مع بالموضوعيةالإلتزام  مع العميل مع بالتعامل الأساسية النواحي ىلع التركيز 

 الحالية والمستقبلية؛
 ؛الخدمة مقدم يكون أو ا،هتوضيح يجب التي الأمور كافة عن ستفسارلإل يلعملل ةملالكا الفرصة ترك 

 .الخدمة مقدم بصدق العميل يشعر حتى ودقة بموضوعيةالإستفسارات  ىلع ردلل ستعدم -
 
 

                                                           

 . 36، ص:0228 ر،لخض لحاج جامعة التجارية، علوم منشورة، غير ماجستير مذكرة ،الزبون نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم ،رقاد صليحة -1 
  2- خضير كاظم محمود، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الثالثة، دار الميسر للنشر والتوزيع، عمان،0260، ص:002.
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 الإعتراضات لديه: ومعالجة العميل إقناع -
السياحية العديد من  الخدمة مقدم من بليتط نماإو  لهالس بالأمر ليس الخدمات كلت باقتناء الزبون إقناع ةلمع إن

 اهيبديالإعتراضات التي  معالجة وكذلك الخدمات تقديم عند الزبائن لدى عةالقنا قلخ ىلع القادرةالسلوكية الجهود 
 فيرى الأحيان، بعض في المعقول لسعراو  الخدمة بجودة هإقناع رغم ذلك أمامالعراقيل  يضع أو ،الشراء عند الزبون
 من فلتختتراض الإع ىلع الرد فطريقة لذلك الزبون قبل منإعتراض  وجود دون تتم لن البيع يةلعم أن البعض
  1ن:الزبائعلى إعتراضات  الرد في هيلع عتمادلإا يمكن التي القواعد من مجموعة ناكهف لذلك آخر إلى موقف
 ؛حق ىلع دائما الزبون يهو  الزبائن مع التعامل فن في بيةهالذ بالقاعدة الخدمة مقدم لتزمي أن 
 قتناءإ في غباار  يكون فقد ا،به ملمس يةقض الزبونإعتراضات  يأخذ ألا السياحية الخدمة مقدم ىلع يجب 

 ؛لذلك يقظان يكو  أن الخدمة مقدم ىلع يجب لذلك ة،بلالمقا اأنه أجل منالإعتراض  يثير نهلك معينة خدمة
 مفر اللجوء إليه؛ اهمن يكون لا التي الحالات في عتمادلإا مع المباشر النفي ىلع عتمادلإا من يللالتق 
 لملاحظاتاو لآراء ا تدوين معواليقظة  تمامهلإا رهيظ أنو  زبون،لل جيدا تمعامس لخدمةا مقدم يكون أن يجب 

 ؛الزبون إرضاء يتم حتى
 وأنه قد أنتصر عليه لأن هذا الشعور قد  المناقشة فيإنهزامه ب يشعر الزبون يجعل ألا الخدمة مقدم ىلع يجب

 يؤدي به إلى فشل عملية البيع.
 :السياحية المؤسسة مع لالتعام في الزبائنإستمرار  من التأكد -

 2:طريق عن السياحية المؤسسات مع التعامل فيالزبائن  إستمرارية من التأكد يأتي

 الشكاوى، هذه  لمعالجة اهتخاذإ سيتم التيالإجراءات  وشرحإليها  بالإصغاء وذلك بشكاويهم، تمامهلإا
 ؛نتيجة قيامه بعرض الشكوىللزبون وفي الأخير تقديم الشكر 

 صغاءالإو  مهدوئه ىلع المحافظة خلال من الصعب الطبع ذويالزبون  كسب من الخدمة ممقد محاولة 
 إليهم؛
 ونتائج اله مهوتقييم مله المقدمة الخدمة جودة مستوى حول السياحراء لآ مستمرة ستطلاعاتإجراء إ 

 ضافةإو  موتوقعاته بائنلز ا باتلمتط بيةلت السياحية المؤسسة نجاح مدى ىلع حكملل رامعيا تعد لتقييماو  ستطلاعلإا
 أن منإنطلاقا  ذاهو  المؤسسة خدمات ىلع مستمرة تحسينات إدخال فيع ستطلالإا نتائج نستخدم ذا،ه إلى
 .الهعم لجودة لمثمِّناو  ميالمق وهو  الجديدة لأفكاراو  وماتلمعلل مصدر وه زبونال

                                                           

  1-  مأمون الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص:003. 
 0-صليحة رقاد، مرجع سبق ذكره، ص:03. 
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 لثالث: الزبون الرقمي المبحث ا

هوم م المعاصرة، الذي استطاعت المؤسسات من خلاله أن تنتقل من مفيعتبر التسويق الرقمي من بين المفاهي
 التسويق التقليدي أو مختلف ادواته الى التوجه نحو استخدام كافة أدوات المتطورة المرتبطة بالتكنولوجيات الحديثة في

لة الإطاحة بمختلف و تنفيذ عملياتها وأنشطتها التسويقية سنحاول فيما يلي التطرق الى ظهور التسويق الرقمي ومحا
 التعاريف الخاصة به ثم مناقشة أهمية هذا المفهوم، والتسويق السياحي. 

  الأول: مفهوم الزبون الرقمي طلبالم

يتمتع الزبون في العصر الرقمي اليوم بإمكانية الوصول إلى العديد من مصادر المعلومات، لأنه يعمل في بيئة   
عروفة قبل الأنترنت، ولكنها أيضا سمة من سمات الفوضى وصعوبة إتخاذ القرار توفر العديد من الإحتمالات غير الم

عالم بشكل متزايد بسبب المعلومات الزائدة، لذا يصبح الزبون يعيش في بيئة إفتراضية أكثر تطلبا وينقل توقعاته إلى ال
هو   لأنترنت لم يكن عالم االحقيقي، مما يجبر الشركات على التكيف مع الإتجاهات والتحديات الناشئة حتى لو 

 المجال الرئيسي لعملياته. 

 يتكون مصطلح الزبون الرقمي من كلمتين: الزبون، الرقمنة. أولا:

امه الخاص ستخدلإو خدمة وشراءها ألفرد الذي يقوم بالبحث عن السلع عرف بأنه ذلك ا :تعريف الزبون
أثر قراراته بمجموعة تتو ستخدم النهائي لخدمات المنظمة، تجاه تقريبا عرف بأنه الملإستخدامه العائلي، وبذات اإأو 

تأثيرات خرى مثل الموارد و أساليب والدوافع والذاكرة، وبعوامل لأمن العوامل داخلية مثل الشخصية والمعتقدات وا
ذلك نه أخرى عرف الزبون بأجهة ومن صدقاء، وقد يكون الزبائن أفراد أو منظمات، لأالعائلة وجماعات التفضيل وا

 1.و لأفراد عائلتهأشباع حاجاته المادية والنفسية إو يشتري بهدف أالشخص الذي يقتني البضاعة 
يفهمها الجميع،  ةإلكترونييمكن القول أن الرقمنة هي تحويل الإتصال الكتابي والشفوي إلى رسائل  :الرقمنة

كان يتطلب   ن كل شيء في العالم القديميتم تحقيق هذا التحول من خلال شبكات اللاسلكية ببساطة، يمكن القول أ
مستندا تجاريا مكتوبا تم تحويله رقميا بواسطة شبكات الأعمال وكل شيء تمت إدارته مسبقا عن طريق الشبكات 

 2اللاسلكية. 
بأنه الشخص الذي يقوم بمجموعة من الافعال والتصرفات ستخلاص أن الزبون الرقمي إمما سبق يمكن 
ن ة المختلفة من شراء وايجار وقرض وانتفاع وغيرها من اجل توفير كل ما يحتاجه ملكترونيالإ والبحث، ويبرم العقود

                                                           

، 0222الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،لاقات الزبون، إدارة عحسين وليد حسين عباس وأحمد عبد محمود الجنابي،  -1 
  .61-62ص ص: 

2- www.motaber/com   22:90الساعة  ىأفريل عل 92الإطلاع عليه يوم تم. 

http://www.motaber/com
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السلع وخدمات لإشباع حاجاته الشخصية أو العائلية دون أن يقصد من ذلك اعادة تسويقها ودون أن توافر له 
 1الخبرة الفنية لمعالجة هذه الاشياء واصلاحها.
تطلبا ووعيا ونشاط من حيث البحث عن العروض الشرائية من السلع  كما يعرف على أنه زبون الأكثر

يقوم من خلالها  ة والتيإلكترونيوالخدمات التي تلبي رغباته وبأسعار تنافسية، وذلك من خلال استخدام وسائ  
  2 في بيئة إفتراضية موفرا بذلك الوقت والجهد وبأقل التكاليف. بالبحث عن البدائل المتاحة

ستخدام إبب ، هذا هو سزبونجهزة المحمولة أو يستهلك محتوى عبر الأنترنت   هو لأيستخدم ازبون كل ليس       
حتياجاته من خلال إلى شخص مادي يظهر ويلبي إفتراضية، يشير لإفي سياق البيئة ا لكترونيلإمصطلح الزبون ا

ستهلاكية على لإحتياجاته اإذي يفي بال لكترونيالمنتجات )السلع والخدمات( المشترات من الأنترنت الزبون الإ
بياناته  ستخدام خدمات معينة مجانا مقابلإلى شراء أي شيء، على سبيل المثال بإالأنترنت   دون الحاجة بالضرورة 

لحصول لعاب(، أو من يبحث فق  للأستفادة من المحتوى الرقمي مجانا )بث الصوت /الفيديو، والإالشخصية، أو ا
تجات معينة عبر الأنترنت   يميل الى تعريف الزبون الرقمي. وبالتالي يمكن فهم مصطلح على معلومات حول من

اللوحية،  جهزة المحمولة )الهاتف الذكي، الاجهزةلأالزبون الرقمي بالمعنى الضيق للإشارة الى الزبون الذي يستخدم ا
 وأجهزة الكمبيوتر المحمولة، وما الى ذلك(.    

 لأنترنت،االذي يبحث عن المنتجات ويشتريها على  لكترونيلإلى الزبون اإيشير  أو في المعنى الواسع    
التي يحتاجون  حتياجاته، ويحرص على تبسي  القراراتإويستفيد من المحتوى المنشور على الأنترنت، ويدرك نفسه و 

 3تخاذها. إالى 

قرارات التي ويرغب في تبسي  ال الأنترنت،كما يعرف الزبون الرقمي بأنه من يبحث عن محتوى عبر         
 كثر وعياالألبا، ون الأكثر طبن الز أيمكن القول  ،حتياجاتهإتخاذها، وبشكل عام، يكون على دراية بإيتعين عليهم 

 4فراد أو أشخاص يبحثون فق  عن معلومات حول منتجات معينة عبر الأنترنت.لأأيضا هم ا ،أكثر نشاطاو 

 ثانيا: خصائص الزبون الرقمي 

                                                           

 . 166، ص: 0262المنهل، دبي ،: مفاهيم وإستراتيجيات معاصرة، لكترونيالإعلان الإريم عمر شريتح،   -1 
2- Domańska, K. (2009). Kim jest prosument. Marketing w Praktyce, 2, 35–38, 

http://bazekon.icm.edu.pl/bazekon/element/bwmeta1.element.ekon-element-000157974803(06.03.2022). 

 
3- Wolny, R. (2013). Prosumpcja i prosument na rynku e-usług. Konsumpcja i Rozwój, 1(4), 152–163,  

desklight-b8d549bb-68a5-4a1a-ad90-564670a2c3b5 

(06.03.2022).https://www.infona.pl//resource/bwmeta1.element. 

 
4- Tarczydło, B. (2016). Konsument digitalny i jego zachowania. Przegląd badań.  

Nierówności społeczne a wzrost gospodarczy, 45(1), 15–22, http://repozytorium. 

ur.edu.pl/handle/item/1483 (05.03.2022). 
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 الأنترنت   عالية على المهمة والبيانات علوماتالم توفر هو الرقمي لزبونل والمهمة الرئيسية د الأسبابأح
 خبراء أجرى، الزبون شرائح لتحديد البيانات ستخدامإب الرقمي الزبون سلوك تحليل يمكن لذلك، نتيجة رقميا   الدقة

 1كالتالي:وهي   الرقميينالزبائن  صائصخ لفهم مفصلة تحليلات التسويق
 ستفادة منلإيمكنهم ا وكيف الأنترنت   أهمية الأفراد يدرك اليوم :المعرفة من ثروة ميالرق يمتلك الزبون -
 هذا في ،أكثر فاعلية بشكل ويستخدمونها الحديثة تصاللإا بتقنيات وعيا   أكثر الأفراد أصبح ا،التكنولوجي هذه

 .الأنترنت على صيلبالتف الرقميين الزبائن إعلام الضروري من السياق
 توجه الزبائن إلى المتنوعة والخيارات الأنترنت على المتوفرة المعلومات :صلة وذات سريعة يتطلب معلومات -
 ووسائل لكترونيتستخدم الموقع الإ أن تجارية علامة لأي اليوم جدا   المهم من، المخاطر من وخالية سريعة حلول
 بالعلامة الخاص يزور موقع الويب الذيزبون ل الفوري الرضا يلعب ، حيثفعال بشكل جتماعيلإا التواصل
 التجارية للعلامات الويب عند تصميم مواقع السبب لهذا، توالخدما المنتجات شراء على تحفيزهم في دورا   التجارية

 .الإمكان قدر صلة وملفتة للنظر وذات سريعة أنها من للتأكد الحذر توخي يجب المنظمات، أو
وإرسال المعلومات  تجاربهم مشاركة يمكنهم حيث ومنصات بفرص الرقميونائن الزب تمتعي :المساهمون -
 دورا   الاجتماعي على وسائل التواصل الزبون مشاركة تلعب الطريقة بهذه، اأخير  والتعليق والتحليل المشورة وطلب
 .الرقمية البيئة في مكانهم تحديد في مهما  

فسية وسلوك معين من خلال فهم ن إلكترونية لتطبيق أو موقع ظمنوالمقصود بها تصميم الم: الزبونخبرة  -
فهم زوار الموقع، و عتبار معرفة لإتصميم أو الشكل، أي أن خبرة الزبون تأخذ بعين االالمستخدم بدل التركيز على 

 التالي:  كوتعتمد على خمسة عناصر وهي  

 الاستراتيجية(Strategy):  رفة حاجات المستخدم وتكييفها مع أهداف ستراتيجية لمعإعتماد المنظمة إأي
 المنتج أو الخدمة.

  النطاق(Scope):  ة للموقع وتكييفها مع المحتوى المطلوب.يصائص الوظيفالخالذي يضم و 
 البنية(Structure) :بها تكييف التصميم التفاعلي مع هيكل المعلومات. ويقصد 
  الهيكل(skeleton) :ق م تكييف تصميم الواجهة مع تصميم طر ويتعلق بتصميم المعلومات، ثيث يت

 التنقل بين النوافذ في الموقع.
 المساحة(surface) : يقصد به التصميم الحسي الذي يظهر عبر النصوص والصور التفاعلية في الموقع، و

 وهو ما يوفر التفاعل المباشر بالمنتج أو الخدمة المقدمة للزبون.

                                                           
1 -Şule، Ö. (2013). Ağ Ekonomisinde Yeni Ticaret Yol E-Ticaret [New Trade Way E-Commerce in Network 

Economy]. İstanbul Bilgi Universitesi Yayınları 
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منه مدى والمقصود  (ISO-9241)يفه ضمن معايير الايزو ن هذا المصطلح تم تعر إقابلية الاستخدام:  -
 معينين لتحقيق أهداف محددة بفاعلية وكفاءة وتحقيق الرضا في سياقزبائن ستخدام المنتج من قبل إكانية إم
 1وهي: 5Es)(خمسة عناصر  )Whtiney Quesenbery(ستخدام وضعت لإستخدام محدد، ولقياس قابلية اإ

  :شراء عبر بتحقيق أهدافهم في ال زبائنكتمال ودقة العمليات التي تسمح للإدى وهو مؤشر لمالفعالية
 ؛و الموقعأالتطبيق 
 :للنظام الزبون م نتاجية التي يمكن تحقيقها بمجرد تعللإستوى امو الموقع الى أتشير كفاءة التطبيق  الكفاءة

 ؛ث عن المعلومات والشراءليات البحلعمالزبون اء إنهبه، وتتمثل أساسا في مدى سرعة  لكترونيلإا
 :تتضمن مدى جمالية واجهة الموقع لدى الزبون في تحقيق رضاه ثيث تكون الواجهة  المشاركة والتفاعل

 ؛تفاعل الجيد بين المنظمة والزبونالجذابة طريقة لل
  :فييتضمن مدى نجاح التطبيق أو الموقع في تدارك الأخطاء التقنية وتجنيبها للزبون درجة تحمل الخطأ 

 ؛حالة تم ادخال معلومات خطأ مثلا
 :ولي والتعلم المستمر للمنتج/ الخدمة، أي مدى سهولة تعلم التطبيقلأوهو يدعم التوجه ا سهولة التعلم 
 2.أو الموقع

 
 الرقميين: ائنأنواع الزبالمطلب الثاني: 

 مجموعة يعتبرون لا أنهم إلا ،شائعة التكنولوجيا الرقميون ائنالزب بها يستخدم التي الطرق أن في حين  
تعددت أنواعهم  ائن لذاالزبالأخرى من  موعاتالمج عن يميزهم الحياة وأسلوب الديموغرافي التباين ن، حيث أمتجانسة

 3:على حسب المجموعات المنتمون إليها، ويتمثلون في

 في وحرة لثقةبا وجديرة منفتحة رقميين مستهلكين مجموعة عن عبارة: التجارية العلامة المدافعون عن -
 والعلامة للمنتج صورة ببناء جتماعيلإا التواصل وسائل على القوي وجودهم لهم يسمح الأنترنت ستخدامإ

 الآخرين الزبائن كتابة ويدعمون الأنترنت   خلال من والمشاعر والمعاني القيم عن بصراحة ائنالزب يكتب ة،التجاري
 ة،التجاري العلامة مالك عن مستقلة التجارية للعلامة المهمة تصالاتالإ يجعلون ewom تأثير له الطريقة بهذه الذين
 محركات معظم التجارية العلامة دعاة من ثلاثة كل من ثنانإ يستخدم المصلحة أصحاب مختلف واسع على ظهور

                                                           
1 - Whitney Quesenery, Balancing the 5Es: Usability, Cutter IT Journal, Feb 2004, vol 17 Issue 02, p05. 
2 - Aksoy, A. D. (2014). Tüketimin dijitalleşmesi [Digitization of consomption]. In M. Babaoğul, A. Şener, & E. 

B. Buğday (Eds.), Hacettepe Üniversitesi Tüketici-Pazar-Araştırma-Danışma Test Ve Eğitim Merkezi Tüketici 

Yazıları IV (pp. 46-64). TÜPADEM7. 
3 - Shafag Musari، Oqtay Quliyer، The Digital Consumer Profile In 5 .0 Societs In Strategic Marketing 

Managment، European Proccedings of Social and Behavioural Sciences EPSBS e-ISSN :2357-1330. DOI : 

10.15405 /epsbs .2021 .12 .04.06, www.europeanproceedings.com  

http://www.europeanproceedings.com/


 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
34 

 

 في يرغبون التي المنتجات حول معلومات عن البحث عند به يهتمون الذي للمنتج لكترونيالموقع الإ أو البحث
منهم يشاركون محتوى  %32أساس يومي، و ىمنشورات أو مدونات عل منهم يكتبون تعليقات أو %52، شرائها

نهم تجاهات، لأإ الى أصحاب هذه المجموعات على أنهم صانعو إغالبا ما يشار  ،أو راب  مع مستخدمين اخرين
 س وقتهم لذلك.لى تكريإستعداد إيحرصون على التعريف بالمنتجات أو الخدمات وأنهم على 

 يستخدمونعلى إطلاع دائم  وهن والموضة الواعية المعرفة ذوات النساء من هن: الأمهات الرقميات -
 جمهورهم مع الأنترنت   عبر تجربتهم يشاركون فإنهم الأساسية، وكمدون المنزلية الأدوات من المزيد الأنترنت   لشراء
 البحث أثناء شهريا   الأقل على واحدة مرة محتواهم إنشاءب الرقميات الأمهات من  75%حوالي المستهدف تقوم

لى الأدوات إالذكية، بالإضافة  الهواتف ستخدامإ وكذلك الأنترنت   عبر المنتجات شراء يفضلون ،المنتجاتعن 
فهذه  التجميل ومستحضرات والأحذية الملابس مثل شخصية أغراض لشراء الأنترنت   عبر يتسوقون فإنهم المنزلية،
 لى المتجر معهم.إالهم طفأطحاب إصنه لا يتعين عليهم ألى إ الوقت، بالإضافة يرالطريقة التي تتيح لهم توف هي

 Youهم مستهلكون لمحتوى الفيديو المتاح بشكل أساسي على  :"HOW TOمستخدمو طريقة الفيديو" -

Tube يستخدم  .بداعية ومبتكرةإستخدامها أحيانا بطريقة إستخدام منتجات معينة ويمكن إ، ويوضحون طريقة
ومتلقي هذا النوع  ،والشركات منصات الفيديو هذه لإظهار تعليمات مختلفة في مختلف المجالات الحياتية ائنالزب

من المحتوى هم أشخاص نشيطون على الأنترنت   ومبدعون ومولعون بالمعلومات والأخبار والترفيه. حيث يشاهد 
قل في الأسبوع، لأمرة واحدة على ا You tubeنت   مقاطع فيديو من مستخدمي الأنتر  3/0ما لا يقل عن 

من مستخدمي طريقة الفيديو %53يشاهد حوالي  ،رشاديةإومقاطع فديو  DIYمنهم مقاطع  %62ويشاهد 
نهم يحبون الحديث عن العلامات التجارية التي يقدرونها ويشعرون بالرضا م %31 ،تعلم شيء جديدلهذه المقاطع 

 عنها. 
شباب تتراوح أعمارهم بين  ،2000و 1981 عامي بين "واي الجيل" أو الألفية ولد جيل :الالفية جيل -
 على الإنفاق على جيل الألفية من العديد يركزالأنترنت،  علىأوقاتهم  أمضوا ويمضون معظمعاما  63-05

 جتماعيلإا لتواصلا وسائل الغالب في يستخدمون منتج، متلاك أيإ من بدلا العاطفية والأحداث التجارب
 عالمين، بين دائم صالإت شكل اليومية حياتهم تتخذ ،الفيديو مقاطع ومشاهدة المنتجات والتسوق عن للبحث
 على الإشعارات من التحقق هو لجيلا لهذا المعتاد اليومي بالأنترنت، والروتين وغير متصل بالأنترنت، متصل
أيضا   إنها ،اليوم في الأقل على واحدة مرة أصدقائهم نشوراتبم يعجبون أو يعلقونو  التواصل الاجتماعي منصات
هم المجموعة و  ،هذه المنصات خلال من المقربين الأصدقاء مع للتفاعل المستعدين الرقميين الزبائن من مجموعة

 ستخدام تقنيات الهاتف المحمول. إالأكثر حرصا على 
 المطلب الثالث: سلوك الزبون الرقمي 
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دمها ساسي في أي شيء يفعله عبر الأنترنت، ويشمل الأجهزة التي يستخأن الرقمي بشكل يتمثل سلوك الزبو 
 1ا.بينه علانات التي يتفاعل معها، والصفحات التي يتنقللإالأشخاص، والمواقع التي يزورنها، وا

براتهم خ را لتوسع إستخدام الأجهزة المحمولة وتطور البرامج والأنظمة وحاجة الناس إلى المواقع تحسنتونظ
الشرائية، وتم الإستغناء عن الذهاب إلى مراكز البيع المادية الثابتة، فأصبح لديهم القدرة على الإطلاع على آخر 

وفي أي وقت   ة للشركات بنقرة واحدة فقلكترونيالعروض وإقتناء ما يرغبون فيه من خلال الدخول الى المواقع الإ
يز لسلوك ثر تميعلى هذا نرى أن المظهر الأكبناءا ر، هاتف،...(، و كان )كمبيوت  إلكترونيوبإستعمال أي جهاز 

اته نه أصبح يستطيع إقتناء ما يريد كما يمكنه تقديم المنتجات والخدمات وكتابة المحتويات ومشاركة خبر الزبون الرقمي أ
لال نشر من خ الشرائية وأفكاره، ولقد أصبحت آراءه يمكنها أن تؤثر على خيارات المشترين الآخرين، وذلك

إنطباعاته وتجربته الشخصية سواء كانت جيدة أو سيئة عن المنتجات أو لخدمات المقدمة على وسائل التواصل 
 الإجتماعي وحسابته الشخصة، وعلى المدونات أو منتديات الحوار.

يعاملهم ن يأملون أكما ومن ناحية أخرى يحافظ الزبائن على عملية تفاعل آنية وفورية فيما بينهم،      
وهذا يتضمن توضيح تساؤلاتهم بسرعة، ومن الأفضل أن  نتباه والحذر نفسه،لإة بالكترونيلإالمسؤولون عن المواقع ا

يتم ذلك في نفس التوقيت الذي يتقدم فيه الشخص أو الزبون بالسؤال، وفي ظل هذا السيناريو، يجب على الشركات 
ا ديد، والتعرف على الطريقة الأفضل والأكثر ملائمة لعرض منتجاتهوالعلامات التجارية التأقلم مع هذا الوضع الج

 وخدماتها في الوس  الرقمي.

لى لأنترنت إالي لهذا السبب تحولت اكما نجد سلوك الزبون الرقمي أكثر حذرا وإنتباها وتطلبا في عصرنا الح
تصفح تازة للبحث عن المعلومات و لى جانب كونها أداة ممالمعلومات والخبرات والتقييمات إ وسيلة جيدة لمشاركة

اضحة في سلوكات ستفادة من التغيرات الو ب على المؤسسات الناشطة في بيئة إفتراضية الإة لذا وجلكترونيالمواقع الإ
وتصرفات الزبون لعرض وتقديم منتجات وخدمات ترتقي إلى تطلعاته، ويجب أن تحدد إحتياجاته لكي تتأقلم مع 

ذلك لا يكفي أن تتواجد على الأنترنت بل من الضروري أن يكون تواجدها مميزا وتستطيع العصر الرقمي، ونتيجة ل
 أن تتفاعل مع زبائنها لضمان إستمراريتها وبقاءها. 

وتقوم بتقديم محتوى يتمتع بجودة ونوعية تتوافق مع إهتمامات الزبائن من خلال تقديم معلومات بطريقة جذابة 
لبي حاجات ورغبات لي لكترونيصل معهم، وتهتم بالتحديث المستمر لمواقعها الإومفيدة ومبسطة لكي يسهل التوا

 2زبائنها.

 : الرقمي الزبون حتياجاتإ تحديد -
                                                           

1- www.https://alqarar.sa (12.02.2022)، h 20: 51.    
2 -Şule، Ö. (2013) op.ci. 
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عملية  بداية هو الزبائن حتياجاتإ فهمل الخارجي التعرض أو المسوقين خلال من حتياجاتهمإائن يدرك الزب
 لا التي العوامل هي هذه ،شخصية أو نفسية أو تكنولوجية وأ قتصاديةإ التحفيزية العوامل تكون أن يمكن الشراء

 بالإضافة 1العوامل هذه في التغييرات كثب عن يراقب أن إلى يحتاج المسوق لكن عليها السيطرة يستطيع المسوقون
 واقالأس مع هو الحال كما الحاجة لتحديد له المتاحة بالأدوات الزبون لتعبئة جهد بذل المسوق على يجب ذلك، إلى

 نفسه التأثير على الزبون خلال من الشراء عملية تسريع إلى الرباعي التسويق ستخدامإ يؤدي أن يمكن ،التقليدية
 الحوافز لمساعدة الزبائن دواتالأ من العديد ستخدامإ يمكن التقليدية، الأدوات إلى بالإضافة هتدفع التي البيئة أو
 للشراء للموقع الداخلية ابتكار الحركات الاستخدام في أسهل الويب جعل مواقع هؤلاء رقميا   حتياجاتهمإ فهم على

 .الاستشارية المجموعات على التأكيد إنشاء أو الشراء في الرغبة تشجيع

 الرقمي الزبون والمعلومات بيانات جمع -
 كمستهلك المشكلة لحل والمعلومات الخيارات عن يبحث حاجة، أو شكلةالم الرقمي الزبون يحدد بعد أن

، الأنترنت عبر منتج أو تجارية علامة حول يريدونها التي المعلومات على بسهولة الحصول يمكن للمستهلكين. تقليدي
 2:مختلفة طرق بثلاث الأنترنت   على معلومات على الحصول بنشاط ائنيسعى الزب

الصفحة، يحصلون  ههذ في وجودهم أثناء .عنها يبحثون التي المعلومات يجدون موقع أي تصفح خلال من أولا:
 .الخارجية أو الداخلية الرواب  من أي على ينقرون عندما يريدونها التي المعلومات على

 مناسبة جدا   الطريقة هذه ستكون  .المستخدم متصفح ثث خلال من المطلوبة المعلومات المستخدم يجد ثانياً:
 .البيانات لمركز الدقيق العنوان يعرف كان إذا للمستهلك

 والبوابات .البحث محرك في الرئيسية الكلمات كتابة طريق عن تحتاجها التي المعلومات على العثور ث هووالثال
محركات  مواقع تعُرف بفضل هذا، google.com و yahoo.com و yandex.ru أشهر بأنها الأخرى
 .البحث

  ptionsl المتاحةالبدائل  تقييم -

والسعر والجودة  الميزات مقارنة خلال من الشراء قرار اتخاذ عملية في ايوجهونه التي البدائل بتقييم يقوم الزبونون
 اتخاذ قرار قبل ةلكترونيالإ الدفع بطرق المرتبطة المخاطر من مختلفة أنواعا   الزبونون يواجه .التجارية والعلامة للمنتج
  3.الأنترنت عبر الأسواق في الشراء

                                                           
1 - Taşkın, G. (2005). Elektronik Ticaret [e-Trade]. Çizgi Ş. Kabakçı Yayınları. 
2 - Şule, Ö. (2013).op cit. 
3 - Enginkaya, E. (2006). Elektronik Perakendecilik Elektronik Alişveriş. Ege Academic Review, 6(1), 10-16. 
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 البطاقة فقدان أو الآخرين قبل من المصرفية البطاقة لوماتمع استخدام إساءة مخاطر هي المخاطر المادية 
 .دون إذن

 تكاليف  إلى الحاجة أو الدفع صلاحية عدم مخاطر المخاطر مجموعة من النوع هذا يتضمن مخاطر الكفاءة
 .دفع إضافية

 الزبون. على  درةق عدم   أيضا   المالية المخاطر الأنترنت تشمل عبر المالية الخسارة إلى تشير المخاطر المالية
 .المدفوع المبلغ استرداد

 المتكررة والوقت  المدفوعات من الرغم على العملية فيها تكتمل لا مخاطر مجموعة هي الوقت مخاطر ضياع
 .الضائع
وبالتالي، يتم   .قبل من المنتج اشتروا الذين الزبائن من ملاحظات المواقع بعض في البحث عمليات قد توفر

 .التقليدية السوق بظروف مقارنة عالمي نطاق وعلى ملاءمة وأكثر أسرع بشكل المطورة لبديلةا المنتجات إكمال
باستمرار  المتغيرة البدائل هي الصعوبات هذه إحدى .البدائل تقييم عند الرقمي الزبون يوجهها تحديات أن هناك كما

 1. التقنيات اتنتيجة لتطور 

  الشراء مرحلة -

على  تؤثر التي المهمة العوامل .شراءه يريد الذي المنتج ويشتري البيع نقطة إلى نالزبو  يذهب المرحلة، في هذه
غير  أو مخططة المشتريات تكون أن يمكن  .الودية والخدمة والجودة الوصول سهولة ؛الشراء نقطة في الزبون قرار

معينة،  تجارية علامة أو منتج فئة أو منتج فئة أو حاجة أي عن يبحث الزبون كان إذا  .الزبون حسب لها، مخط 
يعتبر  فإنه الشراء، نية دون الشراء قرار اتخاذ تم أو تحديد حاجة يتم لم إذا ،له المخط  الشراء سلوك مناقشة تتم

 في .الرقمي للمستهلك بالنسبة الاختلافات بعض على أعلاه المذكورة الشراء تحتوي مرحلة2. مندفع شراء سلوك
 نتيجة ارتباط باعتباره الشراء قرار اتخاذ يمكنه يشتريه، عما فكرة أي الزبون لدى كوني الرقمية، عندما لا البيئة
التسوق من الرقميون  الزبونون يفضل .المتعة أجل منالأنترنت  تصفح أو موضوع أي عن ثث إجراء أثناء إعلاني

 3مواقع بسيطة وامنة.

 الشراء مرحلة بعد -

                                                           
1-  Şule، Ö. (2013). Op cit. 
2 - Koç, E. (2016). Tüketici Davranışı Ve Pazarlama Stratejileri [Consumer Behavior and Marketing Strategies]. 

(7th Ed.). Seçkin Yayıncılık. 
3 -Marangoz، M. (2014). İnternette Pazarlama [Internet Marketing]. Beta Yayınları. 
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 هذا .بعد الشراء الزبائن مع التواصل في الاستمرار عليهم يجب ،الزبائن من الشراء في الشركات لكي تستمر
 اتخاذ عملية في الأخيرة تتمثل الخطوة 1،المنتج استخدام بعد راضين الزبونون كان إذا ما معرفة خلال من ممكن
  2شراء. لعملية نتيجة تنشأ أن حالات يمكن ثلاث هناك  .المشترات المنتجات أداء تقييم في الزبون لدى القرار

الحالة،  هذه في .أخرى مرة التجارية العلامة أو المنتج شراء إلى يميل وقد راضيا   الزبون يكون الأولى: في الحالة
 .التجارية للعلامة مخلصا   الزبون سيبقى

 ة،هذه الحال في .الزبائن بين الرضا عدم إلى يؤدي مما ،المتوقع من بكثير أقل المنتج كفاءة أن هو الموقف الثاني
 في .أخرى هذا المنتج مرة شراء دون أخرى تجارية علامة إلى يتحول الوقت نفس وفي الراضي غير الزبون يشتكي
 .للمنتج إعادة شرائه مع جزئيا   الراضي الزبون يتعارض .جزئيا   راضيا   الزبون يكون الثانية، الحالة

 الرقميين زبائنلل الشرائية السلوكيات في المؤثرة العواملالمطلب الرابع: 

الاقتصادي،  والوضع والموقع، العمر، العوامل هذه وتشمل الناس، حتياجاتإ تحدد التي العوامل هناك بعض
 الإنسان، سلوك يختلف لذلك وفقا   إنشاؤها تم ذلك، إلى وما ستشارة،لإا ومجموعات والمهنة، جتماعية،لإوالبيئة ا

 3ستهلاك.لإا تجاه وسلوكياتهم الناس مواقف في أيضا   التغيير هذا يظهر، الأخرى الحية الكائنات عن سلوك

على  تؤثر، التي العوامل تجميع هو النماذج لهذه المشترك القاسم الزبون سلوك لفهم مختلفة نماذج تم تحديد
عوامل ديموغرافية أربعة عناوين  تحت للمستهلك الشرائي السلوك على تؤثر التي العوامل تجميع يتم الزبون سلوك
  4ة.قتصاديإ عوامل عوامل نفسية والثقافية مل الاجتماعيةالعوا

                                                           
1 - Noel, H. (2009). Basic Marketing: Consumer Behaviour (1st Ed.). Ava Publishing. 
2 -Şule, Ö. (2013).op cit.   
3 - Marangoz, M. (2014).op cit. 
4 - Odabaşı, Y, & Barris, G. (2017). Tüketici Davranışı (17th Ed.) [Consumer Behavior, 17th Ed.]. Médicat 

Yayınları. 



 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
39 

 

  ديموغرافية عوامل 1.

خصائص  الديموغرافية، العوامل تحدد الحياة وأسلوب للحياة الفرد نظرة تحديد في مهم عامل هي التركيبة السكانية
  .والوظيفة الدخل ومستوى الجغرافي والموقع التعليم ومستوى والعمر الجنس مثل الزبون

 والثقافية جتماعيةلإا العوامل 2. 

 وتوجيهه الزبون سلوك تحديد في للغاية انشط دورا منها جزءا تشكل التي الثقافية والعوامل جتماعيةلإا تلعب البيئة
 جتماعيةلإا والطبقة والأسرة المرجعية المجموعات تسمى ثقافية جتماعيةإ تخلق عناصر الزبون فيها يدخل التي البيئةو 

 جتماعية والثقافية.لإا بالعناصر الشخصية والتأثيرات افةوالثق

 نفسية عوامل 3.

وتفسير  وترتيب اختيار هو الإدراك ،والموقف والتحفيز والتعلم الإدراك عناوين تحت النفسية العوامل يتم فحص
 .والتوقعات الخبرة على بناء تلقائيا   الحوافز قبول يتم ما عادة والشم، والصوت البصر مثل والمحفزات الأحاسيس

 نتيجة التعلم عليها الحصول تم التي المعلومات تخزين يتم ،السلوك في مستمر تغيير أنه على تعريفه يمكن :التعلم 
 .الأمر لزم إذا ستدعائهاإو  الذاكرة في المعلومات هذه تخزين ويتم الترميز، الذاكرة في

هي  التحفيز على القائمة النظريات أشهر .سلوكية أفعال نتاجلإ معين تجاهإ في الأفراد تدفع التي القوة هو لدافع:ا
 الهرمي التسلسل هذا أساس تشكل التي الفسيولوجية حتياجات، الإما سلو لأبراهام حتياجاتلإل الهرمي التسلسل

 اقتصادية عوامل 4.

الزبون،  سلوك لفهم  ،ستهلاكلإا على يؤثر مهما   معيارا   ،ما بلد في الأفراد دخل كمتوس  المقبول ،الفرد يعتبر دخل
ما، يصبح  بلد في الطلب هيكل تحديد عند ،الدخل من الفرد نصيب وكذلك الدخل توزيع إلى النظر الضروري من

من  الرغم على، الفردي الدخل بتوزيع الخاصة الأرقام مع جنب إلى جنبا   إليه النظر عند وضوحا   أكثرائن الزب سلوك
 يتماشى مع بما دخلهم ائنالزب يوجه بينما نفسها، بالطريقة دخلهم الزبائن جميع ميستخد لا متشابه، دخولهم أن

 .والتوقعات المستقبلية الثقافية العوامل مثل العوامل من العديد تأثير تحت قراراتهم يتخذون فإنهم ،حتياجاتهمإو  رغباتهم
لحياة، سواء كان المنتج مناسبا لشخصياتهم نم  ا ،الاقتصادي وضعهم على بناء قرارا   ائنالزب يتخذ ،منتج قبل شراء

  أو مجموعاتهم المهنية. 



 الزبون الرقمي - أبعاد جودة الخدمات السياحية                                           ول: الفصل الأ
 

 
40 

 

 الرقميين للمستهلكين الشرائية السلوكيات على تؤثر التي الأخرى العوامل.1

 عن تأثيرات الرقميينلزبائن ل الزبون سلوك يختلف قد التقليدية، الأسواق في الموجودة العوامل بالإضافة إلى
 للمسوقين أن المهم من الزبائن، إلى الوصول أجل من الرقمية، الأسواق فيالأنترنت  عبر ةالتجاري الأعمال تجربة
عبر الأنترنت    التجربة مفهوم يتضمن ،التقليدية التسويق أدوات إلى بالإضافة الأنترنت عبر تطبيقاتهم في يفكروا
 لافتاتل الفورية المراجعات تعد المثال لسبي على ،الويب بيئة في فرقا   تحدث أن يمكن التي التسويق مكونات أيضا  

 1الرقمية للأعمال. التجربة تحدد مفاهيم الأخرى والأدوات الأنترنت   عبر والتقديمات لكترونيالإ البريد ورسائل

 ويب بموقع فتراضيإ عميل تزويد خلال الأنترنت من عبر التجربة تعزز التي العوامل :العوامل الوظيفية -
 مهم العامل هذا" التفاعل" و "الاستخدام قابلية" الوظيفة تتضمن، وسريع ستكشافلإا وسهل تفاعلي مريح
  ة؛الرقمي البيئة في ةلكترونيلإا الشركة جدا لنجاح

 حول والشكوك حتياللإا مخاوف من التخفيف في تساعد التي تلك هي النفسية العوامل: عوامل نفسية -
 دراية على وليسوا شخصيا   البائع يعرفون لا الذين رقميينال العملاء قبل من لكترونيالإ موثوقية الموقع
 الأنترنت؛ بالمعاملات عبر

لها  العوامل هذه، يبالو  لموقع والتسويقية الإبداعية العناصر إلى تشير التي العوامل هي :عوامل المحتوى -
 مكونات" و "الجماليات" فرعيتين، فئتين إلى مقسمة وهيالرقمية،  التجربة على وحاسم مباشر تأثير

 التسويق".

  

                                                           
1 - Constantinides, E. (2004). Influencing The Online Consumer’s Behavior: The Web Experience. Internet 

Research, 14, 111-126. https://doi.org/10.1108/10662240410530835.  

 

https://doi.org/10.1108/10662240410530835
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 خاتمة الفصل: 

تعبر الجودة في المؤسسات السياحية من ضمن أهم الأهداف التي تسعى لتحقيقها حيث أن هذه الأخيرة يتم 
تقييمها بناء على عدة أبعاد والتي تطورت مع تطور البيئة وإنتقال معظم الأنشطة السياحية الى بيئة إفتراضية والتي بدورها 

بون يخضع لمعايير تتماشى وهذه البئية فأصبح الحديث يدور حول الز  لزبون حيث أن دراسة سلوكه أصبح أثرت على ا
لخدمات تناولنا في هذا الفصل الجوانب النظرية التي تحكم جودة االرقمي وأبرز العوامل التي تؤثر على سلوكياته حيث 

ا إلى أن جودة حسب الدراسات التي تناولت الموضوع، توصلن الزبون الرقمي، وبعد ضبطنا للمفاهيمة و لكترونيالسياحية الإ
ة هي مدى تطابق حاجات الزبون الرقمي وقدرته في إستخدام التكنولوجيا مع الإمكانيات لكترونيالخدمات السياحية الإ
 ات السياحية والفنادقسسة، المؤ لكترونية التي تمنحها المواقع الإلكترونيفدرجة الإستعابه لها، ودرجة إالتكنولوجية المتاحة 

الهيئات السياحية  ة المقدمة وبناء على  تحكملكترونيلزبائنها في معاملاتهم هي التي تحكم على جودة الخدمات السياحية الإ
 بهذه التكنولوجيا والضمانات التي تضعها لجحماية معلومات وأموال زبائنها. 

لمعلومات على الزبون الرقمي، فإستخدام تكنولوجيا ا وحاولنا في الفصل أيضا، معرفة مدى تأثير التكنولوجيا
ا فرص أكثر ة خاصة المواقع الخاصة بالسياحة، يتيح لهلكترونيوالإتصال والتنقل الجيد للمعلومات عبر مختلف المواقع الإ

جودة مبنية ات ذ وسهولة تبادلها يساهم بشكل كبير تقديم خدماتا هو متاح في بيئة التقليدية، فتوفر المعلومات م عن
 على ردود أفعال.



 

 

 الفصل الثاني:
عينة من دراسة تحليلية لآراء 

 الزبائن
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 تمهيد:
بعد التأصيل النظري لموضوع أثر جودة الخدمات السياحية على الزبون الرقمي وعرض كل المفاهيم الخاصة 
بمتغيرات الدراسة والتطرق لها في الجانب النظري، قمنا في هذا الفصل من الدراسة بمحاولة إسقاط الجانب النظري 

وضوع منب التطبيقي الذي قمنا فيه بمعالجة الإشكالية المطروحة والوصول إلى نتائج تفيد وذلك بالتطرق إلى الجا
عداد إكما قمنا بالعديد من الإختبارات وذلك بعد وتحليلها،   الإستمارةوذلك من خلال عرض نتائج  الدراسة
 ة.د عينة الدراسثبات أداة الدراسة، والتعرف على خصائص الشخصية لأفراثم قياس درجة  ومن الإستمارة

 :يلي أساسية، كما ثلاث مباحث في الفصل هذا دراسة سيتم
 الإجرائية؛ وخطواتها الميدانية الدراسة تصميمالمبحث الأول:  -
 راد العينة نحو متغيرات الدراسة؛ات أفإتجاهالمبحث الثاني: تحليل وتفسير  -
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 الإجرائية تهاوخطوا الميدانية الدراسة تصميمالمبحث الأول: 

 يهدف هذا المبحث إلى عرض الإطار المنهجي للدراسة الذي تم إتباعه في منهجية الدراسة بشكل عام
 ها للقياس.إستخداموالأدوات التي تم 

 :الدراسة المطلب الأول: منهجية
 هدافأ تحقيق أجل منالإحاطة بمتغيرات الدراسة، و  أجلتماشيا مع طبيعة وأهداف الدراسة الراهنة ومن  
البيانات  نم مصدرين أساسيين على الدراسة تإعتمدولقد  والتحليلي، الوصفي المنهجين إستخدام تم الدراسة
 :هما

 الأولية:  البيانات 
ث الميداني وذلك بتوزيع الإستمارات لدراسة المتغيرات للإجابة عن إشكالية البح الجانب فيتعتمد أساسا بالبحث 

الحزمة الإحصائية  جبرنام ومات اللازمة وتحديد مجتمع الدراسة لإختيار عينة، وإستخداموإختبار فرضيات، وجمع المعل
ذ تم ترميز معطيات الإستمارة وإدخالها للبرنامج ومن ثم القيام بالعمليات الآتية إ ،SPSS 20جتماعية لإللعلوم ا
 الدراسة: موضوع تدعم قيمة ذات لدلالات الوصول بهدف المناسبة

 ؛الإستمارةالداخلي لفقرات  رتباطللتعرف على مدى الإ (Cronbach’s Alpha) معامل الثبات -
 حساب التكرارات والنسب المئوية للتعرف على الخصائص الشخصية والوظيفية؛ -
 لوصف إجابات العينة؛ ،(Mean, Standard Deviation)نحرافات المعيارية المتوسطات والإ -
تباع البيانات للتوزيع الطبيعي، والتأكد من إمدى  ختبار، لإ(Kolmogorov – Smirnov) إختبار -

 إمكانية تطبيق الأدوات الإحصائية المستخدمة؛
 للعينة الواحدة؛ ،(one-sample T Test) إختبارتحليل  -
 (، للعينتين المستقلتين؛(Independent samples T-Test إختبار -
 ن؛عينتي بين الاجابات لأكثر من ، لقياس الفروق(One WayAnova) الأحاديإختبار تحليل التباين  -
للمتغير المستقل جودة ، وذلك (Régression Analysis) البسيطالخطي  الإنحدارتحليل  -

 الزبون الرقميالخدمات السياحية على المتغير التابع 
أثر كل بعد من أبعاد ، وذلك لإختبار (Régression Analysis) المتعددالخطي  الإنحدارتحليل   -

  .الزبون الرقميعلى  ات السياحية  جودة الخدم
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 الثانوية:  البيانات 
مات وأخذ وذلك لجمع المعلو  الدراسة، بموضوع المتعلقة العلمية المتخصصة والمجلات الكتب تم إستخدام  

 أثر جودة الخدمات السياحية في الزبون الرقمي.تصور عن متغيرات الدراسة والمتمثلة في: 
 وعينة الدراسة: مجتمع-أولا

البحث،  جنتائ عليه تعمم أن يقصد بمجتمع الدراسة جميع الأفراد أو المشاهدات أو الأحداث التي يمكن
 التي يسعى الباحث من خلاله إلى تعميم نتائج الدراسة، وذلكوهو جميع العناصر ذات العلاقة بمشكلة الدراسة و 

ستجوابهم إتمع قد يكون كبيرا ولا نستطيع من خلال إشراك جميع الأفراد، لكن تكمن الصعوبة في عدد أفراد المج
 .لذا يتم اللجوء إلى دراسة العينةجميعا 

تلف لسياحية بمخا ةلكترونيمستخدمي المواقع الإويتضمن جميع الزبون الرقمي في مجتمع البحث يتمثل
 .حيث قمنا بدراستنا على مستوى متصفحو المواقع السياحية الرقمية، شرائحهم
دراسة علمية موضوعية، وذلك من خلال تحديد  أجلتتوافق مع طبيعة البحث من  تم وضع منهجيةلذا 

ها وفقا لقواعد ختيار إنوع العينة المختارة كأساس للبحث ومتغيراته، وتعتبر العينة جزء من مجتمع الدراسة ويتم 
 المتغير بيناس العلاقة فرد من متصفحو المواقع السياحية وذلك لقي 631: وفي ثثنا تتمثل العينة فيوطرق علمية. 

 دراسة.( والمتغير التابع )الزبون الرقمي( وتوضيحها من وجهة نظر عينة البأبعادها المستقل )جودة الخدمات السياحية
 : توزيع عينة الدراسة(25الجدول رقم )

  %النسبة العدد البيان
 522 022 الموزعة ستماراتالإ
 01 512 المسترجعة ستماراتالإ
 01 12  المسترجعةغير ستماراتالإ
 0 59 الملغاة ستماراتالإ

 28 502 المستعملة ستماراتالإ
   Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

، على أفراد عينة الدراسة والذين على قدر من الثقافة والتعليم 022والبالغ عددها  ستمارةولقد تم توزيع الإ       
، ويوضح الجدول الموالي توزيع في الدراسة إستمارة 631 إستعمالتم  وإسترجاعها د توزيعها، وبعبموضوع البحث

 عينة الدراسة حسب الفئات المشمولة بالدراسة. 
لاحظ من الجدول أعلاه أن العينة ما هي إلا عينة تمثيلية لمجتمع الدراسة، حيث بلغ العدد الإجمالي ي

من الإجمالي، ليصبح العدد  %05غير المسترجعة  ستماراترت نسبة الإفي حين قد 022الموزعة  ستماراتلإل
من  %18وهو ما يمثل  ستمارةإ 631 ها في دراستنا هوإعتمادالمستعملة والتي تم تحليلها و  ستماراتالإجمالي للإ
 نظرا لتناقض إجاباتها.  إستمارات 63 الموزعة، وذلك بعد إلغاء ستماراتعدد الإ



 تحليلية لآراء عينة من الزبائن دراسة                                                       : ثانيالفصل ال
 

 
46 

 

 بيانات: أدوات جمع ال-ثانيا
بأدوات مناسبة تمكن الباحث من الوصول إلى المعلومات اللازمة والتي يستطيع بواسطتها  ستعانةيتم الإ    

 النتائج بالمنهج المستخدم والأدوات المستخدمة في جمع البيانات:  رتباطمعرفة ميدان الدراسة وذلك لإ
تطبيقها  نتشارفي جمع البيانات الأولية نظرا لإ ارةالإستمفي هذه الدراسة على طريقة  عتمادالإ تم :ستمارةالإ -
تكون أساسا ا في جمع المعلومات والبيانات، تإستخدامتعتبر من أكثر الأدوات ا الواسع وفعاليتها حيث إستعمالهو 

من محاور تحتوي على مجموعة من الفقرات التي يتم إعدادها وفقا لمتطلبات البحث والتي تساعد في الإجابة على 
 الية وفرضيات الدراسة.إشك
 الدراسة: حدود-ثالثا

 تتمثل حدود الدراسة فيما يلي: 
ب ة السياحية للوكالات السياحية، مواقع الويلكترونيتتمثل حدود الدراسة في المواقع الإالحدود المكانية: -

 ة المتخصصة.لكترونيللفنادق، والمواقع الإ
 ية تمت خلال فترة الدراسة. يمكن القول ان الحدود الزمانالحدود الزمانية:  -
المواقع  فيتأثير جودة الخدمات السياحية على الزبون الرقمي بدراسة  إهتم ثثناالحدود الموضوعية:  -

 ة.لكترونيالإ
 ستمارةالإ وتحليل المطلب الثاني: وصف

 ا: رهاو مح لأهم يلي شرح وفيما الدراسة، أهداف لتحقيق البيانات جمع أجل من ستمارةالإ إستخدام تم 
 :ستمارةالإ وأبعاد محاور-أولا

 وصياغتها في شكلها النهائي، تكونت من:  ستمارةبعد إجراء التعديلات اللازمة على الإ 
تتمثل فقرات  21والمتعلق بالمتغيرات الديموغرافية وذلك من خلال  المحور الأول: ويتمثل في الجزء الأول -

 .ةيلكترونفي المواقع الإ التعاملنوعية ، الدخل، و ، المستوى التعليمي، الوظيفةلعمرفي: الجنس، ا
يتكون من محاور رئيسية تتمثل في مجموعة من الفقرات لدراسة متغيرات الدراسة المستقلة  الثاني: جزءال -

 موزعة على محورين كالآتي:  عبارة 52وكان مجموع العبارات المكونة والتابعة، 
على ستة أبعاد  موزعةفقرة،  32تضمن  مات السياحيةجودة الخدللتعرف على محور  المحور الثاني: -

تعكس الفرضيات الفرعية، وهي: سهولة الإستخدام، توفير الوقت، الثقة والأمان، الأمن والسرية، تقديم 
 ستجابة.لإالخدمات وسرعة ا

 .عبارة 62وكان مجموع العبارات المكونة الدراسة التابع، متغير يتكون من مجموعة فقرات  لث:الثالمحور ا  -
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وذلك كما  ستمارةالمستقصين لفقرات الإ إجاباتعلى مقياس "ليكرت الخماسي" لقياس  عتمادوقد تم الإ
 (:20)هو موضح في الجدول رقم

 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي المعتمد في الدراسة20الجدول رقم )
 5 0 0 9 1 الفئة

 موافق بشدة غير غير موافق محايد موافق موافق بشدة القياس النسبي
 دار خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، ،SPSSم بإستخدا ستدلاليعبد الفتاح عز، مقدمة في الإحصاء الوصفي والإ المصدر:

 .532، ص: 0222 الرياض، المملكة العربية السعودية،
 

 1وقد تم وضع معيار الحكم على النتائج وفق مقياس ليكرت الخماسي كالآتي:
: غير موافق بشببببببببببببببدة، ويعني أنه إذا كان المتوسبببببببببببببب  الحسببببببببببببببابي للعبارة بين القيمتين 6.82 إلى أقل من 6من  -

 السابقتين فإن النتيجة تعني أنها غير متوفرة على الإطلاق؛
: غير موافق، ويعني أنه إذا كان المتوس  الحسابي للعبارة بين القيمتين السابقتين 0.12إلى أقل من  6.82من  -

 فمستوى التوفر ضعيف؛
: محايد، ويعني أنه إذا كان المتوسبببببببب  الحسببببببببابي للعبارة بين القيمتين السببببببببابقتين 3.32إلى أقل من  0.12من  -

 فمستوى التوفر متوس ؛
: موافق، ويعني أنه إذا كان المتوسببببببب  الحسبببببببابي للعبارة بين القيمتين السبببببببابقتين 3.02إلى أقل من  3.32من  -

 فمستوى التوفر كبير؛
: موافق بشببببدة، ويعني أنه إذا كان المتوسبببب  الحسببببابي للعبارة بين القيمتين السببببابقتين 5ل من إلى أق 3.02من  -

 فمستوى التوفر بصفة كبير جدا.
الذي عنده تقبل أو ترفض فرضيات العدم، حيث تقبل فرضية  2.25وتم تحديد مستوى الدلالة الحرج بببببببببب 

من مسبببببببببببببتوى الدلالة الحرج، ولكن إذا كانت قيمة  العدم إذا كان مسبببببببببببببتوى الدلالة المحسبببببببببببببوب في البرنامج أكبر
 مستوى الدلالة المحسوب أقل من مستوى الدلالة الحرج ترفض فرضية العدم وتقبل الفرضية البديلة.

  

                                                           
، 0223ة، مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض، المملكة العربية السعودي ،SPSSتحليل بيانات البحث العلمي من خلال برنامج دران العمر، ب-1

 .601ص: 
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 صدق وثبات أداة الدراسة:-ثانيا
تها نالنتائج، يجب التأكد من مدى صببدق وثبات العبارات التي تضببم إسببتخلاصقبل الشببروع في عملية التحليل و 

 ، حتى تكون النتائج ذات مصداقية وأكثر واقعية.ستمارةالإ

 صدق أداة الدراسة: -5
 من خلال الطرق التالية: ستمارةلقد تم التأكد من صدق فقرات الإ

 الصدق الظاهري:-5-5

، الزبائنعلى مجموعة منتقاة من  إسببتمارات 62ما أمكن، أعيد توزيع  إسبتردادوتوزيعها و  سبتمارةبعد بناء الإ
التي وزعت عليهم سببببببببببببببابقا، وقد كانت النتائج متطابقة لحد  سببببببببببببببتماراتغية التأكد من تطابق الإجابات مع الإب

 عليها في الدراسة. عتمادبعيد، مما يؤكد الصدق الظاهري لها وإمكانية الإ

 الداخلي: رتباطصدق الإ -5-0
عبارات  اطإرتبلك من خلال وصدقها وذ ستمارةعبارات الإ إرتباطالداخلي لمعرفة مدى  رتباطيتم حساب الإ

وملاءمتها لتفسير وقياس ما أعدت لقياسه، ومدى  ستمارةوصدقها، ومعرفة مدى انسجام عبارات الإ ستمارةالإ
 بيرسون.  إرتباطملائمة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إليه تم حساب معامل 

دم لإيجاد يستخ والذي يرسونب إرتباطوصدقها، تم حساب معامل  ستمارةعبارات الإ إرتباطلمعرفة مدى 
بين درجة كل عبارة  2.25كبير إذا كان مستوى المعنوية أقل من   رتباطالعلاقة بين متغيرين أو أكثر، ويكون الإ

  1ة.ستمار بالدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليه، وبالدرجة الكلية للإ
، وذلك ثساب 631البالغة عددها على عينة الدراسة و  الإستمارةلفقرات  رتباطلقد تم حساب صدق الإ

 بين كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابعة له، وهي موضحة في الجداول أدناه.  رتباطمعاملات الإ

 معاملات الإرتباط بيرسون للأبعاد بالدرجة الكلية لمحور جودة الخدمات( 20جدول)

 مستوى الدلالة معامل الإرتباط عدد فقرات المحور المحور

 2.222** 2.858** 62 الأول: سهولة الإستخدام البعد

 2.222** 2.826** 62 البعد الثاني: توفير الوقت

 2.222** 2.825** 25 البعد الثالث: الثقة والأمان

                                                           
، 0225، دار الحامد للنشر، عمان، SPSSالبرنامج الإحصائي  باستخدام: محمود مهدي البياتي، تحليل البيانات الإحصائية جعإر لمزيدا من التفصيل  -6

 .52ص 
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 2.222** 2.852** 23 البعد الرابع: الامن والسرية

 2.222** 2.252** 22 البعد الخامس: تقديم الخدمات

 2.222** 2.825** 23 ستجابةالبعد السادس: سرعة الإ

 فأقل. 2.25** دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 
   Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

 
صببببائيا موجبة ودالة إح سببببتمارةكل محور بالدرجة الكلية للإ  إرتباطيتضببببح من الجدول أعلاه أن قيم معامل 

 تتمتع بدرجة صدق مرتفعة جدا، الإستمارةيشير إلى أن جميع محاور فأقل، مما  2.25عند مستوى الدلالة 
ارات ومحاور أداة عب إرتباطوعليه فهذه النتائج المتحصبببببل عليها من خلال الجداول السببببببابقة تبين صببببببدق و 

 الدراسة وصلاحيتها للتحليل.
 لموالي.عبارات المحور الثاني بالدرجة الكلية للمحور فهي موضحة في الجدول ا إرتباطأما 

ائيا عند دالة إحص الإستمارةكل عبارة من عبارات محاور   رتباطمعامل الإ يتضح من خلال الجدول السابق أن قيم
 فأقل، مما يشير أن جميع عبارات المحاور تتمتع بدرجة صدق مرتفعة جدا. 2.25مستوى دلالة 

 قميبيرسون لعبارات محور الزبون الر  رتباط(: معاملات الإ29الجدول رقم )
 

 

 

                

 

 

 

 

 

 مستوى الدلالة  رتباطل الإمامع الرقم المحور
 
 
 
 
 
 

 الزبون الرقمي

26 **2.166 **2.22 
20 **2.101 **2.22 
23 **2.323 **2.22 
23 **2.122 **2.22 
25 **2.562 **2.22 
21 **2.131 **2.22 
22 **2.132 **2.22 
28 **2.182 **2.22 
22 **2.128 **2.22 
62 **2.212 **2.22 
66 **2.520 **2.22 
60 **2.113 **2.22 



 تحليلية لآراء عينة من الزبائن دراسة                                                       : ثانيالفصل ال
 

 
50 

 

 

 

 

            

 فأقل 2.25مستوى الدلالة  ** دال إحصائيا عند                       

 Version 20 SPSS بالإعتماد على إعداد الطالبة من لمصدر:ا

كل عبارة من العبارات مع المحور الأول دالة إحصبببببببببببائيا   إرتباط( يتضبببببببببببح أن قيم معامل 23من الجدول رقم)
فأقل، مما يشببببببير إلى أن جميع عبارات محور الزبون الرقمي تتمتع بدرجة صببببببدق مرتفعة  2.25عند مسببببببتوى الدلالة 
كببل   رتبباطإالبداخلي بين جميع عببارات المحور، وهبذا مبا يؤكبده الجبدول الموالي لقيم معبامبل  تبباطر جبدا، ويؤكبد قوة الإ

   بعد من أبعاد المحور بالدرجة الكلية للمحور. 

ائيا موجبة ودالة إحصببببببب سبببببببتمارةكل محور بالدرجة الكلية للإ  إرتباطيتضبببببببح من الجدول أعلاه أن قيم معامل 
 تتمتع بدرجة صبببدق مرتفعة جدا، وعليه الإسبببتمارةا يشبببير إلى أن جميع محاور فأقل، مم 2.25عند مسبببتوى الدلالة 

ة عبارات ومحاور أداة الدراسببببببببببببب إرتباطفهذه النتائج المتحصبببببببببببببل عليها من خلال الجداول السبببببببببببببابقة تبين صبببببببببببببدق و 
 وصلاحيتها للتحليل.

 عبارات المحور الثاني بالدرجة الكلية للمحور فهي موضحة في الجدول الموالي. إرتباطأما 
يا عند دالة إحصائ الإستمارةكل عبارة من عبارات محاور   رتباطيتضح من خلال الجدول السابق أن قيممعامل الإ

 فأقل، مما يشير أن جميع عبارات المحاور تتمتع بدرجة صدق مرتفعة جدا. 2.25مستوى دلالة 

 الصدق البنائي: -5-0
والجدول  ،ستمارةكل محور بالدرجة الكلية للإ  إرتباطيتم حساب الصدق البنائي من خلال حساب معامل  

 الموالي يبين نتائج الصدق البنائي. 

  

63 2.123** **2.22 
63 2.236** **2.22 
65 2.226** 2.22** 
61 2.321** **2.22 
62 2.532** **2.22 
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 ستمارةبيرسون لمحاور الدراسة بالدرجة الكلية للإ رتباط(: معاملات الإ21الجدول رقم )

 مستوى الدلالة لإرتباطمعامل ا عدد فقرات المحور المحور
 0.000** 2.909** 92 المحور الأول: جودة الخدمات السياحية

 0.000** 2.909** 50 الزبون الرقمي    المحور الثاني: 

 فأقل. 2.25** دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 
   Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

ائيا موجبة ودالة إحصببببببب سبببببببتمارةكل محور بالدرجة الكلية للإ  إرتباطقيم معامل  يتضبببببببح من الجدول أعلاه أن
 تتمتع بدرجة صبببدق مرتفعة جدا، وعليه الإسبببتمارةفأقل، مما يشبببير إلى أن جميع محاور  2.25عند مسبببتوى الدلالة 

لدراسبببببببببببببة ة اعبارات ومحاور أدا إرتباطفهذه النتائج المتحصبببببببببببببل عليها من خلال الجداول السبببببببببببببابقة تبين صبببببببببببببدق و 
 وصلاحيتها للتحليل.

 :ستمارةالإ ثبات-0

الإحصائية،  اتختبار ألفا كرو نباخ والذي يعد أحد أهم الإ إستخدامإختبارتم  ستمارةلقياس مدى ثبات الإ
حديد فيما إذا كانت لت ختبارأو قبولها، ويستخدم هذا الإ ستمارةيتم تعديل الإ ختبارحيث على ضوء نتائج هذا الإ

 حيحة على ضوء الإجابة على الأسئلة، وجاءت نتائجه كما في الجدول الموالي:الأسئلة ص

 (: معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات محاور الدراسة22الجدول رقم )
 محاور وابعاد الإستمارة عدد الفقرات قيمة الفا كرومباخ الترتيب
 المحور الاول: الزبون الرقمي 62  2.223 ** 20
26 ** 2.212  المحور الثاني: جودة الخدمات السياحية 32 
21 ** 2.832  البعد الاول: سهولة الإستخدام 62 
23 ** 2.220  البعد الثاني: توفير الوقت 62 
25 ** 2.822 مانالبعد الثالث: الثقة والأ 25   
22 ** 2.832  البعد الرابع: الامن والسرية 23 
23 ** 2.828 اتالبعد الخامس: تقديم الخدم 22   
28 ** 2.223  البعد السادس: سرعة الاستجابة 23 
- ** 2.410  كامل الإستمارة 10 

 فأقل 2.25** دال إحصائيا عند مستوى الدلالة         
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   Version 20 SPSS بالإعتماد على من إعداد الطالبة المصدر:

كمببا تراوحببت     2.252عببال حيببث بلغ  سببببببببببببببتمببارةيلاحظ من الجببدول أن قيمببة كرو نببباخ ألفببا لكببامببل الإ
بجميع محاورها تتمتع  سببببببببببببتمارةوهذا يدل على أن الإ ،2.212و 2.223ينب سببببببببببببتمارةمعاملات الثبات لمحاور الإ

 عليها في الدراسة. عتمادبدرجة عالية من الثبات ويمكن الإ

 الطريقة والإجراءات المتعبة في الدراسةالمطلب الثالث: 

 النتائج، قمنا بإتباع الإجراءات التالية:  تخلاصإسقبل تحليل إجابات أفراد عينة البحث و 

 أساليب المعالجة الإحصائية-أولا

 عدة أساليب إحصائية، تتمثل في:  إستخدامتم  

 ألفاكرونباخ؛ الثبات معامل إختبار 
 الحسابية، الانحرافات المعيارية؛ المتوسطات 
 أمثلا؛ طبيعيا يعاتوز  موزعة البيانات إذا كانت ما سمرنوف لتحديد-كولمجروف إختبار 
 تابع للدراسةال المتغير المستقل في المتغير تأثير لمعرفة نسبة الإنحدارتحليل  إختبار إستخدام. 
 إختبار إستخدامT (T-test في )الفرضيات. إختبار 

 خصائص عينة الدراسة:-ثانيا

لنسب المئوية رات واللتعرف على توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الخصائص الديمغرافية، تم حساب التكرا
 وكانت النتائج كما يلي: 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لنوع الجنس:  -5
 يوضح لنا الجدول الموالي جنس أفراد العينة المستجوبة، كما يلي:

 (: توزيع عينة الدراسة حسب نوع الجنس07الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار البيان
 02.2 38 ذكر
 20.6 28 أنثى

 %522 502 المجموع
 Version02 SPSSىبالإعتماد عل من إعداد الطالبة المصدر:
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 %20.6سبة في المرتبة الأولى بنناث لإاعلى فئتين، وقد جاءت فئة الجنس توزعت عينة الدراسة من حيث 
لتمثيل ويكون ا، %02.2وبنسبة  38المرتبة الثانية إذ بلغ عددها الذكور ت فئة إحتلمن إجمالي عينة الدراسة، ولقد 

 البياني لجدول توزيع العينة حسب نوع الجنس، كما يلي:

 (: توزيع العينة حسب الجنس22الشكل رقم )

 
 (22من أعداد الطالبة إنطلاقا من معطيات الجدول )المصدر: 

 :عمرتوزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لل -0
 والي:تظهر مختلف الفئات العمرية لأفراد العينة المستجوبة، وفق الجدول الم

 
 لعمرا(: توزيع  عينة الدراسة حسب 28الجدول رقم )

  %النسبة التكرار  البيان 
 33.3 52 سنة 05أقل من 

 53.2 23 سنة 52الى  05من 
 0.2 3 سنة 52أكثر من 

 %522 502 المجموع
 Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

 52-05على ثلاث فئات، وشكلت فئة الذين تتراوح أعمارهم بين  عمرتوزعت عينة الدراسة من حيث ال
من إجمالي عينة الدراسة وهم الفئة ذوي نشاطا على %53.2بنسبة  23سنوات المرتبة الأولى إذ بلغ عددها 

 52، وجاءت فئة أكثر من %33.3سنة بلغت نسبتهم  05المواقع، بينما الفئات التي تتراوح أعمارهم أقل من 
 .%0.2لمرتبة الأخيرة بنسبة سنة في ا

 ويكون التمثيل البياني لجدول توزيع العينة حسب السن، كما يلي:

انثى ذكر
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 عمر: التمثيل الباني لتوزيع عينة الدراسة حسب ال(20)الشكل رقم 

 
 (28من أعداد الطالبة إنطلاقا من معطيات الجدول )المصدر: 

 

:عينة الدراسة وفقا للمؤهل العلميتوزيع أفراد    

 لنا الجدول الموالي المؤهل العلمي لأفراد العينة المستجوبة، كما يلي:  يوضح

 (:  توزيع  عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي24الجدول رقم )
 %النسبة التكرار البيان

 8.8 60 بكالوريا أو أقل
 62.3 63 ثانوي
 25 620 جامعي

 5.2 28 دراسات عليا 
 %522 502 المجموع

 Version 20 SPSS د الطالبة بالإعتماد علىمن إعدا المصدر:

، بينما %62.3أما المستوى الثانوي فيمثلون  %25فراد المتحصلين على الشهادة الجامعية لأايشكل 
من إجمالي عينة  %5.2، وفي الأخير مستوى الدراسات العليا %8.8المستوى أقل من الباكالوريا فيشكلون 

 الدراسة. 

 ينة حسب المؤهل العلمي، كما يلي:دول توزيع العويكون التمثيل البياني لج

  

أقل من 
سنة25

25من 
50الى 
سنة 

أكثر من 
سنة50
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي28الشكل رقم )

 
 (22من أعداد الطالبة إنطلاقا من معطيات الجدول )المصدر: 

 
 وفقا المنصب الوظيفي: توزيع عينة الدراسة  -0

 ستجوبة، كما يلي:يوضح لنا الجدول الموالي الوظائف الحالية لأفراد العينة الم

 (: توزيع  عينة الدراسة حسب الوظيفة 52الجدول رقم )

 %النسبة التكرار البيان
 5.2 28 بدون عمل 

 33.3 52 موظف
 52.2 12 مهن حرة

 %522 502 المجموع
 Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

يعملون كمهن حرة، ونسببببببببببببببببببببة  %52.2 أن نسببببببببببببببببببببة ةالوظيفببببب( بخصببببببببببببببوص 60يظهر الجبببببدول رقم )
ويكون التمثيل البياني لجدول توزيع العينة من عينة الدراسببببببببببببببة بدون عمل،  %5.2كموظفين، ونسبببببببببببببببة 33.3%

 :حسب المنصب الوظيفي، كما يلي

  

  

بكالوريا أو اقل

ثانوي

جامعي

دراسات عيا
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 (: توزيع  عينة الدراسة حسب الوظيفة24الشكل رقم )

 
 (62من أعداد الطالبة إنطلاقا من معطيات الجدول )المصدر: 

 
   توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للدخل: -9

 يوضح لنا الجدول الموالي الدخل لأفراد العينة المستجوبة، كما يلي: 

 (:  توزيع  عينة الدراسة حسب الدخل55الجدول رقم )
 %النسبة التكرار البيان

 5.6 22 دج 02.222أقل من 

 03.3 33 دج 32.222الى  02.222من 
 2.1 63 دج 12.222الى  32.222من 

 16.2 83 دج 12.222أكثر من 
 %522 01 المجموع

 Version SPSS 02بالإعتماد على  من إعداد الطالبة المصدر:

 
دج في المرتبة  12.222يظهر من الجدول أن عينة الدراسة توزعت من حيث الدخل أن الفئة أكثر من 

من إجمالي عينة  %03.3أي بنسبة  33دج  32.22الى  02.222، أما الفئة بين 83الأولى إذ بلغ عددها 
 %2.1بنسبة  63المرتبة الثالثة إذ بلغ عدد أفرادها 12.222الى دج  32.222ت فئة بين إحتلالدراسة، ولقد 

 .%5.6دج في المرتبة الأخيرة بنسبة  02.222من إجمالي عينة الدراسة، وجاءت فئة أقل من 

 ، كما يلي:الدخلة حسب ويكون التمثيل البياني لجدول توزيع العين

بدون 
عمل

موظف

مهن حرة
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 الدخل (: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب52الشكل رقم )

 
 (66من أعداد الطالبة إنطلاقا من معطيات الجدول )المصدر: 
 

 : توزيع عينة حسب التعامل في المواقع(50)الجدول رقم 
 النسبة التكرار البيان

 02.1 529 ة المتخصصةلكترونيالمواقع الإ
 02.2 08 يةة للوكالات السياحلكترونيلمواقع الإا

 0.4 29 ة للفنادق لكترونيالمواقع الإ
 522 502 المجموع

   Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:
 ويكون التمثيل البياني لجدول توزيع العينة حسب التعامل، كما يلي:

 يع عينة الدراسة حسب التعامل(: التمثيل البياني لتوز 55الشكل رقم )

 
 (60من أعداد الطالبة إنطلاقا من معطيات الجدول )المصدر: 

 

دج20.000أقل من 

دج40.000الى 20.000من 

دج60.000الى 40.000من 

60.000أكثر من 

المواقع الالكترونية 
المتخصصة

للوكالات السياحية.ا.م

للفنادق.م؟ا
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 : تحليل وتفسير إتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسةنيلمبحث الثاا

 كراري لمتغيراتتوزيع ت جدول إعداد تم حيث ،ستمارةالإ تضمنها التي البيانات وتحليل سوف نتناول عرض
 رافاتالحسابية المرجحة والانح الأوساط على للحصول الوصفي، الإحصائي التحليل لأغراض والمستخدم الدراسة

 الدراسة. متغيرات من تحليل لكل متغير يلي وفيما الفقرات المعيارية عن جميع

المطلب الأول: حساب الإحصاء الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول جودة الخدمات السياحية )المتغير 
 ستقل(:الم

، وفير ستخدام( فقرة موزعة في ستة أبعاد )سهولة الإ32أربعون ) ستمارةلقد تضمن المحور الثاني في الإ  
، الامن والسرية، تقديم الخدمات، سرعة الاستجابة(، وجاءت إجابات أفراد العينة على فقرات مانالوقت، الثقة والأ

 هذا المحور وفقا لما يلي:

 يل الإحصائي لآراء أفراد العينة حول جودة الخدمات السياحية محل الدراسة(: التحل50الجدول رقم )
الوسط  العبارات

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه الرتبة 

 أولا: سهولة الإستخدام
 موافق  23 2.222 3.23 ة بسهولة إستخدامها.لكترونيتتميز المواقع الإ .6
 موافق 25 2.250 3.23 .هل عملية البحثة بجاذبية مما يسلكترونيتتميز المواقع الإ .0
 موافق 21 2.822 3.20 ت.ة متاحة ويمكن الوصول اليها في كل وقلكترونيتعتبر المواقع الإ .3
ة في إختيار الخدمات لكترونييمكن الإعتماد على المواقع الإ .3

 السياحية المراد الحصول.
 موافق  20 2.122 3.25

ند إختياره متطلبات الزبون عة لمختلف لكترونيتستجيب المواقع الإ .5
 للخدمات السياحية.

 موافق 28 2.820 3.15

ة على خاصية تقديم أراء وشكاوى لكترونيتحتوي المواقع الإ .1
 لمستخدميها )الزبائن(.

 موافق 22 2.215 3.31

يتحصل الزبون على معلومات مفيدة وواضحة من خلال  .2
المراد  حيةة لطلب الخدمات السيالكترونيإستخدامه للمواقع الإ

 التحصل عليها.

 موافق 62 2.833 3.31

 موافق 22 2.221 3.82 ة.لكترونيتم إستخدام لغة سهلة وواضحة في المواقع الإ .8
 ة خاصية الخيارات المتعددة الخاصة بالغاتلكترونيتمنح المواقع الإ .2

 المستخدمة من قبل الزبون.
 موافق 23 2.223 3.25
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ية من بصور وفيديوهات توضيح ةلكترونييتم تدعيم المواقع الإ .62
 أجل سرعة توجيه الزبائن.

 موافق  26 2.115 3.62

 موافق - 0.512 3.882 المتوسط والإنحراف العام لبعد سهولة الإستخدام 
 ثانيا: توفير الوقت

وفر ة يلكترونيالبحث عن الخدمات السياحية عبر لمواقع الإ .66
 الوقت.

 موافق 22 2.236 3.12

ة دون ونيلكتر الخدمات السياحية عبر لمواقع الإ تم الحصول علىي .60
 تأخير وفي اقل وقت ممكن.

 موافق 26 2.252 3.23

ة معلومات مستحدثة عن الخدمات لكترونيتقدم المواقع الإ .63
 السياحية.

 موافق 23 2.222 3.22

 موافق 25 2.228 3.23 تعمل المواقع على تقديم المعلومات بشكل واضح. .63
 موافق 21 2.232 3.22 معلومات دقيقة ومفصلة.تعتمد المواقع على  .65
 موافق 62 2.252 3.35 تتكفل المواقع بمختلف احتياجات ورغبات الزبون. .61
رض لها ة بسرعة التكفل بمشاكل التي يتعلكترونيتتميز المواقع الإ .62

 الزبون عند إختياره للخدمات السياحي.
 موافق 22 2.268 3.13

 رعة ودقة عند طلب الزبونة بسلكترونيتستجيب المواقع الإ .68
 للخدمات السياحية.

 موافق 20 0.918 3.92

يستطيع الزبون الحصول على الخدمات السياحية عبر مواقع  .62
 الانترنت من أول مرة.

 موافق 23 0.749 3.82

 موافق 28 0.914 3.65 ة بسرعة التحميل.لكترونيتتميز المواقع الإ .02
 موافق - 0.628 3.732 وقتالمتوس  والإنحراف العام لبعد توفير ال

 مانثالثا: الثقة والأ
بون ة خاصية الاتصال الدائم للز لكترونيوفر إستخدام المواقع الإي .06

 مع مختلف العروض المقدمة.
 موافق 26 0.796 3.87

يتم تقديم حماية فائقة للمعلومات المقدمة الخصوصية من طرف  .00
 الزبون.

 موافق 23 0.839 3.76

سب ة تتضمن جميع المعلومات بدقة وحإلكترونييتم إرسال فاتورة  .03
 إختيارات الزبون 

 موافق 20 0.823 3.78

تتم الحجوزات والطلب على الخدمات السياحية عبر المواقع  .03
 ة بصورة امنة في مختلف مراحلها.لكترونيالإ

 موافق 25 0.733 3.76

كون هناك شعور بالأمان عند تقديم المعلومات الشخصية ي .05
 ة.لكترونيعند تصفح المواقع الإقات الدفع الخاصة ببطا

 موافق 23 0.767 3.78
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 موافق - 0.624 3.789 مانالمتوسط والإنحراف العام لبعد الثقة والأ
 من والسرية رابعا: الأ

ية ة مع معلومات الزبائن الشخصية بسر لكترونيتتعامل المواقع الإ .01
 وعند مختلف مراحل الحجز.

 موافق 23 0.864 3.88

 ة سجلات ملفات دقيقة وسرية للزبائنلكترونيالمواقع الإ تضع .02
 .والتي يمكن الرجوع اليها عند الضرورة

 موافق 23 0.976 3.70

ة بإساءة إستخدام المعلومات لكترونيلا تسمح المواقع الإ .08
 .الشخصية للزبائن

 موافق 26 0.755 3.98

 موافق 20 0.968 3.93 يتم حماية معلومات بطاقات الدفع لضمان خصوصية الزبائن. .02

 موافق - 0.740 3.871 المتوسط والإنحراف العام لبعد الامن والسرية

 خامسا: تقديم الخدمات 
فضول الزبون حول  إشباعة على لكترونيتساعد المواقع الإ .32

 .الخدمات السياحية المقمة
 موافق  22 0.796 3.94

 موافق 25 0.632 4.00 .عةو تساهم المواقع في التعرف على الخدمات السياحية المتن .36

 موافق 21 0.783 3.96 .يتم توفير معلومات عن الخدمات السياحية بدقة ووضوح .30

ة الخدمات السياحية بإستخدام الصور لكترونيتقدم المواقع الإ .33
 .والفيديوهات الترويجية

موافق  23 0.687 4.10
 بشدة

ار ية عدة وجهات وعروض سياحية للإختلكترونيتقدم المواقع الإ .33
 .بين عدة بدائل متاحة

 موافق 20 0.745 4.13

 موافق  26 0.577 4.24 .ة في معرفة الخدمات السياحية المقدمةلكترونيتساهم المواقع الإ .35

ة في تقديم المصدر الاصلي الخدمات لكترونيتساهم المواقع الإ .31
 .السياحية )فندق، وكالة سياحية(

 موافق 23 0.881 4.04

 موافق - 0.558 4.057 العام لبعد تقديم الخدمات المتوسط والإنحراف 

 ستجابةسادسا: سرعة الإ
 ة بسرعة لإنشغالات وإستفساراتلكترونيتستجيب المواقع الإ .32

 الزبائن.
 موافق 26 0.704 3.99

 موافق 23 0.853 3.71 .ة بتعليقات الزبائن وتتجاوب معهملكترونيتهتم المواقع الإ .08
 موافق 23 0.935 3.77 ة لشكاوى الزبائن.لكترونيتستجيب المواقع الإ .04
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يتجاوب الموقع مع طلبات الزبائن ويقدم الخدمات السياحية  .92
 بسرعة. 

 موافق  20 0.812 3.81

 موافق - 0.652 3.819 المتوسط والانحراف العام لبعد سرعة الاستجابة

 افق مو  - 0.508 3.856 المتوسط والإنحراف العام لمحور جودة الخدمات السياحية

 Version SPSS 02 بالإعتماد على من إعداد الطالبة المصدر:
ق بجودة الخدمات والمتعل ستمارةيوضح الجدول أعلاه إجابات أفراد العينة المستجوبة على المحور الثاني من الإ
 السياحية ضمن أبعادها المعتمدة في الدراسة، وفيما يلي تحليل لفقرات كل بعد.

 ستخدام:الأول المتعلق بسهولة الإتحليل فقرات البعد -5
وقيمة الانحرافات المعيارية 3.62إلى  3.31يظهر من خلال الجدول أن قيمة المتوسطات الحسابية تتراوح بين 

وقد زاد  3.62المرتبة الأولى بمتوس  حسابي مرتفع 62ت الفقرة رقم إحتل، ولقد 2.252و 2.115محصورة بين 
ة الدراسة أفراد عينأن أغلبية درجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، ما يفسر ، مما يعني أن 3عن درجة الحياد 

ولقد جاءت  ئن.سرعة توجيه الزبا أجلتدعم بصور وفيديوهات توضيحية من  ةلكترونيعلى أن المواقع الإيوافقون 
أن درجة الموافقة عالية جدا مما يعني 2.122وانحراف معياري 3.25في المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  23الفقرة رقم 

راد الحصول الخدمات السياحية الم إختيارفي  ةلكترونيعلى المواقع الإ عتماد، ما يؤكد أنه يمكن الإعلى هذه الفقرة
 عليها.
مما يعني أن  2.222وانحراف معياري 3.23المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي مرتفع  26ت الفقرة رقم إحتلو 

 تميز بسهولةت ةلكترونيالمواقع الإوذلك ما يؤكد أنأفراد عينة الدراسة على هذه الفقرة،  درجة الموافقة عالية من
 ها.إستخدام

المراتب الرابعة والخامسة والسادسة والسابعة بمتوس   28و 23و 20و 22في حين تحتل الفقرات رقم 
ت حتلإو 2.228و 2.822و 2.250و 2.223وانحراف معياري  3.82و 3.20و 3.23و 3.25حسابي 

الفقرات السادسة والسابعة المراتب التاسعة والأخيرة على التوالي في ترتيب فقرات هذا البعد بمتوس  حسابي 
 أفراد العينة موافق. إتجاهيدل على أن  وهذا 2.833و 2.215وانحراف معياري 3.31

 تحليل فقرات البعد الثاني المتعلق بتوفير الوقت:-0
وقيمة الانحرافات المعيارية 3.23إلى  3.35لمتوسطات الحسابية تتراوح بين ظهر من خلال الجدول أن قيمة ا

وقد زاد 3.23المرتبة الأولى بمتوس  حسابي مرتفع 60ت الفقرة رقم إحتل، ولقد 2.252و2.252محصورة بين 
نة الدراسة عي أفرادأن أغلبية ، مما يعني أن درجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، ما يفسر 3عن درجة الحياد 
 قت ممكن.دون تأخير وفي أي و  ةلكترونيأنه يتم الحصول على الخدمات السياحية عبر المواقع الإيوافقون على 
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مما يعني أن  6.268وانحراف معياري 3.20في المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  68ولقد جاءت الفقرة رقم 
ند طلبالزبون ع تستجيب بسرعة ودقة ةلكترونيالمواقع الإ درجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، ما يؤكد أن

 .للخدمات السياحية
مما يعني أن  2.232وانحراف معياري  80.2المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي مرتفع 62ت الفقرة رقم إحتلو 

صل على حأن الزبون يستطيع أن يتوذلك ما يؤكددرجة الموافقة عالية من أفراد عينة الدراسة على هذه الفقرة، 
 الخدمات السياحية عبر مواقع الانترنت من أول مرة.

وإنحراف معياري 3.22المرتبة الرابعةفي ترتيب فقرات هذا البعد بمتوس  حسابي  63في حين تحتل الفقرة 
ن تقدم معلومات مستحدثة ع ةلكترونيالمواقع الإ أفراد العينة موافق، أي أن إتجاهوهذا يدل على أن  2.222
 .السياحيةالخدمات 
 2.228وانحراف معياري  3.23المرتبة الخامسة في ترتيب فقرات البعد بمتوس  حسابي  63ت الفقرة إحتل

 ة تعمل بشكل واضح.لكترونيوهذا يدل على أن أفراد العينة موافق، أي أن المواقع الإ
دل على ان افراد مما ي 2.232وانحراف معياري  3.22المرتبة السادسة بمتوس  حسابي  65ت الفقرة إحتل

 مفصلة ودقيقة. ةلكترونيالعينة موافق، أي أن المعلومات المقدمة في المواقع الإ
مما يدل ان افراد العينة  2.236وانحراف معياري  3.12المرتبة التاسعة بمتوس  حسابي  66ت الفقرة إحتل

 لسياحية عبر المواقع يوفر الوقت.موافق، أي ان البحث عن الخدمات ا
مما يدل على ان افراد  2.263وانحراف معياري  3.15المرتبة الثامنة بمتوس  حسابي  02لفقرة ت اإحتل

 ة تتمتع بسهولة التحميل.لكترونيالعينة موافق، أي ان المواقع الإ
مما يدل أن افراد  2.268وانحراف معياري  3.13المرتبة التاسعة بمتوس  حسابي  62ت الفقرة إحتلكما 

ه للخدمات ختيار إتتمتع بسرعة التكفل بالمشاكل التي يتعرض لها الزبون عند  ةلكترونيأن المواقع الإالعينة موافق، أي 
 السياحية. 

أي ان  2.252وانحراف معياري  3.35المرتبة العاشرة والاخيرة بمتوس  حسابي  61ت الفقرة إحتلوأخيرا 
 ف احتياجات ورغبات الزبون.تتكفل بمختل ةلكترونيافراد العينة موافق بمعنى أن المواقع الإ

 مان:تحليل فقرات البعد الثالث المتعلق بالثقة والأ-0
وقيمة الانحرافات  3.21إلى  3.82يظهر من خلال الجدول أن قيمة المتوسطات الحسابية تتراوح بين 

المرتبة الأولى بمتوس  حسابي  06، ولقد إحتلت الفقرة رقم 6.233و2.221المعيارية محصورة بين 
هذه  ، مما يعني أن درجة الموافقة عالية جدا على3قد زاد عن درجة الحياد  2.221وانحراف معياري 3.82فعمرت

وفر إستخدام خاصية ة تلكترونيإستخدام المواقع الإ أفراد عينة الدراسة يوافقون على أنأن أغلبية الفقرة، ما يفسر 
 تصال الدائم للزبون مع مختلف العروض المقدمة.لإا
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يعني أن  مما 2.803وانحراف معياري 3.28في المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  03اءت الفقرات رقم ولقد ج
لومات بدقة ة تتضمن جميع المعلكترونيأي أنه يتم إرسال الفاتورة الإ درجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة،

 وحسب إختيارات الزبون.
يعني أن  مما 2.212نحراف معياريإو  3.28بمتوس  حسابي  ةلثفي المرتبة الثا 05ولقد جاءت الفقرات رقم 

أي أنه يوجد شعور بالأمان عند تقديم معلومات الخاصة ببطاقة الدفع  درجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة،
 ة.لكترونيعند تصفح المواقع الإ

وانحراف معياري  3.21بي المرتبة الرابعة والخامسة على التوالي بمتوس  حسا 03و 00ت الفقرة رقم إحتل
الإضافة تقدم حماية فائقة للمعلومات ب ةلكترونيمما يعني ان افراد العينة موافق أي ان المواقع الإ 2.832و 23233

 ها.بصورة امنة في مختلف مراحل ةلكترونيالى ان الحجوزات والطلب على الخدمات السياحية عبر المواقع الإ

 :متعلق بالأمن والسريةتحليل عبارات البعد الرابع ال-9

وقيمة الانحرافات المعيارية  3.22إلى  3.28ظهر من خلال الجدول أن قيمة المتوسطات الحسابية تتراوح بين 
وقد زاد 3.28المرتبة الأولى بمتوس  حسابي مرتفع 08ت الفقرة رقم إحتل، ولقد 6.221و2.255محصورة بين 

نة الدراسة أفراد عيأن أغلبية ة عالية جدا على هذه الفقرة، ما يفسر ، مما يعني أن درجة الموافق3عن درجة الحياد 
 الشخصية للزبون.  ستخداملا تسمح بإساءة الإ ةلكترونيالمواقع الإ يوافقون على أن

مما يعني أن  2.218وانحراف معياري 3.23في المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  02ولقد جاءت الفقرة رقم 
أنه يتم حماية المعلومات الخاصة ببطاقة الدفع وضمان وذلك ما يؤكد  دا على هذه الفقرة،درجة الموافقة عالية ج
 خصوصية الزبائن. 

مما يعني أن  2.813وانحراف معياري 3.88المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي مرتفع  01ت الفقرة رقم إحتلو 
تعامل بسرية تامة ت ةلكترونيالمواقع الإ ا يؤكد أنوذلك مدرجة الموافقة عالية من أفراد عينة الدراسة على هذه الفقرة، 

 . في مختلف مراحل الحجز مع المعلومات الشخصية للزبائن
وانحراف معياري 3.22المرتبة الرابعة في ترتيب فقرات هذا البعد بمتوس  حسابي  02في حين تحتل الفقرة 

وسرية  تضع سجلات ملفات دقيقة ةلكترونيلإالمواقع اأفراد العينة موافق، أي أن إتجاهوهذا يدل على أن 6.813
 للزبائن والتي يمكن استرجاعها والرجوع اليها عند الضرورة. 

ه من أجوبة أفراد العينة المستجوبة أنهم يوافقون على جميع عبارات هذا المحور بأوساط إستخلاصما يمكن  
 ل مرتفعة ومرتفعة جدا.حسابية وانحرافات معيارية تقع جميعها في مجال الموافقة وبنسبة قبو 

 تحليل فقرات البعد الخامس المتعلقة بتقديم الخدمات:
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وقيمة الانحرافات  3.23إلى  3.03يظهر من خلال الجدول أن قيمة المتوسطات الحسابية تتراوح بين 
المرتبة الأولى بمتوس  حسابي  35ت الفقرة رقم إحتل، ولقد 6.886و2.522المعيارية محصورة بين 

أغلبية  أن، مما يعني أن درجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، ما يفسر 3وقد زاد عن درجة الحياد 3.03مرتفع
  .تساهم في معرفة الخدمات السياحية المقدمة ةلكترونيأفراد عينة الدراسة يوافقون ان المواقع الإ

مما يعني أن  2.235ف معياري وإنحرا3.63في المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  33ت الفقرة رقم إحتلولقد 
سياحية  تقدم عدة وجهات وعروض ةلكترونيوذلك ما يؤكد ان المواقع الإدرجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، 

 بين عدة بدائل متاحة. ختيارللإ
مما يعني أن درجة  2.182وإنحراف معياري 3.62في المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي  33ت الفقرة رقم إحتل

الصور  إستخدامالخدمات السياحية ب ةلكترونيأي ان تقدم المواقع الإلموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، ا
 والفيديوهات الترويجية.

مما يعني أن درجة  2.886وإنحراف معياري 3.23في المرتبة الرابعة بمتوس  حسابي  31ت الفقرة رقم إحتل
 لخدمات. تساهم في تقديم المصدر الأصلي ل ةلكترونين المواقع الإبمعنى االموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، 

مما يعني أن درجة  2.130وإنحراف معياري 3.22في المرتبة الخامسة بمتوس  حسابي  36ت الفقرة رقم إحتل
 تنوعة.ة المتساهم في التعرف على الخدمات السياحي ةلكترونيأي ان المواقع الإالموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، 

مما يعني أن  2.283وإنحراف معياري 3.21في المرتبة السادسة بمتوس  حسابي  30ت الفقرة رقم إحتل
 ضوح. توفر المعلومات عن الخدمات بدقة وو  ةلكترونيأي ان المواقع الإدرجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، 

مما يعني أن درجة  2.221وإنحراف معياري 3.23في المرتبة السابعة بمتوس  حسابي  32ت الفقرة رقم إحتل
 .لمقدمةتساعد على اشباع فضول الزبون حول الخدمات ا ةلكترونيأي ان المواقع الإالموافقة عالية على هذه الفقرة، 

 تحليل فقرات البعد السادس المتعلقة بسرعة الاستجابة:
وقيمة الانحرافات  3.26إلى 3.22بين يظهر من خلال الجدول أن قيمة المتوسطات الحسابية للبعد تتراوح 

 3.22مرتفعالمرتبة الأولى بمتوس  حسابي  32ت الفقرة رقم إحتل، ولقد 2.853و 2.223المعيارية محصورة بين 
، مما يعني أن درجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، ما 3قد زاد عن درجة الحياد  2.223معياري  وإنحراف
 سارات الزبائن.ة تستجيب بسرعة لإنشغلات وإستفلكترونيأن المواقع الإنة الدراسة يوافقون أفراد عيأن أغلبية يفسر 

مما يعني أن درجة  2.860وانحراف معياري 3.86في المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  32ت الفقرة رقم إحتل
 سرعة.مات السياحية بأن الموقع يتجاوب مع طلبات الزبائن ويقدم الخدأي الموافقة عالية على هذه الفقرة، 

مما يعني أن درجة الموافقة  2.235وانحراف معياري 3.22في المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي  32ت الفقرة إحتل
 ة تستجيب لشكاوى الزبائن.لكترونيأن المواقع الإأي عالية على هذه الفقرة، 
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مما يعني أن درجة  2.853ياري وانحراف مع3.26في المرتبة الاخيرة بمتوس  حسابي  38ت الفقرة رقم إحتل
  ة تهتم بتعليقات الزبائن وتتجاوب معهم. لكترونيأن المواقع الإ أيالموافقة عالية على هذه الفقرة، 

 المطلب الثاني: حساب الإحصاء الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول الزبون الرقمي )المتغير التابع(:

نت هناك علاقة من خلاله أردنا معرفة ما إذا كا( عبارات، 62) ضمن عشرة ستمارةجاء المحور الثالث للإ     
فقا لما العينة على فقرات هذا المحور و  ، وجاءت إجابات أفرادسياحية والزبون الرقميدمات البين كل من جودة الخ

 يلي:

 (: التحليل الإحصائي لآراء أفراد العينة حول الزبون الرقمي محل الدراسة59الجدول رقم )

 اتالعبار 
الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه الرتبة

ارنة ة بمقلكترونييساهم التصفح عبر المواقع الإ .6
 الأسعار الخدمات السياحية.

 موافق 21 0.776 4.11

رفة مختلف ة بمعلكترونيتميز التصفح عبر المواقع الإ .0
 العروض السياحية والبدائل المتاحة.

 موافق 66 0.750 4.03

العروض  ة الفرص لمتابعة مختلفلكترونياقع الإتمنح المو  .3
 السياحية.

 ة بشدموافق 23 0.730 4.23

روض ة بالتحديث المستمر للعلكترونيتقوم المواقع الإ .3
 مما يجعل الزبون على اطلاع دائم بالتغيرات.

 موافق 25 0.854 4.14

يمكن الحصول على معلومات تفصيلية للعروض  .5
ية من خلال السياحية أو الخدمات السياح

 التصفح عبر لمواقع.

 موافق  63 0.902 3.97

تم توضيح كل الخطوات المتعلقة بالحصول على  .1
 مختلف الخدمات السياحية.

 موافق 65 0.943 3.92

ة المتخصصة الزبائن من لكترونيتجذب المواقع الإ .2
 خلال نوعية العروض السياحية المقدمة

 موافق  62 0.763 4.05

والجهد من خلال الاطلاع عبر يتم توفير الوقت  .8
الانترنت لمعرفة مختلف البدائل المتاحة من 

 الخدمات السياحية.

موافق  23 0.821 4.27
 بشدة
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يمكن الاطلاع على الوجهات السياحية المعروضة من  .2
 خلال الصور والفيديوهات المقدمة في المواقع.

 موافق 22 0.893 4.10

ن الجهد ة مونيلكتر تقلل التعاملات عبر المواقع الإ .62
 وتوفر الوقت.

موافق  20 0.805 4.28
 بشدة 

ة بسرعة الرد على لكترونيتتميز المواقع الإ .66
 الاستفسارات والشكاوى.

 موافق  61 0.852 3.77

في  ة من أجل الحجزلكترونييتم إستخدام المواقع الإ .60
 الفنادق والشقق السياحية.

 موافق 60 0.915 4.01

من أجل  ةلكترونيقع الإتستخدم التطبيقات والموا .63
 شراء تذاكر السفر )الجوية، البرية، البحرية(.

 موافق 28 0.837 4.10

من أجل  ةلكترونيتستعمل التطبيقات والمواقع الإ .63
البحث عن الرحالات المنظمة من قبل الوكالات 

 السياحية.

 موافق 22 0.879 4.07

 ة من الاستفادة من أحسنلكترونيتساعد المواقع الإ .65
 وض المقدمة للخدمات السياحية.العر 

 موافق 63 0.839 3.98

يتم التفاوض على الأسعار للخدمات السياحية  .61
 ة.لكترونيالمقدمة في المواقع الإ

موافق  26 0.981 49. 4
 بشدة 

قق الخدمات السياحية المقدمة في المواقع تح .62
 ة رضا الزبون.لكترونيالإ

 موافق  62 0.848 3.65

الخدمات العام لمحور جودة المتوسط والإنحراف 
 السياحية

 موافق - 0.532 4.00

   Version SPSS 02بالإعتماد على  من إعداد الطالبة المصدر:
وقيمة الانحرافات  3.32إلى  3.15يظهر من خلال الجدول أن قيمة المتوسطات الحسابية تتراوح بين 

 3.32المرتبة الأولى بمتوس  حسابي مرتفع  61ت الفقرة رقم إحتل، ولقد 2.286و2.838المعيارية محصورة بين 
راد عينة أفأن أغلبية ، مما يعني أن درجة الموافقة عالية جدا على هذه الفقرة، ما يفسر 3وقد زاد عن درجة الحياد 
 الخدمات السياحية تحقق رضا الزبون.الدراسة يوافقون على أن 

مما يعني  2.825وانحراف معياري 3.08حسابي مرتفع في المرتبة الثانية بمتوس   62ولقد جاءت الفقرة رقم 
أنه يمكن الاطلاع على الوجهات السياحية المعروضة من خلال أن درجة الموافقة عالية جدا لهذه الفقرة، ما يؤكد 

 الصور والفيديوهات المقدمة في المواقع.
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مما يعني أن  2.806عياري وانحراف م3.02المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي مرتفع  28ت الفقرة رقم إحتلو 
من  وذلك ما يؤكد أن يتم توفير الوقت والجهددرجة الموافقة عالية جدا من أفراد عينة الدراسة على هذه الفقرة، 

 خلال الاطلاع عبر الانترنت لمعرفة مختلف البدائل المتاحة من الخدمات السياحية.

وانحراف 3.03هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  المرتبة الرابعة في ترتيب فقرات 23في حين تحتل الفقرة 
لف العروض تمنح الفرص لمتابعة مخت ةلكترونيوهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أن المواقع الإ2.232معياري

 السياحية.

وإنحراف  3.63المرتبة الخامسة في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  23تحتل الفقرة 
لعروض ل ة تقوم بالتحديث المستمرلكترونيوهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أن المواقع الإ 2.232معياري

 مما يجعل الزبون على اطلاع دائم بالتغيرات.

وإنحراف 3.66المرتبة السادسة في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  26تحتل الفقرة 
بمقارنة  يساهم ةلكترونيجة الموافقة عالية، أي أن التصفح عبر المواقع الإوهذا يدل على أن در  2.221معياري

 الأسعار الخدمات السياحية.

. 2وانحراف معياري 3.62المرتبة السابعة في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  22تحتل الفقرة 
لى الوجهات السياحية المعروضة من خلال يمكن الاطلاع ع أنهوهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي  823

 الصور والفيديوهات المقدمة في المواقع.

وانحراف  3.22المرتبة الثامنة في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  63تحتل الفقرة 
عروضة وهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أنه يمكن الاطلاع على الوجهات السياحية الم 2.822معياري

 .من خلال الصور والفيديوهات المقدمة في المواقع

وانحراف  3.22المرتبة التاسعة في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  63تحتل الفقرة 
من  ةكترونيلالتطبيقات والمواقع الإ إستعمالوهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أنه يمكن  2.822معياري
 ن الرحالات المنظمة من قبل الوكالات السياحية.البحث ع أجل

وانحراف  3.22المرتبة العاشرة في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  22تحتل الفقرة 
من  المتخصصة تجذب الزبائن ةلكترونيوهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أن المواقع الإ 2.213معياري

 احية المقدمة. خلال نوعية العروض السي
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وانحراف  3.23المرتبة الحادية عشر في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  20تحتل الفقرة 
ز بمعرفة مختلف يتمي ةلكترونيوهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أن التصفح عبر المواقع الإ 2.252معياري

 العروض السياحية والبدائل المتاحة.

وانحراف  3.26المرتبة الثانية عشر في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  60رة تحتل الفق
الحجز في  أجلمن  ةلكترونيالمواقع الإ إستخداموهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أنه يتم  2.265معياري

 الفنادق والشقق السياحية.

وانحراف  3.28فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  المرتبة الثالثة عشر في ترتيب 65تحتل الفقرة 
حسن تساعد على الاستفادة من أ ةلكترونيوهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أن المواقع الإ 2.832معياري

 العروض المقدمة للخدمات السياحية.

وانحراف  3.22ابي مرتفع المرتبة الرابعة عشر في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حس 25تحتل الفقرة 
وهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أنه يمكن الحصول على معلومات تفصيلية للعروض  2.220معياري

 احية من خلال التصفح عبر لمواقع.السياحية أو الخدمات السي

وانحراف  3.20المرتبة الخامسة عشر في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  21تحتل الفقرة 
 يتم توضيح كل الخطوات المتعلقة بالحصول علىأنه  وهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي 2.233معياري

 مختلف الخدمات السياحية.

وانحراف  3.22المرتبة السادسة عشر في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  66تحتل الفقرة 
لاستفسارات الرد على ا بسرعة ةلكترونيجة الموافقة عالية، أي تتميز المواقع الإوهذا يدل على أن در  2.850معياري

 والشكاوى.

وانحراف  3.15المرتبة الاخيرة في ترتيب فقرات هذا المحور بمتوس  حسابي مرتفع  62تحتل الفقرة 
 ةلكترونيالإ مة في المواقعوهذا يدل على أن درجة الموافقة عالية، أي أن تحقق الخدمات السياحية المقد 2.838معياري

 رضا الزبون.

ه من أجوبة أفراد العينة المستجوبة أنهم يوافقون على جميع عبارات هذا المحور بأوساط إستخلاصما يمكن 
 حسابية وانحرافات معيارية تقع جميعها في مجال الموافقة وبنسبة قبول مرتفعة ومرتفعة جدا.
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 الدراسة وفرضيات نموذج الثالث: إختبار المطلب

 الفرضيات ختبارإبعد  الرئيسية، وذلك والفرضية الفرعية الدراسة فرضيات إختبار المبحث في هذا يتم        
 :يلي نحدار، كمالإل الأساسية

 فرضيات الدراسة إختبار: 

أفراد  دى إجماعم ختبارلإ البسي  والمتعدد الإنحدار إختبار إستخدامإلى  نافرضيات الدراسة لجأ إختبار أجلمن 
 علاقة جودة الخدمات السياحية والزمون الرقمي.العينة على 

 البسيط: الخطي الإنحدار إختبار 
 :إختبار الفرضية الفرعية الأولى 

 ؛5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و  ستخدامبعد سهولة الإتوجد علاقة بين  : لا

 .5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و  ستخدامبعد سهولة الإعلاقة بين  : يوجد

لموضحة الفرضية أعلاه، حيث تم التوصل إلى النتائج ا ختبارالخطي البسي  لإ الإنحدارأسلوب  إستخداملقد تم 
 في الجدول أدناه.

 الفرضية الفرعية الأولى ختبارلإ الإنحدار(: نتائج تحليل 51رقم ) الجدول

0.476 
0.227 

 (R) رتباطمعامل الإ
 2Rعامل التحديد م

 α =2.25عند:          2.222مستوى المعنوية:  F:39.331قيمة 

Sig t  قيمة(t) المتغير معاملات غير موحدة معاملات موحدة 
Beta Ε  

 الثابت 2.087 0.309 - 6.753 0.00
المتغيرالمستقل: سهولة  0.495 0.079 0.476 6.271 0.00

 الإستخدام
 لزبون الرقمي المتغير التابع: ا

   Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:
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 والتي تشير إلى تفسير المتغير المستقل المتمثل سهولة0.227قد بلغ 2Rيظهر من الجدول أن معامل التحديد 
لتأثير في المتغير من ا %22.3وأن باقي النسبة والمقدرة  %00.2الإستخدام للمتغير التابع )الزبون الرقمي( بنسبة
إلى ملائمة خ   %25بمستوى ثقة 39.331  التي بلغت  Fالتابع ترجع إلى عوامل أخرى، كما تشير قيمة 

إلى وجود  0.476بلغت  التي Rالإرتباط  للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، وتشير قيمة معامل الإنحدار
 علاقة إيجابية بين المتغيرين.

مما يشير إلى العلاقة إيجابية بين المتغيرين إحصائيا، حيث 0.495لغت قيمة معلمة الميل الحدي في حين ب
 قاطعالت معلمة إلى بالنسبة أما ما يشير إلى معنوية معلمة الميل، 2.25، وهو أقل من 2.22بلغ مستوى المعنوية 

 .حصائياإ معنويتها إلى مايشير 2.25من أقل معنوية وهي بمستوى 0.282بلغت  فقد

لمتغير التابع، ومما يشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في ا الإنحداروبالتالي فإن ظهور معنوية معلمتي 
 ه:التي تنص على أن رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلةسبق من التحليل يمكننا من 

 .5 %د مستوى معنوية الزبون الرقمي عنو  ستخدامبعد سهولة الإعلاقة بين يوجد 

 البسي  التالية: الإنحدارومن خلال ما سبق نستنتج معادلة 

 الفرضية الفرعية الثانية: إختبار  -

 

 

 

0H:؛5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و بعد توفير الوقت علاقة بين  يوجد لا 

1H5 %د مستوى معنوية الزبون الرقمي عنو بعد توفير الوقت علاقة بين  : يوجد. 

لموضحة الفرضية أعلاه، حيث تم التوصل إلى النتائج ا ختبارالخطي البسي  لإ الإنحدارأسلوب  إستخداملقد تم 
 في الجدول أدناه.

  

 سهولة الزبون الاستخدام0.495+  2.087= الرقمي
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 الفرضية الفرعية الثانية ختبارلإ الإنحدار(: نتائج تحليل 52الجدول رقم )

0.308 
2.635 

 (R) رتباطمعامل الإ
 2Rمعامل التحديد 

 α =2.25عند:          2.222مستوى المعنوية: F: 14.050قيمة 

Sig t  قيمة(t) المتغير معاملات غير موحدة معاملات موحدة 

Beta Ε  

 الثابت 3.035 0.264 - 11.513 0.000

 ت المتغير المستقل: توفير الوق 0.261 0.070 0.308 3.748 2.222

 المتغير التابع: الزبون الرقمي 

   Version SPSS 02بالإعتماد على  من إعداد الطالبة المصدر:
ير والتي تشير إلى تفسير المتغير المستقل المتمثل توف 0.095قد بلغ 2Rيظهر من الجدول أن معامل التحديد 

ع لتابن التأثير في المتغير ام 85.5%وأن باقي النسبة والمقدر % 63.5نسبةبالوقت للمتغير التابع )الزبون الرقمي( 
 الإنحدارإلى ملائمة خ   %25بمستوى ثقة  14.994 التي بلغت Fترجع إلى عوامل أخرى، كما تشير قيمة 

إلى وجود علاقة  0.344التي بلغت Rرتباطللعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، وتشير قيمة معامل الإ
 إيجابية بين المتغيرين.

يث بلغ ا، حمما يشير إلى العلاقة إيجابية بين المتغيرين إحصائي0.261 لحديفي حين بلغت قيمة معلمة الميل ا
 فقد طعالتقا معلمة إلى بالنسبة أما ما يشير إلى معنوية معلمة الميل، 2.25وهو أقل من  ،2.22مستوى المعنوية 

 .إحصائيا معنويتها إلى ما يشير2.25من أقل معنوية وهي بمستوى 61.22بلغت 

ير التابع، ومما سبق يشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغ الإنحدارهور معنوية معلمتي وبالتالي فإن ظ
 التي تنص على أنه: رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلةمن التحليل يمكننا من 

 .5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و بعد توفير الوقت علاقة بين يوجد 

 البسي  التالية: الإنحدارلال ما سبق نستنتج معادلة ومن خ

 
 توفير الوقت 0.261+ 3.035= الزبون الرقمي
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 :إختبار الفرضية الفرعية الثالثة 

 ؛5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و  مانبعد الثقة والأعلاقة يوجد  : لا
 .5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و  مانبعد الثقة والأعلاقة  : يوجد
ج الموضحة الفرضية أعلاه، حيث تم التوصل إلى النتائ ختبارالخطي البسي  لإ الإنحدارأسلوب  خدامإستلقد تم     

 في الجدول أدناه.

 الفرضية الفرعية الثالثة ختبارلإ الإنحدار(: نتائج تحليل 50رقم ) الجدول

0.344 
0.118 

 (R) رتباطمعامل الإ
 2Rمعامل التحديد 

 α =2.25عند:          2.222مستوى المعنوية: F: 17.994قيمة 
Sig t  قيمة(t)  معاملات غير موحدة  معاملات موحدة Sig t 

Beta E  
 الثابت  3.035 0.024 - 11.337 2.222
 المتغير المستقل: توفير 0.285 0.174 0.344 4.242 2.222

 الوقت 
 المتغير التابع: الزبون الرقمي

   Version SPSS 02اد علىبالإعتم من إعداد الطالبة المصدر:
ة والتي تشير إلى تفسير المتغير المستقل المتمثل الثق 0.118قد بلغ 2Rيظهر من الجدول أن معامل التحديد 

ن التأثير في المتغير م %88.0وأن باقي النسبة والمقدرة  %66.8الرقمي( بنسبة للمتغير التابع )الزبون  مانوالأ
إلى ملائمة خ   %25بمستوى ثقة  17.994التي بلغت  Fا تشير قيمةالتابع ترجع إلى عوامل أخرى، كم

وجود  إلى0.344التي بلغت  Rرتباطللعلاقة بين المتغيرات المستقة والمتغير التابع، وتشير قيمة معامل الإ الإنحدار
 علاقة إيجابية بين المتغيرين.

إيجابية بين المتغيرين إحصائيا، حيث بلغ مما يشير إلى العلاقة 0.285في حين بلغت قيمة معلمة الميل الحدي 
 فقد عالتقاط معلمة بالنسبةإلى أما ما يشير إلى معنوية معلمة الميل، 2.25، وهو أقل من 2.22مستوى المعنوية 

 .حصائياإ معنويتها إلى مايشير 2.25من أقل معنوية وهي بمستوى 3.035بلغت 

غير التابع، ومما سبق إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتيشير  الإنحداروبالتالي فإن ظهور معنوية معلمتي 
 التي تنص على أنه: رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلةمن التحليل يمكننا من 
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 .5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و مان بعد الثقة والأعلاقة بين يوجد 

 البسي  التالية: ارالإنحدومن خلال ما سبق نستنتج معادلة 

 

 

 :إختبار الفرضية الفرعية الرابعة 

 ؛5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و  مانبعد الثقة والأعلاقة يوجد  : لا
 %5علاقة بين بعد الثقة والأمان والزبون الرقمي عند مستوى معنوية  : يوجد

ج الموضحة الفرضية أعلاه، حيث تم التوصل إلى النتائ ختبارلبسي  لإالخطي ا الإنحدارأسلوب  إستخداملقد تم     
 في الجدول أدناه.

 الفرضية الفرعية الرابعة ختبارلإ الإنحدار(: نتائج تحليل 58رقم ) الجدول

0.223 

2.005 

 (R) رتباطمعامل الإ

 2Rمعامل التحديد 

 α =2.25عند:          2.222مستوى المعنوية: F: 7.009قيمة 

Sig t  قيمة(t) المتغير معاملات غير موحدة معاملات موحدة 

Beta Ε  

 الثابت 3.389 0.238 - 14.215 2.222

 يزالمتغير المستقل: التحف 0.160 0.061 0.223 2.647 0.009

 المتغير التابع: الزبون الرقمي

 Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

 

والتي تشير إلى تفسير المتغير المستقل المتمثل الامن 0.050قد بلغ 2Rدول أن معامل التحديد يظهر من الج
 في المتغير من التأثير %22.5وأن باقي النسبة والمقدرة  %00.5بنسبة والسرية للمتغير التابع )الزبون الرقمي( 

 لثقة والأمان ا2.081+  0.404= الزبون الرقمي
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 الإنحدارإلى ملائمة خ   %25ثقة  بمستوى 7.009التي بلغت Fالتابع ترجع إلى عوامل أخرى، كما تشير قيمة 
إلى وجود علاقة  0.223التي بلغت  Rرتباطللعلاقة بين المتغيرات المستقة والمتغير التابع، وتشير قيمة معامل الإ

 إيجابية بين المتغيرين.

 يثحمما يشير إلى العلاقة إيجابية بين المتغيرين إحصائيا، 0.160في حين بلغت قيمة معلمة الميل الحدي 
 قاطعالت معلمة إلى بالنسبة أما ما يشير إلى معنوية معلمة الميل، 2.25، وهو أقل من 2.22بلغ مستوى المعنوية 

 .إحصائيا معنويتها إلى مايشير2.25 من أقل معنوية وهي بمستوى 3.389بلغت  فقد

اينات في المتغير التابع، ومما بيشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير الت الإنحداروبالتالي فإن ظهور معنوية معلمتي 
 ه:التي تنص على أن رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلةسبق من التحليل يمكننا من 

 .5 %الرقمي عند مستوى معنوية  والزبون والسريةمن لأبعد اعلاقة بين يوجد 

 البسي  التالية: الإنحدارومن خلال ما سبق نستنتج معادلة 

 

 

 

  ضية الفرعية الخامسة:إختبار الفر 

 ؛5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و بعد تقديم الخدمات علاقة بين يوجد  : لا

 .5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و بعد تقديم الخدمات علاقة بين  : يوجد 

نتائج الموضحة في لحيث تم التوصل إلى االفرضية أعلاه،  ختبارالخطي البسي  لإ الإنحدارأسلوب  إستخداملقد تم  
 الجدول أدناه.

  

 الامن والسرية0.160+  3.389= الزبون الرقمي
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 خامسة لإختبار الفرضية الفرعية ال الإنحدار(: نتائج تحليل 54الجدول رقم )

0.402 
0.162 

 (R) رتباطمعامل الإ
 2Rمعامل التحديد 

 α =2.25عند:          2.222مستوى المعنوية: F: 25.841قيمة 
Sig t  قيمة(t)  المتغير معاملات غير موحدة حدةمعاملات مو 

Beta ε  
 الثابت 2.455 0.309 - 7.953 2.222
ديم المستقل: تق المتغير 0.383 0.075 0.402 5.083 0.006

 الخدمات  
 Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

قديم  تفسير المتغير المستقل المتمثل توالتي تشير إلى0.162قد بلغ 2Rيظهر من الجدول أن معامل التحديد 
التأثير في المتغير  من %83.8وأن باقي النسبة والمقدرة  %61.0بنسبة الخدمات للمتغير التابع )الزبون الرقمي( 

 الإنحدارإلى ملائمة خ   %25بمستوى ثقة  25.841التي بلغت Fالتابع ترجع إلى عوامل أخرى، كما تشير قيمة 
وجود علاقة  إلى0.402التي بلغت  R رتباطغيرات المستقة والمتغير التابع، وتشير قيمة معامل الإللعلاقة بين المت

 إيجابية بين المتغيرين.

يث حمما يشير إلى العلاقة إيجابية بين المتغيرين إحصائيا،  0.383في حين بلغت قيمة معلمة الميل الحدي 
 أما بالنسبة إلى معلمة التقاطع  إلى معنوية معلمة الميل،ما يشير 2.25، وهو أقل من 2.22مستوى المعنوية  بلغ

 .مايشير إلى معنويتها إحصائيا2.25بمستوى معنوية وهي أقل من2.455فقد بلغت 

لمتغير التابع، ومما يشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في ا الإنحداروبالتالي فإن ظهور معنوية معلمتي 
 نه:التي تنص على أ رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلةننا من سبق من التحليل يمك

 .5 %الرقمي عند مستوى معنوية  والزبونالخدمات بعد تقديم علاقة بين يوجد 

 البسي  التالية: الإنحدارومن خلال ما سبق نستنتج معادلة 

 السادسةإختبار الفرضية الفرعية: 

 

 

 تقديم الخدمات 0.383+ 2.455= الزبون الرقمي
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 ؛5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و بعد سرعة الاستجابة علاقة بين يوجد  : لا

 .5 %الزبون الرقمي عند مستوى معنوية و بعد سرعة الاستجابة علاقة بين  : يوجد 

ج الموضحة الفرضية أعلاه، حيث تم التوصل إلى النتائ ختبارالخطي البسي  لإ الإنحدارأسلوب  إستخداملقد تم     
 ناه.في الجدول أد

 سادسة لإختبار الفرضية الفرعية ال الإنحدار(: نتائج تحليل 02الجدول رقم )

0.351 
0.123 

 (R) رتباطمعامل الإ
 2Rمعامل التحديد 

 α =2.25عند:          2.222مستوى المعنوية:      F:18.781قيمة 
Sig t  قيمة(t) المتغير معاملات غير موحدة معاملات موحدة 

Beta ε  
 الثابت 2.917 0.256 - 11.403 2.222
المتغير المستقل: سرعة  0.286 0.066 0.351 4.334 0.000

 الاستجابة
 Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

 والتي تشير إلى تفسير المتغير المستقل المتمثل تقديم0.123قد بلغ 2Rيظهر من الجدول أن معامل التحديد 
ثير في المتغير من التأ %82.2وأن باقي النسبة والمقدرة  %60.3بنسبة ت للمتغير التابع )الزبون الرقمي( الخدما

 الإنحدارإلى ملائمة خ   %25بمستوى ثقة  18.781التي بلغت Fالتابع ترجع إلى عوامل أخرى، كما تشير قيمة 
وجود علاقة  إلى0.351التي بلغت  R رتباطامل الإللعلاقة بين المتغيرات المستقة والمتغير التابع، وتشير قيمة مع

 إيجابية بين المتغيرين.
يث حمما يشير إلى العلاقة إيجابية بين المتغيرين إحصائيا،  0.286في حين بلغت قيمة معلمة الميل الحدي 

اطع لمة التقأما بالنسبة إلى مع ما يشير إلى معنوية معلمة الميل، 2.25، وهو أقل من 2.22بلغ مستوى المعنوية 
 .مايشير إلى معنويتها إحصائيا2.25وهي أقل من بمستوى معنوية0.286فقد بلغت 

لمتغير التابع، ومما يشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في ا الإنحداروبالتالي فإن ظهور معنوية معلمتي 
 ه:التي تنص على أن ديلةرفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البسبق من التحليل يمكننا من 

 .5 %الرقمي عند مستوى معنوية  والزبونالاستجابة عد سرعة علاقة بين بيوجد 
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 البسي  التالية: الإنحدارومن خلال ما سبق نستنتج معادلة 

 
 
 
 :المتعدد الخطي الإنحدار إختبار -5

 Y لمتغير التابععبر عن العلاقة بين اعبارة عن إيجاد معادلة رياضية تالخطي المتعدد  الإنحداريعتبر تحليل        
 وتكون علاقة النموذج كما يلي: ، Kوالتي عدد  Xعلى العديد من المتغيرات المستقلة

 
 

هذا ما و لقياس العلاقة بين المتغير المستقل جودة الخدمات السياحية المتعدد  الإنحدارمعامل  إستخداملقد تم       
 يوضحه الجدول الموالي. 

 ات السياحيةالمتعدد لمتغيرات أبعاد جودة الخدم الإنحدار(: تحليل معاملات 05م )الجدول رق

0.559 

0.313 

 (R) رتباطمعامل الإ

 2Rمعامل التحديد 

 α =2.25عند:          2.222مستوى المعنوية: F :9.789قيمة 

Sig t  قيمة(t) غيرات المستقلةالمت معاملات غير موحدة معاملات موحدة  

Beta Ε  

 الثابت 1.714 0.326 - 5.346 0.000

 المتغير المستقل: سهولة 0.499 0.120 0.480 4.147 0.000
 ستخدامالإ

 المتغير المستقل: توفير 0.075 0.105 0.089 0.718 0.474
 الوقت

i+ ε4X 4β + 3X 3β+ +  2X 2β+ +  1X 1β= a +  Y 

 سرعة الاستجابة0.286+ 2.917= الزبون الرقمي
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المتغير المستقل: الثقة  0.370 0.151 0.446 2.441 0.016
 مانوالأ

المتغير المستقل: الامن  0.403 0.115 0.561 3.513 0.001
 والسرية

 المتغير المستقل: تقديم 0.110 0.103 0.116 1.072 0.286
 الخدمات

المتغير المستقل: سرعة  0.086 0.102 0.105 0.840 0.403
 الاستجابة

 المتغير التابع: الزبون الرقمي 

 Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:

 

بعاد لأوالتي تشير إلى تفسير المتغير المستقل المتمثل 0.313قد بلغ 2Rيظهر من الجدول أن معامل التحديد 
من  %18.2وأن باقي النسبة والمقدرة  %36.3ة )الزبون الرقمي( بنسبالتابع للمتغير جودة الخدمات السياحية 

إلى ملائمة  %25بمستوى ثقة 9.789التي بلغت  Fما تشير قيمة التأثير في المتغير التابع ترجع إلى عوامل أخرى، ك
إلى 0.559التي بلغت  Rرتباطة والمتغير التابع، وتشير قيمة معامل الإلللعلاقة بين المتغيرات المستق الإنحدارخ  

 وجود علاقة إيجابية بين المتغيرين.

إرتفاع  وحدة واحدة فإن ذلك سيؤدي إلىكما يبين الجدول أعلاه أنه في حال تغير بعد سهولة الإستخدام ب 
بوحدة واحدة فإن ذلك سيؤدي إلى توفير الوقت تغير بعد ، وفي حال  %32.2ة بنسبةالسياحيجودة الخدمات 

بوحدة واحدة فإن ذلك سيؤدي إلى إرتفاع الثقة والأمان تغير بعد  ،%2.5بنسبة السياحية جودة الخدمات  رتفاعإ
جودة  رتفاعبوحدة واحدة فإن ذلك سيؤدي إلى إالأمن والسرية تغير بعد  ،%32بة بنسالسياحية جودة الخدمات 

، تغير بعد تقديم الخدمات بوحدة واحدة فإن ذلك سيؤدي إلى إرتفاع جودة 32.3بنسبة السياحية الخدمات 
ودة جإرتفاع  ، تغير بعد سرعة الإستجابة بوحدة واحدة فإن ذلك سيؤدي إلى%66الخدمات السياحية بنسبة 
مات الستة للمتغير المستقل جودة الخدمما يعني وجود علاقة طردية بين الأبعاد . %8.1الخدمات السياحية بنسبة 

سبان ووفق ، أما باقي التغيرات فهي ناتجة عن متغيرات أخرى لم تأخذ في الحالزبون الرقميوالمتغير التابع السياحية 
 النموذج المعتمد في الدراسة.

 لى أنه:التي تنص ع رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلةلتحليل يمكننا من ومما سبق من ا
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أفراد  حسب وجهة 5 %عند مستوى معنوية جودة الخدمات السياحية والزبون الرقمي لأبعاد علاقة يوجد 
 .العينة المستجوبة

 المتعدد التالية: الإنحدارومن خلال ما سبق نستنتج معادلة 

 

 

 :جنسبالنسبة لل-

، وذلك كما يوضحه (Independent t-test) العينات المستقلة إختبارهذه الفرضية قمنا بإجراء  ختبارلإ
 :الجدول الآتي

 بالنسبة لمتغير الجنس (t- test)نتائج إختبار (:00الجدول )

 القيمة الإحتمالية الجدولية  tقيمة  tقيمة  العوامل
(sig-1) 

 2.825 0.323 01.203 الجنس
  ᾳ =2.25ة المعنوية المعتمدة درج

 Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:
 

أي أكبر من )  (0.805للجنس تساويsig) ) ( نلاحظ أن القيمة الاحتمالية00من الجدول رقم )
ة ثر جودفإننا نستنتج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول أ  ᾳ =2.25  مستوى الدلالة أقل أو يساوي

 الخدمات والزبون الرقمي تعزى لمتغير الجنس. 

 جلأبالنسبة للمتغيرات الشخصية )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة، التعامل، الدخل( من 
 ،(One-WayANOVA) لتحليل التباين الأحادي إختبار إستخدامهذه الفرضية قمنا ب إختبار

 :وكانت النتائج حسب الجدول الآتي

  

+  توفير الوقت2.201+  سهولة الإستخدام2.944+ 5.059= السياحيةجودة الخدمات 
+  سرعة الإستجابة 2.282تقديم الخدمات+ 2.552الأمن والسرية+ 2.920+  لثقة والأمانا2.002

 الخطأ المعياري.
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 للفروق بين متوسط إجابات أفراد العينة وفقا (ANOVA) (: إختبار تحليل التباين00جدول رقم )ال

 ات الشخصية(ناييرات )البلمتغ

 مصدر التباين العوامل
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 fقيمة
مستوى 
 الدلالة

 العمر
 

 بين المجموعات 
داخل 

 المجموعات
 المجموع

0.876 
37.382 
38.258 
25.13 

2 
133 
135 
  - 

0.438 
0.281 

1.557 0.214 

 التعامل

 بين المجموعات 
داخل 

 المجموعات 
 المجموع

0.119 
38.139 
38.258 
21.322 

2 
133 
135 
   - 

0.059 
0.287 

0.207 0.813 
 

المستوى 
 التعليمي

 بين المجموعات 
داخل 

 المجموعات 
 المجموع

0.280 
37.977 
38.258 
21.035 

3 
132 

  135 
     - 

0.93 
0.288 

 

0.325 
 

0.807 

 الوظيفة

 بين المجموعات
داخل 

 المجموعات
 المجموع

0.406 
37.851 
38.258 
21.622 

2 
133 
135 
   - 

0 .203 
0.285 

0.714 0.492 

 الدخل

 بين المجموعات
داخل 

 المجموعات
 المجموع 

2.958 
35.299 
38.258 
23.552 

3 
132 
135 
   - 

0 .986 
0.267 

 

3.687 0.014 

 Version 20 SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على المصدر:
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 بالنسبة لمتغير العمر فنلاحظ أن قيمة(sig=0.214) 2.25 (من مستوى الدلالة وهي أكبر(α =  ومنه
 متغير عزىت أثر جودة الخدمات السياحية والزبون الرقميعينة حول فإنه لا توجد فروق في متوس  إتجاهات أفراد ال

 العمر.
  فنلاحظ أن قيمةالتعامل أما بالنسبة لمتغير(sig=0.813) 2.25 ( أكبر من مستوى الدلالة وهي=(α   

تعزى مي أثر جودة الخدمات السياحية والزبون الرق ومنه فإنه لا توجد فروق في متوس  إتجاهات أفراد العينة حول
 التعامل. لمتغير

 لاحظ أن قيمةأما بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي فن (sig=0. 807) وهي أكبر من مستوى الدلالة 
) 2.25 (α =  تعزى  الزبونو  جودة الخدمات أثرومنه فإنه لا توجد فروق في متوس  إتجاهات أفراد العينة حول

 لمتغير الوضعية المستوى التعليمي.
 فنلاحظ أن قيمةالوظيفة  أما بالنسبة لمتغير (sig=0.492)  2.25 (لدلالةا من مستوى قلأوهي(α=  

عزى لمتغير تأثر جودة الخدمات السياحية والزبون ات أفراد العينة حول إتجاهتوجد فروق في متوس  لا ومنه فإنه 
 .الوظيفة
  المتحصل عليها فنلاحظ أن قيمةالدخل أما بالنسبة لمتغير (sig=0.014) وهي أكبر من مستوى 

السياحية  جودة الخدمات أثرات أفراد العينة حول إتجاهمتوس   ومنه فإنه لا توجد فروق في  = α)2.25(الدلالة
 . المتحصل عليهاالدخل تعزى لمتغير والزبون الرقمي 

  لا توجد فروقات جوهرية ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة تعزى للبيانات ومنه نستنتج أنه
 .%5الديموغرافية عند مستوى دلالة معنوية 

الزبون الرقمي و جودة الخدمات السياحية ثر أفي ة القائلة بأنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية ومنه نرفض الفرضي
 الديمغرافية.لمتغيرات ا تعزى إلى
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  :الفصل خلاصة

لقد الزبون الرقمي و أثر جودة الخدمات السياحية على من خلال هذا الفصل والذي حاولنا فيه التعرف 
لتي تم ا ستماراتمتكون من محورين لمتغيرات الدراسة حيث كان عدد الإ تمارةإسقمنا بذلك من خلال تصميم 

القيام  أجل، ومن SPSSرنامجبعلى الإستمارةنا في تحليل نتائج إعتمدستغلالها في هذه الدراسة، حيث إ
ية لمعرفة و ئلملمتمثلة في التكرارات والنسب ابالأساليب الإحصائية الوصفية وا ستعانةبالتحليل الإحصائي تم الإ

و متغيرات إجابات أفراد العينة نح إتجاهخصائص العينة المدروسة. والمتوس  الحسابي والانحراف المعياري لمعرفة 
 الدراسة.

المتعدد  الإنحدارليل البسي  وتح الإنحدارستدلالية المتمثلة في تحليل لإبالأساليب الإحصائية ا ستعانةوتم الإ
، الامن مان، توفير الوقت، الثقة والأستخدامغير المستقل وأبعاده )سهولة الإتحليل تأثير المت أجلوذلك من 

 .المتمثل في جودة الخدمات السياحية والسرية، تقديم الخدمات، سرعة الاستجابة( على المتغير التابع
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 اأنهحيث  ثةالحدي دبياتلأأبرز المفاهيم التي تناولتها ا يعتبر مفهوم جودة الخدمات السياحية من ضمن
ات مال المتعلقة بالخدمعلأنتقال اإخاصة ، لحاصلة في الساحة العالميةرتبطت بشكل كبير بالتطورات التكنولوجية اإ

ة لكترونيلإخدام المواقع استإصبح التعامل يتم عن طريق أحيث  ،فتراضيةالإلى البيئة إالسياحية من البيئة الواقعية 
لى إي نتقل الحديث عن الزبون التقليدإخر لآوهذا من جهة، وفي الجانب االسياحية  الخاصة بالفنادق والوكالات

لى العالم إالسياحية من خلال تحول نشاطاته  الزبون الرقمي الذي ساهم بدور كبير في تحسين جودة الخدمات
 ، قدمة من طرفهات المستفادة من الخدمالإاحة من قبل المؤسسات السياحية لستغلال التكنولوجيا المتافتراضي و لإا
 ائج التالية:نتلى الالجتنا لهذا الموضوع تم التوصل إمن خلال معو 
 النتائج النظرية: 
 ؛لكترونية على الإتصال الإلكترونيتعتمد السياحة الإ 
 للتعرف على الخدمات السياحية للزبون؛ ة فضاءلكترونيقع الإتوفر الموا 
 ساعة للزبون؛ 03حية على مدار ة المعلومات السيالكترونيتؤمن المواقع الإ 
 ؛لكترونية من أجل العروض المتاحة والقيام بعمليات الحجز الإلكترونييتصفح أغلب الزبائن المواقع الإ 
 لأفضل ة للزبون فرصت المقارنة بين العروض السياحية المتوفرة وإجراء المفاضلة بإختيار الكترونيتتيح المواقع الإ

 حسب قدراتهم.
 يقية:النتائج التطب 
 ياحية الإلكترونية د تأثير بين أبعاد جودة الخدمات السو وجقبول الفرضية الرئيسية الأولى البديلة والتي تنص ب

 ؛والزبون الرقمي
 ة؛لكترونيالمواقع الإ يهتم الزبون بتصفح 
 للوكالات السياحية؛ة التي يتصفحها الزبون الرقمي لكترونيمن بين أهم المواقع الإ 
 الزبون الرقمي توجد علاقة بين بعد سهولة الإستخدام و فرعية البديلة الأولى والتي مفادها أنه قبول الفرضية ال

 ؛%5عند مستوى معنوية 
  قمي عند مستوى معنوية والزبون الر توفير الوقت توجد علاقة بين بعد قبول الفرضية الفرعية البديلة الثانية
 ؛5%
  ي عند مستوى معنوية والزبون الرقمالثقة والأمان لاقة بين بعد توجد عقبول الفرضية الفرعية البديلة الثالثة
 ؛5%
  ي عند مستوى معنوية والزبون الرقمالأمان والسرية توجد علاقة بين بعد قبول الفرضية الفرعية البديلة الرابعة
 ؛5%
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  ند مستوى رقمي عوالزبون التقديم الخدمات توجد علاقة بين بعد قبول الفرضية الفرعية البديلة الخامسة
 ؛%5معنوية 

  ن الرقمي عند مستوى والزبو سرعة الإستجابة علاقة بين بعد قبول الفرضية الفرعية البديلة السادسة بوجود
 ؛%5معنوية 

  ون الرقمي في أثر جودة الخدمات السياحية والزبرفض الفرضية القائلة بأنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية
 لمتغيرات الديمغرافية.اتعزى إلى 

  :التوصيات 

 بناءا على النتائج المتحصل عليها يمكن تقديم التوصيات التالية:

 ة؛لكترونيالعمل على تحديث المواقع السياحية الإ 
 تفعيل سرعة الإستجابة لمتطلبات الزبائن؛ 
 ة بتوفير برامج حماية فعالة من أجل حماية المعلومات الشخصية للزبائن ومعلوماتلكترونيحماية المواقع الإ 

 بطاقات الدفع؛
  ة جذابة؛إلكترونيزيادة العروض السياحية بتصميم مواقع 
 العمل على توفر إحتياجات الزبون السياحي؛ 
 ة السياحية على جميع وسائل التواصل الاجتماعي.لكترونيتعميم المواقع الإ
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 المراجع باللغة العربية 
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 .0222ر وائل للنشر والتوزيع، عمان، ، داالتسويق السياحيأبورمان أسعد،  .6
، دقيةدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تنمية قطاع السياحة الفنبختي ابراهيم، شعوبي محمود فوزي،  .0
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 . 0261، القاهرة مصر،6للنشر وتقنية المعلومات، المجلد 
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 .0226الأردن،  0، دار وائل النشر، الطابعة تسويق الخدماتاني الحامة الضمور، د .2
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 .02، ص:0222، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن، التسويق والترويج السياحيالسعدي عصام،  .62
 ، الدار القومية لطباعة والنشر القاهرة. التخطيط السياحيصلاح الدين عبد الوهاب،  .66
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، الطبعة الأولى، دار الثقافة 0222، ومتطلبات الأيز ، إدارة الجودة الشاملةقاسم نايف علوان المحياوي .63
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الطبعة الاولى،  ،تحقيق الدقة في ادارة الجودة مفاهيم وتطبيقاتمحمد عبد العالي النعيمي، جليل صويص،  .62
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 ثانيا: الرسائل العلمية
، ، مذكرة نيل شهادة ماجستير في علوم التسييرجودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءنور الدين،  بوعنان .6

 .0262جامعة محمد بوضياف المسيلة 
، رسالة ماجستير كلية الادارة تطبيق عناصر ادارة الجودة الشاملة في القطاع الفندقيجواد رحاب،"  .0

  .0220والاقتصاد، جامعة الكوفة،
 التجارية، علوم منشورة، غير ماجستير مذكرة ،الزبون نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم ،رقاد صليحة .3

 .0228 لخضر، لحاج جامعة
  ثالثا: مجلات العلمية
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 الملاحق

 الموقع البيان         

ي التي يُمكن طوير تقنيات الواقع الإفتراضأنصبّ تركيز شركة غوغل في الآونة الأخيرة على ت  
 
ُ
دن تجربتها في خرائ  غوغل على سبيل المثال لا الحصر، والتي تتُيح للمُستخدمين في بعض الم

الإنتقال من مكان إلى آخر داخل الخارطة مع مُشاهدة حيّة للشوارع والمحلات التجارية، 
 بدا أن الشركة أهملت السياحة علىوكأنه موجود فعلا في ذلك المكان. لكن هذا لا يعني أ

ستخدمين أفضل.
ُ
 أرض الواقع، وهي تقُدّم بالفعل مجموعة من الخدمات التي تجعل حياة الم

 
يُمكن عن طريق مُحرّك ثث غوغل، وبمجرد التوجّه إلا  

ح البحث عن أرخص بطاقات الوصول إلى أداة ذكية تتُي google.com/flight لراب 
الطائرات من مجموعة مُختلفة من الشركات مع إمكانية تحديد السفر باستخدام أكثر من مطار 
غادرة من دولة والعودة من دولة أُخرى. وما يُميّز هذه الخدمة هو إمكانية 

ُ
في الوقت نفسه؛ الم

ستخدم رّك البتحديد الوجهات والتواريخ ومن ثم الاشتراك في التنبيهات، ليقوم محُ 
ُ
حث بتنبيه الم

 عند وجود أسعار جديدة أرخص من الأسعار السابقة التي تم تقديمها.

يُمكن الاستفادة من  sgoogle.com/hôtel الأمر نفسه يتكرّر مع الفنادق، فبزيارة   
ميّز هأرشيف غوغل الكبير للوصول إلى أفضل الأسعار في أ

ُ
نا ي مدينة حول العالم، والم

مجموعة الخيارات الموجّهة للفنادق خاصة، كإمكانية البحث ثسب التصنيف، أو ثسب 
المرافق والخدمات التي يوفّرها الفندق، بالإضافة إلى إمكانية تجميعها ثسب المدينة لتسهيل 

ستخدم أكثر وأكثر.
ُ
 العملية على الم

   

 

google 

بكة ت الفنادق الرسمية تفي بالغرض بالنسبة للمُستخدمين، ففي ظل وجود شلم تعد تصنيفا
حبّب كذلك، مُشاركة أي تجربة سيّئة حتى لو كانت الفنادق 

ُ
الإنترنت، أصبح من السهل، والم

فاخرة بتصنيف مُرتفع، ولأجل ذلك حصدت مجموعة من المواقع والخدمات سمعُتها وأصبحت 
 احيّة.رائدة في مجال الحجوزات السي

  النجوم الإفتراضية

http://google.com/flights
http://google.com/hotels


 

 

عتبر الموقع الأشهر في مجال السياحة على مستوى ( يُ bookig.com)" بوكينغ.كوم"
من أقدم المواقع التي قدّمت للمُستخدمين ( hotels.com" )العالم، فهو رفقة "هوتيلز.كوم
وحجز الفنادق أيضا. "بوكينغ.كوم" تحوّل من كونه مُتخصّصا في إمكانية مُقارنة الأسعار 

الفنادق إلى موقع شامل يُمكن من خلاله البحث عن بطاقات الطيران واستئجار السيّارات 
أيضا. وبفضل نظام التعليقات الموجود فيه، وقاعدة مُستخدميه الكبيرة، يُمكن التأكّد من أن 

 دق متوافقة تماما مع تصنيفه ومع الوصف المذكور فيمستوى الخدمات التي يقُدّمها الفن
 صفحته الخاصّة.

شاركة TripAdvisor)" تريب آدفايسور"
ُ
( أيضا من المواقع التي تحوّلت من أداة لم
ا مُتعلّق بالتجارب في الرحلات والسفر حول العالم إلى أداة شاملة تتُيح حجز كل شيء تقري

ستخدم بإمكانه البحث عن أفضل المطاعم، والفنادق، وحتى شركات الطيران 
ُ
بهذا الأمر، فالم

والنقل، وبإمكانه كذلك مُشاركة تجربته من خلال وضع تعليق على صفحة الشركة ذاتها، 
 والأهم مما سبق هو إمكانية العثور على دليل سياحي للتجوّل في مدينة ما بعد الوصول لها.

( من الأدوات التي نجحت SkyScanner( أو "سكاي سكانر" )Kayak" )كاياك"
لا بأس به في الآونة الأخيرة، فهي أدوات توفّر إمكانية العثور على أرخص  في حصد انتشار

مُختلفة من الشركات، تطوّرت في الآونة الأخيرة لتقديم خدمة  بطاقات الطيران من مجموعة
حجز الفنادق واستئجار السيّارات أيضا. والأخير تحديدا، "سكاي سكانر"، يوفّر أداة ذكية 
ستخدم، 

ُ
دن التي يُمكن السفر لها خلال التواريخ التي حدّدها الم

ُ
ستخدم أفضل الم

ُ
تقترح على الم

 ت الطيران ووفرة الفنادق أيضا.وذلك من ناحية أسعار بطاقا

   

 
( الذي غيّر Airbnbلا يُمكن الحديث عن السياحة والسفر وإهمال موقع "إير بي آند بي" )

مكنة بعد الاستفادة من تجرب
ُ
 ةمفهوم السياحة العالمية وفسح المجال للسفر بأقل التكاليف الم

(، الموقع الذي يتُيح العثور على مكان مّجاني، CouchSurfing)موقع "كاوتش سيرفينغ" 
أو بأسعار رخيصة جدا، للمبيت دون مُقابل، مع إمكانية الاستفادة من خدمة "هانغ آوت" 

(Hangoutالتي تُسهّل التعرّف على السُكّان المحلي )تكشاف ين في أي مدينة، وهذا لاس
 المدينة والتعرّف على تاريخها بصورة أعمق.

 "إير بي آند بي"

Airbnb 
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https://airbnb.com/


 

 

وبالعودة من جديد لب "إير بي آند بي"، فالتطبيق يتُيح للمُستخدم البحث أيضا 
لى ، وهذا في المنازل وليس في الفنادق، وبالتالي يُمكن العثور عللمبيت الخيارات أرخص عن

وسادة للنوم على الأرض، أو على سرير في منزل ما. لكنه يتُيح أيضا إمكانية حجز غرفة  
 العثور عليها في ( والقصور التي يُمكنVillasكاملة، أو حتى منزل، ناهيك بب "الفيلات" )

ختلفة
ُ
دن الم

ُ
ستخدم على تجربة سياحية مُختلفة بعيدة عن قوالب (6)بعض الم

ُ
، ليحصل الم
 الفنادق التي اعتاد الجميع عليها.

ما يُميّز "إير بي آند بي" هو نظام التقييمات والتعليقات أيضا، فأي شخص يستخدم الأداة 
مه على ب الخدمة أيضا بترك تعليقه وتقييبإمكانه ترك تعليق على الخدمة. كما يقوم صاح

الشخص نفسه، ليستفيد الجميع بذلك من الشفافيّة التي توفّرها التجربة. لكن مع مرور 
الوقت، يطمح القائمون على "إير بي آند بي" إلى توفير تجربة كاملة على غرار غوغل، ثيث 

ان لمبيت، مع بطاقات الطير يكون الموقع المكان الأوحد الذي يُمكن من خلاله حجز مكان ل
( التي تتُيح Expériencesأيضا. ولتحقيق هذا الأمر، بدؤوا بتوفير خدمة "التجارب" )

ختلفة، أو حتى تسلّق الجبال،
ُ
 تجربة شيء مُميّز في مدينة، كركوب الأمواج، تجربة أنواع القهوة الم

 وغيرها الكثير.

 
 

 
ختلفة التي يُمكن للسائح القيام بها، وفي ظل توجّه غوغل نحو 

ُ
استمرارا مع التجارب الم

( قد يكون بديلا جيّدا للراغبين Toreverإغلاق خدمة الرحلات، فإن تطبيق "توريفر" )
( Foursquareأخُرى مثل "فورسكوير" ) بتنظيم برنامج سياحي، إلى جانب تطبيقات

الذي يتُيح للمُستخدمين العثور على أفضل المطاعم، أو الأنشطة، في مدينة ما، مع ترتيبها 
ثسب التقييم. وهو على غرار التطبيقات السابقة، أي يتُيح للمستخدم ترك تقييمه 

 وتعليقه في أي مكان، لضمان الحصول على خدمات جيّدة طوال الوقت.

    

( أو "آغودا" Trivagoوعلاوة على ما سبق، تتوفّر خدمات مثل "تريفاغو" )
(Agoda كمواقع للبحث عن أرخص الفنادق حول العالم، فهي تقوم بمقارنة الأسعار )

لأرخص للمُستخدم. لكن الحذر يجب أن يتوفّر عند التعامل من أكثر من مصدر وتعرض ا
 مع هذا النوع من الأدوات.

 المواقع الأصلية
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لا يُمكن ضمان الحصول على أفضل الأسعار دائما من "تريفاغو" أو من "تريب آدفايسر"، 
أو أي أداة أُخرى، وهذا لأنها تعمل بنظام العمولة، وهنا ينُصح أن تُستخدم تلك الأدوات 

لى فنادق وبطاقات طيران مُناسبة. لكن قبل إتمام عملية الحجز، ينُصح فق  للعثور ع
بالتوجّه لموقع الشركة الرسمي للاطلاع على الأسعار بشكل مُباشر، لأنها في بعض الأوقات 
قد تكون أرخص بالفعل، وبالتالي يُمكن التعامل مع تلك الأدوات كدليل دون إتمام الحجز 

 عن طريقها.

فإن خدمة "ستريت فيو" ، الافتراضي الواقع تقنيات إلى وبالعودة من جديد
(StreetViewفي خرائ  غوغل قد تكون مُميّزة للتج )ه، وّل في مكان ما دون السفر إلي

ستخدم بإمكانه  312مثلها مثل المحتوى بزاوية 
ُ
درجة المتوفّر في فيسبوك ويوتيوب، فالم

تشغيل مقطع ما، ووضع الهاتف ضمن نظاّرة الواقع الافتراضي للتجوّل في المكان كيفما 
يشاء دون أي قيود، وهذا ما يعُرف بالسياحة الافتراضيّة. كما لا يجب 

تسمح بالتجوّل داخل المتاحف افتراضيا أيضا، في صيحة التي  غوغل متاحف خدمة نسيان
قبل من الزمن.

ُ
 قادمة على ما يبدو خلال العقد الم

 ا
 

هو بمثابة دليل أو مرشد سياحي إلكتروني يتيح لك فرصة اكتشاف أهم المزارات السياحية 
ق وأسعارها ة إليها وآراء المسافرون عنها ومعرفة أفضل الفنادالتي يمكن تفقدها في البلدة المتجه

وتصنيفها وفقا لتقييم مستخدمي الموقع وكذلك أهم المطاعم وأسعار رحلات الطيران كما 
يسمح للمستخدم بمشاركة خبراته وترشيحاته للآخرين. الموقع متوافر بعدة لغات منها العربية 

ام السريع اليابانية وغيرها، كما أنه متاح منه تطبيق للاستخدوالإنجليزية والفرنسية والألمانية و 
من خلال الموبايل. يتيح موقع تريب أدفايسور كذلك البحث في العديد من المواقع الأخرى 
عن أفضل أسعار الحجز في الفنادق والمقارنة بين الأسعار في أكثر من موقع كما يوفر مؤخرا 

 أدفايسر نفسه. إمكانية الحجز مباشرة من موقع تريب

 

TripAdvisor 
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لحجز مكان إقامتك في البلد التي  Booking.com ليس هناك أفضل من موقع
ستسافر إليها بما يشمل حجز الفنادق وحجز المنتجعات والإختيار من بين أفضل الأسعار 

اعدة معلومات يوفر أكبر ق موقع بوكينج عنها. والعروض وقراءة تعليقات المسافرين السابقة
عن الفنادق والمنتجعات السياحية المنتشرة حول العالم ويتيح للمستخدم فرصة تصنيفها وفقا 
للأسعار أو عدد النجوم أو وفقا لتعليقات المسافرين مما يعطيك فرصة لاختيار أفضل البدائل 
بأسعار مناسبة. يمكنك أيضا تحميل تطبيق بوكينج.كوم على هاتفك المحمول لسهولة 

 الاستخدام.

 

 Booking.com 

 

 

ى بين الدول حول العالم. عل حجز تذاكر الطيرانهو أفضل موقع عالمي لتفقد و Expedia.com موقع
الموقع أو التطبيق الخاص به يمكنك تحديد وجهتك وأيام الذهاب والعودة لتتمكن من معرفة رحلات الطيران التي 

للأغلي. هناك  الدولية كما يمكنك تصنيفها من الأرخصستنطلق في هذه الفترة في مختلف شركات الطيران المحلية و 
 أيضا إمكانية حجز سيارات للتنقل ورحلات كروز ومؤخرا  أصبح بإمكانك حجز فنادق للإقامة.

 

 حيث هو منصة رائعة للبحث عن السكن الرخيص أو الإقتصادي حول العالم، HostelWorld موقع
اره المتوافرة في البلدة المتجه إليها. ويعطيك صور كل سكن وأسعيطلعك على أبرز أماكن الاستضافة الجماعية 

وخدمات الترفية ووجبات الطعام التي يوفرها وتعليقات المسافرين عنها كما أن هناك إمكانية الحجز عبر الموقع. 
إذا كنت تخط  للسفر مع مجموعة من أصدقائك الشباب للسياحة أو لطلب العلم، 

 رفيق مثالي لك لإيجاد مكان إقامة إقتصادي ومناسب لميزانتيك. سيكون HostelWorld فموقع

 

 Priceline.com موقع

إذا كنت تبحث عن أفضل العروض والخصومات عند حجز فندقك أو طائرتك أو تذكرتك للمعالم السياحية في 
الذي سيوفر لك كافة المعلومات حول  Priceline.com البلدة التي ستسافر إليها، فعليك تفحص موقع

أرخص الأسعار والعروض التي تقدمها كل شركة طيران أو فندق كما أن الموقع يقدم من جانبه للمستخدمين 
 خصومات لفترات محدودة مما يساعدك على قضاء سفرة ممتعة بأقل سعر ممكن.

 

 Rome2rio.com موقع

إذا كنت على غير علم بالطريقة السليمة للإنتقال في البلد التي ستذهب إليها أو تريد دليلا للطرق والمواصلات 
سيساعدك كثيرا  في  Rome2rio.com التي يمكنك اللجوء إليها للإنتقال من مكان إلى مكان، فموقع

https://www.priceline.com/
https://www.rome2rio.com/


 

 

 يه سواء بلد أو منطقة أو حي سياحي ثم المكان الذيذلك. كل ما عليك فعله هو تحديد المكان الذي تتواجد ف
ترغب في الذهاب إليه وسيطعلك الموقع على أهم طرق المواصلات المتاحة للتنقل سواء رحلات طيران أو 

 الأتوبيسات أو السيارات أو حتى القطارات أو المراكب.

 
 

 tripadvisor.com موقع تريب أدفايسور -

هو موقع غني عن التعريف يقدم لك عروض الطيران والإقامة والمطاعم في البلد الذي ترغب في السفر له كما 
يمنحك تقييمات لتلك الخدمات المقدمة من خلال التقييمات التي يقدمها مسافرون آخرون سبق لهم خوض 

 عربيةكات الطيران وتوقيتاتها. الموقع يدعم اللغة التجربة السفر للبلد ذاته، كما يقدم لك أفضل عروض شر 

 

 Trippy.com موقع تريبي

يمكن لأي شخص أن يسأل سؤال يخص السفر، خبراء السفر يعطون اجابات ثم يتم تقييم الإجابات من قبل 
 في الموقع يتم من خلال فيسبوك.المستخدمين ثيث تكون أفضل الإجابات في المقدمة، التسجيل 

 

 Oyster.com -موقع أويستر

هو موقع الفنادق الوحيد الذي يرسل محققين خاصين للزيارة، ويتم تصوير ومراجعة وتقييم كل فندق مباشرة من 
 صين.خلال هذا الموقع للحصول على تقييمات موثوق في مصداقيتها من قبل متخص

 

 جو إجازة

 مجتمع ا متكاملا  للسفر والرحلات، ومن أفضل مواقع السفر العربية من ناحية البساطة والوضوح.” جو إجازة“يعُد 

مكان حول العالم والحجز خلال ثوانٍ، كما ينفرد بميزة  32.222يوفر الموقع خدمات اختيار الوجهة لأكثر من 
رائعة وهي تخطي  الرحلة؛ حيث يترك للمسافر حرية تخطي  برنامج السفر وكيفية قضاء الأيام فضلا  عن البرامج 

 الجاهزة المتوفرة.

 

 وايلد جوانا بانا

ك الاختيار من فهذا الموقع يتيح لإذا كنت تبحث عن رحلة مفعمة بالحيوية والمغامرة فأنت في المكان المناسب، 
دولة من القارة القطبية  82بين عشرات البرامج لتسلق الجبال، أو سفاري الحياة البرية، واستكشاف الثلوج حول 

 إلى شواطئ زنزبار.

ويزود الموقع إلى جانب ذلك، المسافرين بالمعلومات حول كل رحلة من حيث الظروف البيئية ومستوى الراحة، 
 ز الموقع على مبدأ تنمية روح المغامرة، وتجربة أشياء تقوم بها لأول مرة في حياتك.حيث يرك

https://www.tripadvisor.com/
https://trippy.com/
https://oyster.com/
https://goejaza.com/
http://www.wildguanabana.com/ar


 

 

 بطوطة

، إلى تزويد المسافر العربي بمجموعة من الخيارات لتخطي  وحجز الرحلة بداية من التعرف ”بطوطة“يهدف موقع 
 سعار، وصولا  إلى إتمام الحجز ومشاركة التجربة مع الآخرين.على الوجهات السياحية، ومقارنة الأ

ويساعد البحث المفصل الذي يوفره الموقع، المسافر في اختيار أفضل الأسعار والعروض لرحلات شهر العسل، 
 والترفيه، والتسوق، والاستجمام.

 

 سفاري

ميزة في مجال السفر والسياحة، ويقدم المنتدى الملحق بالموقع موضوعات مفتوحة للنقا  أحد المواقع العربية الم
 حول سفاري الدول العربية والأجنبية من خلال تخصيص قسم منفصل لكل وجهة.

ويقسم الموقع السفريات حسب الغرض كالسياحة العلاجية، ورحلات الدراسة، والبعثات الخارجية؛ ثيث يمكن 
شاركين تبادل الآراء والخبرات والصور، كما يوفر خدمات البحث عن الفنادق والحجز بأفضل الأسعار للزوار والم

 المتاحة لمئات المناطق السياحية حول العالم.

 

 ترافل يالا

يث يستطيع الباحثين عن السفر، ثيقوم الموقع بدور حلقة الوصل بين الشركات العارضة للرحلات السياحية و 
 الزائر التعرف على كافة العروض التي تقدمها الشركات المختلفة، وتفاصيل قضاء الإجازة.

، خدمة مشاهدة فيديو حي للمكان الذي ستزوره، وإمكانية الاتصال بالمسافر من قبل ”ترافل يالا“ويتيح 
 ل الرحلات الداخلية والخارجية.الشركة العارضة لتزويده بكل ما يطلبه من معلومات حو 

 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27.9 27.9 27.9 38 ذكر

 100.0 72.1 72.1 98 انثى

Total 136 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
سنة 52أقل من   59 43.4 43.4 43.4 

سنة 25الى  52من   73 53.7 53.7 97.1 

https://www.batuta.com/
http://travel.sfari.com/
http://www.travelyalla.com/


 

 

سنة 25أكثر من   4 2.9 2.9 100.0 

Total 136 100.0 100.0  

 

 

 المستوى التعليمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.8 8.8 8.8 12 بكالوريا أو أقل

 19.1 10.3 10.3 14 ثانوي

 94.1 75.0 75.0 102 جامعي

 100.0 5.9 5.9 8 دراسات عليا

Total 136 100.0 100.0  

 

 

 التعامل في المواقع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

الالكترونية المتخصصةالمواقع   104 76.5 76.5 76.5 

 97.1 20.6 20.6 28 المواقع الالكترونية للوكالات السياحية

 100.0 2.9 2.9 4 المواقع الالكترونية للفنادق

Total 136 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

دج 55.555من أقل   7 5.1 5.1 5.1 

دج 05.555الى  55.555من   33 24.3 24.3 29.4 

دج 05.555الى  05.555من   13 9.6 9.6 39.0 

دج فأكثر 05.555من    83 61.0 61.0 100.0 

Total 136 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5.9 5.9 5.9 8 بدون عمل 



 

 

 49.3 43.4 43.4 59 موظف

 100.0 50.7 50.7 69 مهن حرة

Total 136 100.0 100.0  

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.950 63 

 

 

Statistiques 

M1 

N 
Valide 136 

Manquante 0 

Moyenne 4.0095 

Mode 4.00 

Ecart-type .53234 

Somme 545.29 

 

 

 

 

 

 

Statistiques 

 N Moyenne Mode Ecart-type Somme 

Valide Manquante 

1س  136 0 4.11 4 .776 559 

5س  136 0 4.03 4 .750 548 

3س  136 0 4.23 4 .730 575 

0س  136 0 4.14 4 .854 563 

2س  136 0 3.97 4 .902 540 

0س  136 0 3.92 4 .943 533 

7س  136 0 4.05 4 .763 551 

8س  136 0 4.27 4a .821 581 

9س  136 0 4.10 4 .893 557 

15س  136 0 4.28 5 .805 582 

11س  136 0 3.77 4 .852 513 

15س  136 0 4.01 4 .915 545 



 

 

13س  136 0 4.10 4 .837 558 

10س  136 0 4.07 4 .879 553 

12س  136 0 3.98 4 .839 541 

10س  136 0 3.49 4 .981 475 

17س  136 0 3.65 4 .848 496 

a. Il existe de multiples modes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques 

 N Moyenne Mode Ecart-type Somme 

Valide Manquante 

18س  136 0 4.03 4 .709 548 

19س  136 0 3.93 4 .752 535 

55س  136 0 3.92 4 .870 533 

51س  136 0 4.05 4 .670 551 

55س  136 0 3.65 4 .872 497 

53س  136 0 3.46 4 .965 470 

50س  136 0 3.85 4 .833 523 

52س  136 0 3.89 4 .706 529 

50س  136 0 3.95 4 .773 537 

57س  136 0 4.10 4 .665 557 

58س  136 0 3.69 4 .931 502 

59س  136 0 3.93 4 .757 534 

35س  136 0 3.79 4 .700 516 

31س  136 0 3.74 4 .798 509 



 

 

35س  136 0 3.70 4 .930 503 

33س  136 0 3.45 4 .957 469 

30س  136 0 3.63 4 .918 493 

32س  136 0 3.92 4 .919 533 

30س  136 0 3.82 4 .749 520 

37س  136 0 3.65 4 .914 497 

38س  136 0 3.87 4 .796 526 

39س  136 0 3.76 4 .839 511 

05س  136 0 3.78 4 .823 514 

01س  136 0 3.76 4 .733 512 

05س  136 0 3.78 4 .767 514 

03س  136 0 3.88 4 .864 527 

00س  136 0 3.70 4 .976 503 

02س  136 0 3.98 4 .755 541 

00س  136 0 3.93 4 .968 535 

07س  136 0 3.94 4 .796 536 

08س  136 0 4.00 4 .632 544 

09س  136 0 3.96 4 .783 539 

25س  136 0 4.10 4 .687 557 

21س  136 0 4.13 4 .745 561 

25س  136 0 4.24 4 .577 577 

23س  136 0 4.04 4 .881 549 

20س  136 0 3.99 4 .704 543 

22س  136 0 3.71 4 .853 504 

20س  136 0 3.77 4 .935 513 

27س  136 0 3.81 4 .812 518 

 
 

 

ANOVA à 1 facteur 

M1 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes .060 1 .060 .212 .646 

Intra-groupes 38.197 134 .285   

Total 38.258 135    

 

ONEWAY M1 BY العمر 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 



 

 

ANOVA à 1 facteur 

M1 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes .876 2 .438 1.557 .214 

Intra-groupes 37.382 133 .281   

Total 38.258 135    

 

ONEWAY M1 BY التعامل 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

M1 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes .119 2 .059 .207 .813 

Intra-groupes 38.139 133 .287   

Total 38.258 135    

 

ONEWAY M1 BY يالمستوىالتعليم  

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

M1 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes .280 3 .093 .325 .807 

Intra-groupes 37.977 132 .288   

Total 38.258 135    

 

ONEWAY M1 BY الوظيفة 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

M1 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes .406 2 .203 .714 .492 



 

 

Intra-groupes 37.851 133 .285   

Total 38.258 135    

 

ONEWAY M1 BY الدخل 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

M1 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2.958 3 .986 3.687 .014 

Intra-groupes 35.299 132 .267   

Total 38.258 135    

 

 

 

 


