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 :الملخص
الصعرف على أثر عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي على  هدفت الدراس  إلى

، حيث صم صاميم إسصبيدن إلكصروني الصحليلي سلوك الزبون بدلإعصمدد على المنهج الوافي
مفردة،  202وزع على عين  قتادي  من مسصخدمي المنادت والمواقتع الإلكصروني  بلغ عددهد 

وصوالت لمعدلج  البيدندت  smart pls4وبرندمج   spss27وصم إسصخدام البرندمج الإحادئي 
النصدئج إلى أنه يوجد أثر لعندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون 
عبر منادت الحجز الإلكصروني، ويوجد أثر لعندار المزيج  الصرويجي الإلكصروني الفندقتي 

 .على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي
كمد صبين أن الإعلان الإلكصروني والصسويق المبدشر الإلكصروني يؤثران على سلوك الزبون 
عبر منادت الحجز الإلكصروني وعبر مواقتع الصواال الاجصمدعي، في حين أن العلاقتدت 
العدم  الإلكصروني  صؤثر على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني ولا صؤثر على 

اقتع الصواال الاجصمدعي، كمد أن صنشيط المبيعدت الإلكصروني  فهي لا سلوك الزبون عبر مو 
 .صؤثر على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني وعبر مواقتع الصواال الاجصمدعي

 الكلمات المفتاحية: 
الإلكصروني، سلوك الزبون، مواقتع الصواال الاجصمدعي، منادت  يالصرويجعندار المزيج 

 .الحجز الإلكصروني، الفندق



 

Abstract: 

       The study aimed to identify the impact of the elements of the hotel e-

promotional mix on the customer's behavior based on the descriptive analytical 

approach, an electronic questionnaire was designed and distributed to an 

intentional sample of users of platforms and websites amounting to 202 

individuals, the statistical program spss27 and the smart pls4 program were used 

to process the data.the results concluded that there is an impact of the elements 

of the hotel e-promotional mix on the customer's behavior through e-booking 

platforms, and there is an impact of the elements of the hotel e-promotional mix 

on the customer's behavior through social networking sites. 

     It has also been found that electronic advertising and electronic direct 

marketing affect the customer's behavior through electronic booking platforms 

and through social networking sites, while electronic public relations affects the 

customer's behavior through electronic booking platforms and does not affect 

the customer's behavior through social networking sites, and the promotion of 

electronic sales does not affect the customer's behavior through electronic 

booking platforms and through social networking sites. 

- Key words: 

Elements of the e-promotional mix, customer behavior, social networking sites, 

e-booking platforms, hotel. 



 

  

 Résumé: 

     L'étude visait à identifier l'impact des éléments du mix e-promotionnel 

hôtelier sur le comportement du client en adoptant l’approache  descriptive 

analytique.Où un questionnaire électronique a été conçu et distribué à un 

échantillon intentionnel d'utilisateurs de plateformes et de sites Web comptant 

202 personnes. le programme statistique spss27 et le programme smart pls4 ont 

été utilisés pour traiter les données. les résultats ont conclu qu'il y a un impact 

des éléments du mix e-promotionnel de l'hôtel sur le comportement du client via 

les plateformes de réservation électronique, et il y a un impact des éléments du 

mix e-promotionnel de l'hôtel sur le comportement du client via les sites de 

réseaux sociaux. 

      Il a également été constaté que la publicité électronique et le marketing 

direct électronique affectent le comportement du client via les plateformes de 

réservation électronique et via les sites de réseaux sociaux, tandis que les 

relations publiques électroniques affectent le comportement du client via les 

plateformes de réservation électronique et n'affectent pas le comportement du 

client via les sites de réseaux sociaux, et la promotion des ventes électroniques 

n'affecte pas le comportement du client via les plateformes de réservation 

électronique et via les sites de réseaux sociaux. 

- Mots clés: 

Éléments du mix e-promotionnel, comportement des clients, sites de réseaux 

sociaux, plateformes de réservation en ligne, hôtel. 
 

 

 

 



 

I 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وتقدير شكر
 

 لله الحمد كله والشكر كله 
 أن وفقني وألهمني الابر على المشدق 
 .الصي واجهصني لإنجدز هذا العمل المصواضع

 "بن أحسن ندار الدين"مؤطري وأسصدذي الفدضلوالشكر مواول إلى 
 .على كل مدقتدمه لي من نادئح علمي  قتيم 

 ،مخبر صنويع ورقتمن  الإقتصادد الجزائري شكر إلىكمد أرفع كلم  
 .أعضدء اللجن  الموقترة على قتبولهم مندقتش  هذا العملو 

 ".الأسصدذ شحمدط"جزيل الشكروأشكر 
 .بعيدمن مد لي يد العون من قتريب أو من و 

 



 

II 
 

هداء  إ
 

 بسم الله الذي أندر لند عقلند وأبادرند وفضلند على سدئر المخلوقتدت 
 ومد كنت لأنجز هذه الأطروح  لولا فضله ورضده
وسندي الحدلي إلى من كدن له الفضل بعد الله سبحدنه وصعدلى الى ربيع حيدصي 
 "سفيدن"والمسصقبلي إلى من دفعني وشجعني زوجي الغدلي 

 .حفظهم الله لي " بيدن"و" معدذ"إلى نور عيوني وزهرات حيدصي إلى أبندئي 
 إلى ينبوع العطدء 

 "ارهودة"ورمز الحب وبلسم الشفدء إلى والدصي العزيزة 
 "السعدي" إلى من سعى وشقى لأنعم بدلراح  والهندء إلى والدي العزيز

 "حبيبصي سرين"و" شهرزاد"إلى أخصي الغدلي  
 .إلى أبندئهم .إلى إخوصي عددل، سمير، ادلح، رضوان

 "نبيل  زعبدن"والأخت  "أمين  حمري"إلى رفيق  دربي، وأخصي واديقصي الغدلي ، 
 "عبد الحميد"و " ميسدء"إلى عدئل  زوجي، 

 ،مفيدةمهدي ،محمد ،رانيد
 أمين  هدردي ،كريم  ،مريم ،آمدل ،نرجس، سندءإلى اديقدصي شهرزاد، 

 إلى كل من نسدهم قتلمي ولم ينسدهم قتلبي

 
 



 قتدئم  المخصارات

III 
 

قائ
مختصرات مة ل  ا

 المصطلح باللغة الأنجليزية الكلمة المختصرة
AIETA Awarness interest evaluation trial adoption 

DAGMAR Definition- advertising-goals-measured-advertising-result 

AIDA Attention- interest-desir-action 

SEO Search Engine optimization 

HTMT Metenotrait monotrait ration 

AVE Average variance extracted 

VIF Variance inflation factor 

R
2

 Coefficient of determination 

F
2

 Effet size 

CR Composite reliability 

SEM-PLS Structuel equation modling partial least square 

Q
2

 Predictive relvance 
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م  ئ د لملاحق قت  ا

 المحتوى رقم ال

 الاسصبدن  10

 قتدئم  الأسدصذة محكمي الإسصبيدن  10

10 

 الصحليل الوافي لمسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعي/3-1

 الصحليل الوافي لمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني/3-2
 الصوزيع الطبيعي لمسصخدمي منادت الحجز الالكصروني/3-3
 الإجصمدعيالصوزيع الطبيعي لمسصخدمي مواقتع الصواال / 3-4
 الفروقتدت لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي/3-5
 الفروقتدت لمسصخدمي منادت الحجز الالكصروني/3-6
 الفروقتدت بين مسصخدمي مواقتع مواقتع الصواال الاجصمدعي ومنادت الحجز الالكصروني/3-7

 

 



 قتدئم  الأشكدل
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 الأشكال قائمة
 

 رقتم
 الشكل

رقتم  عنوان الشكل
 الافح 

 ص نموذج الدراس  01

 00 صطور عندار المزيج الصسويقي 02

 15 مكوندت المجصمع الافصراضي 03

 17 الخدمدت الفندقتي  الصي صسدهم شبك  الإنصرنيت الصرويج لهد 04

 36 صانيفدت شبكدت الصواال الاجصمدعي 05

 43 الإعلان عبر مواقتع الصواال الإجصمدعيمراحل  06

 63 أهمي  دراس  سلوك المسصهلك 07

 64 مراحل السلوك الشرائي المعقد 00

 66 أنمدط السلوك الشرائي 00

 60 مراحل اصخدذ قترار الشراء عبر وسدئل الصسويق الإلكصروني 10

 71 العوامل المؤثرة على سلوك الزبون 11

 73 للاحصيدجدت الإنسدني هرم مدسلو  12

 76 العوامل المؤثرة في الإدراك 13

 70 الاصجدهدت وسلوك المسصهلك 14

 70 سمدت الشخاي  15

 05 الزبونأثر عندار المزيج الصسويقي على سلوك  16

 H.S 00نموذج هوارد شيث  17

 00 نموذج إينجل وكولات 10

 01 نموذج نيكوسيد لصفسير سلوك المسصهلك 10

 AIDA 02نموذج  20

 DAGMAR 04شكل داجمدر   21

 101 نموذج الدراس  22

 107 حسب مصغير الجنس لمسصخدمي منادت الحجزالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   23

 100 حسب مصغير السن لمسصخدمي منادت الحجزالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   24

 100 حسب مصغير المسصوى الصعليمي لمسصخدمي منادت الحجزالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   25

 100 حسب مصغير الدخل الشهري لمسصخدمي منادت الحجزالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   26



 قتدئم  الأشكدل

VI 
 

 110 حسب الحدل  المهني  لمسصخدمي منادت الحجزالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   27

 112 حسب مصغير الجنس لمسصخدمي مواقتع الصواالالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   20

 112 حسب مصغير السن لمسصخدمي مواقتع الصواالالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   20

 113 حسب مصغير المسصوى الصعليمي لمسصخدمي مواقتع الصواالالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   30

 113 حسب مصغير الدخل الشهري لمسصخدمي مواقتع الصواالالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   31

 114 حسب مصغير الحدل  المهني  لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعيالصمثيل البيدني لصوزيع أفراد العين   32

 136 مؤشرات نموذج الدراس  لمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني ادق 33

 142 مؤشرات نموذج الدراس  لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي ادق 34

35 
صقييم معدملات المسدر لصأثير عندار المزيج الصرويجي الالكصروني الفندقتي على سلوك الزبون عبر 

 منادت الحجز الالكصروني
153 

 154 دملات المسدر لصأثير أبعدد المصغير المسصقل على المصغير الصدبعصقييم مع 36

37 
على سلوك الزبون عبر  الفندقتي صقييم معدملات المسدر لصأثير عندار المزيج الصرويجي الالكصروني

 الصواال الاجصمدعي مواقتع
160 

 161 الصدبعصقييم معدملات المسدر لصأثير أبعدد المصغير المسصقل على المصغير  30
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 الجداول قائمة
 رقم

 الجدول
رقم  عنوان الجدول

 الصفحة

 12 المقدرن  بين القنوات الصقليدي  والقنوات الرقتمي  10

 10 صانيف منادت صقديم الآراء حسب المحصوى والنشدط 10

 34 مواقتع الصواال الاجصمدعي واسصخدامدصهد 10

 50 الفرق بين الزبون الفرد والزبون المؤسس  10

 66 معديير الصفرقت  بين أنواع السلوك الشرائي 10

 60 الأدوار الرئيسي  في عملي  اصخدذ القرار 10

 103 الخمدسيمقيدس ليكدرت  10

 106 صوزيع أفراد العين  لمسصخدمي منادت الحجز حسب الخادئص الديموغرافي  10

 111 صوزيع أفراد العين  لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي حسب الخادئص الديموغرافي  10

 115 الصحليل الوافي لأكثر موقتع الصواال الاجصمدعي إسصخدامد 01

 115 ي إسصخدامدنمنادت الحجز الإلكصرو الصحليل الوافي لأكثر  00

 116 صوزيع أفراد العين  لمسصخدمي منادت الحجز الالكصروني  حول مصغيرات الدراس  00

 117 الفندقتيإجدبدت أفراد العين  لمسصخدمي منادت الحجز حول مصغير الإعلان الالكصروني  00

 110 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الالكصروني إجدبدت أفراد العين  لمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني حول مصغير  00

 120 الفندقتي  الالكصروني  إجدبدت أفراد العين  لمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني حول مصغير صنشيط المبيعدت 00

 121 الفندقتي الصسويق المبدشر الالكصرونيإجدبدت أفراد العين  لمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني حول مصغير  00

 123 إجدبدت أفراد العين  حول سلوك الزبون المسصخدم لمنادت الحجز الالكصروني 00

 125 حول مصغيرات الدراس  مسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعيل إجدبدت أفراد العين   00

 126 الفندقتيإجدبدت أفراد العين  لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي حول مصغير الإعلان الالكصروني  00

 127 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الالكصروني إجدبدت أفراد العين  لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي حول مصغير  01

 120 الفندقتي  الالكصروني إجدبدت أفراد العين  لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي حول مصغير صنشيط المبيعدت  00

 120 الفندقتي الصسويق المبدشر الالكصرونيإجدبدت أفراد العين  لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي حول مصغير  00

 130 واقتع الصواال الاجصمدعيإجدبدت أفراد العين  سلوك الزبون المسصخدم لم 00

 132 منادت الحجز الالكصروني مسصخدمياخصبدر الصوزيع الطبيعي لعين   00

 132 مواقتع الصواال الاجصمدعي مياخصبدر الصوزيع الطبيعي لعين  مسصخد 00

 135 مؤشرات نموذج الدراس  لمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني ادق 00
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 137 لعين  مسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني( AVE)مصوسط الصبدين المسصخرج  00

 130 لعين  مسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني Fornell-Larckerقتيم معيدر  00

 130 لعين  مسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني( Cross Loading)الصحميلات المصقدطع   00

 140 لمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني HTMTقتيم معيدر  01

 141 ثبدت مقدييس النموذج لمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني 00

 143 مؤشرات نموذج الدراس  لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي ادق 00

 144 لمصغيرات النموذج لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي AVE مصوسط الصبدين المسصخرج  00

 145 لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعيلمصغيرات النموذج  Formell-Larckorمعيدر  00

 146 لمصغيرات النموذج لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي Cross Loadingمعيدر  00

 147 لمصغيرات النموذج لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي HTMTمعيدر  00

 140 ثبدت مقدييس النموذج لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي 00

 140 لمسصخدمي منادت الحجز الالكصرونيلصقييم العلاقتدت الخطي  المصداخل  للنموذج الهيكلي  VIFنصدئج اخصبدر  00

R)معدمل الصحديد  00
 150 لمصغيرات النموذج الهيكلي لمسصخدمي منادت الحجز الالكصروني( 2

F)حجم الصأثير  01
 151 للنموذج الهيكلي لمسصخدمي منادت الحجز الالكصروني ( 2

 152 للنموذج الهيكلي لمسصخدمي منادت الحجز الالكصروني (Q2)معدمل القوة الصنبؤي   00

00 
على سلوك الزبون عبر منادت  الفندقتي صقييم معدملات المسدر لصأثير عندار المزيج الصرويجي الالكصروني

 الحجز الالكصروني
153 

 154 على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الالكصروني الفندقتي الاعلان الالكصرونيصقييم معدملات المسدر لصأثير  00

00 
على سلوك الزبون عبر منادت الحجز  الفندقتي صقييم معدملات المسدر لصأثير العلاقتدت العدم  الإلكصروني  

 الالكصروني
155 

00 
على سلوك الزبون عبر منادت الحجز  الفندقتي صقييم معدملات المسدر لصأثير صنشيط المبيعدت الإلكصروني  

 الالكصروني
155 

00 
على سلوك الزبون عبر منادت الحجز  الفندقتي صقييم معدملات المسدر لصأثير الصسويق المبدشر الإلكصروني

 الالكصروني
156 

 157 لصقييم العلاقتدت الخطي  المصداخل  للنموذج الهيكلي لمسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي VIFنصدئج اخصبدر  00

R)معدمل الصحديد  00
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 مقد

لصكنولوجيد شهد العدلم صطورات كبيرة في الاصادلات نصيج  الاسصخدام المكثف 
المعلومدت، حيث انصشرت شبك  الإنصرنيت على مسصوى العدلم ممد مهد الطريق لكدف  

 .المجصمعدت للصقدرب والصعدرف وصبددل المعلومدت والخبرات بين الأفراد والجمدعدت
فدلاصادلات اليوم أابحت لهد دور هدم في حيدة الأفراد والمؤسسدت بدعصبدرهد الوسيل  

ل مع الآخرين فصغيرت العلاقت  بين المؤسس  والزبون من علاقت  أحددي  الأسدسي  للصفدع
الإصجده إلى علاقت  ثندئي  الصفدعل، فمع ظهور الإنصرنيت برزت مفدهيم جديدة، فرضت على 

 .معظم القطدعدت ضرورة الصكيف معهد
في عدة  قتطدع الخدمدتومن القطدعدت الصي صأثرت كثيرا بصطور صقني  المعلومدت 

وظهرت مفدهيم جديدة كدلصسويق الإلكصروني والصرويج الإلكصروني الذي أابح  مجدلات
ضرورة حصمي  لا غنى عنهد لصحقيق أهداف المؤسس  والصي مكنهد من صسهيل أداء مهدمهد 
وأنشطصهد الصسويقي  وصوجيه الحملات الصرويجي  بشكل أكثر دقت  للفئدت المسصهدف ، وهذا مد 

 .صسويقي يزيد من فعدلي  الجهود ال
ولعل قتطدع الفنددق اليوم يشعر بدلحدج  الملح  لصطبيق الصرويج الإلكصروني بدعصبدره 
وسيل  فعدل  مع الزبدئن لزيددة وعيهم بدلخدمدت المقدم  من طرف المؤسسدت الفندقتي  

 .وصحسين الرؤي  الرقتمي  للفندق وصوفير صجرب  مميزة للضيوف
صرويجي  للصفدعل مع  صقنيدتندقتي صشمل اسصخدام فإسصراصجيدت الصرويج الإلكصروني الف

الجمهور وصقديم محصوى جذاب ومؤثر نصيج  صفدعل أعداد ضخم  من الأفراد عبر وسدئل 
الصواال الاجصمدعي أو عبر البريد الإلكصروني أو المواقتع الإلكصروني  أو منادت الحجز 

لفندقتي  على الإنصرنيت وصوجه الإلكصروني بدلإضدف  إلى محركدت البحث الصي صعزز الرؤي  ا
 .حرك  المرور إلى مواقتع الحجز الخدا  به

يمنح الصرويج الإلكصروني للمؤسسدت الفندقتي  الصواال المبدشر مع العملاء الحدليين 
والمحصملين بهدف جذب انصبدههم وصحفيزهم للصفدعل عن طريق صكدمل عندار المزيج 

 جذب الزبون المسصهدفصروني الذي يسدهم الصرويجي الفندقتي من خلال الإعلان الإلك
صعصمد على اسصخدام فهي العلاقتدت العدم  الإلكصروني  أمد .والصعريف بمنصجدت الفندق 



 مقدمة

  ب
 

الإصادل الرقتمي لبندء وصعزيز العلاقتدت بين العملاء والمؤسس  وصحسين اورة العلام  
إلكصرونيد وصقديم عروض الصجدري ، فدلمؤسسدت الفندقتي  صسعى لصطبيق أدوات صنشيط المبيعدت 

وخدمدت مميزة وصركز على الصسويق المبدشر الإلكصروني الذي يصيح الصواال السريع والفوري 
 .مع العملاء إمد عبر البريد الإلكصروني أو الرسدئل الفوري 

فمن خلال صكدمل هذه العندار يمكن للصرويج الإلكصروني أن يلعب دورا حيويد في 
 .صأثير على قتراراصهم وبندء علاقتدت قتوي  وطويل  الأمدصشكيل سلوك الزبون وال

 :الإشكالية -
أضحت الاصادلات اليوم صلعب دورا مهمد في حيدة الأفراد والمؤسسدت بدعصبدرهد وسيل  
صفدعلي  مع الآخرين بغي  صحقيق الأهداف المسطرة مسبقد، وأهم عدمل يؤدي إلى ذلك هو مد 

فعدل  لصقديم الأفكدر والخدمدت والعمل على الصأثير في  يسمى بدلصرويج الإلكصروني، فهو أداة
قترار الزبون خدا  في ظل الصطورات السريع ، ممد جعل المؤسسدت الفندقتي  اليوم أمدم 

شبدعهد  .صحدي كبير في كيفي  الواول إلى احصيدجدت الزبون وصحقيق رغبدصه وا 
ي الصرويج يجالمز  وعلى هذا الأسدس كدن الإسقدط محدول  صشخيص أثر عندار

 :الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون ومن هند يمكن طرح الإشكدلي  الرئيسي 
 هل تؤثر عناصر المزيج الترويجي الإلكتروني الفندقي على سلوك الزبون؟ 

 :ويصفرع هذا الصسدؤل الرئيسي إلى مجموع  من الصسدؤلات الفرعي  الآصي 
عبر منادت الحجز هل يؤثر الإعلان الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون  .5

  ؟الإلكصروني
عبر منادت الحجز  هل صؤثر العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الفندقتي  على سلوك الزبون .6

  ؟الإلكصروني 
عبر منادت الحجز هل صؤثر صنشيط المبيعدت الإلكصروني  الفندقتي  على سلوك الزبون  .3

 ؟ي الإلكصرون
عبر منادت الحجز  هل يؤثر الصسويق المبدشر الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون .9

 ؟ الإلكصروني
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عبر مواقتع الصواال على سلوك الزبون  فندقتيهل يؤثر الإعلان الإلكصروني ال .1
 ؟الإجصمدعي

عبر مواقتع الصواال هل صؤثر العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الفندقتي  على سلوك الزبون  .2
 ؟الإجصمدعي 

عبر مواقتع الصواال  هل صؤثر صنشيط المبيعدت الإلكصروني  الفندقتي  على سلوك الزبون .7
 ؟ الإجصمدعي

عبر مواقتع الصواال  هل يؤثر الصسويق المبدشر الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون .8
 ؟ الإجصمدعي

عبر منادت الحجز الإلكصروني هل يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون  .4
 لمصغير الجنس؟صبعد 

هل يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال  .52
 لمصغير الجنس؟ صبعد الاجصمدعي

هل يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  لمصغير الجنس بين سلوك الزبون عبر مواقتع  .55
 الإلكصروني؟ الصواال الاجصمدعي وسلوك الزبون عبر منادت الحجز

هل يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر منادت الحجز  .56
 لمصغير الفئ  العمري ؟ صبعد الإلكصروني

هل يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال  .53
 لمصغير الفئ  العمري ؟ صبعد الاجصمدعي

فئ  العمري  بين سلوك الزبون عبر هل يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  لمصغير ال .59
 مواقتع الصواال الاجصمدعي وسلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني؟

 :بدلاعصمدد على الأسئل   يمكن ايدغ  الفرضيدت الصدلي 
 :الفرضية الرئيسية -

 أثر ودلال  إحادئي  لعندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون يوجد
α دلال عند مسصوى       . 

 :وصم صقسيم الفرضي  الرئيسي  الى فرضيدت فرعي  كمد يلي
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 الفرضيات الفرعية: 
عبر منادت  اثر ودلال  إحادئي  للإعلان الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون يوجد  .5

αدلال عند مسصوى  الحجز الإلكصروني       . 
عبر أثر ودلال  إحادئي  للعلاقتدت العدم  الإلكصروني  الفندقتي  على سلوك الزبون  يوجد  .6

α دلال عند مسصوى  منادت الحجز الإلكصروني      . 
عبر أثر ودلال  إحادئي  لصنشيط المبيعدت الإلكصروني  الفندقتي  على سلوك الزبون  يوجد  .3

α دلال عند مسصوى  منادت الحجز الإلكصروني       . 
عبر أثر ودلال  إحادئي  للصسويق المبدشر الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون  يوجد  .9

αدلال عند مسصوى  منادت الحجز الإلكصروني       . 
عبر مواقتع  اثر ودلال  إحادئي  للإعلان الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون يوجد  .1

α دلال عند مسصوى  الصواال الإجصمدعي      . 
عبر أثر ودلال  إحادئي  للعلاقتدت العدم  الإلكصروني  الفندقتي  على سلوك الزبون  يوجد  .2

α دلال عند مسصوى  مواقتع الصواال الإجصمدعي      . 
عبر  على سلوك الزبون ندقتي أثر ودلال  إحادئي  لصنشيط المبيعدت الإلكصروني  الف يوجد  .7

αدلال عند مسصوى  مواقتع الصواال الإجصمدعي         . 
عبر  على سلوك الزبون سويق المبدشر الإلكصروني الفندقتيأثر ودلال  إحادئي  للص يوجد  .8

α دلال عند مسصوى  مواقتع الصواال الإجصمدعي      . 
يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني   .4

α دلال عند مسصوى  لمصغير الجنسصبعد        . 
يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي  .52

αدلال عند مسصوى  لمصغير الجنسصبعد        . 
يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  لمصغير الجنس بين سلوك الزبون عبر مواقتع  .55

 دلال عند مسصوى  الصواال الاجصمدعي وسلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني
α      . 

يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني  .56
αدلال عند مسصوى  لمصغير الفئ  العمري صبعد        . 
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يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي  .53
α دلال عند مسصوى  لمصغير الفئ  العمري صبعد       . 

فروق ذات دلال  إحادئي  لمصغير الفئ  العمري  بين سلوك الزبون عبر مواقتع يوجد  .59
 دلال عند مسصوى  الصواال الاجصمدعي وسلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني

α      . 
 :أسباب اختيار الموضوع -

 :من بين أسبدب اخصيدر هذا الموضوع مديلي
" صسويق فندقتي وسيدحي"إن هذا البحث له ال  كبيرة بصخاص الدراس  والمصمثل في  -

مواقتع الصواال على الجدنب الفندقتي وكيفي  صرويج خدمدصه عبر  صركيزالحيث صم 
 .الإجصمدعي ومنادت الحجز الإلكصروني

 تعبر الصقنيدمدى اسصخدام المؤسسدت الفندقتي  لصرويج خدمدصهد وصسويقهد  على عرفالص -
 .الصرويجي  الإلكصروني 

 الصعرف على العندار الصرويجي  الصي صركز عليهد المؤسسدت الفندقتي  -
 صرويجي  يسصخدمهد الزبون  صقني معرف  أكثر  -
 .إظهدر أهمي  صطبيق صكنولوجيد الإعلام والاصادل في ميدان الخدمدت الفندقتي  -
البدحثين يصطرقتون إلى موضوع بدلرغم من أهمي  الموضوع إلا أنند لاحظند أن الكثير من  -

فيه باف   غوصصاددي، لذا حدولند الصطرق والالصرويج الإلكصروني في المجدل الاقت
 .خدا  في المجدل السيدحي وبدلصحديد المجدل الفندقتي

 :أهداف الدراسة -
 :يمكن صوضيح أهم الجوانب الصي صصجسد فيهد أهداف الدراس  من خلال النقدط الصدلي 

والارصقدء بأعمدل  الإلكصرونيإبراز الدور الحيوي الذي صلعبه عندار المزيج الصرويجي  ▪
ونشدطدت الفندق خدا  في ظل مد صعرفه السدح  الفندقتي  في الوقتت الراهن، من صطور 
في صكنولوجيد المعلومدت والاصادلات وصوضيح الصأثير الذي مدرسصه هذه الأخيرة على 

 .الصرويج الفندقتي
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الربط بين عندار المزيج الصرويجي الفندقتي وحسن صطبيقه للصأثير على سلوك  محدول  ▪
 .الزبون

 .الإلكصروني الصي صؤثر على الزبونلصرويج عندار افهم وصرصيب  ▪
 :أهمية الدراسة -
يمكن للصرويج الإلكصروني أن يكون وسيل  فعدل  لصحقيق المؤسسدت الفندقتي  مزايد صمكنهد  ▪

 .للزبون الإلكصروني من معرف  السلوك الشرائي
 .الصعرف على واقتع صطبيق عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني في المؤسسدت الفندقتي  ▪
 .الصرويجي  الأكثر صأثيرا على سلوك الزبون الإلكصروني صقنيدتصحديد ال ▪
الصعرف على أهمي  الشبك  الرقتمي  في الصعريف بدلخدمدت الفندقتي  وزيددة الطلب الفعلي  ▪

 .عليهد
  :الدراسة حدود -

  :لىإصنقسم حدود الدراس  الحدلي  
اثر عندار المزيج الصرويجي لقد اقتصارت الدراس  على موضوع : الحدود الموضوعية .5

 .الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون
أمد عين  الدراس  فقد صمثلت في مسصخدمي المواقتع والمنادت : الحدود البشرية .6

الإلكصروني  والذين يصلقون الصرويج الفندقتي عبرهد، وقتد صم الاعصمدد على أداة الإسصبيدن 
 202لجمع البيدندت، وعليه كدن حجم العين  النهدئي الإلكصروني 

إلى  13/03/2024رة الممصدة لقد صم صوزيع الإسصبيدن إلكصرونيد خلال الفص: الحدود الزمنية .3
 .2024 /01/07غدي  

 :منهج الدراسة -
در الفرضيدت المقدم  لقد صم اسصخدام دب  على الإشكدلي  المطروح  واخصببغرض الإج

، فقد اسصخدمت البدحث  المنهج الوافي لصبيدن عندار الصرويج يالمنهج الوافي الصحليل
الزبون، وصم جمع البيدندت عن طريق صوزيع الإلكصروني وأدواصه وكذلك الصعريف بسلوك 

أمد المنهج الصحليلي فقد الاسصبيدن على عين  من مسصخدمي المواقتع والمنادت الإلكصروني  و 
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 4smart pls وبرندمج  00spssصحليل إجدبدصهم بدلاعصمدد على برندمج الصحليل الإحادئي صم 

 .الاسصنصدجدت والاقتصراحدتالذي يسدعد على صحليل المعطيدت للواول إلى و 
 :الدراسات السابقة -

سنحدول عرض أهم الدراسدت العربي  والأجنبي  الصي صندولت مصغيرات الدراس  وهي 
عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي وسلوك الزبون، حصى نصمكن من صحديد أوجه 

 .الصشدبه والاخصلاف بين الدراس  الحدلي  والدراسدت السدبق 
 يةالدراسات باللغة العرب: أولا
 (:0100)رشيدة مساني  .5

دراسة ميدانية -تأثير الترويج الإلكتروني على تطوير الخدمات الفندقية: بعنوان
، أطروح  دكصوراه، صخاص صسويق فندقتي، قتسم العلوم مجموعة من الفنادق الجزائرية

 .الصجدري ، جدمع  محمد خيضر، بسكرة
هدفت الدراس  إلى صحديد صأثير الصرويج الإلكصروني على صطوير الخدمدت الفندقتي  وكدنت     

موظف ،  520فندق عبر مخصلف مندطق الجزائر صكونت من  16عين  الدراس  موزع  على 
وصوالت نصدئج الدراس  إلى أن الصرويج الإلكصروني بأبعدده يؤثر على صطوير الخدم  الفندقتي  

  .د الإلكصروني كون العملاء يصواالون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعيبدسصثندء البري
 (:0100)هبة الله ثروت إبراهيم الطنطاوي  .6

دراسة ميدانية لآراء -أثر الترويج الإلكتروني على شخصية العلامة التجارية: بعنوان
، مقدل مجل  النيل للعلوم طلاب جامعة المنصورة المستخدمين للمواقع الإلكترونية التجارية

 .5، عدد 3الصجدري  والقدنوني  ونظم المعلومدت، مجلد 
هدفت الدراس  إلى معرف  أثر الصرويج الإلكصروني على شخاي  العلام  الصجدري      

بدلصطبيق على طلاب جدمع  المناورة في المواقتع الإلكصروني  الصجدري ، صم الاعصمدد على 
لت الدراس  إلى وجود أثر للصرويج الالكصروني على شخاي  طدلب وصوا 100عين  من 

كمد صعد .العلام  الصجدري   وهذه الاخيرة صصأثر بشكل مبدشر على المواقتع الإلكصروني  الصجدري  
  .شخاي  العلام  مرصفع 
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 (:0100ديسمبر )هويدا أحمد حسنين  .3
الفندقية بالفنادق العلاقات العامة الرقمية وأثرها على تسويق الخدمات : بعنوان
 .مجل  كلي  السيدح  والفنددق المصرية،

هدفت الدراس  إلى الصعرف على مسصوى العلاقتدت العدم  الرقتمي  بدلفنددق الماري     
 357والصعرف على مسصوى الخدمدت الفندقتي  بدلفنددق الماري  وصكونت عين  الدراس  من 

وصوالت الدراس  إلى اهصمدم الفنددق .مفردة من مسؤولي العلاقتدت العدم  بدلفنددق الماري  
بصوفير فريق عمل للعلاقتدت العدم  الرقتمي  ووجود أثر إيجدبي للعلاقتدت العدم  الرقتمي  على 
صسويق الخدمدت الفندقتي  بدلفنددق الماري  وأوات الدراس  بضرورة الإسصفددة من مواقتع 

ل الاجصمدعي من أجل صسويق الإعلاندت عن النشدطدت والخدمدت الصي يقدمهد الصواا
 .الفندق

 (:0101)بريغت آسيا، بن زروق جمال   .9
الإعلان الإلكتروني ودوره في بناء صورة ذهنية إلكترونية للمؤسسة : بعنوان

دراسة ميدانية لآراء عينة من مستهلكي منتجات كوندور عبر -الاقتصادية الجزائرية
، مجل  الدراسدت وأبحدث المجل  العربي  في العلوم الإنسدني  فحتها على الفيس بوكص

 .والاجصمدعي 
هدفت هذه الدراس  إلى إبراز دور الإعلان الإلكصروني في بندء اورة ذهني  إلكصروني     

مفردة ، وأداة الإسصبدن  وصوالت الدراس  إلى أن  150وصمت الدراس  الميداني  على عين  من 
الإعلان الإلكصروني يسدعد على صشكيل الاصجدهدت وصحديد الميولات الخدا  بدلأفراد وبندء 
علاقتدت طويل  المدى فهو أكثر فعدلي  وصأثيرا من الإعلان الصقليدي، فهو يسدعد على صرسيخ 

  .إيجدبي  العلام  الصجدري  وبدلصدلي صكوين اورة ذهني 
 (:0100)دراسة العيار فلة  .1

دراسة ميدانية -أثر الترويج الإلكتروني على زيادة الحصة السوقية للمؤسسةبعنوان 
، أطروح  دكصوراه صخاص إدارة -حول مجموعة من القطاعات الاقتصادية في الجزائر

 .0-الجزائرأعمدل لكلي  العلوم الاقتصاددي  والعلوم الصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  
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هدفت الدراس  إلى الصعرف عل مدى صأثير عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني 
على الحا  السوقتي  ( البيع الشخاي، الإعلان، صنشيط المبيعدت، العلاقتدت العدم )الأربع  

في عين  من المؤسسدت الجزائري  ( زيددة عدد الزبدئن، زيددة حجم الصعدملات الصجدري )
اسصبدن  ادلح  للدراس  ، أمد الثدني  فقد اسصهدفت عين   50قتد صم الاعصمدد على الاقتصاددي  و 

 .اسصبيدن 452من مسصخدمي الإنصرنيت في الجزائر قتدرت ب 
هندك صأثير لمكوندت المزيج الصرويجي الإلكصروني ويعصبر : وصوالت نصدئج البحث إلى أن    

د السوقتي ، أي الصعدملات الصجدري   البيع الشخاي هو العنار الاكثر صأثيرا على حاصه
الصي صحققهد مع زبدئنهد عبر الانصرنت ،والاعلان الالكصروني هو اكثر العندار صأثيرا على 

وقتد صم وضع مجموع  من المقصرحدت وكدنت اهمهد صوفير . سلوكهم وهذا وفقد للطرف الثدني
  .الصشريعدت والقوانين لصنظيم الصعدملات الصجدري  عبر الانصرنت

 (:0100)دراسة إبراهيم قعيد  .2
الترويج الإلكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه المنتجات بعنوان 

، أطروح  دكصوراه صخاص صسيير المؤسسدت المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادية
جدمع  قتدادي علوم الصجدري  وعلوم الصسيير، الالاغيرة والمصوسط ، كلي  العلوم الاقتصاددي  و 

 مربدح ورقتل  الجزائر
هدفت هذه الدراس  إلى معرف  الدور الذي يلعبه الصرويج الإلكصروني في الصأثير على 

 سلوكيدت المسصهلك صجده المنصجدت في المؤسس  الاقتصاددي  الاغيرة والمصوسط  
وصوالت النصدئج إلى أن هندك  301حيث قتدم بصاميم اسصبيدن ووزع على عين  من

صأثير وعلاقت  ذو دلال  إحادئي  للصرويج الإلكصروني على سلوك المسصهلك الجزائري، كمد ان 
الموقتع الإلكصروني للمؤسس  من أكثر عندار المزيج الصرويجي صأثيرا ويليه الإعلان 

 .الإلكصروني
 (:0100)دراسة بوعامر عائشة  .7
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ني في تحسين الأداء التسويقي من وجهة نظر دور الإعلان الإلكترو : بعنوان
، أطروح  دكصوراه صخاص صسويق قتسم دراسة حالة مؤسسة أوريفليم بالجزائر-العملاء

 .العلوم الصجدري ، جدمع  عمدر ثليجي، الأغواط
هدفت الدراس  إلى الصعرف على دور الإعلان الإلكصروني في صحسين الأداء الصسويقي 

خلال معرف  الدور الذي صلعبه أسدليب الإعلان الإلكصروني في  من وجه  نظر العملاء من
فرد ثم صحليلهد وصوالت الدراس   200صحسين الأداء الصسويقي، حيث صم صاميم إسصبدن  من 

أن أسدليب الإعلان الإلكصروني مجصمع  لهد دور إيجدبي في صحسين : إلى النصدئج الصدلي 
 .الأداء الصسويقي

 (:0100)الرق جلول بن قشوة، زينب  .8
دراسة تحليلية لآراء عينة من -أثر الإعلان الإلكتروني على سلوك المستهلك: بعنوان

، معدرف مجل  علمي  متصفحي الموقع الإلكتروني لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
 .محكم 

هدفت الدراس  إلى صحديد أثر الإعلان الإلكصروني على سلوك المسصهلكين  وصم 
مفردة وصوالت الدراس  إلى أن هندك أثر لأبعدد  103الاعصمدد على الإسصبدن  لعين  من 

الإعلان الإلكصروني المصبني من طرف مؤسس  الخطوط الجوي  الجزائري  على سلوك الأفراد 
 .رامج الاعلاني  الالكصروني  و المواقتع الصى صظهر فيهمع ضرورة الصركيز على الب

 (:0100)دراسة محمد مصطفى منصور  .4
علاقة الترويج الإلكتروني بالحصة السوقية لدى المصارف في شمال الضفة : بعنوان

 .1، العدد 13، مجل  الأزهر بغزة، سلسل  العلوم الإنسدني ، المجلد الغربية
هدفت هذه الدراس  إلى فحص العلاقت  بين الصرويج الإلكصروني والحا  السوقتي  صم 

من موظفي المادرف بشمدل الضف  الغربي ، وصوالت الدراس   103الاعصمدد على عين  
إلى وجود علاقت  إيجدبي  بين الإعلان والعلاقتدت العدم  وصنشيط المبيعدت عبر وسدئل 

سوقتي ، مع وجود فروق في الحا  السوقتي  لادلح فئ  العمر الصرويج الإلكصروني، والحا  ال
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، وكذلك فروق في الصرويج الإلكصروني والحا  السوقتي  لادلح المادرف (سن  30أقتل من )
 الإسلامي  وكذلك المادرف الفلسطيني  الأال

 الدراسات باللغة الأجنبية: ثانيا
 

1. Ummay salma khanam (2022): 

Influence of advertisement on consumer behavior, study of graduate and post 

graduate students business perseptive review 4(2). 

( الصلفزيون، الراديو)هدفت هذه الدراس  إلى الصعرف على صأثير الإعلاندت الإذاعي     
ووسدئل الإعلام عبر الإنصرنيت على وعي ( الاحف والمجلات)ووسدئل الإعلام المطبوع  

على طلاب الدراسدت العليد  ووزعالمسصهلكين، حيث اسصخدم الإسصبيدن الإلكصروني والورقتي 
طدلب وصوالت الدراس  إلى أن الإعلان له صأثير  404مكون  من  حيث اعصمد على عين 

 .AIDAعلى وعي العملاء بدلاعصمدد على نموذج 

2.  Hussein shaalan (2021): 

The impact of E-promotion on consumer buying behavior of business and 

management invention, vol 10. 

هدفت هذه الدراس  إلى الصركيز على صأثير الصرويج الإلكصروني على السلوك الشرائي غير    
والصعرف على أدوات الصرويج المصمثل  في الصسويق عبر البريد الإلكصروني،  الاسصهلاكي

، وصم الاعصمدد والإعلان الإلكصروني ومواقتع الصواال الاجصمدعي الإلكصروني وصاميم المواقتع 
 spssمسصهلكد عبر الإنصرنيت في إسطنبول والاعصمدد على برندمج  106مكون  من على عين  

وقتد صوالت نصدئج الدراس  إلى وجود علاقت  ذات دلال  إحادئي  مع سلوك المسصهلك كمد 
أشدرت الدراس  إلى وجود علاقت  بين وسدئل الصواال الاجصمدعي وصاميم المواقتع كأداة 

لان الإلكصروني له علاقت  ذات دلال  إحادئي  بسلوك الشراء صرويجي  إلكصروني  وكذلك الإع
  .لدى المسصهلك

 

3. Leila Hedid, boudi abdessamad (2020): 

Impact of E-promotion on consumer buying behavior, a case study of Algeria, 

journal of modern accounting and auditing, vol 16, N°1. 
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إلى الصركيز على صأثير الصرويج الإلكصروني على سلوك الشراء لدى هدفت الدراس  
مفردة صدبع  لشرك  الهدصف المحمول  00 دراس  حدل  الجزائر، وثم جمع عين  من-المسصهلك

روني أوريدو، صوالت الدراس  إلى أن الميزة النسبي  لهد صأثير إيجدبي لأدوات الصرويج الإلكص
 -بدلجزائر- وأن المسصهلكون الجزائريون في مدين  بشدر على سلوك المسصهلك الجزائري

 يدركون أهمي  اسصخدام أدوات الصرويج الإلكصروني لصلبي  احصيدجدصهم ورغبدصهم
 

4. Abelhak Soumia ,Baraka Hayat ,Graa Amel (2017): 

comportement du consommateur face au social e-commerce, une approche 

exploratoire consumer behavior to words social e-commerce : an exploratory 

approach, El Wahat pour les recherches et les études, vol 10, N°2. 

صهدف الدراس  إلى صحديد مخصلف سلوكيدت المسصهلك إصجده الصجدرة الإلكصروني  عن 
أن صؤثر عليه على لصي صعمل طريق مواقتع الصواال الاجصمدعي وكذلك صحديد المصغيرات ا

 02وذلك من أجل اقتصراح نموذج مفدهيمي على عين  من طلب  بجدمع  جيلالي اليدبس من 
أن الصجدرة الإلكصروني  عبر صلك المواقتع صدعم ثلاث سلوكيدت : فردا، وصوالت الدراس  إلى

صصأثر بدلعوامل لدى المسصخدمين ألا وهي ني  الشراء، ني  الصواي  والشراء العفوي وأنهد 
 .الشخاي  لهؤلاء المسصخدمين

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 
بعد عرض أبرز الدراسدت السدبق  الصي لهد علاقت  مبدشرة أو غير مبدشرة بموضوع الدراس  
الحدلي ، الصي صندولت أثر عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون، 

 :القول أن يمكن 
 .الإطدر الزمدني للدراس  يخصلف عن الدراسدت السدبق  -
 .الإطدر المكدني للدراس  والذي يخصلف عن الدراسدت السدبق  -
حجم وعين  الدراس  والصي صعصبر مغديرة عن الدراسدت السدبق  والصي صمثلت في مسصخدمي  -

 .المنادت والمواقتع الإلكصروني 
 .القطدع الفندقتي لىعصصميز هذه الدراس  بأنهد طبقت  -
الدراس  الضوء بشكل شدمل على أثر عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني من  سلطت -

 .صنشيط المبيعدت الإلكصروني  -العلاقتدت العدم  الالكصروني -الاعلان الالكصروني
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 .على سلوك الزبون AIDAصسويق مبدشر إلكصروني وهذا حسب نموذج 
 .الصرويج الإلكصروني اسصخدامد من طرف الزبون  صقنيدتكمد صندولت دراسصند أكثر 

عدلجت جدنب معين من الموضوع أي درست إمد كل عندار أغلب الدراسدت السدبق   -
صنشيط المبيعدت، الصسويق ،الإعلان، العلاقتدت العدم  )المزيج الصرويجي الإلكصروني وهي 

أن هذه الدراسدت لم صجمع  أو أحد مصغيراصه على حدى وفي أغلب الأحيدن نجد( المبدشر
دراس  إبراهيم قتعيد فهي صصشدبه مع مصغيراصي ولكن  أمدمع المصغير ألا وهو سلوك الزبون، 

يكمل الاخصلاف حيث صم صطبيقهد على المؤسسدت الاغيرة والمصوسط  في حين أن 
دراسصي طبقت على قتطدع الفنددق، بدلإضدف  إلى أن عين  الدراس  الصي صندولت 

 .موضوعي صصمثل في عين  من مسصخدمي المنادت والمواقتع الإلكصروني  
يج  عدم  يمكن القول بأن كدنت الدراسدت السدبق  الصي صم الإطلاع عليهد سدعدت وكنص

 .البدحث  في صحديد معدلم الموضوع وكذلك ايدغ  أسئل  الإسصبيدن
 :نموذج الدراسة -

صبعد لإشكدلي  الدراس  وفرضيدصهد سوف يصم بندء نموذج مقصرح للدراس  يصمثل في الشكل 
 :الموالي، حيث أن

 .عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي: المستقلالمتغير  -
 .يصمثل في سلوك الزبون: المتغير التابع -
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 نموذج الدراسة :25الشكل رقم 

 المتغير التابع                                              المتغير المستقل  
 

 

 

  

 

 
 من إعداد البدحث : المادر

 :هيكل الدراسة -
ثبدت أو نفي فرضيدصهد  والإحدط  بكل جوانب الموضوع، صم لمعدلج  إشكدلي  الدراس  وا 

صقسيمهد إلى فاول فالين نظريين صندول المصغيرات الأسدسي  الصي بنيت عليهد، وفال 
 :صطبيقي عدلج الموضوع ميدانيد على أرض الواقتع، وقتد صم صقسيم هذه الفاول كدلآصي

 يالإطدر المفدهيمي للصرويج الإلكصرونصعرض هذا الفال إلى دراس  : الفصل الأول -
صندول المبحث الأول مدخل للصسويق الإلكصروني الفندقتي وهو : واندرج صحصه أربع  مبدحث

بدوره صم صقسيمه إلى أربع  مطدلب، أمد المبحث الثدني فقد صندول مدخل للصرويج 
 صقنيدتالإلكصروني وصم صقسيمه إلى ثلاث  مطدلب، والمبحث الثدلث فكدن صحت عنوان ال

الصرويجي  الإلكصروني  وبدوره صم صقسيمه إلى أربع  مطدلب في حين المبحث الرابع فكدن 
 .صحت عنوان عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني وقتسم إلى أربع  مطدلب

 عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي
 ني الفندقتيرو الإلكصالإعلان 

 الفندقتي العلاقتدت العدم  الإلكصروني  
 صنشيط المبيعدت الإلكصروني  الفندقتي 

 ني الفندقتيرو الصسويق المبدشر الإلكص

 سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني

 عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي
 الإعلان الإلكصروني الفندقتي

 العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الفندقتي 
 صنشيط المبيعدت الإلكصروني  الفندقتي 

 ني الفندقتيرو الصسويق المبدشر الإلكص

 سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الإجصمدعي
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صطرق هذا الفال إلى دراس  سلوك الزبون وقتد صضمن بدوره ثلاث : الفصل الثانيأمد  -
وقتد قتسم إلى  الإلكصروني عدم  لسلوك الزبونمبدحث أين عرض المبحث الأول مفدهيم 

وقتسم  ثلاث  مطدلب ويليه المبحث الثدني صحت عنوان العوامل المؤثرة في سلوك الزبون
وقتسم  بينمد المبحث الثدلث فصندول النمدذج المفسرة لسلوك الزبون. بدوره إلى ثلاث مطدلب

 .إلى ثلاث مطدلب
العلاقت  بين مصغيرات الدراس  من خلال  صطرق هذا الفال إلى دراس : الفصل الثالث -

ومدى الصأثير  AIDAوفق نموذج عرض عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي 
على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني وعبر مواقتع الصواال 

وصضمن ثلاث مبدحث، المبحث الاول صحدث عن الإجراءات المنهجي  .الإجصمدعي
خصبدر  الصطبيقي للدراس   ،أمد المبحث الثدني فعرض الصحليل الوافي لعين  الدراس  وا 

خصبدر الفرضيدت.الصوزيع الطبيعي للبيدندت   .أمد المبحث الثدلث فكدن صحت عنوان صقييم وا 
 :صعوبات الدراسة -

نعلم ان أي بحث علمي يواجه ادحبه اعوبدت ،ومن الاعوبدت الصي واجهت البدحث  
إلا أن الردود .هي اعوب  جمع عين  الدراس  بدلرغم من أن الإسصبيدن صم صوزيعه إلكصرونيد

 .مفردة 202كدن عددهد 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأولالفصل 

الإطار المفاهيمي للترويج 

 الإلكتروني



 ترويج الإلكترونيالإطار المفاهيمي لل: الفصل الأول

2 
 

ال ف ل ول ا لأ ي :ا ج روي ص ل ي ا ن رو ص ك ل لإ  ا

 :تمهيد
صؤثر الثورة الرقتمي  والصقنيدت الجديدة صأثيرا عميقد على عدلم الأعمدل وأسلوب حيدة 

صكنولوجيد المعلومدت في عمليدت الإنصدج وقتنوات الإصادل،  بدعصمددغدلبي  الأفراد خدا  
صحقق الإصادل الفعدل بين  الحيوي  الصي الصسويقي فدلصرويج الإلكصروني يعد من العندار 

مصكدمل وفعدل  يالمنظم  وزبدئنهد الحدليين أو المرصقبين من خلال مزيج صرويجي إلكصرون
والاسصخدام الأمثل قتددر على إقتندع الجمهور المسصهدف وكسب ثقصه من خلال الصفدعل 

زيج الصرويج الإلكصروني وعلى هذا الأسدس صم صخايص هذا الفال للصعمق في الم توادلأ
 :الصرويجي الإلكصروني من خلال

 الصسويق الإلكصروني الفندقتي: المبحث الأول -
 مدخل للصرويج الإلكصروني: المبحث الثاني -
 المزيج الصرويجي الإلكصروني صقنيدت :المبحث الثالث -
 عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني: المبحث الرابع -
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 الفندقي الإلكتروني للتسويق مدخل :الأول المبحث
 في أنمدط جذري الحديث  إلى إحداث صغييرات  والاصادلأدى ظهور صكنولوجيد الإعلام 

الحيدة الإنسدني  بمخصلف الجوانب خدا  في الجدنب الخدمدصي كدلفنددق حيث أابح 
 .الصسويق الإلكصروني وسيل  الإصادل بين المؤسس  وزبونهد لضمدن بقدئهد والصطور المسصمر

وأهم مزايده ر إلى مفهوم الصسويق الإلكصروني،عرض هذا العنايصسق،وصفايلا لمد سب
 .عندار المزيج الصسويقي الإلكصروني الفندقتيو واجههد المؤسسدت الفندقتي  صوالصحديدت الصي 

لكتروني التسويق مفهوم :الأول المطلب  وخصائصه الفندقي الإ
 صقديم منصجدت مندسب ء من خلال صهدف المنظمدت إلى صلبي  احصيدجدت ورغبدت العملا

. ويصم ذلك بشكل رئيسي من خلال اسصخدام شبك  الإنصرنت والوسدئط الإلكصروني  المخصلف ،
 .وخادئاهالفندقتي يجب الصطرق في هذا السيدق إلى مفهوم الصسويق الإلكصروني 

لكتروني التسويق مفهوم :الأول الفرع  الفندقي الإ
الصكنولوجيد الرقتمي  والصركيز وصحويل  بدسصخدامالصسويق : يعرف الصسويق الإلكصروني بأنه

نمدذج صجدري  جديدة صزيد من القيم  والمنفع  للعميل وصحقق  لابصكدر الصسويقإسصراصيجيدت 
 .(1)أربدح للشركدت

ويعد الصسويق الإلكصروني القندة الصسويقي  الأوسع والأسرع والأرخص والأكثر صفدعلي  
 .(2)المدديدت بسبب الرقتميدت وصقنيدت المعلومدتوالأكثر صحررا من 

الأعمدل والأنشط  الصسويقي  بوسدئل إلكصروني   عبدرة عن إجراء ومصدبع : "يعرف بأنهو 
 .(3)"دت والشبكدتبعلى شبك  مفصوح  صدعى الإنصرنيت عن طريق الحدس الاعصمددمن خلال 

                                                           
 .98، ص 0221، دار الحدمد للنشر والصوزيع، الأردن، عمدن، التسويق الإلكترونيمحمد طدهر ناير،  -1
رتباطه بالنقود الرقميةالتسويق أحمد شعبدن محمد علي،  -2  .05، ص 0200، دار الصعليم الجدمعي، سن  الإلكتروني وا 
، 0224، 5، مؤسس  الوراق، عمدن، طالتسويق الإلكترونييوسف حجيم سلطدن الطدئي، هدشم فوزي دبدس العبددي،  -3

 .88ص 
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الإلكصروني بدلا من الإصادل المددي أي صعدمل صسويقي قتدئم على صفدعل أطراف الصبددل وهو 
 .(1)المبدشر، بمد في ذلك عملي  بيع وشراء السلع والخدمدت عبر الإنصرنيت
الأدوات الرقتمي   اسصخدامالصسويق الإلكصروني هو جميع الأنشط  الصي صعمل على 
 .(2)للصواال مع العملاء بطريق  موجودة في كل مكدن وفي أي وقتت

روني الفندقتي دورًا حيويًد وفعّدلًا في دعم خدمدت الحجز والإقتدم  يُعصبر الصسويق الإلكص
يمكّن هذا النوع من الصسويق المنظمدت الفندقتي  من الصواال مع . في الفنددق عبر الإنصرنت

 .عدد كبير من العملاء بفضل وجود منادت مصعددة ومصنوع 
الخدمدت وفقدً  يسدعد الصسويق الإلكصروني الفندقتي في صعزيز الخاواي  وصخايص

يصيح هذا النوع من الصسويق للفنددق فهم أفضل لاحصيدجدت النزيل وصقديم . لاحصيدجدت النزلاء
 .(3) خدمدت مخاا  ومفال  صلبي صوقتعدصهم بشكل أفضل

لكتروني التسويق خصائص :الثاني الفرع  الإ
 :يصميز الصسويق الإلكصروني بمجموع  من الخادئص نذكر منهد

واسع  صمكن العملاء من الصفدعل مع  "mass service" الإلكصروني يوفر خدم الصسويق  .5
 .الموقتع في أي وقتت

لا صوجد قتيود على كمي  المعلومدت الصي يمكن عرضهد عبر الإنصرنت أو الويب على  .6
 .سدع  في اليوم، نظراً لعدم صوقتف شبك  الإنصرنت 09مدار 

 .(4) فرص بندء علاقتدت قتوي  مع العملاءالصواال الإلكصروني ثندئي الاصجده يزيد من  .3

                                                           
 .81، ص 0250، 0دمعي ، ط، ديوان المطبوعدت الجالتجارة الإلكترونية والتسويق الإلكترونيمنير نوري ،  -1

2
- Abouba Kour Nasri, La contribution du marketing digital dans l’amélioration de la 

performance commercial les opérateur téléphonique présents en Algérie, diplôme de 

doctorat en science de gestion, Université Abbas Laghror, Khenchla, 2022, p12. 
، مجل  أبحدث اقتصاددي  تبني تطبيقات التسويق الإلكتروني لتدعيم الصناعة الفندقية في الجزائرحيدة بولعويندت،  -3

 .014، ص 0205، سن  20، العدد 29معدارة، المجلد 
 .45، ص مرجع سبق ذكرهمنير نوري ،  -4
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القدرة على الواول إلى قتواعد البيدندت الصي صحصوي على معلومدت عن العملاء من  .9
علامهم بدلعروض الصسويقي ، مع إمكدني  للعملاء لضبط  خلال مشصريدصهم وصفضيلاصهم، وا 

 .(1) سري المعلومدت الصي يقدمونهد دون إجبدرهم على صقديم معلومدت شخاي  أو 
لكتروني التسويق طرق :الثالث الفرع  الفندقي الإ

 ؛للشريح  المسصهدف  عبر رسدئل البريد الإلكصروني -
 ؛عبر رسدئل الجوال لشريح  مسصهدف  -
 ؛عبر رسدئل الفدكس للشركدت والمؤسسدت -
 .(2)عبر الإعلان في الموقتع أو في مواقتع الشرك  -

لكتروني التسويق مزايا :الرابع الفرع  الفندقي الإ
صوفير المعلومدت الصي يحصدجهد السدئح حول حجوزات الفنددق وطرق الدفع والإطعدم  -

 .والصرفيه وغيرهد
وصافح المواقتع  الإنصرنيتصوفير الجهد والوقتت إذ يمكن للسدئح الإصادل مبدشرة بشبك   -

جراء مقدر  يف مصجنبد الصكدل دت فيمد يصعلق بدلأسعدر وطرق الحجزنالسيدحي  المخصلف  وا 
 .الزائدة من الوكدلات السيدحي  وشركدت الطيران

صخفيض مادريف الصرويج والإعلان عن المنصجدت والخدمدت السيدحي  والفندقتي  وصحسين  -
 .(3)وصطوير الخدمدت الفندقتي 

لكتروني التسويق وتحديات متطلبات :الثاني المطلب  الإ
المجدلات الصنظيمي  والمدلي  يحصدج الصسويق الإلكصروني العديد من المصطلبدت في 

 :والقدنوني  والصقني  والثقدفي  على النحو الصدلي
 

                                                           
، مدخل مفدهيمي التسويق الإلكتروني في قطاع الخدماتير، حميد عبد النبي الطدئي، نضدل إسمدعيل أبو الخ -1

 .00، ص 0200، 5وصطبيقي، دار كفدءة المعرف ، ط
 .02، ص 0224، دار أسدم  للنشر والصوزيع، عمدن، الأردن، سن  التجارة والتسويق الإلكترونيندار خليل،  -2
، 0259، 20، مجل  الاقتصادد والصنمي ، العدد الجزائريةدور التسويق الإلكتروني في تنشيط السياحة ملوك جهيدة،  -3

 .584ص 
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لكتروني التسويق تبني متطلبات :الأول الفرع  الإ
طلب على أهمي  الصعدون بين المنظمدت الحكومي  صيصركز هذا الم :المتطلبات التنظيمية . أ

. اسصخدام الصسويق الإلكصرونيوالشراك  مع القطدع الخدص والمجصمع المدني في صعزيز 
يصمثل الهدف في إبراز المزايد الصي يمكن صحقيقهد عبر إنشدء بيئ  جيدة واحي  لصنفيذ 
المشروعدت، حيث يمكن للحكومدت والهيئدت المعني  صقديم الدعم المددي للمنظمدت 

دعم كمد يصضمن ال. والوسطدء، وصوفير قتواعد بيدندت صفايلي  عن منصجدصهم أو خدمدصهم
للمواقتع الإلكصروني  لصلك المنظمدت، ممد يسدعد ادنعي القرار على الاسصفددة من الخبرة 

 .والنادئح الصي يقدمهد القطدع الخدص المصميز في هذا المجدل
طلب بدلإطدر القدنوني للصجدرة الإلكصروني  والصسويق صيصمحور هذا الم :المتطلبات القانونية . ب

لا على نحو جيد إذا لم يكن النظدم القدنوني المعني يعصرف الإلكصروني، فهو لا يكون فدع
فدلصسويق الإلكصروني مدزال  والإنصرنيتبدلحمدي  للمعلومدت من أخطدر جرائم الكومبيوصر 

الأمني  على اعصبدر أن العمليدت المدلي  الصي صصم  الإشكدلاتيعدني من معوقتدت مصعددة 
عبر الإنصرنيت لم صجد الحل النهدئي طدلمد يصوافر إمكدني  قتران  بطدقتدت الائصمدن عبر 
الإنصرنيت ولذا لابد من صوفير أنظم  لصنظيم المعدملات الإلكصروني  والعمل على سن 

 .صشريعدت قتدنوني 
المصوافر منهد من قتبل  واسصثمدروكيفي  صطويرهد  الصقدني  صمثل البني  :التقانيةالمتطلبات  . ت

صي  لوسدئل الإصادل والمعلومدصي  وصشجيع ندقتي  من خلال صنمي  البني  الصحالمنظمدت الف
بإنشدء شبك  من المواقتع الإلكصروني  لجميع المصعدملين في مجدل الوسيط الإلكصروني 

 .لهذه المواقتعالفندقت  وصوفير الدعم الفني والمعلومدصي 
  :المتطلبات المالية . ث

 :(1)وصشمل ثلاث جوانب صصمثل بدلآصي

                                                           
مدى توافر متطلبات تبني التسويق الإلكتروني في القطاع برزان علي حسين عبد الله، علاء عبد السلام يحي اليمدني،  -1

،  502، العدد 00جلد الم ، صنمي  الرافدين مجل  ،الفندقي، دراسة تحليلية لآراء عينة من العاملين في فندق نينوى الدولي
 .508،504  ص ، ص0258سن  
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يمكن المؤسس  من صحقيق الصوسع  الصي صعصبر أهم مورد :الجمركي  والضرائبالرسوم  -
 .صنفيذ المشروعدت لخدم  الصنمي  والاسصثمدرو 

النقدي إلى النظم أي الصحول من نظم السداد : الصحول إلى نظم السداد والدفع الإلكصروني -
 .الحديث 

إن الدراسدت الصي صمت في إطدر الإشراف على : صحديد جه  إقترار المعدملات الإلكصروني  -
نظم السداد الإلكصروني صؤكد على أهمي  صحديد جه  معين  صكون مسؤول  عن إقترار 

 .الصعدملات المدلي 
الفندقتي  بصبني الصسويق يجب صوفير بيئ  ثقدفي  صسمح للمنظمدت  :المتطلبات الثقافية . ج

دارة الصعدملات المصعلق  به، حيث قتد صصعرض الهيئدت الحكومي  للأضرار  الإلكصروني وا 
قتد صواجه هذه الهيئدت مقدوم  من الموظفين الحدليين عند . في حدل عدم صوفر هذه البيئ 

. الحديث صنفيذ أنظم  الأعمدل الجديدة بسبب عدم إلمدمهم بدلمهدرات اللازم  لسوق العمل
لذا، من الضروري صنفيذ برامج صرويجي  صهدف إلى زيددة الوعي بأهمي  الصسويق 

 .(1) الإلكصروني وفوائده
لكتروني التسويق تحديات :الثاني الفرع  الإ

الرغم من أن الصسويق الإلكصروني يوفر فراًد كثيرة ومصنوع ، إلا أنه يواجه بعض 
 : مكن صحديد أهمهد فيمديلييو  ،اسصخدامه والاسصفددة منهالصحديدت والاعوبدت الصي صحد من 

  :التحديات التنظيمية .5
فدلمؤسس  صحصدج إلى صغيرات جوهري  في البني  الصحصي  والهيدكل لصحديث إجراءات 

جيدصهد الصقليدي  بمد يصمدشى مع الصطورات الصكنولوجي  المصجددة الخدا  بدلصسويق يإسصراص
 .الإلكصروني

 
 
 

                                                           
 .544، ص مرجع سبق ذكرهبرزان علي حسين عبد الله، علاء عبد السلام يحي اليمدني،  -1
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  :تكاليف إقامة المواقع الإلكترونيةارتفاع  .6
بإنشدء وبندء موقتع مددي فهو يحصدج إلى  أشبهإن إنشدء موقتع إلكصروني على الإنصرنيت 

ثدرة اهصمدمهم  خبراء ومخصاين ذا كفدءة عدلي  لجعله جذاب وقتددر على جذب انصبده الزبدئن وا 
 .(1)وخلق الميزة الصندفسي  للمؤسس 

  :عبر الإنترنيت الخصوصية والأمن .3
صعصبر القضي  المصعلق  بدلخاواي  في المعدملات الصي صصم عبر الإنصرنيت من أكثر 
الاعصبدرات الصي صم مندقتشصهد وأخذهد في الحسبدن، فدلمسصهلكون يصخوفون من لاوص 
الإنصرنيت الذين يعصرضون معدملاصهم الإلكصروني  فدسصخدام بطدقتدت الائصمدن الخدا  بهم في 

 .(2)شكل من أشكدل الشراء غير الشرعيأي 
  :عوائق اللغة والثقافة .9

إن اللغ  والثقدف  أهم الصحديدت الصي صقف أمدم الكثير من العملاء وبين العديد من 
المواقتع الإلكصروني ، لذا لابد من صطوير برمجيدت من شأنهد إحداث نقل  نوعي  في صرجم  

 .مراعدة العوائق الثقدفي  والعددات والصقدليد والقيمالناوص إلى لغدت يفهمهد العملاء مع 
  :عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية .1

عبر الإنصرنيت أابح من معيقدت الصسويق  الائصمدنإن أسلوب الدفع بواسط  بطدقتدت 
برمجيدت خدا  لصأمين وسدئل السداد الإلكصروني وصرسيخ  اسصخدامالإلكصروني لذا لابد من 

 . Secure electronic transactions"(3)"ء بهد مثل برندمج ثق  العملا
لكتروني التسويقي المزيج :الثالث المطلب  الفندقي الإ

يقاد بدلمزيج الصسويقي الإلكصروني هو مجموع  من الأنشط  المصكدمل  والمصرابط  
بغرض أداء الوظيف  الصسويقي  على النحو المخطط لهد  والصي صعصمد على بعضهد البعض

                                                           
 .512، ص مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطدن الطدئي، هدشم فوزي دبدس العبددي،  -1
، ص 0228الجدمعي ، جدمع  الإسكندري ، مار، سن  ، الدار التسويق الإلكترونيمحمد عبد العظيم أبو النجد،  -2

580. 
، سن  5، دار العلم والإيمدن للنشر والصوزيع، دسوق، مار، طالتسويق الإعلاني والإلكترونيمحمد علي أبو العلا،  -3

 .90،90  ، ص ص0259
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لكل ( ير، الصوزيع، الصرويجسع، الصصجالمن)من (: 4PS)ويصألف المزيج الصسويقي الإلكصروني
من المنصجدت ويمكن إضدف  عندار أخرى إلى المزيج الصسويقي الإلكصروني الفندقتي لصزيد 

 .(1)(7PS)ة للخدمدت ليابحمن سع  نطدقته هو مد يسصنصج مع الخادئص المميز 
الصحكم فيه من أجل أن يكون له صأثير فعدل في إقتندع  يمكنهو جزء  دلمزيج الصسويقيف

العملاء بمعنى آخر المنصج المندسب بأسعدر معقول  يكون ماحوبد بصوزيع واسصخدام أفضل 
  .(2)صقنيدت الإصادل المندسب  ويؤثران معد في الآراء

من المزيج الصسويقي الصقليدي )عندار المزيج الصسويقي  والشكل الآصي يوضح صطور
 :)إلى المزيج الصسويقي الإلكصروني إلى مزيج صجدرة الصجزئ 

 تطور عناصر المزيج التسويقي: 26شكل رقم ال
 

 

 

 
 

 

 

 

والصوزيع،  ، دار وائل للنشرالتسويق الإلكتروني، عناصر المزيج التسويقي عبر الإنترنيتيوسف أحمد أبو قتدرة، :المصدر
 .590، ص 0229، 5الأردن عمدن، ط

 
 

                                                           
ق الإلكتروني على ولاء أثر التسويمحمد حسدم عودة، هب  زكي مخدمرة، فددي محمد الشندق، بلال محمد عنيزان،  -1

، مجل  الجدمع  الإسلامي  للدراسدت الزبائن لشركات السياحة في الأردن، الدور المعدل لشبكات التواصل الاجتماعي
 .001، ص 0202، سن  5، العدد 08الاقتصاددي  والإداري ، المجلد 

2 - Margarita Isoraité, Marketing mix theoretical aspects, international journal of research, 

GRANTH AALAYAH, Vol 4(6); 2016, p 26. 
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لكتروني المنتج :ولالأ  الفرع  الإ
أي شيء يمكن صقديمه للسوق يعرض للاسصخدام أو الحيدزة أو : "يعرف المنصج بأنه

الاسصهلاك أو لإشبدع حدجدت ورغبدت الزبون وبذلك يشمل على الأشيدء المددي  والخدمدت 
  .(1)والأمدكن والمنظمدت والأفكدرالغير المددي  والأشخدص 

، فهو أي شيء مددي ملموس أو غير ملموس يبدع بواسط  أمد المنصج الإلكصروني
شبك  الإنصرنيت إلى شريح  واسع  من الزبدئن لإشبدع حدجدصهم ورغبدصهم صصم عملي  الصبددل 

حدجدت ملموس  وغير وعليه فإن المنصج الإلكصروني هو عبدرة عن  .(2)إمد صقليديد أو إلكصرونيد
صبدع عن طريق الإنصرنيت صهدف لإشبدع حدجدت ورغبدت الزبون حسب ( الخدم )ملموس  
 .أذواقته

 :مفهوم الخدمة الفندقية.5
هي مزيج من العندار المددي  والغير المددي  كدلطعدم والشراب والجو العدم للفندق 

 .(3)الذي يحقق الراح  والمصع  والأمدن
 :الفندقيةخصائص الخدمة .6

صخصلف الخدم  الفندقتي  عن غيرهد من الخدمدت الأخرى بعدة خادئص لاعصمددهد 
 :على العنار البشري بدلدرج  الأولى وصصمثل هذه الخادئص

فلا يمكن صقييم الخدم  بدسصعمدل الحواس الخمس لذا صسعى كل المؤسسدت : اللاملموسية . أ
 .إضدف  الصسهيلات والأجهزة والمعداتالفندقتي  إلى جعل الغير ملموس ملموس من خلال 

لا يمكن صخزين الخدمدت أو حفظهد أو إعددصهد أو إعددة بيعهد بمجرد : الفنائية . ب
 .اسصخدامهد

                                                           
، ص 0250، سن  5، دار الفكر، عمدن، طالتسويق الإلكترونيعدمر سدمح عبد المطلب، قتنديل علاء محمد سيد،  -1

554. 
 .012، ص مرجع سبق ذكرهيوسف سلطدن حجيم الطدئي، هدشم فوزي دبدس العبددي،  -2
الإبتكار التسويقي ودوره في تحسين جودة الخدمات الفندقية، دراسة حالة عينة من الفنادق في هندم رمضدني،  -3

 ، ص0205، أطروح  دكصوراه ، كلي  العلوم الإقتصاددي  و الصجدري  وعلوم الصسير، جدمع  العربي الصبسي، صبس ، الجزائر
 .14،02 ص
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نظرا لاعصمدد الخدم  على مقدمهد وهذا يجعلهد غير مصجدنس  (: عدم التجانس)التباين  . ت
 . ءة عدلي لذا لابد على المؤسسدت الفندقتي  أن صخصدر مقدمي الخدم  ذا كفد

 .وهي الارصبدط بين الخدم  ذاصهد وبين الشخص الذي يصولى صقديمهد: التلازمية . ث
لا يمكن صملك الخدمدت والصسهيلات المقدم  إليه خلال فصرة مكوث  : عدم انتقال الملكية . ج

 .بدلفندق
 .يصميز الطلب على الخدمدت الفندقتي  بدلصذبذب وعدم الاسصقرار: التذبذب وعدم الاستقرار . ح
لكتروني التسعير :الثاني لفرعا  الإ

يعصبر السعر عنارا حيويد من عندار المزيج الصسويقي نظرا لصغييره اعودا أو نزولا 
بدلمقدرن  بدلعندار الأخرى، بدلإضدف  إلى أنه قتدبل للصحكم من حيث قتدرة الشرك  على 

المؤثرات على السيطرة عليه بدرجدت مصفدوص  طبقد لظروف عديدة فهو يعصبر من أبرز 
إدراكدت المشصري والمكدن  القيم  للأاندف الخدمي  ويمكن اعصبدره بمثدب  مقيدس صفويضي 

 .(1)لجودة المنصج في الحدلات الاعب  لصقييم المنصجدت والخدمدت المعقدة
لكتروني التوزيع :الثالث الفرع  الإ

عمدل الإلكصروني ، صعد وظيف  الصوزيع أحد الوظدئف الأسدسي  لصنفيذ إسصراصيجي  الأ
فعملي  الصوزيع صأصي مبدشرة بعد عملي  البيع والشراء عبر الإنصرنيت، حيث صعد المواقتع 
الإلكصروني  أكثر الوسدئل الصي صعصمد عليهد المؤسس  للصرويج لخدمدصهد، وكذلك عن طريق 

مثلا غرفصه  البريد الإلكصروني وخدا  لصسليم الملفدت أو إرسدل إشعدر إلى العميل صؤكد كراء
 .(2)في فندق لكن المبيت يكون في الواقتع

 
 

                                                           
، 0224، دار المندهج للنشر والصوزيع، الأردن، عمدن، التسويقية في الإنترنيتالإستراتيجيات بشير عبدس العلاق،  -1

 .11ص 
التسويق الإلكتروني كمدخل لتحسين جودة الخدمة في قطاع الاتصالات، دراسة حالة قطاع الاتصالات لعراف مفصدح،  -2

أطروح  دكصوراه ، كلي  العلوم الاقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير ، جدمع  العربي صبسي،  سن   المحمولة في الجزائر،
 .01، ص 0205
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لكتروني الترويج :الرابع الفرع  الإ
عبدرة عن عملي  الإصادل المصبددل بين الزبون والبدئع : "يعرف الصرويج الإلكصروني بأنه

بواسط  اسصخدام شبك  الإنصرنيت لإثدرة الزبدئن للصعدمل مع هذه المنظم  أو صلك وحسب 
  .(1)المحفزة الصي صسصخدمهد هذه المنظمدتالعوامل 

 :والجدول الموالي يبين المقدرن  بين القنوات الصقليدي  والقنوات الرقتمي 
 المقارنة بين القنوات التقليدية والقنوات الرقمية: 25جدول رقم ال

 القنوات التقليدية القنوات الرقمية تعليقات
أن  1066عدم  (hoffnan et novak)يوضح هوفمدن وفوفدك 

يصواال )الإنصرنيت عبدرة عن وسيل  إعلام مصعددة الأطراف 
ولكن بدلنسب  للاصادلات الصسويقي  ينبغي ( الجميع مع الجميع

 one to one ou one)اعصبدرهد وسيل  إعلام فردي  أو جمدعي  

to many) 

 نموذج الإصادل المهيمن
 (one to one)واحد لواحد 

أو مصعدد الأطراف 
(many to many) 

 الإصادل المبدشر

نموذج الإصادل المهيمن 
وسدئل الإعلام مثل )

 (الصلفزيون
one to one 

رسدئل البريد  اسصخدامالصسويق الذي يميل إلى ( جذب)سحب 
الصخاص  أابحالدفعي ،  للاصادلاتالإلكصروني المخاا  

ممكند بفضل الصكنولوجيد ممد يجعل من الممكن معرف  
 (deighton 1996)يف المحصوى يالصفضيلات وصك

نموذج السحب الجذب 
( PULL)المهيمن 

سصبحث الأهداف عن 
المعلومدت أينمد كدنت و 

 الدفع الشخاي

( PUSH)نموذج الدفع 
الأهداف صصلقى )المهيمن 

الرسدئل بشكل سلبي 
PASSIVE) 

بفضل المنصديدت والشبكدت الاجصمدعي  يعد الويب مسدح  
 (ومشدرك  عدد كبير من المصحدثين صعليقدت)اصادل صفدعلي  

  مندجدة فردي  حوار
 (MONOLOGUE) 

زيددة مشدرك  العملاء في صحديد هوي  العلام  الصجدري  فقدان 
  على علامصهد الصجدري  من قتبل المنظمدت( الجزئي )السيطرة 

العلام  الصجدري  
 المشصرك 

CO-BRANDING 

 العلام  الصجدري 
BRANDING 

في السوق من أجل صوليد  الأمر فقط بطرح عرض مدلا يصعلق 
المبيعدت، بل يصعلق الأمر بصطوير النشدط من خلال جذب 

 .العملاء ومن ثم الاحصفدظ بهم

أنمدط الصفكير الموجه  
 نحو العملاء

أنمدط الصفكير الموجه  نحو 
 المنصج

 العميل كهدف العميل كشريكالعملاء، لاسيمد من  نحن نسعى للحاول على المزيد من آراء

                                                           
، أطروح  دكصوراه ،كلي  العلوم الاقتصاددي  والصجدري  وعلوم التسويق الإلكتروني في الجزائر واقع وآفاقليلى مطدلي ،  -1

 .05، ص 0251، سن  -0-الصسيير ، جدمع  الجزائر
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 الخدمدت/الدراسدت الاسصقادئي  وصقييمدت المنصجدتخلال 
مجموعدت من العملاء الذين يصشدركون نفس مراكز الإهصمدم 

 بدلا من الشرائح 
 أهداف صصألف من أفراد معزولين

 الصقييم مجصمعدت

Source :
 

Dave chaffey, fiona ellis-chadwick, henre Isaac et maria mercontri-guérin, 

marketing digital, pearson, France, pour l’édition française, 7
ème

 édition, 2020, p 44. 

 الأفراد :خامسال الفرع
يسدهم الإنصرنيت بشكل كبير في إدام  أفضل العلاقتدت المبدشرة بين الشرك  وقتدعدة 
عملائهد، حيث صصسم هذه العلاقتدت الصفدعلي  والحس الحميمي الدافئ ورغم أهمي  هذا الدور، 

كوادر مؤهل ،  اسصقطدبفدلعديد من المؤسسدت مدزال يسصخدم قتدرات الإنصرنيت لأغراض 
الإنصرنيت في مجدلات حيوي  مثل الصسويق بدلعلاقتدت والصسويق  اسصخدامومن المصوقتع 

 .(1)الداخلي والصسويق عبر العلاقتدت المسصندة للصكنولوجيد
 العمليات :السادس الفرع

صهد المنظم  لديهد أاسصخدام عملي  الخدم  لقيدس مد إذا كدنت الخدمدت الصي أنشيصم 
إجراءات موضوعي  موجه  نحو العملاء حصى صكون الخدمدت المقدم  ندجح ، وصحدد الخدم  

النظدم لصقديم عرض القيم  الموعودة للعملاء، فمن وجه  نظر  اصادلالمسبق  أيضد مدى 
دارصهد لإنشدء خاواي   مزود الخدم  صصندول الخدمدت العمليدت الصي  ياب صاميمهد وا 

سصخدم المطلوب، فبدون عملي  خدم  ندجح  لن ينجح مزود الخدم  لأن المسصخدمون قتد الم
 .(2)يشعرون بدلإحبدط من الصعدمل معهد

 المادي الدليل :السابع الفرع
عبدرة عن البيئ  الصي صقدم فيهد الخدم  حيث صسدهم في صحقيق الصفدعل بين العملاء 

وندت الملموس  الأخرى الصي صسهل صقييم الخدمدت والسلع، كمد يشمل كوالمؤسس  الفندقتي  والم
الدليل المددي كدف  الأمور الصي صمثل الخدمدت، مثل الصقدرير، الكصيبدت، بطدقتدت العمل، 

                                                           
 .559، ص 0220، عمدن، سن  5، الوراق للنشر والصوزيع، طالتسويق عبر الإنترنيتبشير عبدس العلاق،  -1

2 - Didit Darmawan, Elodie Grenier, Competitive advantage and service marketing, mix 

journal of social science studies, vol 1, N°2, 2021, p79. 



 ترويج الإلكترونيالإطار المفاهيمي لل: الفصل الأول

04 
 

اللافصدت وخدمدت الإصادل وغيرهد من الأدل  المددي  الأخرى، الصي يصم عرضهد للصمكن من 
 .(1)صافحهد إلكصرونيد

 والتخصيص الخصوصية :ثامنال الفرع
 الخصوصية:  

هي حق الفرد في المحدفظ  على معلومدصه الشخاي  " Privacy"بدللغ  الإنجليزي  
 :  صهصم بمجموع  من القضديد نوضحهد كمديلييااو وحيدصه الخدا ، فدلخ

 .صحديد نوع البيدندت والمعلومدت الصي يمكن اسصخدامهد من جدنب المصجر الإلكصروني -
 .كمي  البيدندت والمعلومدت وكيفي  اسصخدامهدصحديد  -
صحديد صوقتيت اسصخدام البيدندت والمعلومدت المذكورة من جدنب المصجر الإلكصروني  -

 والأطراف الأخرى
 التخصيص:  

أنه بمجرد أن صكون العلاقت  " بيبر و روجرز" "Peppere and Rogers"يعصبر كل من 
هي صحديد العملاء وجمع المعلومدت عنهم وهذا هو في الهدف الصسويقي، فإن الخطوة الهدم  

الصخايص هو ماطلح يسصخدم لبيدن  كمد يمكن القول أن .المفهوم الأسدسي للصخايص
جدنب من الجوانب المصعلق  بدلموقتع الإلكصروني أو الخدمدت المقدم  عبر شبك  الإنصرنيت 

ء، بحيث يسجل للعملا اسصجدب  "Individually"والصي يصم صاميمهد بشكل فردي 
ثم يصم " profile"المسصخدمون ضمن الموقتع الإلكصروني من خلال إنشدء ملفدت صعريفي  

نه مكيوعندمد يعود المسصخدم مرة أخرى  صخزين الملف الشخاي في قتدعدة البيدندت،
لهد الإطلاع على المعلومدت الخدا  به الموجودة في الملفدت الشخاي  أو معلومدت أخرى 

 .(2)بذلك ال 
 
 

                                                           
 .019، ص مرجع سبق ذكرهحيدة بولعويندت،  -1
، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم أهمية المزيج التسويقي الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات الفندقيةخديج  بلعيدء،  -2

 .89-80  ص–، ص0258الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  حسيب  بن بوعلي، الشلف، سن  
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 الافتراضية المجتمعات :التاسع الفرع
نصرنيت ويصوافر عدد من الأشخدص ضمن هذا عبر شبك  الأ ينبثقهو صجمع اجصمدعي 

ت علاقتدزمني  طويل  بحيث يحققون  الصجمع ويجرون نقدشدت حول موضوعدت محددة لفصرات
والنموذج الصدلي يعبر عن مفهوم المجصمع الافصراضي وعن الأدوار  .حيث صخصلف اسصخدامدصهد

 :والصي صصكون منوالأبعدد الأسدسي  لهذا المجصمع 
 (.يقوم بدور المكدن" )Place"المجصمع له بعد مكدني  -
قى الأعضدء دون ضرورة الحضور صلإذ ي" )Virtual"المجصمع له بعد افصراضي  -

 (.الشخاي
محددة المجصمع الافصراضي قتد يعبر عن ثقدف  " )Symbol" المجصمع له البعد الرمزي -

 (.مد إيديولوجي 
 الافتراضيمكونات المجتمع : 23شكل رقم ال

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

نشر والصوزيع، ، دار وائل للالتسويق الإلكتروني، عناصر المزيج التسويقي عبر الإنترنيتيوسف أحمد أبو قتدرة، : المصدر 
 .054ص  ،0229، 5الأردن، ط
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لكتروني الفندقي والحجز الترويج :الرابع المطلب  الإ
إلى  لذا صلجأ معظم المؤسسدت خدمدصهد صسعى المؤسسدت الفندقتي  إلى زيدد الطلب على

 . الصرويج
 إلكترونيا الفندقية الخدمات ترويج :الأول الفرع

 :الإنصرنيت فيمديليصصمثل مزايد صرويج الخدم  الفندقتي  عبر 
  :بناء وتعزيز العلامة التجارية -

إن صكنولوجيد الإنصرنيت صوفر للمنظمدت الفندقتي  أسدليب فعدل  لصرسيخ العلام  الصجدري  
علامهم بجوهر الخدمدت الفندقتي  لزيددة ولائهم  .في ذهن الزبون وصحقيق الإصادل الصفدعلي وا 

  :بناء معرفة كافية بمختلف الخدمات -
 ىعن طريق صعريفهم بمخصلف أاندف الخدمدت الصي يقدمهد الفندق، والعمل عل وهذا

 .طرح خدمدت جديدة حسب حدجدت العملاء من خلال الإصادل المصبددل  معهم بدلإنصرنيت
  :زيادة إيرادات الفندق -

كدن ورفع مإذ أابحت المنظمدت الفندقتي  قتددرة على الواول إلى أي سدئح في أي 
 .ن خلال صنظيم حجم إيراداصهدحاصهد السوقتي  م

  :تقليل مستوى التكاليف التسويقية -
نصرنيت المنظمدت الفندقتي  بصوزيع خدمدصهد والصرويج لهم من خلال الوسدئل صمكن الأ

 .الإلكصروني  المصعددة الصي صمصدز بدلصكلف  المنخفض  نسبيد مقدرن  مع الوسدئل الصقليدي 
  :والسائح الضيفبناء علاقة فاعلة بين المنظمة  -

نصرنيت صمكن من صعزيز هذه من خلال منهج الصسويق الإلكصروني للعلاقتدت بدلأ
والشكل الموالي يوضح  .العلاقتدت عبر وسدئل إلكصروني  مصعددة أهمهد المجصمعدت الافصراضي 

 .(1)في الصرويج لهد نصرنيتمخصلف الخدمدت الفندقتي  الصي صسدهم شبك  الأ
                                                           

تأثير الترويج الإلكتروني على تطوير الخدمات الفندقية ، دراسة ميدانية مجموعة من الفنادق رشيدة مسدني،  -1
 .515،510 ص ، ص0200، أطروح  دكصوراه، جدمع  محمد خيضر، بسكرة، سن  الجزائرية
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 الخدمات الفندقية التي تساهم شبكة الإنترنيت الترويج لها: 29شكل رقم ال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 

تأثير الترويج الإلكتروني على تطوير الخدمات الفندقية، دراسة ميدانية مجموعة من الفنادق رشيدة مسدني، :المصدر
 .510، ص 0200أطروح  دكصوراه، جدمع  خيضر محمد خيضر، بسكرة، سن   الجزائرية،

حجز : فمن خلال الشكل السدبق يصبين لند أن الخدمدت الفندقتي  مصعددة صصمثل في
الفنددق وخدم  السكن وخدمدت الغرف، خدمدت الإطعدم والشراب والخدمدت الريدضي  
والصرفيه وخدمدت الاراف الآلي، صعمل المؤسس  الفندقتي  الصرويج عنهد عبر الإنصرنيت 

 .الجمهور لاسصهداف
لكتروني الحجز :الثاني الفرع  الإ

صسصخدم الحجوزات في غدلب الأحيدن في مجدل الفنددق وخدمدت شركدت الطيران 
 .وصأجير السيدرات

 Booking Or E"أو مد يسمى " Réservation system"يعد نظدم الحجز الإلكصروني 

Booking " لحجز للسفر، حيث اوالقيدم بعمليدت  والاسصعلامنظدم محسوب يسصخدم للصخزين
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نجد أن الصسويق المبدشر هو الوسيل  الأسدسي  على شبك  الإنصرنيت لأنهد صخفض من 
 :الصكدليف ومن ميزات نظم الحجز الإلكصروني، نذكر منهد

 .صسهيل عملي  حجز الرحلات -
 .مقدرن  أسعدر الخدمدت فيمد بينهد -
لفنددق مثل حجز صذكرة السفر، السيدرة، ا)القدرة على صقديم برامج سيدحي  مصكدمل   -

 (.وغيرهد
هل العمليدت الإداري  وصقلل عدد الموظفين لأنهد صجمع أكثر من نظدم في نظدم صس -

 .(1)واحد
 الفندقي حجزلل الآراء منصات :الثالث الفرع

صغيرات الصكنولوجيد على عملي  اصخدذ قترار الشراء الاسصهلاكي الفندقتي، فبدل من الأثرت 
الحاول على المعلومدت المصعلق  بدلخدمدت الفندقتي  من وكدلات السفر أو الصوجه إلى 
الفندق نفسه صوجهوا نحو أراء الزبدئن عبر الإنصرنيت والإطلاع على الخدمدت الفندقتي  من 

 الآراءصقديم لالصدلي يوضح مخصلف صانيفدت المنادت المخاا   خلال المنادت، والشكل
 :الإلكصروني 

  

                                                           
دراسة ميدانية لعينة من  أهمية التسويق السياحي الإلكتروني في تنمية الطلب السياحي الداخلي،راضي  بن نوي،  -1

، 5أطروح  دكصوراه ،كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير ، جدمع  بدصن  الهيئات السياحية الوطنية بالجزائر،
 .10،18ص  ، ص0202سن  
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  ديمتصنيف منصات تقديم الآراء حسب المحتوى والنشاط: 26جدول رقم ال

 نوع المنصة
المحتوى أو المعلومة الموجودة 

 في المنصة

طبيعة الأنشطة 
الممكن القيام بها 

 في المنصة
 أمثلة

منادت الآراء حول 
 الفندق

الآراء حول الفنددق معلومدت عن 
عدم إمكدني  )حجوزات الفنددق 

الشراء، إمكدني  الصقرب من أجل 
 .(الشراء

النشر والمندقتش  أو 
قتراءة الآراء حول 

 الفنددق
ووضع آراء، 

 حجوزات

Trivago, zoover 

holiday check 

منادت حجز 
 الفنددق

شراء غرف )حجوزات الفنددق 
معلومدت عن الآراء حول ، (الفنددق
 .الفنددق

Booking.com 

Hotels.com 

 

منادت الآراء حول 
 السفر

كدلفنددق، )الآراء حول السفر 
، معلومدت (المطدعم والأنشط 

، عدم (كدلرحلات الجوي )السفر 
إمكدني  الشراء، إمكدني  السفر من 

 .أجل الشراء

Trip advisar 

الوكدلات السيدحي  
 الإلكصروني 

مثل الفنددق، )معلومدت السفر 
الرحلات الجوي ، القطدرات، صأجير 

 .السيدرات، حجز السفر

النشر والمندقتش  أو 
قتراءة الآراء حول 
الفنددق المقدرن  
ووضع آراء أو شراء 
حجوزات الفنددق 
للمقدرن ، وضع آراء 
وشراء حول خدمدت 

 ومنصجدت النشر

Expedia, opodo 

Ebookers, 

orbitz 

الآراء منادت 
 العدم 

المنصجدت والخدمدت الأخرى مثل 
الإلكصرونيدت والسيدرات والسفر 

 Yelp, ciao .والآراء حول الفنددق

أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية، دراسة حالة مواهب زرواصي، :المصدر
 .595، ص 0202جدمع  محمد خيضر، بسكرة، سن  ، أطروح  دكصوراه، مجموعة من المؤسسات الفندقية بالجزائر

نلاحظ من الجدول السدبق صنوع في المنادت وصنوع في المعلومدت المصواجدة به، لذا 
يصوجب على المؤسسدت الفندقتي  أن صركز على جميع المنادت وعن الآراء المخصلف  وأخذهد 

 .بعين الاعصبدر والعمل على اسصغلالهد وصطوير منصجدصهد
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 الإلكتروني الحجز منصات :لرابعا الفرع
 فدلجزائر.....expedia.tripadvisorمثل  صعددت منادت الحجز الالكصروني عدلميد    

 حيث أطلقت منا  جديدة صعرف ب نملصيكأابحت من الدول الصى صهصم بهذا المجدل 
معند، وأشعر كأنك في  أبقللحجز الفندقتي صحت شعدر " نملصيك "صم إطلاق منا  

 .(1)بيصك، وصسصخدم المنا  وسدئل الدفع الإلكصروني وصسهيل الحجز الفندقتي في الجزائر
وهي شرك  صكنولوجيد لدعم الصحول الرقتمي في القطدع الفندقتي حاريد لخدم  السيدح  
في الجزائر، وصعمل للمسدهم  في صطوير القطدع من خلال الصكنولوجيد الحديث  وصحسين 
إجراءات السفر في الجزائر بفضل نظدم الحجز عبر الإنصرنيت والصرويج للسيدح  من خلال 

   .(2)وسدئط رقتمي  وصهدف إلى فهم احصيدجدت العملاء وصاميم الحلول وفقد لهد

                                                           
المجلد  ، مجل  دراسدت اقتصاددي ،المنصات الإلكترونية ودورها في تسويق الوجهة السياحية الجزائريةبزة ادلح،  -1

 .088، ص 0200، سن  5، العدد 00
أكصوبر  5، المسدء يومي  إخبدري  وطني  صأسست في ، نملتيك أول منصة للحجز في الفنادق بالجزائرأحلام محي الدين -2

على السدع   50/20/0209، بنصدريخ massa.com-https://www.el، صم الإطلاع عليهد على الموقتع 5481
 .سد50.99

https://www.el-massa.com/
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 الإلكتروني للترويج مدخل :الثاني المبحث
المؤسس  لزبدئنهد  هيعصبر الصرويج الإلكصروني أحد عندار المزيج الصسويقي الذي صقدم

صحقيق عملي  الإصادل وصسعى إلى إشبدع حدجدت ورغبدت المسصهلكين من أفراد ومؤسسدت ل
 .لديهماو الخدم  وفق إمكدنيدصهم وصوقتعدصهم وهذا لضمدن صرسيخ الاورة الذهني  للمنصج 

لكتروني الترويج ماهية :الأول المطلب  الإ
 .من صعريف الصرويجقتبل الصطرق إلى الصرويج الإلكصروني لابد 

  الترويج تعريف :الأول الفرع
 الصي صسعى المنظم  الاصادلاتمصكدمل  من البرامج ال مجموع يعرف الصرويج على أنه

دفع جهود البيع والإعلان لصحقيق مبيعدت أكثر وأربدح بغي  لزبدئنهد المحصملين  لصقديمه
 .(1)أفضل

مصكدمل يقوم على نقل معلوم  عن السلع  أو  اصادلنظدم : كمد يعرف الصرويج بأنه
قبول السلع  أو الخدم  لالخدم  بأسلوب إقتندعي إلى جمهور مسصهدف من المسصهلكين 

 .(2)المروج لهد ويضيف بأنه لابد من دور فعدل ومشدرك للصرويج ضمن أي  إسصراصيجي 
الصي  الاصادلي مجموع  الأسدليب : الصرويج على أنه عريفومن خلال ذلك يمكن ص

صعصمد عليهد المؤسس  لإيادل منصجدصهد وخدمدصهد والعمل على إقتندع المسصهلك لشرائهد بهدف 
 .على الحملات الصرويجي  بدلاعصمددصحقيق الربح وهذا 

  الترويج خصائص :الثاني الفرع
 :(3) من خادئص الصرويج نذكر مديلي

يعمل على إشبدع حدجدت ورغبدت يعصبر الصرويج أحد عندار المزيج الصسويقي الذي  -
قتندعهم  .المسصهلكين وا 

                                                           
، دار المندهج للنشر والصوزيع، عمدن، الأردن، مبادئ التسويق بين النظرية والتطبيقعبد العزيز ماطفى أبو نبع ،  -1
 .021، ص 0220، سن  0ط
 .024، ص 0221، 0ط، دار وائل للنشر،عمدن ،الأردن، ، أصول التسويق، مدخل تحليليندجي معلا ورائف صوفيق -2
 .9،1ص  ، صمرجع سبق ذكرهرشيدة مسدني،  -3
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 .يحوي الصرويج على عدد من العندار الصي صهدف لصحقيق عملي  الإصادل الصسويقي -
الصرويج هو الأداة الصي بواسطصهد صحدول المؤسسدت الصأثير إيجدبيد على مجموعدت  -

ي ظل الإسصراصيجي  صلف الطبقدت والفئدت في الأسواق المسصهدف ، فخالمسصهلكين من م
ن منصجدت المؤسس  إلى آراء مصحويل آرائهم السلبي  عن طريق الصسويقي  العدم ، وذلك 

 .إيجدبي 
 :على النقدط الصدلي  لجعل الصرويج فعدل صركيزلابد ال -

  الكلم  المنطوقت. 
 الصعهد بمد هو ممكن. 
  إعطدء رموز ملموس. 
  بالاحي  العرضالاسصمراري  لإقتندع العملاء المرصقبين.  

لكتروني الترويج تعريف :الثالث الفرع  الإ
 :كثيرة للصرويج الإلكصروني أهمهد دتريفلقد وردت عدة صع

النشدط الذي يصم ضمن إطدر جهد : "الصرويج الإلكصروني بأنه" kotler"عرف كوصلر  -
 .(1)"إقتندعي عبر الإنصرنيت اصادلصسويقي إلكصروني وينطوي على عملي  

 اصادلعملي  : "أمد يوسف حجيم سلطدن الطدئي ومن معه عرفد الصرويج الإلكصروني بأنه -
شبك  الإنصرنيت لإثدرة الزبدئن للصعدمل مع هذه  اسصخداممصبددل بين الزبون والبدئع بواسط  

 .(2)المؤسس  أو صلك وحسب العوامل المحفزة الصي صسصخدمهد هذه الأخيرة
يفدت السدبق  يمكن صعريف الصرويج الإلكصروني بأنه ومن خلال صحليل مضمون الصعر 

وحثهم على الشراء أو بندء  ئط إلكصروني  صهدف إلى إثدرة رغب  الزبدئنعبر وسد اصادلوسيل  
 .مع الزبدئن الحدليين وكسب زبدئن جدد علاقتدت وطيدة

 
 

                                                           
 .011، ص مرجع سبق ذكرهيوسف أحمد أبو قتدرة،   -1
 .000، ص مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطدن الطدئي، هشدم فوزي عبدس العبددي،  -2
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لكتروني الترويج استخدام مزايا :الثاني المطلب  الإ

لقد صزايد اهصمدم المؤسسدت بدلصرويج الإلكصروني نظرا للمزايد المصعددة الصي يمنحهد، وفي 
مديلي سنحدول عرض بعض المزايد الصي يقدمهد الصرويج الإلكصروني سواء للمؤسس  أو في

 .المسصهلك
لكتروني للترويج المؤسسات استخدام مزايا :الأول الفرع  الإ

اسصخدامهد للصرويج الإلكصروني من بين المزايد الصي صحال عليهد المؤسسدت من جراء 
 :كوسيل  اصادل بينهد وبين جمدهيرهد مديلي

  :تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة .5
خدا  لدى المسصهلك الإلكصروني الذي يصعدمل مع صكنولوجيد المعلومدت والاصادل، 

 .(1)يقادهد من خلال صفدعلاصه عن طريق الشبك كوسيط بينه وبين المؤسسدت الصي 
  :التكاليف انخفاض .6

بحيث صعد شبك  الإنصرنيت وسيل  قتليل  الصكلف  لعمل الحملات الصرويجي  ولإيادل 
 .إذ مد قتدرندهد بدلوسدئل الأخرى الصي صصطلب مخاادت مدلي  معصبرة المعلومدت

  :سرعة تعديل العروض .3
صصيح الشبك  إمكدني  الصعديل والصغيير بشكل مرن في وهذا مد يسدعد المؤسسدت بحيث 

 .(2)المعلومدت الخدا  بدلحملات الصرويجي ، وهذا مد يسمح بدلصغيرات في اللحظدت الأخيرة
  :التفاعلية والتواصل .9

فدلمؤسس  صعمل على صلبي  رغبدت المسصهلك من خلال الأخذ بآرائه لكسب ولائه 
 .والحوار معه

                                                           
،الطبع  الأول ، ، دار المندهج للنشر والصوزيع تكنولوجيا التسويقمحمود جدسم الاميدعي، ردين  عثمدن يوسف،  -1

 .000، ص 0229عمدن، الأردن، 
، أطروح  دكصوراه في الترويج الإلكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه المنتجاتإبراهيم قتعيد ،  -2

 .91، ص 0250كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير ، جدمع  قتدادي مربدح، ورقتل ، سن  
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  :خلق الوعي .1
صقوم المؤسس  من خلال الصرويج الإلكصروني بخلق الوعي لدى المسصخدمين حول حيث 

العلام  الصجدري  وذلك من خلال صعريفهم بدلسلع  أو الخدم  خاواد إذا كدنت هذه الأخيرة 
جديدة، بمد في ذلك اسمهد، علامصهد الصجدري ، خادئاهد والمندفع الصي صحققهد، ممد يسدعد 

 .ن لهد وبدلصدلي الصأثير في قتراره الشرائيفي صعزيز إدراك الزبو 
  :تذكير الزبائن بالعلامة التجارية .2

الذي ( سلع  أو خدم )صنصشر الكثير من العلامدت الصجدري  والصي صقدم نفس المنصوج 
يبحث عنه المسصخدم، وصكمن هند أهمي  الصرويج الإلكصروني في أنه يذكر المسصخدمين دائمد 

بجودة وكفدءة عدلي  ممد يسدهم المنصجدت في أي وقتت يحصدجونهد و بأن المؤسس  صقدم هذه 
 .(1)في صعزيز ولائهم لهد ومنعهم من الصحول إلى السلع المندفس 

لكتروني الترويج خداماست مزايا :الثاني الفرع  للزبون الإ
 :يقدم الصرويج الإلكصروني العديد من المزايد للمسصهلك، نذكر منهد

يسدعد الصرويج الإلكصروني الزبون في الواول إلى الصفدايل الدقتيق  المعروض  في  -
دون مغددرة منزله أو مكدن عمله وصصمثل هذه المعلومدت او الخدم  الإعلان عن المنصج 

 .(2)بدلسعر والأداء والجودة وغيرهد من المعلومدت
صخص المنصج دون أن  نصرنيت وسيل  فدعل  في صقديم كدف  المعلومدت الصيصوفر الأ -

 .(3)يصعرض المسصهلك إلى ضغط نفسي دون العندء
 

                                                           
أثر الترويج الإلكتروني على زيادة الحصة التسويقية للمؤسسة، دراسة ميدانية حول مجموعة من ، فل  العيدر  -1

، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير ، 0، أطروح  دكصوراه، جدمع  الجزائر القطاعات الاقتصادية في الجزائر
 .9، ص 0250سن  

، دار الحدمد للنشر والصوزيع، عمدن، الأردن ، الطبع  الأولى، سن  ترويجالاتصالات التسويقية والصدمر البكري،  -2
 .050، ص 0221

دراس  حدل  اسصطلاعي  لعين  من شركدت -تنافسية منظمات الأعمال وفق التسويق الإلكترونيعدمر حسين رشيد،  -3
 .505، ص 0250، سن  05الصأمين، مجل  كلي  الرافدين الجدمع  للعلوم، العراق، العدد 
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لكتروني الترويج أهداف :الثالث المطلب  وأهميته الإ
 .صسعى المؤسسدت الى صطبيق الصرويج الإلكصروني لأهميصه وصنوع أهدافه

لكتروني الترويج أهداف :الأول الفرع  الإ
والصي المعلومدت المندسب  إلى الزبدئن ،من خلال الصرويج الإلكصروني يصم إيادل 

من سلع وخدمدت ليقوموا بشرائهد، ويحقق الصرويج  صحفزهم وصشجعهم على اخصيدر مد يندسبهم
 :(1)الإلكصروني أيضد الأهداف الصدلي 

 واصجدهدتالسلبي  للزبدئن في الأسواق المسصهدف  إلى آراء  والاصجدهدتصغيير الآراء  -
 .إيجدبي  نحو المؤسس  ومنصجدصهد

إقتندع الزبدئن المسصهدفين والمحصملين بدلفوائد والمندفع الصي صؤديهد السلع  أو الخدم  ممد  -
قوم على إشبدع حدجدصهم ورغبدصهم من المنصجدت صيعزز اعصقددهم بأن هذه الأخيرة 

 .المندفس 
علامهم بكل مد هو جديد وله علا - قت  بدلمنصوج لصنشيط الطلب صحقيق الإصادل بدلزبدئن وا 

 .وزيددة المبيعدت
 .صعميق المواقتف الحدلي  الإيجدبي  للعملاء حول المنصج أو الخدم  بهدف الشراء -
صعريف العملاء من مخصلف فئدصهم بدلخدم  أو السلع  المقدم  بهدف الواول إلى رضد  -

 .الزبون وصعميق الولاء للخدم 
لآراء في الأسواق المسصهدف  إلى آراء وأنمدط صغيير اصجدهدت والأنمدط السلوكي  وا -

 .(2)واصجدهدت سلوكي  إيجدبي  نحو السلع  أو الخدم  المطروح  للصداول
لكتروني الترويج أهمية :الثاني الفرع  الإ

 :مي  النشدط الصرويجي الإلكصروني صصمثل فيهإن أ
المسدف  بين البدئع والمشصري يصطلب وسدئل صسدهم في صقريب المسدف   فبعد: المسافة -

 .وصحقيق الإصادل والصفدهم بين الطرفين ويحدث هذا من خلال وسدئل الصرويج الإلكصروني
                                                           

 .089 ،080، ص ص مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطدن الطدئي وهدشم فوزي دبدس العبددي، -5
دراسة استطلاعية بشركة لوكونكت -دور الترويج الإلكتروني في تعزيز الميزة التنافسيةمحمود محمد، محمد سدمح،  -2

 .0 ، ص0200، سن  9، العدد 0، مجل  سوهدج لشبدب البدحثين، مجلد شوب بسوهاج
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فدلمنصج يصال بأطراف مصعددة فهو يصال بدلإضدف  إلى : تنوع وزيادة عدد الأطراف -
 .المسصفيدين مع الوسيط الإلكصروني

فنصيج  المندفس  الشديدة في السوق بين المنصجين يصطلب القيدم بصكثيف : د المنافسةاشتدا -
 .بدلجهود الصرويجي  الإلكصروني 

يسدهم الصرويج الإلكصروني في الحفدظ على مسصوى الوعي : الحفاظ على مستوى الوعي -
بدلسلع  والصطور في حيدة الأفراد من خلال مدهم بدلمعلومدت والبيدندت عن كل مد يصعلق

 .(1)والخدمدت
يؤثر الصرويج الإلكصروني على قترار الشراء بدلنسب  للمسصهلك : التأثير على قرار الشراء -

ويظهر ذلك نصيج  شراء سلع إضدفي  لم يخطط لهد من الخط  الشرائي  نصيج  صأثيرات 
  .الجهود الصرويجي  الإلكصروني 

  

                                                           
، دار اليدزوري العلمي  للنشر التسويق الإلكتروني في القرن الحادي والعشرينعلي الزغبي، أحمد ادلح النار،  -1

 .048،044ص  ص ،0202والصوزيع، عمدن، الاردن ،
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 الإلكترونية الترويجية لتقنياتا :الثالث المبحث
نصيج  للصطورات المصسدرع  في ميدان الأعمدل الإلكصروني  بدأت المؤسسدت صبحث عن 

، لذا أابحت المؤسسدت صلجأ  وانضمدمهم إليهد في المسصقبل القريب جدد سبل لجلب عملاء
 .إلى مخصلف الصقنيدت والأدوات الصرويجي ، ومن خلال هذا المبحث سوف نصطرق إليهد

لكتروني الموقع :الأول المطلب  الإ
، وليس يعصبر إنشدء موقتع إلكصروني الأداة الأسدسي  والفعدل  لصرويج أعمدل المؤسسدت

مجرد إنشدء موقتع إلكصروني على شبك  الإنصرنيت يجعل منه أداة صرويجي  فعدل  للمؤسس ، 
لى زيددة لكن يجب العمل على إيجدد طرق صرويجي  للموقتع بحد ذاصه لصحفيز المسصهلكين ع

والمداوم  على زيدرصه حصى ينجح في أداء وظدئفه المخصلف  بسهول  ويسر، وعليه لابد من 
 .الصكلم عن بعض العندار المصعلق  بدلموقتع الإلكصروني

 الإلكتروني الموقع مفهوم :الأول الفرع
على نطدق ( www)عبدرة عن جميع افحدت الويب العدلمي  "الموقتع الإلكصروني هو 

د، يعصبر الموقتع الإلكصروني أداة صرويجي  مهم  الصي صحصفظ بهد المؤسسدت أو الأفراواسع 
سد في اليوم على الشبك  الصي 09/سد09لمدة  واسصدامصهدجدا، وذلك لضمدن صواجد المؤسس  

يجب أن صراعي الجوانب الصدلي  في إنشدء أي  .(1)"يزورهد مئدت الملايين من الزوار يوميد
 :موقتع

الجمهور المسصهدف وصحليل ردود أفعدلهم والعمل على صعزيز نقدط القوة ومعدلج  صحديد  -
 .نقدط الضعف

لغ  بسيط  ومفهوم ، مع محدول  جعله جذاب  اسصخدامصحديد المحصوى بشكل مكثف مع  -
 .وجميل عند عرضه

صوجيه مسدر المصافح بأسلوب بسيط وواضح يسهل البحث عن المعلومدت والواول  -
 .إليهد

                                                           
 .94، ص مرجع سبق ذكرهإبراهيم قتعيد ،  -1
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كمد أن طرق الإعلان المصوفرة " yahoo" ن عنه في إحدى أدوات البحث مثلالإعلا -
شهدره   .(1)كدلصلفدز والإذاع  والمجلات صعد من الوسدئل الجيدة في عرض الموقتع وا 

لكتروني للموقع الفعال التصميم :الثاني الفرع  الإ
نشدء الموقتع الإلكصروني أحد العندار الأسدسي  لنجدح الصسويق  صعصبر عملي  صاميم وا 

لكي يكون الموقتع فعدل لابد أن  .خط  هدم  لضمدن نجدح الصرويج الإلكصرونيو الإلكصروني 
وهذه الميزات الغدي  منهد صكرار عملي  الزيدرة من قتبل  7cميزات أطلقوا عليهد لـ  7يحوي 
 :(2)خلال صحويل زائري الموقتع إلى مشصرين أو زائرين دائمين وهذا من خلالمن العملاء 

 .صخطيط الموقتع وصاميمه: السياق .5
 .النص، الاورة، الاوت، الفيديو :المحتوى .6
 .كيف يصيح الموقتع الإصادل بين المسصخدم ومسصخدم أخر :المجتمع .3
قتدبلي  الموقتع لأن ينظم عرضه ومحصويدصه لكل زبون بشكل يصندسب مع  :التخصيص .9

 .صفضيلاصه
والاصادل ( الزبون-الموقتع)و( الموقتع–زبون )كيف يصيح الموقتع الإصادل بين  :الاتصالات .1

 .بين كلا الطرفين
 .درج  صرابط الموقتع مع مواقتع أخرى :الترابط .2
 .(3) إمكدندت الموقتع لإصدح  صبددلات صجدري :التجارة .7

                                                           
وعلاقاتها في زيادة الأرباح، بحث ميداني في بعض استخدام التجارة الإلكترونية في الشركات حسين عمران الرفدعي،  -1

، سن  01،العدد  1، المجل  العراقتي  للعلوم الإداري  ـ،جدمع  كربلاء، العراق،المجلدشركات الخدمات المالية والعامة الأردنية
 .501، ص 0224

، ص 0200، سن  5دار الحدمد للنشر والصوزيع، ط التسويق الرقمي،محمود جدسم الاميدعي، ردين  عثمدن يوسف،  -2
024. 

أثر العلاقات العامة الإلكترونية في إتخاذ القرار الشرائي من حيث إختيار العلامة علي ندى، أحمد علي مربي ،  -3
للبحوث ، مجل  جدمع  صشرين دراسة تطبيقية على شركات الإتصالات الخلوية في سورية-التجارية ومرحلة ما بعد الشراء

 .901، ص 0250، 5، عدد04والدراسدت العلمي ، مجلد 
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 الإلكتروني الموقع أمن :الثالث الفرع
هندك من يصربص بدلمواقتع الإلكصروني  للمؤسسدت ويسعى لإعدقت  خدمدصهد ويلحق الأذى 
لهد ولعملائهد، لذا لابد على المؤسس  أن صؤمن مواقتعهد الإلكصروني  لسلام  وايدن  بيدندصهد 

الشخاي  في الحفظ والاون وغير وطمأنت العملاء بأن بطدقتصهم الائصمدني  ومعلومدصهم 
وصصمثل أهم المهددات الأمني  للمواقتع الإلكصروني  للمؤسسدت في  .معرض  للاسصخدام السيئ

 :(1)مديلي
الذي يصم فيه نسخ افحدت من مواقتع الشركدت وبندء مواقتع غير : (spoofing)التقمص  -

 .والاحصيدل عليهمشرعي  صصقمص واجه  الموقتع الحقيقي للشرك  لخداع الزوار 
 .الذي يصم في حدل  عدم صشفير المعلومدت: (eavesdropping)التصنت  -
المصعمد أو صغيير المعلومدت الذي يصم فيهد صغيير بعض الافحدت والإسدءة : التخريب -

 .للمنشأة
 والفهارس البحث محركات :الثاني المطلب

المثلى من محصويدصهد لقد صعددت محركدت البحث والفهدرس ممد سهل سبل الإسصفددة 
من المعلومدت لمد صحويه من صقنيدت بدلغ  الأهمي ، لذا سنصندول في هذا المطلب الصرويج 

 .بدسصخدام محركدت البحث والفهدرس
 البحث محركات باستخدام الترويج :الأول الفرع

 :تعريف محركات البحث .5
 :لقد وردت عدة صعدريف لمحركدت البحث أهمهد

على أنهد برندمج يصيح للمسصخدمين البحث عن كلمدت محددة صعرف محركدت البحث  -
 .(2)ضمن ماددر الإنصرنيت المخصلف  في موقتع واحد أو في ملايين المواقتع

                                                           
 .501، ص مرجع سبق ذكرهحسين عمران الرفدعي،  -1
دور الترويج عبر الإنترنيت في تحقيق الريادة التسويقية لمنظمات الطدهر حسدم الدين شلالي عبد القددر بودي،  -2

، مجل  البشدئر الاقتصاددي ، جدمع  بشدر، -"أوريدو"في الجزائر مع الإشارة لمتعامل الهاتف النقال -الأعمال الاقتصادية
 .580، ص 0250، سبصمبر 0، العدد 0المجلد 
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صكون و مفصدحي  الكلمدت الوصعرف أيضد بأنهد برمجيدت صسصخدم الصطبيقدت والصي صسصخدم  -
 .(1)لجمع المعلومدت  عبدرة عن مؤشرات محصمل  عمد صحصويه افحدت الويب

من خلال الصعدريف السدبق  نسصنصج أن محركدت البحث هي عبدرة عن برامج أو أدوات 
 .المفصدحي  بدلكلمدت بدلاسصعدن بحث فعدل ، فهي صعطي نصدئج ومعلومدت 

 :مكونات أو بنية محركات البحث .6
فهو " Crawler"بدلزواحف  يسمى أيضد(: Spider Program)برنامج العنكبوت  -

، ويقوم بصجميع قتدئم  "Haperlinks"برندمج صكشيف، يصبع الروابط الفدئق  بدسصمرار 
الافحدت الصي يعثر عليهد، وبندء كشدف مسصمر النمو من افحدت الويب عن طريق 

كمد صقوم العندكب أو  "URLS"اسصخلاص وصصبع المحددات الموحدة لمواقتع الماددر 
حصى صصمكن من صجميع المحصويدت الجديدة أو المعدل   الزواحف بزيدرة الموقتع بشكل دوري

 .(2)وصعمل وفق لوغدريصمدت معقدة
يمثل هذا البرندمج قتدعدة بيدندت  (:Inder Programs)برنامج المكشف أو المفهرس  -

ضخم  يعصمد على بعض المعديير مثل الكلمدت الأكثر صكرارا وحجم الكلم  بدعصمدد على 
 .(3)المكشف بصنظيم وفهرست افحدت الويب برندمج العنكبوت حيث يقوم

صرصبط هذه الأداة بدلواجه  الجرافيك الخدا  بدلبحث ويبدأ دوره  :برنامج محرك البحث -
عند كصدب  الكلم  المفصدحي  في مربع البحث ويبحث عن افحدت الويب الصي صحقق 

                                                           
طرائق وأدوات البحث عن المعلومات في الإنترنيت وواقع استخدامها عند أعضاء هيئة عبده محمد المخلافي،  -1

، العدد 0العراقتي  لصكنولوجيد المعلومدت، جدمع  انعدء،المجلد ، المجل  التدريس ومعانيهم بكلية الآداب، دراسة استكشافية
 .04، ص 0251، 0
 .95 ،92، ص ص مرجع سبق ذكره،  عبده محمد المخلافي -2
دراسة في أنماط الإفادة والاستخدام -الأدوات البحثية على الإنترنيتالبسيوني بدوي  محمد وراجح نوال عبد العزيز،  -3

، 010-091  ص -، ص0224، أكصوبر 1-9جدمع  عبد العزيز، العددان  ومعاونيهم، من جانب أعضاء التدريس
 (.59:00على السدع   21/24/0200صدريخ الإطلاع )" https:// www.kau.edu.sa: "مصوفر في الموقتع
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ثم صعرض الإسصعلام المكون  في برندمج المكشف والمفهرس في قتدعدة بيدندت الفهرس 
 .(1)نصدئج البحث في ندفذة المصافح

  SEO (Search Engine Optimization:)تحسين محركات البحث  .3
هو مجموع  من الصقنيدت الصي يقوم بهد ادحب الموقتع أو المطور ليسهل ظهور 

 .(2)الموقتع في النصدئج الأولى لمحركدت البحث
الإنصرنيت، ولكل منهد صقنيدصهد هندك الكثير من محركدت البحث المصدح  على شبك  

و " Google"وصخاادصهد الخدا  ويصم إسصخدام العديد من محركدت البحث الشهيرة مثل 
"Bing " و"ASK"  من إجمدلي  %40.9،يعد جوجل هو الأكثر اسصخدامد بنسب

 .(3)المسصخدمين
 الفهارس باستخدام الترويج :الثاني الفرع

صانيف المواقتع الموجودة على الإنصرنيت إلى فئدت هي عبدرة عن قتدئم  صعمل على 
صضم أنشط  وأعمدل مصشدبه  صسهل للعملاء الواول إلى مد يرغبون فيه ونصدئجهد أدق 

 .yahoo.com"(4)"وأشمل من نصدئج لمحركدت البحث العددي  وكمثدل على ذلك نذكر موقتع 
لكتروني البريد :الثالث المطلب  الإ

المطلوب في مدة زمني  لا  نقله عبر الإنصرنيت إلى المكدنهو البريد الذي يجري 
صصجدوز دقتدئق، كمد يمكن للبريد الإلكصروني نقل الاور، الناوص، برامج حدسوبي ، 

                                                           
عداد البحوث في البيئة الرقميةالنقيب مصولي، مهدرات  -1 الماري  اللبندني ، ، القدهرة، الدار البحث عن المعلومات وا 

 .002، ص 0228
تقييم تحسين الموقع الإلكتروني للمنظمات الصحية السورية في محركات البحث، دراسة غددة بكدي ، بدسم غدير،  -2

 .00، ص 0200، سن  1، العدد 1، مجل  جدمع  حمدة، المجلد ميدانية على عملاء منشأ في اللاذقية
3 - Nermin Morsy, Ahmed Salah Attia, Analyzing the role of search, engine optimization 

(SEO) as an e marketing supportive tool (tourism combines website, the scientific journal 

of the faculty of tourism and hotel, Alexandria university, vol 20, issue 1, 2023, p 118. 
 .590، ص 0259، سن  1، دار كنوز المعرف ، عمدن، الطبع مبادئ التسويق الإلكترونيأحمد أمجدل،  -4
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البريد الإلكصروني هو وسيل  صواال بين المؤسس  والجمهور المسصهدف  .(1)إلخ...ملفدت
مجموع  المصخااين في مخصلف ويسصخدم لصبددل الأفكدر، المعدرف والخبرات مع 

المجدلات وهو وسيل  للاصادل مع المجصمعدت الافصراضي ، نهيك عن إرسدل الأخبدر 
 :والموضوعدت وصحديث المعلومدت باف  شخاي ، مد يميز البريد الإلكصروني

 .لا يصم فصحه أو معرف  محصواه إلا من ادحبه -
 . إرسدل رسدل  إلى عدد كبير في وقتت واحد وبأقتل صكلف -
 .لا صصطلب إرسدل الرسدل  عبر البريد الإلكصروني وجود مسصقبلهد -
 .(2)سرع  وسهول  الصعدون وعملي  الإرسدل -

 المحادثات فضاءات :الرابع المطلب
للصحدور ومخدطب   تديلجأ الكثير من مسصخدمي الإنصرنيت إلى فضدءات المحددث

عن طريق الدردش  أو مجموعدت  سواءً  اهصمدمدصهمالأشخدص وصبددل الأفكدر والآراء حول 
 .الأخبدر أو عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي وهذا مد سوف نعرضه

 الاجتماعي التواصل مواقع :الأول الفرع
عندمد يرصبط مجموع  من الأفراد في صنظيم مد من  :مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي .5

شبك  اجصمدعي ، أن هذه خلال شبك  للكمبيوصر يمكن القول أن أولائك الأفراد يمثلون 
الشبك  من الأفراد صحكمهد علاقتدت اجصمدعي  وعلاقتدت عمل مشصرك  قتدئم  على صبددل 
المعلومدت بشكل منصظم، وهي خدم  صرصكز في بندء وصعزيز المواقتع الاجصمدعي  لصبددل 

 .(3)الإصادل بين الندس الذين صجمعهم نفس الاهصمدمدت والأنشط 

                                                           
دراسة حالة مؤسسة -دور الإعلان الإلكتروني في تحسين الأداء التسويقي من وجهة نظر العملاءعدئش  بوعدمر ،  -1

، ص 0251الاقتصاددي  والصجدري ، جدمع  عمدر صليجي، سن  ، أطروح  دكصوراه، الأغواط، كلي  العلوم -ئرأورفليم الجزا
99. 

مؤسسة -العلاقات العامة الإلكترونية ودورها في تحسين المؤسسات النائشةزينب مزيدني ، إسمدعيل شرفي،  -2
"yatechnologies"-900، ص 0200، سن  5، العدد 55، المجل  الجزائري  للأمن والصنمي ، المجلد دراسة حالة. 
 .11، ص 0251، دار المندهج للنشر، عمدن، الأردن، مفاهيم ونظريات الإصدار-الإعلام الجديدوديع العزعزي،  -3
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صعرف على أنهد المواقتع الإلكصروني  الصي صوفر فيهد صطبيقدت الإنصرنت خدمدت 
لمسصخدميهد صصيح لهم إنشدء افح  شخاي  معروض  للعدم  ضمن موقتع أو نظدم معين، 
وصوفر وسيل  اصادل مع مسصخدمي النظدم، وصوفر خدمدت لصبددل المعلومدت بين مسصخدمي 

 .(1)تالإنصرنذلك الموقتع أو النظدم عبر 
 :خادئص قتد صكون إيجدبي  أو سلبي ال صصمصع مواقتع الصواال الاجصمدعي بدلعديد منو 
 مديلي الاجصمدعيمن بين الخادئص الإيجدبي  لمواقتع الصواال : الخصائص الإيجابية: 
صسمح مواقتع الصواال الاجصمدعي بصنظيم العلاقتدت الاجصمدعي  والافحدت الشخاي ،  -

بدلصعريف بنفسهد من خلال الناوص أو الاور أو الفيديوهدت أو حيث صقوم المؤسس  
 .الموسيقى

 .والواول إلى عدد كبير من الندس عدلميد  صغطي  نقدط واسع -
صلغي مواقتع الصواال الاجصمدعي الحواجز الجغرافي  والمكدني  فصسهل الصواال بين الأفراد  -

 (.عدلمي )
 .ي صسصخدم لغ  بسيط  ممد صسهل الصفدعلفه الاسصخداممواقتع الصواال الاجصمدعي سهل   -
الحدث، وصصميز  أي المشدرك  مع اصجدهينصسهل مواقتع الصواال الاجصمدعي المحددث  في  -

 .بدلصفدعل بين المرسل والمسصقبل
خدمدت مواقتع الصواال الاجصمدعي مفصوح  لردود الفعل والمشدرك  عن طريق الصعليقدت  -

 .وصبددل المعلومدت
نشدء و مواقتع الصواال الاجصمدعي صوفر الجهد والوقتت  - المدل في ظل مجدني  الاشصراك وا 

 .الحسدبدت
 من أهم الخادئص السلبي  لمواقتع الصواال الاجصمدعي: الخصائص السلبية: 
 .نشر الدعوات والأفكدر الهدام  -
 .انصهدك الحقوق الخدا  للأفراد والمؤسسدت -
 .صعرض هذه المواقتع لحدلات القران  -
 الإدمدن على هذه المواقتع -

                                                           
 .09، ص 0250، 5، دار النقدئس للنشر ، عمدن، الأردن ،طثورة الشبكة الإجتماعيةخدلد غسدن يوسف المقدادي،  -1
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 (.شخايدت وهمي )إمكدني  الوقتوع في حدلات الناب والاحصيدل  -
 .(1)والفضيح  والابصزازعرض المواد الغير مرغوب  للصشهير والمضديق   -
مواقتع الصواال  لاسصخدامهندك عدة فوائد  :مواقع التواصل الاجتماعي استخدامفوائد  .6

 :الاجصمدعي من بينهد
 .أنهد مجدني  -
 .رة المشدهدينكث -
 .يمكن اسصخدامهد كوسيل  إضدفي  بجوار العديد من الوسدئل الصقليدي  -
 .سهول  الارصبدط والاصادل بعملائك -
 .حضور مرئي على الشبك  -
 .صصلقى عبرهد صغذي  راجع  وقتصي  -

 :هددصوالجدول الصدلي يبين مواقتع الصواال الاجصمدعي واسصخدام
 هااتمواقع التواصل الاجتماعي واستخدام :23جدول رقم ال

 الاستخدام العنوان الإلكتروني الموقع
 الصعدمل الصجدري والعمل على الشبك  www.linkdin.com لينكدان
 الصعدمل الاجصمدعي والصجدري www.facebook.com فيسبوك
 رسدئل قتايرة جدا للجميع www.twitter.com صويصر

 بث صسجيلات الفيديو www.youtube.com يوصيوب
 صواال بين الشركدت ببعضهد البعض وبين الشركدت والعملاء www.plus.google.com جوجل بلس
، أحمد المغربي، دار الفجر للنشر والصوزيع، القدهرة، التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعيليندا كولز،  :المصدر

 .51، ص 0251، 5مار،ط

هندك أنواع مصعددة من مواقتع الصواال الاجصمدعي : الاجتماعيواع مواقع التواصل نأ .3
 :على سبيل المثدل

فهو عبدرة عن شبك  اجصمدعي  لبث  2004صم إطلاق فيسبوك في عدم : الفيسبوك . أ
ومشدرك  المحصوى بمخصلف أنواعه، وقتد أابحت الشبك  الاجصمدعي  الأكثر شعبي  في 

                                                           
دراسة عينة -التواصل الاجتماعي بتطوير النشاط التسويقيعلاقة استخدام مواقع لحول فطوم، نهدر خدلد بن الوليد،  -1

، 50، مجل  دفدصر اقتصاددي ، المجلد -من متابعي صفحة مؤسسة موبليس للاتصالات الجزائرية عبر موقع الفيس بوك
 .529، ص 0200، 20العدد 
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مليدر مسصخدم، الفيسبوك هو مسدح  شخاي  يمكن للجميع  1.0العدلم مع أكثر من 
الاور ومقدطع الفيديو والناوص ومد ) عن أنفسهم ونشر المحصوى هالصعبير من خلال

ومشدركصهد كمد يحلو لهم مع شخص واحد أو أكثر وحصى مع جميع جهدت ( إلى ذلك
 .الإصادل الخدا  بهم

وهو عبدرة عن شبك  اجصمدعي  لمشدرك  الاور ومقدطع  2010صأسس عدم  :نستغرامالأ  . ب
الفيديو مع إمكدني  إضدف  فلاصر، وصنمو الشبك  الاجصمدعي  بسرع  ولديهد أكثر من مليدر 

حسدبدت مجدند، وبدلمثل يمكن  مسصخدم حول العدلم، يسمح الأنسصغرام للمسصخدمين بإنشدء
مع قتدئم  المشصركين والصفدعل مع للمسصخدم بث اورهم ومقدطع الفيديو الخدا  بهم 

رسدل المشدركدت،  شبك  الأادقتدء من خلال وظدئف مصعددة وهي الإعجدب وا 
الاجصمدعي  والمشدرك  والصفدعل  فدلأنسصغرام يسمح بمشدرك  صجرب  العملاء وصقديم العملاء

ظهدر إبداع الشرك   .وا 
وهو عبدرة عن شبك  اجصمدعي  وخدم  مشدرك  مقدطع  2005صم إنشدءه عدم  :يوتيوب . ت

مليدر يصيح موقتع يوصيوب للمسصخدمين  1.0 ثر منكلأالفيديو، فهو يعصبر محرك بحث 
نشدء قتنوات وبث مقدطع فيديو وصرك صعليقدت وصقييم مقدطع لإالذين قتدموا بصسجيل الدخول 

 .ني الفيديو المشصرك  بدلإضدف  إلى العديد من الميزات المجد
، ثم صأكيد نموهد وواولهد احصرافي في شبك  اجصمدعي   2013صم إنشدءهد عدم  :لينكدان . ث

مليون مسصخدم محصرف ومشدرك ويقدم أيضد عروض العمل الصي  500إلى أكثر من 
مصميزة للمسصخدمين من أجل الإسصفددة من وظدئف  اشصراكدتصنشرهد الشركدت، كمد يقدم 

 .(1)معين 
مليون مسصخدم ينشط شهريد  300، ويضم الآن أكثر من 2006صم إطلاقته عدم  :تويتر . ج

مليون، إنهد منا   500أنحدء العدلم وعدد الصغريدات المرسل  يوميد صفوق  في جميع
الذين ليس لديهم حقيقي  لمشدرك  معلومدت مصنوع  مرئي  للجميع حصى الأشخدص 

 :لصويصير أن يقدم للمؤسسدتحسدب، كمد يمكن 
 .دن المراقتب  النشط  في الوقتت الحقيقي لمراقتب  سمعصهد الإلكصروني ضم -

                                                           
1

- Abouba kour Nasri, La contribution du marketing digital dans l’amélioration de la 

performance commercial les opérateurs téléphonique présents en Algérie, thèse de 

doctorat science gestion université Abbes Laghrour, Khencha, 2022, p44. 
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شبكات التواصل 
 الاجتماعي

 الشبكات المهنية
  linkedin لينكدان -

  viadeo شبكة فياديو -

 الشبكات العامة
  facebook الفايسبوك -

  twitter تويتر -

 شبكات الوسائط المتعددة
 youtubeاليوتيوب  -

  instagram الأنستغرام -

 .صضخيم اصادلاصهد مع الجمهور -
 .الاقتصراب ومصدبع  المؤثرين -
 .(1)صوليد المشدرك  والصفدعلات -

على يد  2004شبك  اجصمدعي  مهني  فرنسي  صأسست سن  (: viadeo)شبكة فياديو . خ 
(dank serfaty ) مليون مسصخدم، ومصوفرة بعدة لغدت بدلإنجليزي ، الألمدني ،  25صضم

الإيطدلي  والبرصغدلي ، صوفر منصدى للنقدش والصفدعل والاصادل بين الأشخدص، فلا يمكن 
مشدهدة أو الدخول إليه إلا إذا كدن الشخص عضو مسجلا فيه، يصيح هذا الموقتع إمكدني  

الخدم  الأولي  لكن الخدمدت المصقدم  يجب اسصخدام خداي  الفيديو، فهي صقدم مجدنيد 
 :والشكل الموالي يبين صانيفدت شبكدت الصواال الاجصمدعي .(2)الدفع

 تصنيفات شبكات التواصل الاجتماعي: 1شكل رقم ال
 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الزبون بالمؤسسات أثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على إدارة العلاقة مع حرزلي ، هدل   :المصدر
، 0209، أطروح  دكصوراه، جدمع  محمد خيضر، بسكرة، قتسم العلوم الصجدري ، دراسة عينة من الفنادق بالجزائر-الفندقية

 .19ص 
 

ارصفع عدد مسصخدمي الإنصرنيت في  :التواصل الاجتماعي في الجزائر واقعمستخدمي م .9
مليون  22ملايين شخص، فيمد يصربع يوصيوب على عرش الشبكدت بـــــ  5الجزائر بـــــ 

 6مليون وسند بشدت بــــ  00مليون، ثم الإنسصغرام بــــ  20مسصخدم مصبوعد بدلفيسبوك بـــــ 
 .مليون مشصرك

                                                           
1

- claire gayet et x-a-vier marie, web marketing et communication digitale, vuibert, paris, 

2016, p48. 
 .11، ص مرجع سبق ذكرههدل  حرزلي ،  -2
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 بلغ مسصخدمي  2023في بداي   :(1)عدد مستخدمي الإنترنت والشبكات في الجزائر
من % 70.0مليون، حيث بلغ معدل انصشدر الإنصرنيت  32.00بـــــ الانصرنيت في الجزائر 

أمد فيمد يخص  .2022مليون مسصخدم عدم  27مجموع عدد السكدن بعد أن كدن في حدود 
أي مد يعددل  2023مليون مسصخدم في جدنفي  23.05مواقتع الصواال الاجصمدعي فقد بلغ 

عدمد فأكثر  58مليون مسصخدم يبلغ أعمدرهم  00.52من إجمدلي عدد السكدن فمنهم % 52.0
من إجمدلي عدد السكدن الذين % 75.4يسصخدمون مواقتع الصواال الاجصمدعي وهو مد يعددل 

أعوام، حيث كدنت الحا  الأكبر لمسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعي  0صفوق أعمدرهم 
 .للإندث% 41.0أمد البدقتي فهي % 50.1الذكور بمعدل 

  0.0مليون أي 1.7فلاحظ انخفدض في المنشورات بنسب   :رات الفيسبوكلمؤشبالنسبة %
 2023صشير البيدندت الشرك  إلى أن واول الإعلاندت في أوائل  .2023-2021بين عدمي 

% 52.7من الإندث و % 47.3)من إجمدلي سكدن الجزائر%  50.2يقدر بـــ  الفيسبوكعبر 
 (.من الذكور

  مليون مسصخدم في  0لأنسصغرام لديه حوالي ا :الأنستغرامبالنسبة للمنشورات على
من % 56.3معظم المنشورات من الإندث و % 43.7%( )10.6) 2023الجزائر في أوائل 

 (.الذكور
 من % 05,2 ،2023مليون مسصخدم في الجزائر في أوائل  6لديهد حوالي  :أما سنابشات

مناصه على الأشخدص  اسصخدامإجمدلي عدد السكدن في البداي  صحال سند بشدت على 
 .عدم 13الذين صزيد أعمدرهم عن 

 من إجمدلي من بينهم % 3,5أي مد يعددل  2023مليون عدم  1.15:مستخدمي تويتر
 .من جمهور منشورات صويصر في الجزائر% 22,5
 (2)مسصخدم مليون 0دلجزائر قتدر بـــ ب 2023سن   في :أما عدد مستخدمي التيك توك. 
 

                                                           
1

، بلا صدريخ،  صدريخ أحدث إحصائيات إستخدام الجزائريين لمواقع التواصل الاجتماعيب عبد الرزاق،  - 
 http://www.awras.com: http://www.awras.com، من الموقتع 59/1/0200:الإطلاع

 من الموقتع 05/1/0200، بلا صدريخ، صدريخ الإطلاعالوطن العربيعدد مستخدمي تيك توك في عبد الرحمن فكري،  -2
foxadem.com: http://www.foxadem.com 
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 الفورية المحادثة :الثاني الفرع
هي وسيل  صعصمد عليهد الكثير من المؤسسدت للصواال مع جمهورهد عن طريق غرف 
المحددثدت أو الدردش  حيث صقوم المؤسسدت بدسصحداث غرف خدا  بهد للواول 
للمسصخدمين المسصهدفين الذين يندقتشون موضوعد معيند، حيث يقوم طدقتم الصسويق بدلعمل 

علام الزب  .(1)دئن وجذبهم لشراء منصجدصهمعلى جذب وا 
 إلكترونيا الأخبار مجموعات :الثالث الفرع
 صعرف مجموعدت الأخبدر على أنهد منصديدت صجمع بين أفراد مهصمين بنفس الموضوع ،

منظمين في شكل مجموعدت صقوم بصوزيع رسدئل أو مقدلات حول موضوعدت محددة 
 .(2)بدقت 

  مجموعدت الأخبدر لابد أن صراعي مجموع  من القواعد  اسصخدامحصى صنجح المؤسس  في
 .والمبددئ

  العبدرات الجدف  والجدرح  في حدل  الصحدث عن المؤسس  بأخبدر سيئ   اسصخدامعدم
 .وباور سلبي  عنهد لصجنب إثدرة حروب الرسدئل والكلمدت

 عدم إرسدل نفس الرسدل  إلى عدد من مجموعدت الأخبدر. 
 (3)رويجي  اللائق  إلى مجموعدت الأخبدراسصخدام الأسدليب الص. 

 المحمول الهاتف عبر رويجالت :الرابع الفرع
الهدصف المحمول ومن  بدسصخدامهو مثل أي نشدط صسويقي يصم صنفيذه مع العملاء 

 اسصخدامالمعروف أيضد أن جميع الأنشط  المصعلق  بدلصواال مع العميل يصم من خلال 
الهدصف للصرويج لمبيعدت المنصجدت أو الخدمدت أو صقديم المعلومدت، إذ يمنح الشركدت 

مع العملاء في أي وقتت وفي أي مكدن ممد يجعل الوسيل   اصادلفرا  البقدء على 
الصسويقي  أكثر ديندميكي  وكفدءة وفعدلي  فهو يوفر رسدئل قتايرة ورسدئل الوسدئط المصعددة 

                                                           
 .50، ص مرجع سبق ذكرهفل  العيدر ،  -1

2 - victor sandoval, les autoroutes de l’information, edition shermes, paris, 1995, p 70. 
 .021، ص 0251، دار الفجر للنشر والصوزيع، القدهرة، مار، الإلكترونيالتسويق العقاري محمد الايرفي،  -3
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وصطبيقدت الهدصف المحمول ونعني بهذه الأخيرة برندمج مجدني أو مدفوع يمكن صنزيله 
فصوفره على " ios, adroid" نظدم صشغيل الهدصف الذكي أو الجهدز اللوحي بدسصخداموصشغيله 

شدش  الهدصف لا يلجأ العديد من الجمهور للجوء إلى محركدت البحث بدلإضدف  إلى خدمدت 
 .(1) لفيديوهدتأخرى كدلألعدب وا
اللاسلكي يحصل  اصادلعبدرة عن  : رويج عبر الهدصف المحمول على أنهيعرف الص
الصرويج الإلكصروني نظرا لسرع  واول الرسدل  إلى الزبون وصوفير  صقنيدتمكدند هدمد بين 

الوقتت والجهد الذي كدن يمكن أن يسصغرقته الإصادل الشخاي وجهد لوجه، ويصطلب مهدرات 
 :المبدشر فإن هندك عدة طرق للواول للعملاء نذكر منهد (2)عدلي  والليدقت 

  خدمات الرسائل القصيرة"sms "short messages services : 
حرفد، وصسصخدم للإعلان  512يسمح الهدصف المحمول بكصدب  رسدل  ناي  لا صصجدوز 

أو الصبليغ عن خدم  معين ، وصصطلب هذه الخدم  الحاول على رقتم الهدصف المحمول 
 .الرسدئل لاسصقبدلالخدص بدلعميل وموافق  مسبق  منه 

  خدمات رسائل الوسائط المتعددة"MMS" Multimedia message services: 
وصحصوي رسدئل اوصي  واورة وفيديو بدلإضدف  " SMS"هي رسدئل أكثر صكلف  من 

للكصدب  ويسصخدم هذا النوع من الرسدئل عندمد صريد المنظم  مشدرك  العملاء بمد يسجلونه من 
 .مقدطع الفيديو المسجل 

  خدمات الأنفراريد والبلوتوت"Infrared and Bluetooth:" 
يسصخدم هذا النوع عند وجود العميل في نطدق جغرافي معين للإعلان عن خدم  أو 
عرض خدص صم إطلاقته خلال صواجد العميل في المكدن حيث صال المسدف  الصي يغطيهد 

 .(3)مصر في الهواصف الذكي  012البلوصوت حوالي 
                                                           

1
- Iheb Lakghar, Digital marketing, trends and key Figures ,journal of international 

economy and globalization, vol 4, N°1, 2021, p 163. 
، الدار الجدمعي ، الإعلان والإعلان الإلكترونيمحاضرات في هندسة عبد السلام أو قتحف وطدرق طه أحمد،  -2

 .011، ص 0221الإسكندري ، مار، 
أثر الترويج الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة ميدانية على بنك فلسطين في قطاع محمد زيدان سدلم،  -3

 .94 ،98، فلسطين، ص ص 0258، المجل  العلمي  للاقتصادد والصجدرة، غزة
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 "VIRAL MARKETING" الفيروسي التسويق :الخامس الفرع
عبدرة عن النسخ  الصسويقي  الإلكصروني  لصحقيق  :الفيروسي على أنهيعرف الصسويق 

المنطوقت  عن طريق الفم وينطوي على الرسدئل الخدا  بأحداث  لم كمن خلال ال اصادلات
صسويقي  يصم صداولهد بين المسصهلكين عبر البريد الإلكصروني، فهو أداة صرويجي  غير مكلف  

 .(1)على الإطلاق، وأكثر إثدرة خدا  إذا جدءت المعلوم  من اديق
  

                                                           
 .500، ص مرجع سبق ذكرهمحمد عبد العظيم أبو النجد،  -1
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 الإلكتروني الترويجي المزيج عناصر :الرابع المبحث
الصي صصكدمل وصصفدعل معد لصحقيق الأهداف  العندارالمزيج الصرويجي هو مجموع  من 

إيادل رسدل  واضح  إلى الجمهور المسصهدف والمرصقب، والعمل على  الصرويجي  للمؤسس ،
الإعلان الالكصروني، العلاقتدت العدم   ،ر المزيج الصرويجي الالكصروني فيوصصمثل عندا

  .الصسويق المبدشر الإلكصروني ،الإلكصروني  مبيعدتصنشيط ال ،الالكصروني 
لكتروني الإعلان :الأول المطلب  الإ

يعصبر الإعلان الإلكصروني الأداة الصسويقي  الأكثر فعدلي  للواول إلى جمهور واسع 
 .من المسصهلكين عن طريق اسصهدافهم بدقت  والصفدعل معهم مبدشرة

لكتروني الإعلان تعريف :الأول الفرع  الإ
لصرويجي  الصي صقدمهد مجموع  الرسدئل ا: "يعرف الإعلان الإلكصروني على أنه

مدة على بيئدت مسصهدف  عبر مواقتع إلكصروني  محددة يصوقتعون أن صكون صعالمؤسسدت م
دراكهد بسرع    .(1)"جمدهيرهم قتددرة على صمييزهد وا 

العميل على اصخدذ الإعلان هو كل فضدء مدفوع الثمن يهدف إلى حث : "ويعرف أيضد
 .(2)"قترار الشراء

المعلومدت الصي مجموع  ومن خلال الصعريفين أن الإعلان الإلكصروني هو نسصنصج 
صوفرهد المؤسس  عبر مواقتع إلكصروني  مدفوع  الثمن صوضع صحت صارف الجمهور لحثه على 

 .اصخدذ قترار شراء المنصج أو الخدم 
 الإلكتروني الإعلان عناصر :الثاني الفرع

 :نجد زبونكصروني المؤثرة على سلوك المن بين أهم عندار الإعلان الال
 ويصضمن مديلي: محتوى وخصائص الإعلان: 

                                                           
، دور الإعلان الإلكتروني في تسويق الخدمات السياحية عبر مواقع التواصل الاجتماعيجمدل درير، سدمي  خبيزي،  -1

 .095ديسمبر، ص  0202، سن  20، العدد 29مجل  سوسيولوجيد، المجلد 
 .20، ص مرجع سبق ذكرهعدئش  بوعدمر ،  -2
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 واضح ، سهل  ومعبرة لجلب انصبده وخلق الوعي ويكون النص  صكون عبدراصه: النصوص
بدرز ومثير للاهصمدم ودافعد لاصخدذ إجراء فوري، على أن صكون المعلومدت الإعلاني  ذات 

 .(1)جودة عدلي  ومثيرة للاهصمدم لحثه على النقر
 وصصندسب مع  بعندي  اخصيدر الألوان لا بدا من: الألوان المستخدمة في خلفية الإعلان

يناح البعض بعدم اسصخدام خلفيدت فدقتع  اللون لكصروني الإالمنصج وافحدت الموقتع 
أن الألوان الظدهرة مثل " webreference"مثل البيج والرمددي، حيث أظهرت دراس  

 .(2) الأزرق والأخضر والأافر قتد حققت فعدلي  أكثر من الأبيض والأحمر
 أن صصندسب و ، مميزاصهد مقدرن  مع المنصجدت المندفس يجب العمل على إبراز : الصورة

 .مع المنصج
لكتروني الإعلان وأهداف خصائص :الثالث الفرع  الإ

 :للإعلان الإلكصروني مجموع  من الخادئص صصمثل في
 .سدع  24على مدار  هصوافر لالإعلان الإلكصروني في أي وقتت صكرار مشدهدة  –
 . يلقتل صكدليف الإعلان الإلكصروني –

 :، وهي ثلاث قه لأهدافهفدعلا من خلال صحقي يسعى أن يكون دلإعلان الإلكصرونيف 
أو سواء سلع  او خدم  يهدف الإعلان الإلكصروني إلى الصعريف بدلمنصجدت : التعريف –

 .العلامدت الجديدة
يهدف الإعلان الإلكصروني إلى لفت نظر الجمهور وصشكيل اورة خدا   :التموقع –

 .لعلام  صميزهد عن بدقتي العلامدت من خلال عرض الخادئص الصقني 

                                                           
أثر الإعلان الإلكتروني على سلوك المستهلك، دراسة تحليلية لآراء عينه من متصفحي جلول بن قتشوة، زينب الرق،  -1

 .14، ص 0251سن   05، معدرف مجل  علمي  محكم ، العدد الموقع الإلكتروني لتوسعة الخطوط الجوية الجزائرية
 .08، ص مرجع سبق ذكرهعدئش  بوعدمر ،  -2
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الإعلان الإلكصروني إلى إثدرة السلوك عند الجمهور من خلال  يهدف (:الحث)التأثير   –
ره قتبل الشراء وبعده دفعه إلى مبدشرة بحث نشيط عن معلومدت صأكد له آرائه واخصيد

 .(1)مبدشرة
 الاجتماعي التواصل مواقع عبر الإعلان احلمر  :رابعال الفرع

على لابدا  ندجح  الحمل  الإعلاني  عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي جعل من أجل
المسوقتين الاعصمدد على مراحل صسصند إلى أسس علمي  دقتيق ، وفي هذا الادد اقتصرح نموذجد 

عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي من طرف مكصب الدراسدت الصدبع لشرك  لصطبيق الإعلان 
"forest international " سمي بــــــ"post "يصضمن أربع مراحل، والصي يوضحهد الشكل الصدلي: 

 مراحل الإعلان عبر مواقع التواصل الإجتماعي: 22شكل رقم ال

 

 

 
 
 
 

 

Source  : http://forester.typepad.com/groundswell/2007/12/the-post-method.html 

لند أن الإسصراصيجي  الإعلاني  عبر مواقتع الصواال من خلال الشكل السدبق يصضح 
اخصادرا للحروف الأولى من كل  POSTالاجصمدعي صصضمن أربع مراحل والصي صمثل كلم  

 :مرحل ، وهي كدلصدلي
قتيدم مواقتع  جوهر و الجمهور المسصهدف الذي يعصبر أسدس يمثل(: PEOPEL)الأفراد  -

الصواال الاجصمدعي، لذا يصوجب على المسوقتين معرفصهم بدقت  من خلال صحليل ملفدصهم 
والموضوعدت الصي وعدداصهم الشخاي  للصعرف على خادئاهم الديمغرافي  وسلوكهم 

                                                           
 .18،14ص  ،ص مرجع سبق ذكرهجلول بن قتشوة، زينب الرق،  -1

http://forester.typepad.com/groundswell/2007/12/the-post-method.html
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إنجدح  بهدففيهد، ومعرف  الوسدئل الصي يسصخدمونهد أكثر، النقدش و  يفضلون الصحدور
  .(1)بر مواقتع الصواال الاجصمدعيالحمل  الصسويقي  ع

صحديد أهداف الإعلان عبر مواقتع الصواال  لا بدا من(: Objectives)الأهداف  -
الاجصمدعي والصي لا صخصلف عن الأهداف العدم  للإعلان كصقديم المعلومدت للمسصخدمين 

 .وصحفيزهم على اصخدذ قترار الشراء
الخطط الصي صقود المسوق إلى صحقيق أهداف الحمل  مجموع : (Strategy)الإستراتيجية  -

الإعلاني ، والصي صكون مبني  على أسدس مد صم الصوال إليه من خلال معدلج  آراء 
عجدبدت ومشدركدت المسصخدم، وكذا قتراراصه الشرائي  وخبراصه السدبق  عن المنصج  . وا 

صويصر، : بهد نوع الموقتع الذي سيصم اسصخدامه نعنيو  :(Technology)تكنولوجيا  -
 ....الفيسبوك، اليوصيوب، الأنسصغرام

          "الصقييم"نسب  إلى  "E" الحرف «POST»ويضيف الطرح الفرنسي إلى كلم  
(Evaluation )  كمد هو الحدل مع أي إسصراصيجي ، بحيث يجب صقييم الحمل  الإعلاني

 .(2)ؤشرات من أجل قتيدس النصدئج على مر الزمنلصاحيح الانحرافدت وكذا وضع م
لكتروني الإعلان أساليب :الخامس الفرع  الإ

صقع الكثير من الإعلاندت داخل هذه الفئ ، حيث صلجأ : إعلانات الموقع الإلكتروني .5
نشر إعلاندصهد في المواقتع الإلكصروني  نظرا لسهول  الواول إلى لمعظم الشركدت 

مع الشبك  والصسهيلات الخدمدصي  الصي صقدمهد كدلحاول على الملايين من المصعدملين 
كل المعلومدت المفال  بمجرد النقل والصفدعل الشخاي مع الإعلان والعودة المرجعي  

 ...إلى عنوان الافح  الخدا  وغيرهد
هو أكثر أشكدل الإعلاندت شيوعد وهو عبدرة عن شريط إعلاني يعرض : إعلانات الباتر .0

اور ثدبص  أو مصحرك  أو ملفدت فلاش أو رسومد : أخذ عدة أشكدلويرسدئل صرويجي  
ي وهو يعد من الإعلاندت الأقتل صكلف ، حيث صقدم أغلبي  رافوناوص مامم  بشكل احص

                                                           
 .14،12 ص ، صمرجع سبق ذكرهجمدل درير، سدمي  خبيري، -1
العدد  4، المجلد، دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسيير العلاقة مع الزبونندار الدين بن أحسن، سعدد بوجدهم،  -2

 .090،099ص  ،ص0200، 25
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الشركدت الإعلاني  خدم  إعلان البدصر ليصم وضعه في مجموع  كبيرة من المواقتع ذات 
الإعلان الأفقي : الزوار ومن بين أنواعه الشهرة الكبيرة الصي يصوافد عليهد عدد كبير من

 .(1)(ندطح السحدب)والإعلان الجدنبي 
يضع هذا الإعلان بين محصويدت أو أحداث يشدهدهد المصافح : أسلوب إعلان الفواصل .0

 .ويضم هذا الأسلوب أجزاء حيوي  صفدعلي  فقد صحصوي على مكوندت اوصي  أو فيديوي 
من الأسدليب يعمل بمجرد الدخول إلى الموقتع أو هذا النوع  :أسلوب الإعلان القافز .9

 .(2)افح  مد على ال  بموضوع الإعلان في شكل ندفذة بحجم الافح  أو أقتل منهد
يعد شكل من أشكدل الإعلان الإلكصروني حيث يقوم : الإلكترونيالإعلان عبر البريد  .1

إمد رسدئل المعلنين عن صاميم رسدئل إلكصروني  صصاف بدلثراء والصفدعل على شكل 
 .(3)اوصي  ومرئي  مؤثرة بشكل فعدل للجمهور المسصهدف

مسدحدت وأشكدل مخصلف   على محركدت البحث صحوي :الإعلان بواسطة محركات البحث .1
إذ صقوم بجلب المعلن " Google adwords"مثلا قتدم خدم  " google"للإعلان فمحرك 

هي خدم  أخرى  "google adsense"للإعلان له مقدبل الدفع بأسعدر صحددهد الشرك ، و 
صعطي للمواقتع والمدوندت بعض الإعلاندت ليقوموا بدلدعدي  للمنصجدت الصدبع  لنفس 

محددة من طرف جوجل  بأسعدرالإعلان مقدبل دفع عمول  لادحب الموقتع أو المدون  
صقدم ، د ثدني، بدلإضدف  إلى خدمدت أخرىوالصي صخصلف من إعلان لإعلان ومن بلد لبل

 :الإعلاني  العملاقت  فوائد كبيرة للشركدت منهد" google "بك  ش
 .الإنصرنيتمصدبع  الجمهور المسصهدف أينمد يذهب على  -
بمعرف  نوايد الشراء للمسصخدمين، وهو مد لا صسصطيع المواقتع " google "صسمح خوارزمي   -

 .الصقليدي  فعله

                                                           
ستراتيجيات معاصرةريم عمر شريصح،  -1  .01،01، ص ص 0250، المنهل، سن  الإعلان الإلكتروني مفاهيم وا 
، 0251، دار أمجد للنشر والصوزيع، عمدن ،سن  دراسات وبحوث في الإعلام والصحافةحسين جمع  الربيعي،  قبير  -2

 .550ص 
 .10، ص مرجع سبق ذكرهإبراهيم قتعيد ،  -3
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العمر والموقتع الجغرافي حسب " Google adwords "صانيف العملاء المسصهدفين من  -
والجنس والصفضيلات ومسصوى المعيش  وغير ذلك أو العديد من العندار الصي يمكن أن 

 .عبر البيدندت الصي يصم جمعهد أثندء صافح المسصخدمين" google"يحدده 
يمكن أن صكون هذه الطريق  فعدل  جدا بسبب القرب من  :إعلانات الهاتف النقال .0

  .المسصهلك
الإعلاندت شدئع  الاسصخدام  يعصبر من أكثر :عبر وسائل التواصل الاجتماعيالإعلان  .8

الفيسبوك "يمكن رؤي  هذا على نطدق واسع في شبكدت الصواال الاجصمدعي الشهيرة مثل 
ومد إلى ذلك يصضمن هذا النوع من الإعلاندت بعض خيدرات " الأنسصغرام"و " وصويصر

 :فعدلي  مثلالاسصهداف الخدا  لجعل الإعلان أكثر 
الاسصهداف الجغرافي الذي يحدد موقتع مسصخدمي مواقتع الويب ويقدم الإعلاندت وفقد  -

لأمدكن أو مدن أو مندطق أو مؤسسدت، والصي يصم من خلالهد وضع الإعلاندت بشكل 
 .ملائم في مكدن معين

عرض إعلاندت صصوافق مع رغبدت المسصخدم، فهندك الكثير من الشركدت المخصا  في  -
المجدل والصي صقوم بجمع المعلومدت عن المسصخدمين بندءا على المواقتع الصي قتدموا  هذا

بزيدرصهد، ثم صقوم بصحليل هذه المعلومدت وصحدول الصنبؤ بدلاهصمدمدت الخدا  
بدلمسصخدمين هذه الشركدت صصوال مع أاحدب المواقتع الإلكصروني  وصطلب منهم السمدح 

 .(1)لذين يصافحون الموقتعلهد بصحليل بيدندت المسصخدمين ا
لكترونية العامة العلاقات :الثاني المطلب  الإ

قتبل ظهور وسدئل الإعلام الجديدة اسصخدمت العلاقتدت العدم  الأسواق الصي صوفرهد 
 .وسدئل الإعلام الصي من خلالهد صمرير رسدئل العلاقتدت العدم  إلى الجمهور المسصهدف

                                                           
الإلكتروني كخيار إسترتيجي للمؤسسة الإقتصادية الجزائرية للترويج لمنتجاتهاـ ، الإعلان سمرة ومي، عددل زيدت -1

 .5249،5241، ص ص 0205، سن  5، عدد  09، مجلد مجلة معهد العلوم الإقتصادية
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صبددل المعلومدت والأفكدر في المجصمعدت  ولكن مع ظهور عنار الرقتمن  سهل عملي 
 .(1)والشبكدت الافصراضي  أو مد يعرف بدلعلاقتدت العدم  الإلكصروني 

صر للصعدمل لذا لابد من أن يكون ممدرسي العلاقتدت العدم  مدهرين في اسصخدام الكمبيو 
مكدن  كون كل الأجهزة مصدح  فيصالمعلومدت الحديث  ويجب أن  مع أي مشكلات لصكنولوجيد

 .(2)العمل
لكترونية العامة العلاقات مفهوم :الأول الفرع  الإ

هي جميع العمليدت الإلكصروني  الصي صسصخدم الإنصرنت وصطبيقدصهد بافصهد وسيل  
اصادل بين الجمهور الداخلي والخدرجي وصوفير الجهد والوقتت لغرض إنجدز أعمدل العلاقتدت 

اسصخدام الوسدئط الرقتمي  والإلكصروني  المصعددة في صعبر عن " .(3)العدم  ولصحسين سمعصهد
كدف  أنشط  العلاقتدت العدم  لزيددة فعدلي  نشدط المؤسس  والصواال مع الجمهور وصحقيق 

 .(4)"أهدافهد
صسصخدم افح  الويب لإعلام الجمهور مع ميزة نشر  نصرنتالأإن العلاقتدت العدم  عبر 

المصحمل  الصي قتد صحدث إنشدء الإصادل، وصصعلق شكل احيح وصقليل الضوضدء بالرسدل  
العلاقتدت العدم  الإلكصروني  ببندء علاقتدت قتوي  ومفيدة للطرفين بين المنظم  وجمهورهد أي 

 .(5)"الإصادل الحواري
لكترونية العامة العلاقات أهداف :الثاني الفرع  الإ

 :صصمثل أهداف العلاقتدت العدم  الإلكصروني  في
                                                           

1 - Desmond Onyemechi Okacha, Public relations in the digital age: implication for 

negerian public relations practitioners, the social and management scientist, vol 14, 

number 1, 2022, p 14. 
2 - ankita khamrah, anurag sahu, astudy on the extensive use of digital public relations in 

odisha, international journal of applied social science, vol 10, 3 and 4, 2023, p 296. 
، مجل  ، العلاقات العامة الرقمية وأثرها على تسويق الخدمات الفندقية بالفنادق المصريةأحمد حسين محمود هويدا -3

 .51 ص، 0205كلي  السيدح  والفنددق، 
دراسة تطبيقية -القائم بالإتصال لأنشطة العلاقات العامة الرقمية بالجامعات الحكوميةممدرسدت ، حدصم محمود عدطف -4

 .591ص، 0251، 1، مجل  بحوث العلاقتدت العدم  الشرق الاوسط، العددجامعة المنوفيةعلى 
5 - Mihaela Amalia petrovici, Epublic relations: impact and efficiency acase study procedia 

social and behavioral sciences, Vol. 141, 2013,p80 
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  بنشاطات المؤسسةالتعريف:  
من خلال الصعريف بجهود المؤسس  ونشدطدصهد والصرويج لخدمدصهد ومنصجدصهد بمد 
يصندسب وحدجدت ورغبدت الجمهور المسصهدف وصزويده بكل أخبدر المؤسس  وهذا عبر 

 .الفضدء الرقتمي والصفدعل مع الأحداث والمندسبدت
 التفاعل وجمهور المؤسسة: 

صهدف العلاقتدت العدم  عبر الموقتع الإلكصروني والبريد الإلكصروني ومواقتع الصواال 
الاجصمدعي إلى مصدبع  مد يصم نشره عن المؤسس  والردّ عليه بدلإجدب  عن كل الاسصفسدرات 
والصسدؤلات ومحدرب  كل الأخبدر الخدطئ  والكدذب  والصي صؤثر باف  مبدشرة على سمع  

هد لذا لابد لل العدلم الرقتمي الذي يسمح بدلانصشدر السريع والواسع المؤسس  خدا  في ظ
مدرسي العلاقتدت العدم  مطدلبين بدليقظ  الإلكصروني  ومصدبع  كل مد يصم نشره، والسعي معلى 

 .إلى إقتدم  علاقتدت صفدعلي  مسصمرة مع جمهور المؤسس  لكسب ثقصهم
 التعرف على اهتمامات الجمهور: 

صهم جدهدت الجمهور والصعرف على ميولابأبحدث ودراسدت لقيدس اصمن خلال القيدم 
ورغبدصهم إصجده مد صقدمه المؤسس  عبر شبك  الإنصرنت والعمل على ملائم  المنشورات على 

 .أسدسهد
 تحسين صورة المؤسسة: 

صحميل القدئمين على العلاقتدت العدم  على صحسين اـورة المؤسسـ  لـدى جمهورهـد عبـر 
 .وني وكذا مواقتع الصواال الاجصمدعي، والمحدفظ  عليهدموقتعهد الإلكصر 

 ير اتجاهات الجمهور وكسب تأييدهمتغ. 
 (1)تنظيم المسابقات وتقديم الهدايا والجوائز: 

صصيح شبك  الإنصرنت أسلوب اسصخدام العلاقتدت العدم  بسهول  ويسر فدسصخدام العلاقتدت 
العدم  الصقليدي  يصطلب الكصدب  وصوزيع المطبوعدت سيمد العلاقتدت العدم  الإلكصروني  يصم 

                                                           
دراسة تحليلية ميدانية -الإلكترونية لصورة المؤسسة الإقتصادية في الجزائر، إدارة العلاقات العامة خديج  قتطش -1

ح  دكصوراه ،كلي  علوم الإعلام والإصادل والسمعي الباري ، و ، أطر للصفحة الرسمية لمؤسسة أوريدو على الفيسبوك
 .501،500ص  ،ص 0200، 0قتسنطين  
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رسدل الرسدئل الإلكصروني  ممد يوفر الجهد  اسصبدال هذه الوسدئل بدلمواقتع الإلكصروني  وا 
اللازم  وهذا هو الفرق بين أسدليب العلاقتدت العدم  بين الصقليدي  والإلكصروني  الصي  والصكدليف

 .(1)صعصمد على الوسدئط الصكنولوجي  الحديث 
لكترونية العامة العلاقات وسائل :الثالث الفرع  الإ

يسصخدم ممدرسوا العلاقتدت العدم  الإلكصروني  مجموع  من أدوات الإصادل لنقل 
 :(2)وصبددل المعلومدت بين المؤسس  وجمهورهد المسصهدف، يمكن أن نذكر منهدالأخبدر 

  :الإلكتروني عالموق .5
على الزائرين وصوجيه  يحوي على بيدندت المؤسس  وصقدس فعدليصه من خلال الصعرفهو 

 .على محصويدت وشكل الموقتع مرضدئه مدىلقيدس أسئل  
  :المنتديات .0

لزيددة وعي الجمهور والصعريف بأنشط  المؤسس  وهو هو موقتع على شبك  الإنصرنيت 
 .وسيل  للمندقتشدت الحي  بشأن موضوع معين

  :المؤتمرات عن بعد .3
رات ثإلكصروني بين مجموع  من الأشخدص خدرج المؤسس  صعصمد على المؤ  اصادلهو 

والمشدهدة لكل المشدركين وصوضيح  للاسصمدعالاوصي  والفيديو لصعزيز خداي  الصفدعل 
 .يدس  المؤسس س
  :الدردشة على الخط .9

هي عبدرة عن الصحدث بين شخاين أو أكثر من خلال عبدرات ناي  يصم صدعيمهد 
وهذا لصقديم اورة ذهني  جيدة على المؤسس  من خلال الرد على . بدلاوت والرسومدت

  .وجهدت النظر في الوقتت نفسه، فهي صعصمد على الإصادل المبدشر
 

                                                           
، مجل  الدراسدت في التأثير على سلوك المستهلك الجزائري، دور المزيج الإلكتروني ابراهيم قتعيد، ابراهيم بخصي -1

 .10ص ، 0250، 52الاقتصاددي  والمدلي ، العدد
 .544-540  ص–، ص مرجع سبق ذكره ،فل  العيدر  -2
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 : "blog "الإلكترونية الشخصية المدونات  .1
يومي   فهو يقدم معلومدت" blog"وأابح  "web blog"هو عبدرة عن " blog"ماطلح 

ويحصفظ بهد في أرشيف خدص به حيث نجد أن المواضيع مانف  ومرصب  يسهل الواول 
وعملي  البحث فيه عن المعلوم  بدلإضدف  إلى إمكدني  فهم وجه  نظر الأفراد والجمدهير اليه 

لديه ميزصين أسدسيصين وهي حوار نقدشي واف  المحددث  والصفدعل المبدشر  blogالمصنوع ، 
"chat".  كمد صعصبر إحدى أنظم  المحصوى الإلكصروني على الويب صسمح لادحبهد بنشر

، وغيرهد من أشكدل المعلومدت فمعظم المؤسسدت (1)أو فيديو واور المحصوى نص ولقطدت
 الخدا  والعدم  يمكن أن صكون لهد مدوندت صصواال من خلالهد مع الجمهور

(2). 
  : emailالبريد الإلكتروني  .2

الافصراضي  يسصخدم لصبددل  أي مع المجصمعدتصواالي  بين المصلقي والمحرر، هو وسيل 
وكذلك إرسدل الأخبدر والموضوعدت وصحديث المعلومدت باف  رات ،بالمعدرف والخ

  .(3)شخاي 
لكترونية المبيعات تنشيط :الثالث المطلب  الإ

المبيعدت إلكصرونيد يومد بعد يوم نظرا للمزايد الصي صعود على  صنشيطصصزايد أهمي  
المؤسس  من خلال معرف  مدة الاسصجدب  للحمل  الصرويجي  واسصقطدب العديد من الزبدئن عن 
طريق اسصخدام مخصلف أشكدل وأسدليب صنشيط المبيعدت وفيمديلي سنحدول صقديم مفهوم 

 :وأسدليب صنشيط المبيعدت إلكصرونيد
 
 
 

                                                           
 ، صم الإطلاع عليهدمفهوم المدونات الإلكترونية ونشأتهاجدبر خلف الله،   محمد -1

http://azhar2015.blogspot.com ، سد50.15، على السدع  50/20/0209بصدريخ. 
 .500، ص 0200، 5، الإبصكدر للنشر والصوزيع، طالعلاقات العامة الرقمية والترويج السياحيمخلد حلف النوافع ،  -2
، مجل  الرسدل  للدراسدت الإعلامي ،  المجلد الإلكترونية وتطور المنطميةالعلاقات العامة محمودي محمد بشير،  -3

 .588، ص 0250الأول، العدد الثدلث والرابع، سن  

http://azhar2015.blogspot.com/
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 إلكترونيا المبيعات تنشيط مفهوم :الأول الفرع
هي عبدرة عن محفزات قتايرة الأمد صسهل انصقدل المنصجدت من المؤسس  المنصج  إلى 
المسصهلك النهدئي أو الجمهور المسصهدف على شكل هدايد أو أموال أو صنظيم مسدبقدت 

رسدل  حفزات كثيرة عبر عبر البريد الإلكصروني، حيث يحال العملاء على م كوبوندتوا 
 .(1)الإنصرنيت

أسدليب الصرويج عن طريق البريد المبدشر،  اسصخدامفدلمسوقتون يؤكدون على قتيم  
صلجأ إلى المزاوج  بين أسلوبين وهمد صنشيط المبيعدت والإعلان عبر الإنصرنيت  فدلمؤسسدت

 .(2)لاسصقطدب أكثر عدد ممكن من الزائرين لمواقتعهم الشبكي 
من خلال الصعريفين نسصنصج أن صنشيط المبيعدت إلكصرونيد هي اسصخدام المؤسس   

 إلكصرونيد لمجموع  من الأسدليب أو الأدوات الصي صسدعدهد على صرويج خدمدصهد ومنصجدصهد
 .وحث الزبون على الشراء

 إلكترونيا المبيعات تنشيط أساليب :الثاني الفرع
المنصجدت والخدمدت  صحفيز المسصهلكين على شراءيعصمد عنار صنشيط المبيعدت على 

 :(3)من خلال أدوات الصنشيط والمصمثل  في
 عبدرة عن قتسدئم وبطدقتدت يحق لحدملهد أن يحال على :الإنترنيت( القسائم)الكوبونات  .5

على  طلبصعصبر وسيل  فعدل  لزيددة الإذ معين وهي من الأسدليب الأكثر انصشدرا  خام
 .، وبندء ولاء الزبون إصجده المؤسس (4)السلع  أو الخدم 

                                                           
، مجل  جدمع  علاقة الترويج الإلكتروني بالحصة السوقية لدى المصارف في شمال الضفة الغربيةمجيد مناور،  -1

 .484 ، ص0255، سن  5، العدد 50الأزهر ، المجلد 
 .00إبراهيم قتعيد، مرجع ذكره، ص  -2
، مجل  جدمع  دمشق "فيسبوك"، أثر تنشيط المبيعات عبر مواقع التواصل الإجتماعيلمى عمر عدرا، سدمر الماطفى -3

 .11، ص 0200، سن  9، العدد08للعلوم الاقتصاددي  والسيدسي ، المجلد 
، رسدل  الإلكتروني في تنشيط المبيعات في فنادق العاصمة الأردنيةأثر إستخدام التسويق هب  حسن ندار الدين،  -4

 .04، ص 0258مدجسصير، جدمع  الشرق الأوسط، كلي  الأعمدل، سن  
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صلجأ بعض المنظمدت إلى إجراء خاومدت في السعر في أوقتدت  :خصومات السعر .6
نهدي  المواسم ويشير خام السعر إلى إجراء صخفيض في السعر المعلن معين  مثل 

 .(1)للمنصج
صصطلب لقد أابحت المسدبقدت واسع  الانصشدر، فهي عبدرة عن مندفس   :المسابقات .0

حكم  وصألق المشدركين دون صدخل الادف  في النصدئج للحاول سواءً على جوائز عيني  
 .(2)أو نقدي 

يالح هذا الأسلوب في حدل  المنصجدت الرقتمي ، كمؤسسدت  :الاختبار المجاني .9
 .(3)البرمجيدت الصي صوفر صنزيل مجدني لنسخ عرض صجريبي خلال مدة معين 

هدايد رمزي  صقوم المؤسس  بصقديمهد للزائرين للموقتع صشجيعد لهم هي عبدرة عن  :الهدايا .1
سواء للاسصفسدر أو طلب معلومدت فقد صجرى مبدريدت بين الزائرين وصقدم هدايد 

 .(4)للفدئزين
لكتروني المباشر التسويق :الرابع المطلب  الإ

المبدشرة للمؤسس  يشير الصسويق المبدشر الإلكصروني إلى كدف  الاصادلات الصسويقي  
والجمهور المسصهدف عبر الإنصرنيت بهدف صوليد اسصجدب  فوري  وسريع  على المدى البعيد 

 .(5)علاقتدت وطيدة بندءب
لكتروني المباشر التسويق مفهوم :الأول الفرع  الإ

نظدم صسويق صفدعلي ذو مدخل صرويجي وصوزيعي،  أنه الصسويق المبدشر على يعرف
 .(6)... يعصمد على عدة أسدليب كدلهدصف، الفدكس، الكدصدلوغ

                                                           
دراكه لمخاطر الشراء، دراسة ميدانيةعبير زيداني،  -1 ، مجل  العلاقة بين أدوات تنشيط المبيعات الموجهة للمستهلك وا 

 .08، ص 0205، سن  00عدد ، ال90جدمع  البعث، المجلد 
، مجل  جدمع  صشرين للبحوث دور أساليب تنشيط المبيعات في إتخاذ قرار الشراءنور حسن وجود، سدمر قتدسم،  -2

 .592، ص 0250، سن  0، العدد 04والدراسدت العلمي ، المجلد 
 .10، ص مرجع سبق ذكرهرشيدة مسدني ،  -3
 .511، ص مرجع سبق ذكرهالبشير العلاق،  -4
 .51، ص مرجع سبق ذكرهفل  العيدر ،  -5
، المجل  العلمي  جيهدن العراق دور سياسات التسويق المباشر في تحقيق رضا الزبون،  وأخرون سروت ويس مراد -6

 019،ص 0200،سن   5،العدد 1،المجلد
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للاصادل المبدشر  نصرنتيشمل الصسويق المبدشر كل الصقنيدت الحديث  المسصخدم  أي الا
: توالصعدمل بين المؤسس  والعملاء لحثهم على الاسصجدب  المبدشرة ومن بين هذه الصقنيد

 .(1)الهدصف، البريد الإلكصروني وغيرهد
من خلال الصعريفين نسصنصج أن الصسويق المبدشر الإلكصروني هو مجموع  من الصقنيدت 

ل لجذبه والصأثير عليه وحثه على يالإصادل المبدشر بدلعم و الصي صعصمد على الإنصرنيت
 .الاسصجدب  الفوري 

لكتروني المباشر التسويق أشكال :الثاني الفرع  الإ
 :يصخذ الصسويق المبدشر الإلكصروني عدة أشكدل صصمثل في

  :التسويق بالهاتف .5
ت نجدحد كبيرا من خلال امصلاكهد قوهي وسيل  اصادل في المؤسس  والشرك  فقد صل

  السرع  والمرون  والصفدعل سواءً بنقل الاورة الثدبص  والمصحرك  وهدصف اللمس يلخدا
سصخدام الصقنيدت الحديث  لاالاوصي فهذه الصظدهرة الصكنولوجي  في الإصادل أدت بدلمنظمدت  

صصلقى الشرك  اصادل )أو النداءات الواردة ( اصادل الشرك  بدلزبون)سواء للنداءات الخدرجي  
 .(2) (من الزبون

  ":fax"التسويق بواسطة الفاكس  .6
يادل المعلومدت والخدمدت إلى أطراف معين   هو نظدم يقوم بنقل الرسدئل بسرع  وا 

 .بديل للفدكسكعن طريق خط الهدصف، إلا أن المسوقتين حدليد أابحوا يسصخدمون الحدسوب 
 
 

                                                           
المباشر وتمكين العميل بالتطبيق العلاقة بين التسويق منى جمع  العيسوي عبد البدري، صدمر إبراهيم السيد عشري،  -1

، سن  0، عدد 90، المجل  الماري  للدراسدت، المجلد على عملاء مواقع التسويق الإلكتروني في جمهورية مصر
 9، ص 0200

إمكانية تطبيق نظام التسويق المباشر في السوق المحلية، دراسة جرجيش عمير عبدس، أنيس أحمد عبد الله،  -2
، سن  50، العدد 0، مجل  بحوث مسصقبلي ، المجلد من المستهلكين والمنظمات في مدينة الموصل تحليلية لأراء عينة

 .500، ص 0221



 ترويج الإلكترونيالإطار المفاهيمي لل: الفصل الأول

54 
 

  ":e-mail"التسويق بالبريد الإلكتروني  .3
المبدشر بدلإنصرنيت اسصخدامد من طرف منظمدت يعد من أكثر أشكدل الصسويق 

الأعمدل، حيث صقوم بدلاصادل مع العملاء المسصهدفين عبر بريدهم الإلكصروني لنقل رسدئلهم 
الصرويجي  في اورة إلكصروني ، بحيث يصمكن العميل بدلإطلاع على الرسدل  الواردة وقتراءصهد 

رويج والبيع المبدشر من خلال صقديم عروض ، كمد يسصخدم في الص(1)والرد عليهد برسدل  أخرى
صمدم عملي  البيع وصقديم المنصج  المنصجدت من سلع وخدمدت للعملاء عبر البريد الإلكصروني وا 

 .(2)للزبون
  :التسويق بالبريد الصوتي .9

هو عبدرة عن رسدل  اوصي  شفهي  على الإنصرنيت صرسلهد المنظم  إلى العميل بمجرد 
 .الإلكصروني المخزن  فيه يمكن سمدعهدالضغط على الاندوق 

  :التسويق بقاعدات البيانات .1
إن اسصخدام الصسويق المبدشر الإلكصروني يحصدج إلى صوفر قتدعدة بيدندت كدمل  عن 
العملاء لصحقيق احصيدجدصهم ورغبدصهم بشكل أفضل حيث صقوم المؤسس  بجمع بيدندت عن 

 .(3)العملاء سواء من داخل المنظم  أو خدرجهد
 
 

  

                                                           
المباشر ودوره في تعزيز الصورة الذهنية، دراسة عينة من مستهلكي منتجات بيولينا  التسويقنوري جهدد رحيم ،  -1

 .551، ص 0200، سن  0، العدد 1الاقتصاددي ، المجلد ، مجل  المنصدى للدراسدت والأبحدث عبر الفيس بوك
، دار أمجد للنشر والصوزيع، عمدن، سن  حميد عبد النبي الطائي، أساسيات التسويق الرقميخدلد حسن الحريري،  -2

 .01، ص 0200
دراسة ميدانية -التنافسيةأثر وسائل التسويق المباشر في بناء الميزة سيمد غدلب مقدطف، إلهدم فخري طمليه،  -3

 .10، ص 0259،سن  90، مجل  كلي  بغداد للعلوم الاقتصاددي  الجدمع ، العدد لفنادق الخمس نجوم في مدينة عمان
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  :الفصل خلاصة
من خلال مد صم الصطرق إليه في هذا الفال صوالند إلى أن المزيج الصسويقي 

صقديم خدمدت بمسصوى  من خلاله المؤسس  سعىصالإلكصروني من المداخل المهم  الصي 
ير سعصلبي  احصيدجدصهم ورغبدصهم وصفضيلاصهم من خلال الص طريق عنصوقتعدت العملاء 

يادل الخدم  في الوقتت المندسب والمكدن المندسب  والاعصمدد على الصوزيع الإلكصروني وا 
الصرويج الإلكصروني  صقنيدتوهذا بدلاعصمدد على  دسب الذي يسدهم في صخفيض الصكدليف المن

عدم  وصنشيط المبيعدت والصسويق العلاقتدت المن إعلان إلكصروني و الأربع  عنداره وصكدمل 
 .ل عليند عملي  دفع وحث الزبون إلى شراء الخدم  الفندقتي المبدشر، هذا مد يسه

 

 
  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثانيالفصل 

سلوك الزبون
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ال ف ل ي ا ن د ث ل وك :ا ل ون س زب ل  ا

 تمهيد
من المهدم الاعب  والمعقدة الصي صواجههد إدارة المؤسسدت  زبونصعصبر دراس  سلوك ال

أحسن فهم ومن ثم  محدول  الصأثير فيه بمخصلف  الزبونلذا صوجب على هذه الأخيرة فهم 
يم البدائل المخصلف  لإشبدع حدجدصه قيأكثر اهصمدمد بص زبونالوسدئل الصرويجي ، حيث أابح ال

 .القيم  المدرك  من الخدم  المقدم والحاول على 
  والسلوكي  معرف  النمدذج الاقتصاددي  والنفسييجب  زبونولضرورة الفهم الجيد لسلوك ال

 .وانعكدسدصهد على السيدسدت الصرويجي  للمؤسس ، وهو أسدس دراسصند
لذا سنصطرق في هذا الفال إلى الصعرف على سلوك الزبون، حيث سنسصعرض في 

الضوء على  كه، أمد في المبحث الثدني سلطندمفدهيم عدم  حول الزبون وسلو  المبحث الأول
العوامل المؤثرة في سلوكدصه وأخيرا نخاص المبحث الثدلث لشرح النمدذج المفسرة لسلوك 

 . الزبون
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 الالكتروني الزبون لسلوك عامة مفاهيم :الأول المبحث
دفعهم بلا شك ممد إن صندمي الصسويق في العدلم يشهد صندفسي  كبيرة بين المؤسسدت 

إلى الصركيز على الزبون بدعصبدره العنار الأسدسي الذي صصوقتف عليه نجدح واسصمراري  
شبدع لرغبدصه من خلال صحليل سلوكدصه والعوامل المؤثرة فيه  المؤسسدت بصلبي  احصيدجدصه وا 

، وهذا مد سوف نصطرق الالكصروني صي يمر بهد في عملي  اصخدذ قترار الشراءومعرف  المراحل ال
 . إليه في هذا العنار

ل الزبون سلوك ماهية :الأول المطلب  رونيتكالإ
الزبون هو أحد ماددر معرف  المؤسس ، لذا يصوجب عليهد أن صسصفيد من الزبدئن لراد 

 .كل مد يحال في السوق
 الزبون تعريف :الأول الفرع

أنهم الأشخدص الذين يصعدملون مع المؤسس   يمكن صعريف زبدئن المؤسس  على
 :ويصلقون السلع والخدمدت وهمد نوعدن

 الزبائن الداخليين:  
وهم الزبدئن العدملون داخل المؤسس  والذين يصعدملون مع بعضهم البعض لإنجدز 

 .العمل
 الزبائن الخارجيين:  

الخدمدت الصي صنصجهد المؤسس ، فقد يكون الزبون فردا وهم الذين يصعدملون مع السلع أو 
(BTOC )  أو يكون مؤسس(BTOB.) 

 :(1)والجدول الصدلي يبين الفرق بين الزبون الفرد والزبون المؤسس 
  

                                                           
دارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبونبن أحسن ندار الدين،  -1 ، أطروح  تكامل أنشطة التسويق الداخلي وا 

 .510، ص 0251 ، سن  دكصوراه، جدمع  الحدج لخضر، بدصن
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 الفرق بين الزبون الفرد والزبون المؤسسة: 29جدول رقم ال
 

 الزبون المؤسسة الزبون الفرد المعيار
 معقدة/مصنوع  بسيط /محدودة الحدجدت
 مركزة/محدودة منصشرة/كبيرة الأعداد

 كبيرة محدودة حجم الصعدملات
 الدقت -الكفدءة-السرع  المعدمل  الودي /السرع  مصطلبدت الخدم 
 الاحصيدجحسب  نمطي  طبيع  الخدم 

 كبيرة منخفض  نسب  المخدطرة للعقد
 الأول شخاي  في المقدم غير شخاي  في المقدم الأول الاصادلات

 مصوسط  مرصفع  الحسدسي  للأسعدر

دارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبون، بن أحسن ندار الدين،  :المصدر ، تكامل أنشطة التسويق الداخلي وا 
 .510، ص 0251أطروح  دكصوراه، جدمع  الحدج لخضر، بدصن ، سن  

 والزبون المؤسسة بين العلاقة مستويات :الثاني الفرع
مسصويدت من العلاقت  الصي صصكون بين المؤسس  والزبون الذي قتدم بشراء  هندك خمس

 :إلى( Didd Meadowen 2001)منصجدت أو خدمدت، فقد انفهد 
  :العلاقة الأساسية أو الأولية .5

بندء  صبدأ بصفدعل إيجدبي بين المؤسس  وزبونهد عند بيع السلع  أو الخدم  ولا صدور حول
 .علاقتدت بشكل أسدسي

  :ة القائمة على ردود الأفعالالعلاق .6
بين المؤسس  وزبونهد، فدلمؤسس  صشجع زبدئنهد  هذه المرحل  صقوم كذلك على الصفدعل
 .أو صسدؤلات قتد يطرحهد أو مشدكل اسصفسدراتعلى الإصادل بدلمؤسس  في حدل  وجود 

  :العلاقة القائمة على إمكانية المحاسبة .3
بزبدئنهد لصطمئن عن مدى رضدهم عن السلع   بدلاصادلفي هذه الحدل  صقوم المؤسس  

 .اسصفسدراتأو الخدم  أو أي 
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  :الإتصال بعد البيع استمرار .9
أي  واسصقبدلفدلمؤسس  صكون على صواال مسصمر مع زبدئنهد من خلال صقديم العروض 

 .حول صطوير أو صعديل الخدم  اقتصراحدت
  :المشاركة .1

م طرق صسده واكصشدفوهي صنطوي على المشدرك  والصفدعل بشكل مسصمر مع الزبدئن، 
 .(1)في الواول إلى قتيم  أفضل للزبون

لكتروني الزبون تعريف :الثالث الفرع  الإ
ك الشخص الذي يصعدمل بدلوسدئل الإلكصروني  الحديث ، حيث يقوم بإبرام عقود لهو ذ

وغيرهد من أجل إشبدع حدجدصه من السلع والخدمدت، إلكصروني  لشراء المنصج أو الخدم  
فدلزبون الإلكصروني هو في الحقيق  زبون لا يخرج عن معنى الزبون الصقليدي ولكن يضدف 

 .(2)إليه طريق  صعدمله عبر الإنصرنيت
 السلوك تعريف :الرابع الفرع

نقدط الخلاف يثير مفهوم السلوك جدلا وخلافد عميقد بين البدحثين والكصدب وصصمثل 
حول مد إذا كدن السلوك هو نشدط خدرجي للإنسدن أم أنه يشمل الأنشط  الجسمي  والأنشط  
العقلي  والذهني  للإنسدن، كمد أن الخلاف يصمركز حول نطدق السلوك، حيث أن القدئلين بأن 

خدلا  يهدفون إلى إمكدني   خدرجي  لمؤثرات اسصجدب خدرجي محض وأنه  السلوك هو نشدط
عديل هذا السلوك، من خلال الصأثير في البيئ  الخدرجي  بينمد يسعى القدئلون بدلطبيع  ص

المخصلف  للسلوك إلى الصأكيد على محدودي  هذا الصعديل لارصبدطه بمؤثرات داخلي  لا سيطرة 
 .للفرد عليهد

                                                           
، حالة مؤسسة فندقية بالجزائر-محددات الخدمة الفندقية ودورها في تحديد درجة رضا الزبائن،خديج  كوشي ،  -1

 .04، ص 0250، -0-أطروح  دكصوراه ،كلي  العلوم الاقتصاددي  و الصجدري  و علوم الصسيير، جدمع  الجزائر
، رة علاقات الزبائن الإلكترونية على ولاء الزبون الإلكتروني، دراسة تحليليةأثر إداغريب الطدوس، أسمدء بولحبدل ،  -2

 .110، ص 0200، سن  0، العدد 4مجل  البحوث الاقتصاددي  والمدلي ، المجلد 
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الاسصجدب  الحركي  والفردي  الاددرة عن : "ويعرف السلوك بشكل عدم على أنه
 .(1)"لكدئن الحي، أو عن الغدد الموجودة في جسمهعضلات ا

 الزبون سلوك تعريف :الخامس الفرع
الزبون على أنه عبدرة عن مجموع  الصارفدت الصي صادر من يمكن صعريف سلوك 

إصجده مد هو معروض عليه، من أجل  شخص مد نصيج  صعرضه لمنبه داخلي أو خدرجي
 .(2)إشبدع حدجدصه

مجموع  الصارفدت الصي صادر عن الأفراد المرصبط  : "يمكن صعريف سلوك الزبون بأنه
القرارات الصي صسبق  اصخدذالسلع الاقتصاددي  والخدمدت بمد في ذلك عملي   واسصعمدلبشراء 

 .(3)وصحدد هذه الصارفدت
لكتروني الزبون سلوك تعريف :السادس الفرع  الإ

المسصهلكين أي المسصهلك الرقتمي الصي صشبع حدجدصهم هي مجموع  الصارفدت من 
ورغبدصهم عبر الإنصرنيت وبقي  الوسدئط الرقتمي  المصدح  في البيئ  الرقتمي ، فدلمسصهلك الرقتمي 
لا يرغب أن يكون مصلقي للعروض الصرويجي ، بل يريد الاسصمصدع والصفدعل مع المؤسس ، 

 .(4)ومع المسصهلكين الآخرين ومشدرك  صجربصهم
لكتروني الزبون سلوك وأهمية خصائص :السابع الفرع  الإ

 :في مديلي زبونصصمثل خادئص سلوك ال
 نسدني لابد أن يكون وراءه دافع أو سبب وغدلبد مد يكون إن كل سلوك أو صارف إ

 .محط  لمجموع  من الأسبدب
                                                           

، مذكرة مكمل  لنيل شهددة المدجسصير، جدمع  الحدج مدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلكإكرام مرعوش ،  -1
 .40، ص 0224سن  لخضر، بدصن ، 

 .585، ص 0251، سن  5، دار الراي  للنشر والصوزيع، عمدن، طالرقابة وحماية المستهلكأسدم  خيري،  -2
، مجل  الدراسدت دراسة حالة-تأثير عناصر المزيج الترويجي على سلوك المستهلكرمدس محمد أمين، وزاني محمد،  -3

دارة الأعمدل، المجلد   .00، ص 0258، سن 0، العدد 0الصسويقي  وا 
سلوك المستهلك الشرائي في عصر التسويق الرقمي، أنيس أحمد عبد الله، محمد محمود عبد الله، أحمد قتيس جلال،  -4

، 0، عدد 90، المجل  العربي  للإدارة، مجلد دراسة إستطلاعية لآراء عينة من المتسوقين عبر قنوات التسويق الرقمي
 .80، ص 0200سن  
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 وأعمدل قتد  السلوك الذي يقوم به الأفراد ليس سلوك منعزلا وقتدئمد بذاصه بل يرصبط بأحداث
 .سبقصه وأخرى قتد صبعصه

  يفصرض أن السلوك الإنسدني هو سلوك هددف، فقد صكون هذه الأهداف في بعض
الأحيدن غدمض  وهو مد صم إرجدعه إلى الدور الذي يؤديه اللاشعور في صحديد سلوك 

" لا أعرف"المسصهلك، فقد نجد الفرد يسلك سلوكد معيند دون معرف  السبب لذا نجد جمل  
هي الإجدب  الصي غدلبد مد يرددهد الزبون عند سؤاله عن الأسبدب والدوافع لسلوك أو و 

 .(1)صارف مد
 :ويمكن صبيين أهمي  دراس  سلوك الزبون على النحو الصدلي

صضدرب السبل حيث نجد الزبون نفسه في مخصلف صفي رحلصند الصسويقي  لإشبدع الزبون 
فيه ويؤثر فيهد، لذا فدلبحث في سلوك الزبون لابد من المصغيرات البيئي  المحيط  به صؤثر 

طرح الأسئل  الصدلي  عن مدذا؟ وكيف؟ ومصى؟ وأين؟ يشصرون أمر جوهري لدى رجدل 
الصسويق، فدراس  سلوك الزبون مجدل واسع ومعقد إلى حد كبير ويمكن أن نلخص أهم 

 :يالنواحي الصي يمكن الإسصفددة منهد في دراس  سلوك الزبون كمديل
هم دراس  سلوك الزبون في وضع صوقتعدت وافصراضدت أكثر دقت  من المصغيرات دصس

والعوامل الصي صهم المؤسس  وصؤثر على نشدطدصهد الصسويقي  وصحدد الأمدكن الصي صمثل فراد 
 .(2)صسويقي  ملائم 

  واسصهلاكهلكين صكمن في فهم عملي  شرائه هدراس  سلوك الزبون بدلنسب  للمسص فأهمي 
للسلع والخدمدت، كمد صسدعده على إدراك العوامل أو المؤثرات الصي صؤثر على سلوكه 

 .الشرائي
 الفرص  اكصشدفمدت فهي صسدهم في ظأمد أهمي  دراس  سلوك الزبون بدلنسب  للمن

ظل بيئ  صندفسي  وصاميم الموقتع الذي يضمن لهد البقدء في  فيالصسويقي  المندسب  
 .السوق والعمل على صحسين وصطوير الخدمدت الصي صقدمهد المنظم  لمسصهلكيهد

                                                           
، 0، مجل  أبحدث اقتصاددي  معدارة، العدد تأثير التسويق الإلكتروني على سلوك المستهلك، وأخرون دم العيد حيص -1

 .42، ص 0202سن  
 .514، ص مرجع سبق ذكرهبن أحسن ندار الدين،  -2
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   صزود دراس  سلوك الزبون رجدل الصسويق بدلعديد من الأبعدد الإسصراصيجي  لبندء إسصراصيجي
بيئي  الصي صؤثر على صارفدصهم وفهم صسويقي  لمؤسسدصهم كفهم المؤثرات الخدرجي  أو ال

ين والمحصملين والبحث عن الكيفي  الصي صسمح لهم بدلصأقتلم معهم سلوك المشصريين الحدلي
  .(1)وهذا بدلاسصعدن  بدلبحوث الصسويقي  اللازم 

الصدلي يوضح أهمي  دراس  سلوك المسصهلك بدلنسب  لرجدل الصسويق وبدلنسب   والشكل
 :للمنظمدت باف  عدم 

 ستهلكأهمية دراسة سلوك المس: 7شكل رقم ال
 

 

 

 

 

 

 
 

 

تأثير النشاط الترويجي للخدمة الفندقية على سلوك المستهلكين، دراسة حالة لفندق تاقدمت زقترير ، نايرة  :المصدر
 .501، ص0258، أطروح  دكصوراه، جدمع  جيلالي ليدبس، سيدي بلعبدس، سن  العباسيين الفخمولفندق 

 الشراء وأدوار الشرائي السلوك أنماط :الثاني المطلب
 .صصعدد أنمدط السلوك الشرائي وصخصلف من فرد لاخر حسب أدوار الشراء

 

                                                           
ولفندق تأثير النشاط الترويجي للخدمة الفندقية على سلوك المستهلكين، دراسة حالة لفندق تاقدمت نايرة زقترير ،  -1

 .509،501ص  ، ص0258، أطروح  دكصوراه، جدمع  جيلالي ليدبس، سيدي بلعبدس، سن  العباسيين الفخم
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 الشرائي السلوك أنماط :الأول الفرع
 :الشرائي ومنهدهندك عدة أنمدط للسلوك 

 السلوك الشرائي المعقد: أولا
صلافدت الجوهري  يقع المسصهلك ضمن هذا النوع من السلوك عندمد يكون واعي للاخ

 .للخدم  والسلع 
 :الشكل الموالي مبين  فيويصكون هذا السلوك من ثلاث مراحل أسدسي  

 مراحل السلوك الشرائي المعقد: 28شكل رقم ال

 

 

 

 

 
 

 

 

، دار المؤتمرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربويةإيدد عبد الفصدح السنور، مبدرك بن فهيد القحطدني، :المصدر
 بصارف. 049، ص  0250، عمدن، سن  5الافدء للنشر والصوزيع،ط

 سلوك شرائي بهدف تقليل عدم الارتياح النفسي: ثانيا
نفسي كبير بسبب ارصفدع أسعدر يحدث هذا السلوك عندمد يكون قترار الشراء له صأثير 

السلع أو الخدمدت مع عدم صكرار عملي  الشراء بدلإضدف  إلى أن المسصهلك لديه قتندع  بعدم 
  .وجود اخصلافدت بين المنصجدت ذات العلامدت المصقدرب 

فدلمشكل  صحدث بعد عملي  الشراء، حيث يشعر المسصهلك بعدم الارصيدح النفسي نصيج  
عض العيوب والنقدئص في المنصج سواء سلع  أو خدم  أو يسمع عن وجود إكصشدفه لوجود ب

 .مزايد موجودة في علامدت البدائل الأخرى الصي لم يصم شراءهد
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لذا يصوجب على رجدل الصسويق أن يقوموا بإجراءات اصادلي  مع زبدئنهم بعد عملي  
 .(1)البيع والصأكيد على قتيم  ومندفع هذه السلع  أو الخدم 

 السلوك الشرائي الروتيني: ثالثا
هو القرار الذي يصم بشكل يومي أو دوري ولا يصطلب اخصيدر المنصج بذل جهد كبير من 
أجل الحاول عليه، لأن الزبون يدرك عدم وجود اخصلافدت جوهري  بين علامدت المنصجدت 

 .(2)وصصم في حدل شراء منصجدت أو خدمدت ذات أسعدر منخفض 
 ي يبحث عن التشكيلات المتاحة من المنتجسلوك شرائ: رابعا

يمدرس المسصهلكين هذا النوع من القرار الشرائي خدا  في حدل  وجود صشكيل  من 
بدائل المنصجدت وليس بدلضرورة لعدم الرضد عن علام  معين  ويشدر إلى هذا النوع بدلصحول 

صقوم بشراء خدم  من فندق فمثلا على سبيل المثدل عندمد " brand switching"بين العلامدت 
دون أن صقوم ( العلام )معين فقد يكون لديك شيء من المعرف  أو القندع  صجده ذلك الفندق 

بإجراء الكثير من الصقييم لهد قتبل الشراء، وعندمد صجرب ذلك الفندق الذي اخصرصه صبدأ بدلصقييم 
م ، ثم صجد نفسك في محدول  الفعلي له، وقتد صقوم بدخصيدر علام  أخرى لفندق في المرة القدد

 .(3)لصجرب  علام  ثدلث  في المرة الصي صليهد سعيد لاكصشدف الاخصلافدت والفروقتدت
 :والشكل الموالي يبين مخصلف أنمدط السلوك الشرائي

 
 
 
 

                                                           
، الدار الجدمعي  سلوك المستهلك، الأطر المفاهمية والمضامين التطبيقيةمحمد عبد العظيم أبو النجد،  -1

 .021، ص 0251، سن  5الإسكندري ،ط
العلاقات العامة الإلكترونية في إتخاذ القرار الشرائي من حيث العلامة التجارية  أثرندى علي، أحمد علي مريب ،  -2

، مجل  جدمع  صشرين للبحوث ومرحلة ما بعد الشراء، دراسة تطبيقية على شركات الإتصالات الخلوية في سورية
 .904، ص 0250، سن  5، العدد 04والدراسدت العلمي ، المجلد 

 .024، ص مرجع سبق ذكرهمحمد عبد العظيم عبد النجدر،  -3
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 أنماط السلوك الشرائي: 24شكل رقم ال
 تغلغل نفس ي منخفض تغلغل نفس ي مرتفع اختلافات كبيرة بين العلامات

 سلوك شرائي معقد 
سلوك شرائي يتصف بالبحث عن 

 التشكيلات المتاحة

 اختلافات قليلة بين العلامات
سلوك شرائي يهدف إلى تقليل عدم الارتياح 

 النفس ي
 (روتيني)سلوك شرائي بسيط 

الجدمعي ، ، الدار سلوك المستهلك، الأطر المفاهمية والمضامين التطبيقيةمحمد عبد العظيم أو النجد،  :المصدر
 .029، ص 0251، سن  5ط

بدلنظر إلى أنواع القرارات الشرائي  الصي يصخذهد المسصهلك النهدئي يمكن اسصخلاص أهم 
 :المعديير المسصخدم  للصفرقت  بينهمد

فكلمد كدن مقدار الوقتت المخاص لعملي  : مقدار الوقت المخصص لعملية الشراء .5
 .روصيند بسيطد والعكس احيح الشراء قتليل كلمد اصجه قترار الشراء ليكون

فكلمد كدن السعر المدفوع للمنصج أو الخدم  مرصفع كلمد اصجه قترار : القيمة المدفوعة .0
 .الشراء ليكون معقدا أو العكس احيح

كلمد صكرر شراء المنصج كلمد إصجه قترار الشراء ليكون بسيطد وروصينيد : تكرار الشراء .0
 .والعكس احيح

شراء المنصج أقتل خطرا كلمد إصجه قترار الشراء ليكون روصينيد  كلمد كدن: مقدار المخاطرة .9
 .والعكس احيح

كلمد كدنت المعلوم  قتليل  لشراء منصج معين كلمد كدن قترار الشراء : المعلومة المطلوبة .1
 .روصينيد وبسيطد، والعكس احيح

 :ويمكن صوضيح معديير الصفرقت  بين أنواع السلوك الشرائي في الجدول الصدلي
 معايير التفرقة بين أنواع السلوك الشرائي: 21جدول رقم ال

مقدار  أنماط السلوك الشرائي
 الوقت

مقدار 
 المخاطرة

تكرار 
 الشراء

مقدار 
الخبرة 
 السابقة

مقدار البحث 
 عن المعلومات

 قتليل جدا كبير جدا كبير جدا منخفض جدا قتليل جدا قترار الشراء الروصيني
 مصوسط مصوسط  مصوسط مصوسط  مصوسطقترار الشراء بدلبحث عن 
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 الصشكيلات
 كبير مصوسط  قتليل عدلي  مصوسط سلوك شرائي صقليل عدم الارصيدح

 كبيرة جدا قتليل  جدا قتليل جدا عدلي  جدا كبير قترار شراء المعقد
عتبارات حماية البيئةدفور ، عبد النعيم  :المصدر أطروح  دكصوراه، جدمع  ، تقييم سلوك المستهلك بين قيمة المنتج وا 

 .520، ص 0251، -0-الجزائر

 الشراء أدوار :الثاني الفرع
يمكن لشخص واحد أن يلعب مخصلف المواقتف الشرائي  من شخص لآخر،ف صخصلف

حدد كيفي  صوجيه المجهودات ر في نفس الوقتت، لذا لابد على رجل الصسويق أن يالأدوا
مشصريهد، كمد أن هندك منصجدت صصطلب صحديد الشخص الصرويجي  سواءا لمسصهلك السلع  أو 

 :دلأدوار الصدلي  في عملي  الشراءالأكثر صأثيرا في اصخدذ القرار الشرائي، ويصميز الأفراد ب
شراء السلع  أو الخدم   هم الأشخدص الذين يقصرحون فكرة: المقترحون المبادرون أو . أ

 .ي يقصرح شراءهدوليس بدلضرورة اسصهلاك صلك السلع  أو الخدم  الص
 ، بحيثهم الذين يؤثرون على الغير ويقنعونهم بشراء السلع  أو الخدم : المؤثرون . ب

 .يقومون بصقديم معلومدت عن طريق الصرويج لهد
هم الأشخدص الذين يرجع إليهم القرار النهدئي لعملي  الشراء، فعددة  :متخذو قرار الشراء . ت

قترار الشراء في الأسرة، لمد يصمصع به كل منهمد مد صكون الزوج  أو الزوج هم من يصخذوا 
من قتوة مدلي  ومعنوي  داخل الأسرة، لذا لابد على المؤسسدت أن صسصهدف مصخذو قترار 

 .الشراء عند صاميم الحمل  الإعلاني  والصركيز عليهم
يعصبر المشصرون الفعليون المنفذون الوحيدين لقرار الشراء،  :المشترون الفعليون . ث

 .يركزون عليهم بجذبهم من خلال صقديم الهدايد الصرويجي  والصذكدري  لهم فدلمسوقتون
هد، فعلى جهدت ئالسلع  أو الخدم  بعد شرا بدسصهلاكهم الذين يقومون  :المستهلكون . ج

 .(1)اسصهلاكهدبهم لمعرف  ردود أفعدلهم حول الخدم  أو السلع  الصي صم  الاهصمدمالصسويق 

                                                           
دراسة حالة مستهلكي المنتجات الغذائية -، أخلاقيات التسويق وتأثيرها على سلوك المستهلك النهائيلامي  كحلي  -5

بوقترة، بومرداس، ، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم الاقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير،جدمع  أحمد الوطنية لولاية بومرداس
 .500، ص 0251
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العدئل  بعدة أدوار في عملي  اصخدذ القرار الشرائي، والجدول يقوم كل عضو من أعضدء 
 :(1)الصدلي يوضح الأدوار الرئيسي  في عملي  اصخدذ القرار

 الأدوار الرئيسية في عملية اتخاذ القرار :22جدول رقم ال

 الشرح الدور رقم

عدمه بدلنسب  للسلع  أو يكون للعضو الذي يقوم بهذا الدور القوة لصحديد الشراء من  مصخذ القرار 5
 الخدم ، فقد يصخذ القرار بمفرده أو مع جمدع 

 هو الذي يكون مسؤول عن صدفق المعلومدت الخدا  بدلسلع أو الخدمدت إلى بدقتي العدئل  الرقتيب عن المعلومدت 0
 الجمدعدت المرجعي هم الذين يؤثرون على أفراد العدئل  لاصخدذ قترار الشراء وقتد يكون بين  المؤثر في القرار 0
 هو العضو الذي يقوم بشراء السلع  أو الخدم  المشصري 9
 للاسصهلاكهو العضو الذي يحول السلع  إلى الشكل المندسب  معد السلع  1
 السلع  أو الخدم  اسصهلاكأو  بدسصعمدليقوم بهذا الدور العضو الذي يقوم  مسصخدم السلع  1
 ن  السلع  أو الخدم دالذي يقوم بايهو العضو  القدئم بدلايدن  0

القدئم بدلصخلص من  8
 يقوم عضو العدئل  بدلصخلص من السلع  بعد اسصخدامهد أو الصوقتف عن اسصخدامهد السلع 

، مجل  سلوك المستهلك ودوره في عملية إتخاذ القرارات الشرائيةعدئش  موزاوي،عبد القددر موزاوي، :المصدر
 .524، ص0254، سن 0، العدد0الصطبيقي، المجلدالصنمي  والإقتصادد 

 الإلكتروني الشراء قرار اتخاذ عملية مراحل :الثالث المطلب
 وفهمهد فهي صسدعد فيالالكصروني قترار الشراء  اصخدذلابد من معرف  مراحل عملي  

معرف  العوامل المؤثرة في سلوك المسصهلك حسب كل مرحل  وصبدأ بحدج  المسصهلك ورغبصه 
فدلسلوك يسدعد المؤسسدت الصي صعرض  .وصنصهي عند شعوره بعد شراء المنصج أو الخدم 

خدمدصهد عبر الإنصرنيت لمعرف  كيفي  عرضهد وصقديمهد عن طريق الوسدئل الصرويجي  
 .الملائم 

                                                           
، مجل  الصنمي  والاقتصادد سلوك المستهلك ودوره في عملية إتخاذ القرارات الشرائيةعدئش  موزاوي، عبد القددر موزاوي،  -1

 .524، ص 0254، 0، العدد 0الصطبيقي، جدمع  المسيل ، المجلد 
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لي يبين مخصلف مراحل اصخدذ القرار الشرائي وصأثير الوسدئل الإلكصروني  والشكل الموا
 .(1)في كل مرحل 

 ةوسائل الإلكترونيالعبر  قرار الشراء اتخاذمراحل : 52رقم  شكلال
 5المرحلة   4المرحلة   3المرحلة   2المرحلة   1المرحلة   المراحل

الوسائل 

 الإلكترونية
 

الإعلانات 

الإلكترونية 

التعريفية عبر 

مواقع التواصل 

 الاجتماعي

 

مكونات موقع 

يب والعلاقات الو 

العامة 

الإلكترونية 

 التسويق المباشر

 البريد الإلكتروني

 

آليات تدعيم 

البحث 

الإلكتروني 

والأدوات 

الإلكترونية 

 الوسيطة

 

سهولة 

استخدام 

الموقع ووسائل 

تنشيط 

المبيعات 

 الإلكترونية

 

مكونات موقع 

الويب التي تهتم 

بالعلاقات 

والتفاعل 

 الإلكتروني

أهداف 

 الاتصالات
 

توليد خلق المعرفة 

عن طريق تحديد 

 المنافع والميزات
 

تحديد الأسواق 

 المستهدفة

 الاهتمامإثارة 

مستخدمي 

الإنترنيت نحو 

 المنتوجات

 
تدعيم قرار 

  الشراء
تسهيل عملية 

  الشراء

تدعيم 

 الاستخدام

والمحافظة على 

 أعمال المؤسسة

مراحل 

قرار  اتخاذ

 الشراء

 
 عدم  المعرفة

  الشعور بالحاجة

البحث عن 

مصادر التوريد 

 (المعلومات)
 

تقييم البدائل 

  والاختيار

قرار  اتخاذ

الشراء 

 (الفعل)
 

سلوك ما بعد 

ييم ما تق)الشراء 

( بعد الشراء

والمعلومات 

 تدةالمر 

، 5الدار الجدمعي ،ط والمضامين التطبيقية،الأطر المفاهيمية محمد عبد العظيم أبو النجد، سلوك المسصهلك، :المصدر
 بصارف. 409،ص 0251سن 

مراحل  10قترار الشراء صمر بــــ  اصخدذمن خلال الشكل السدبق يصضح أن عملي  
 :مديلي يصم عرض هذه المراحل ونوع الوسيل  الإلكصروني  المراد بهد الصأثير في كل مرحل وفي

 الحاجة إدراك :الأول الفرع
المسصهلك بدلنقص أي حدجصه الغير مشبع  وهذا مد  ي شعورهإن بداي  أي سلوك 

الميزات والمندفع المحقق  من خلال  صعمل عليه الوسدئل الإلكصروني  من خلال إظهدر
 .المنصج أو صجريب الخدم  بواسط  الإعلاندت الإلكصروني  عبر الموقتع الإلكصروني اسصخدام
 

                                                           
 409،ص  مرجع سيق ذكره ،محمد عبد العظيم ابو النجد -1
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 المعلومات عن البحث :الثاني الفرع
بعد الشعور بدلحدج  يبدأ المسصهلك في البحث عن المعلومدت حول صلك الخدم  أو 
ذلك المنصج بغي  إشبدع حدجدصه لذا يلجأ إلى الوسدئل الإلكصروني  من محركدت البحث عبر 
الإنصرنيت أو المنادت الإلكصروني ، لذا لابد على المؤسسدت أن صعصمد على كل أدوات 

مبدشر أو إرسدل ال لكصرونيالإصسويق الإلكصروني  أو اعدم  العلاقتدت المن  صرونيالإلكالصرويج 
لإظهدر خادئص الخدمدت المقدم  أو المنصوج وهذا مد  لكصرونيالإبريد الرسدئل هدصفي  أو 

 .يسدعده في الصفضيل بينه وبين منصجدت وخدمدت المؤسسدت الأخرى
 البدائل تقييم :الثالث الفرع

وفق معديير  البدائل المندسب  اخصيدرمن جمع المعلومدت، صأصي مرحل   الانصهدءبعد 
محددة من طرف المسصهلك والجهود المبذول  من طرف اسصخدام المؤسس  للوسدئط 
 .الإلكصروني  كدلكصدلوجدت الإلكصروني  والإعلاندت والعلاقتدت العدم  الصي سدعدت في الاخصيدر

 الشراء قرار اتخاذ :الرابع الفرع
ند المقدرن  بين البدائل المصدح  فإن المسصهلك يشكل إصجده إيجدبي نحو أحد الخدمدت ع

أو المنصجدت الذي ينوي شراءهد، لذا صعمل المؤسس  على الصأثير على سلوك المسصهلك من 
خلال صسهيل عملي  الشراء وصوفير المنصج في الأمدكن القريب  للمسصهلكين، أي جعله مصدح 

صركيز على وسدئل صنشيط المبيعدت الإلكصروني  وخدمدت مد بعد البيع لأنهد بدلإضدف  إلى ال
 .إيجدبي انطبدعصصرك 
 الشراء بعد ما سلوك :الخامس الفرع

يعبر هذا عن رضد المسصهلك عن المنصج أو الخدم  المقدم  ممد يدفعه لصكرار عملي  
ومعدرفه بدلخدم  أو المنصج، أمد في حدل  عدم الرضد فإن  الاجصمدعيالشراء ويواي محيطه 

المسصهلك يصوقتف عن شراءه مرة أخرى، لذا لابد للمؤسس  من صخايص مسدح  عبر الموقتع 
 .(1)اقتصراحدصهو لإبداء المسصهلك رأيه حول المنصج أو الخدم  

  
                                                           

 .520،529ص  ، صمرجع سبق ذكرهإبراهيم قتعيد،  -1
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 الزبون سلوك في المؤثرة العوامل :الثاني المبحث
الفرد  من مصغيرات وعوامل داخلي  في ذات من فراغ، بل هو ندبعسلوك الزبون لا يأصي 
عقد هذه المصغيرات وصصداخل صبعد لطبيع  الفرد وخلفيصه الثقدفي  وخدرجي  في محيطه، وصص

والذاصي  فضلا عن خاواي  السوق الصي يصعدمل معهد ومصغيراصهد المحيط   والاجصمدعي 
مه المؤسس  الصسويقي  من مزيج صسويقي مؤثر في صقدهد ومد فيالمعصدد  الاسصهلاكيبدلسلوك 

قترار الشراء لدى المسصهلك والشكل الموالي يوضح العوامل المؤثرة لدى الزبون في اصخدذ 
 :منهج سلوكي لقرار الشراء والصي سيصم صوضيحهد

 سلوك الزبون علىالعوامل المؤثرة : 55شكل رقم ال

 

، 0224، رسدل  مدجسصر،جدمع  الحدج لخضر،بدصن ،مدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلكمرعوش إكرام، :المصدر
 بصارف. 529ص 

 
 

 العوامل الداخلية

 الحاجات والدوافع•

 الإدارك•

 التعلم•

 الإتجاهات•

 الشخصية•

 دورة حياة الأسر•

 نمط الحياة•

 العوامل الخارجية

 المنتج•

 التوزيع•

 السعر•

 الترويج•

 العوامل الخارجية

 كالثقافة•

 الثقافةالفرعية•

الطبقة •

 الاجتماعية

الجماعات •

المرجعية

الرأي دةقا•

المكانةالأدوار و •
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 الزبون سلوك في المؤثرة الداخلية العوامل :الأول المطلب
الداخلي  داخل عقل المسصهلك وصعد العوامل النفسي  صصفدعل وصصداخل العديد من العوامل 

صأثيرا على سلوك المسصهلك وأكثرهد صعقيدا من حيث الصفسير  أو السيكولوجيد أكثر العوامل
 .والصحليل كونهد صصعلق بكيدن داخلي غدمض ياعب ملاحظصه أو الكشف عنه

 LES BESOINS الحاجات :الأول الفرع
  :تعريف الحاجات .5

بدلحرمدن والنقص لدى الإنسدن صثير نوع من الضيق والصوصر وعدم الراح  هي الشعور 
 :، وهذه الحدجدت هيفي حدل  عدم إشبدعهد

 الحاجات الفسيولوجية:  
وهي حدجدت غريزي  فطري  صولد مع الإنسدن ومرافق  له طوال حيدصه، وهي مصطلبدت 

 .لخ....للهواء، الطعدم، المأوى، جسدي  مثل الحدج 
  السيكولوجيةالحاجات:  

وهي حدجدت مكصسب  يصعلمهد الإنسدن خلال فصرات حيدصه، وهي مصطلبدت نفسي  
 .(1)كدلحدج  إلى الإحصرام والصقدير والصعلم

  :مدرج الحاجات الإنسانية لماسلو .6
الحدجدت في شكل هرم بحسب السلوك " Abraham Maslaw"رصب عدلم النفس 

صنص نظري  مدسلو للحدجدت على وجود خمس  مسصويدت من . (2)الاسصهلاكي للأفراد
الحدجدت صصسلسل حسب أهميصهد من الأسفل وهي حدجدت بيولوجي  إلى أعلى الهرم وهي 
حدجدت صحقق الذات ومفدد هذه النظري  أن الأفراد يسعون دائمد إلى إشبدع الحدجدت في 

                                                           
، مذكرة لنيل سلوك المستهلك النهائي بين أثر الإعلان وجودة الخدمة، دراسة حالة مؤسسة موبيليسوهيب  خطدر ،  -1

 .525، ص 0252شهددة المدجسصير، جدمع  دالي إبراهيم، الجزائر، سن  
، معهد الإدارة العدم ، والتطبيق مع التركيز على السوق السعوديةسلوك المستهلك بين النظرية أحمد علي سليمدن،  -2

 .050، ص 0222الريدض، سن  
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هرم الحدجدت، والشكل الصدلي المسصويدت الدنيد قتبل إشبدع حدجدت المسصويدت العليد من 
 :(1)يوضح ذلك

 هرم ماسلو للاحتياجات الإنسانية: 56شكل رقم ال
 

 

 

 

 

 

 

 

، معهد الإدارة سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيق مع التركيز على السوق السعوديةأحمد علي سليمدن، :المصدر
 .050ص ،0222العدم ، الريدض، سن  

 الدوافع :الثاني الفرع
الدوافع هي أسدس السلوك الشرائي عند الزبون، لذا يصوجب على رجدل الصسويق معرف  

 .الدوافع لصاميم الخدم  والمنصج المندسب له
عرف محمد عبد العظيم الدوافع على أنهد حدج  غير مشبع  صحرك الفرد  :تعريف الدوافع .5

 .(2)وصضغط عليه للبحث عن وسيل  معين  لإشبدعهد
 من بينهد هندك عدة صانيفدت للدوافع:الدوافع تصنيف .6
  هو الصانيف الذي قتدمه : ولالنوع الأJoannis والمصمثل في: 
الرغب  في الاسصمصدع بدلحيدة بكل أنواعهد مثل البحث عن الأمدن  :الدوافع المتعية . أ

 إلخ...والسلط 
                                                           

، ص 0225،سن  0، دار وائل للنشر، عمدن، الأردن، طسلوك المستهلك، مدخل إستراتيجيمحمد إبراهيم عبيدات،  -1
40. 

 .059، ص مرجع سبق ذكرهمحمد عبد العظيم أبو النجد،  -2
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أي الرغب  في عمل الخير ومنفع  الآخرين، مثدل صوفير الطعدم  :الدوافع لتكريس الذات . ب
 .للضيوف

شراء المجوهرات، : أي الرغب  عن صوضيح فكرة معين  مثدل :دوافع التعبير الذاتي . ت
 .(1)إلخ...الظهور بدلسدعدت الغدلي 

 ويضم هذا النوع من الدوافع على: ثانيالنوع ال: 
 قترار الشراء لاصخدذيكون الشراء عقلاني بعد دراس  صخطيط مسبق : دوافع عقلية. 
 القرار بهدف الصفدخر والصميز وصرصكز  اصخدذفي  الاندفدعيكون نصيج  : دوافع عاطفية

 .على العدطف 
 يضم هذا القسم ثلاث أنواع من الدوافع وهي :لثاالنوع الث: 
 وصهدف إلى إشبدع الحدجدت الفسيولوجي  مثل الطعدم والشراب :دوافع أولية. 
 صدفع المسصهلك لشراء منصج أو خدم  دون الخدم  الأخرى  :يةثانو دوافع انتقائية أو ال

 .وهي صركز على حدجدت عقلي  وفيزيولوجي 
 وهي دوافع صفسر أسبدب صفضيل المسصهلك لشراء منصج أو خدم  دون : دوافع التعامل

 .الأخرى
 :وظدئف عدة منهد: وظائف الدوافع .3
 صحديد الأسس والمعديير الصي صمكن للفرد من صحقيق أهدافه. 
 صحديد العوامل الأكثر صأثيرا في اخصيدر المسصهلك للمنصجدت والخدمدت. 
 دراكه  .(2)صؤثر على العوامل النفسي  للمسصهلك على مسصوى صعلمه وا 

 الإدراك :الثالث الفرع
الأسدسي والمهم في صلقي المعلوم  وصرجمصهد وفهم الواقتع يلعب الإدراك الدور 

 .والأحداث

                                                           
-1

 Joannis Henrys, de l’étude de motivation à la création publicitaire et à la promotion des 

ventes, 4
ème

 édition, Dunod, paris 1981, p 151. 
دراسة حالة خدمة الجيل الرابع في -أثر الكلمة المنطوقة على سلوك المستهلك إتجاه الخدمات الجديدةهمدم سعودي،  -5

 ، ص0200أطروح  دكصوراه ،كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  العربي صبسي، صبس ، ، شركة جيزي
 .51،50 ص 
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 :مفهوم الإدراك .5
الصفسيرات والصرجم  الصي صعطي للمؤشرات المخصلف  مثل : "يعرف الإدراك على أنه

والصي صسصقبل عن طريق الحواس الخمس بحيث يقوم الفرد بدلاخصيدر ...( الإعلام، الرموز)
 .(1)الرموز الصي يصلقدهد الفرد، فيخصدر المهم  ويلغي الأقتل أهمي والصمييز بين مخصلف هذه 

 :مراحل العملية الإدراكية .6
 :صمر مراحل العملي  الإدراكي  بأربع مراحل هي كدلآصي

 .هو مد يؤثر في الندس فيمد يخصدرونه: الاختياريالتعرض  . أ
عن طريق حرص المسصهلك على الانصبده للإعلاندت المصضمن   :الاختياري الانتباه . ب

 .لمعلومدت صهمه وصسدعده في الشراء
يشمل ذلك صفسير المعلومدت المصندقتض  بحيث صصوافق وصنسجم مع المعصقدات : التعلم . ت

 .والمواقتف والاصجدهدت الخدا  بدلمسصهلك
ق مع معصقداصه ومواقتفه وهي حفظ المعلومدت الصي صصواف: الحفظ الاختياري في الذاكرة . ث

 .(2)وهذا مد يبرزه أهمي  الإعلان لبقدئه في ذاكرة الزبون
 :العوامل المؤثرة في الإدراك .3

 :(3)لكي صصحكم في الإدراك وصفهمه لابد من صحديد العوامل الصي صؤثر فيه ومن بينهد
 يسعى رات السدبق ، بدلإضدف  إلى الحدجدت الصي بفدلفرد يصأثر بدلخ: خصائص الشخص

 .إلى صحقيقهد والدوافع الصي صدفعه للبحث عن وسيل  معين  لإشبدعهد
 والصي صصمثل في شدة وقتوة المنبه، عدد المثيرات في آن واحد وحجمه  :خصائص المنبهات

 :والشكل الموالي يوضح العوامل المؤثرة في الإدراك .إلخ...وصكراره
 

                                                           
 .508، ص 0220، دار النهض  العربي ، القدهرة، سن  الإعلان وسلوك المستهلكسلوى العوادلي،  -1
، أطروح  دراسة حالة-الشرائي لدى المستهلك الجزائريالإتصال الظاهري وأثره في تحفيز السلوك حمزة قتريصلي ،  -2

 .42، ص 0205لونيس علي، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، سن   -0-دكصوراه، جدمع  البليدة
، دار ومكصب  الحدمد للنشر والصوزيع، عمدن، الطبع  الأولى، سلوك المستهلك، مدخل الإعلانكدسر ندار المناور،  -3

 .504، ص 0221سن  
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 العوامل المؤثرة في الإدراك: 53شكل رقم ال
  العوامل المؤثرة في الإدراك 
      
       
 

 (المثيرات)خادئص المنبهدت   خادئص الشخص
 

  
     
 

 قتوة أو شدة المنبه  الخبرات السدبق 
 

  
     
 

 عدد المثيرات في آن واحد  الحدجدت والدوافع
 

  
     
 

 الحجم  
 
 

     
 

 الصبدين  
 
 

     
 

 الصكرار  
 
 

     
 

 الحرك   
 
 

     
 

 دةحال  
 
 

 .504، ص 0221، 5، دار مكصب  الحدمد للنشر والصوزيع، طسلوك المستهلك، مدخل الإعلانكدسر المناور، : المصدر
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 التعلم :الرابع الفرع
، طريق الصعلملا يعدو السلوك الإنسدني للفرد إلا أن يكون اسصجدبدت اكصسبهد الفرد عن 

فمثلا يكصب الشخص معرف  بأنواع السلع المصدح  في السوق إمد بدلعلام  الصجدري  أو بدلمحل 
 .الذي يشصري منه

  :تعريف التعلم .5
هي عبدرة عن الصغيرات في المواقتف والسلوك نصيج  للصجدرب السدبق  ويصاف بدلدوام 

 .(1)النسبي نصيج  الخبرة أو الممدرس 
  :مبادئ التعلم .6

 :صصمثل مبددئ الصعلم في
 صشكل الدوافع: الدوافع 
 هو الموجه الأسدسي للدوافع، يجب أن صصندسب مع صوقتعدصه: الإيحاءات. 
 الفرد اسصجدب وهي : الاستجابة. 
  :النظريات المفسرة للتعلم .3

 :هندك عدة نظريدت مفسرة للصعلم نذكر بعضهد في مديلي
على أبحدث العدلم الروسي بدفلوف الذي  ت هذه النظري بني :والاستجابةمثير نظرية ال . أ

الأول هو : أجرى صجربصه وخرج نصيج  أن هذه النوع من الصعلم يصطلب وجود عدملين
الصكرار والثدني هو القرب، وبدلصدلي فإن الصسويق يصطلب إعددة الحملات الصرويجي  عدة 

مددي أي نفس مرات وهذا مد نعني به الصكرار، أمد القرب الزمني فنقاد به القرب ال
 .الوقتت وفي نفس المكدن

صعصبر هذه النظري  أن المسصهلك يصعلم عن طريق الصجرب   :الإجرائي الاشتراكنظرية  . ب
 :ولهذا صصبنى هذه النظري  المبددئ الأسدسي  الصدلي 

 البيئ  الصي يعيش فيهد الأفراد المراد صعليمهم يصم السيطرة عليهد نسبيد. 
                                                           

، أطروح  دكصوراه ، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  تأثير  أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلكعيسى سمدعيل،  -1
 .020، ص 0251،سن   0 -وعلوم الصسيير،، جدمع  الجزائر
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  يصم مكدفئ  الأفراد داخل هذه البيئ عند اخصيدر السلوك الاحيح. 
صبين أن المسصهلك قتددر على اخصيدر السلوك الذي يوافق الموقتف  :النظرية المعرفية . ت

راصه وعلمه بالمحيط به وذلك نظرا لقدراصه على الصفكير والصحليل المنطقي واسصخدام خ
 .(1)ومعرفصه

 الاتجاهات :الخامس الفرع
يشير الإصجده إلى الميول النفسي لدى الفرد إصجده الخدم  أو السلع  نصيج  صراكم 
المعدرف والمعلومدت يصحول إلى فعل أو صارف قتد يكون بشكل إيجدبي أو سلبي، فعملي  
صكوين الإصجده صبدأ بجمع المعلومدت من ماددر مخصلف  بدلاعصمدد على العواطف 

والصعلم ثم صأصي مرحل  المصعددات  والإدراكفع والحدجدت والأحدسيس والشعور من خلال الدوا
للميول والصفضيلات من خلال صكوين اورة إيجدبي  أو سلبي  إصجده الخدم  أو السلع  

  .السلوك في حدل  الصقبل المقدم ، ثم صأصي آخر مرحل  وهي
 :وصأثيرهد على القرار الشرائي الاصجدهدتوالشكل الموالي يوضح عملي  صكوين 

 الاتجاهات وسلوك المستهلك: 59شكل رقم ال

معلومدت من ماددر 
  مصعددة

 عواطف
 أحدسيس

 شعور معين
 

 اسصعدادات
 ميول

 صفضيلات
 سلوك 

       
الصراكمدت من 

المنصجدت والخدمدت 
 وخادئاهد ومندفعهد

 
 دوافع وحدجدت
  إدراك والصعلم

 إيجدبي  أو سلبي 
  قتوي  أو ضعيف 

 صارفدت
 قترارات
 أنمدط

سلوك المستهلك والإدارة الإستراتيجية لممارسة نشاط التسويق في المنظمات ماطفى محمود أبو بكر، :المصدر
 .504، ص 0251، سن  5، الدار الجدمعي ، الإسكندري ، طالمعاصرة

 

                                                           
دراسة حالة مؤسسة -صالتحليل أثر سلوك المستهلك على المزيج الترويجي في مؤسسات الإتآسيد فريح  قتلوم ،  -1

، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم (أوريدو-جيزي-موبيلس)الإتصال بالهاتف النقال بالجزائر 
 .00، ص 0258،  -0-الصسيير،جدمع  الجزائر 
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 الشخصية :السادس الفرع
المسصهلكين وصاوراصهم وصعدد حدجدصهم من أكثر المشدكل  في خادئص الاخصلافإن 

والاعوبدت الصي صواجه المؤسسدت، لذا يصطلب عليهد فهم المكوندت المخصلف  للشخاي  
الإنسدني ، لذا اخصلف صعريفهد من بدحث لآخر ويعود ذلك إلى صعقد دراسصهد، ومن هند يمكن 

راثي  أو مكصسب  صصميز بدلثبدت النسبي مجموع  من الافدت قتد صكون و : صعريفهد على أنهد
الدوافع والحدجدت، الميول، الشعور، اللاشعور، المزاج، : ومن الاعب صغييرهد ومن مكوندصهد

، الأعضدء، أمد العوامل الشخاي  فصصمثل في دورة حيدة الأسرة، نمط الحيدة الاصجدهدت
خاي  إلى مجموع  السمدت كمد صشير الش .(1)والمهن  والحدل  الاقتصاددي  ومفهوم الذات

الكلي  للفرد والصي صجعله مصميز عن غيره، ونقاد بهذه السمدت صلك الخادئص النفسي  
والجسمدني  الصي يصاف بهد أي فرد عن غيره وصجعله يخصلف عن بدقتي الأفراد والشكل 

 :(2)الموالي يوضح بعض جوانب الشخاي 
 سمات الشخصية :51شكل رقم ال

 

، أطروح  دكصوراه الإتصال التسويقي ومدى تأثيرها على سلوك المستهلك الجزائريبوشعير ، إسصراصجيدت لويزة  :المصدر
 92، ص 0259، -0-،كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  الجزائر

                                                           
تخاذ سلو محمد مناور أبو جليل، إبراهيم سعيد عقل، إيهدب كمدل هيكل، خدلد عطد الله الطراون ،  -1 ك المستهلك وا 

 .005، ص 0250، سن  5، دار الحدمد للنشر والصوزيع، عمدن، طالقرارات الشرائية
، أطروح  دكصوراه، فرع الإتصال التسويقي ومدى تأثيرها على سلوك المستهلك الجزائري إستراتجياتلويزة بوشعير ،  -2

 .92، ص 0259، -0-صسيير، جدمع  الجزائر

 الشخصية

 الميول

 الإتجاهات

 المزاج

 الإستعدادات
الشكل 
 الخارجي

وظائف 
 الأعضاء

 حاجات
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 الزبون سلوك في المؤثرة الخارجية العوامل :الثاني المطلب
والاجصمدعي  من العوامل الخدرجي  المصعلق  بدلبيئ   صعصبر كل من المصغيرات الثقدفي 

 :المحيط  بدلفرد المسصهلك والصي صشكل نظدم خدرجي يؤثر ويصأثر به، وصصكون من
 الثقافية :الأول الفرع

هي كل مد يحيط بدلمسصهلك من عددات وصقدليد وأعراف وهي من انع الإنسدن صؤثر 
 .عليه وصعرف كذلك بدلثقدف  الأسدسي 

 ك المسصهلك ومن صمصدز الثقدف  ببعض الخادئص الصي صؤثر في سلو  :ةيافقخصائص الث
 :بينهد

  صرضي الثقدف  الحدجدت النفسي  والشخاي  والاجصمدعي  وصزود الفرد بدلمعديير والقيم الصي
 .هد في صفدايل حيدصهند إلييسص
  ًمن الأسرة أو المجصمع أو من الصعلم وله ثلاث أشكدل  الثقدف  من الأمور المكصسب  سواء

 :لصعلم الثقدف  وهي
 من هم أكبر منهموهو الصعلم الذي يصلقده الفرد : التعلم الرسمي. 
 وهو الصعلم الذي يصلقده الفرد من الأشخدص الذين يحيطون به: التعلم الغير رسمي. 
 الصربوي  كدلمدرس ، الجدمع  وغيرهدوهو مد يصعلمه الفرد من المؤسسدت : التعلم الفني. 
 عوامل الثقدف  الصي  المشدرك  في الثقدف  بين أفراد المجصمع الواحد، فدللغ  صعصبر أحد

 .نصخلف نوع من الصجدنس في سلوكيدت مجصمع معي
 (1)صطور الثقدف  بدسصمرار نصيج  ديندمكيصهد.  

 الفرعية الثقافة :الثاني الفرع
  الأالي  ويمثل مجموع القيم والعددات يدفقلجمدع  محددة داخل الثفهي أنمدط سلوكي  

 .(2)إلخ...والصقدليد ومن أنواعهد الجمدعدت القومي ، الجمدعدت الديني 
                                                           

، أطروح  دراسة تطبيقية في سوق خدمات الهاتف النقال -ترقية المبيعات على سلوك المستهلكتأثير عزيز نذير،  -1
 .41، ص 0258عبد الحميد مهري،  -0-دكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير،جدمع  قتسنطين 

مؤسسة، دراسة حالة مؤسسة مولاي دور سياسات المستهلك في توجيه السياسات الترويجية للقتلوم  آسيد فريح ،  -2
 .09، ص 0220، شهددة المدجسصير، جدمع  الجزائر، سن  بن أحمد وأولاده للمشروبات بالأغواط
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 الاجتماعية الطبقة :الثالث الفرع
دخل، المسصوى ال هو نوع من الصسلسل الهيكلي لطبقدت من المجصمع مصشدبه  من حيث

الإقتدم ، وأفراد هذا المجصمع يميلون إلى إصبدع سلوكيدت مصشدبه ، حيث بينت الصعليمي، مكدن 
الدراسدت أن الأعضدء يصحركون بين طبق  اجصمدعي  وأخرى خلال دورة حيدصهم، ومن 

 :خادئص الطبق  الاجصمدعي  مديلي
 .طريق الشراء، الارصيدد على أمدكن الشراء، شراء بعض العلامدت: تحديد السلوك .5
فدلسلع والخدمدت مانف  إلى درجدت مخصلف  يقدبلهد الصانيف المخصلف : الهرمي تركيبال .0

 .للأفراد في درجدت مخصلف 
 .وهذا يعني الصعدد في العندار الصي صحدد الطبق  الاجصمدعي : تعدد الاتجاهات .0
الطبق  الاجصمدعي  هي ثدبص  نسبيد يمكن أن صصغير حسب : حركية الطبقة الاجتماعية .9

 .(1)ن الفرد يصغير من الطبق  الأعلى إلى الطبق  الدنيد مثلاالوقتت أي أ
 المرجعية الجماعات :الرابع الفرع

وسلوكيدت  اصجدهدتالصي صملك صأثير مبدشر أو غير مبدشر على  جمدعدتهي صلك ال
الزبون وصصمثل في الأادقتدء، جمدعدت العمل ويكون صأثيرهد إمد إيجدبي خدا  في حدل  
صطدبق المعلومدت الصي صحال عليهد الزبون مع معلومدت الجمدعدت المرجعي ، وفي حدل  
إخصلاف أو صبدين المعلومدت المصحال عليهد من الجمدعدت المرجعي  ومعلومدت الزبون 

 .(2)سلبييكون الصأثير 
 صنقسم الجمدعدت المرجعي  إلى مديلي:أنواع الجماعات المرجعية 
وصنقسم بدورهد إلى جمدعدت أولي  وثدنوي  وجمدعدت رسمي  وغير : الجماعات العضوية . أ

 .رسمي 
 هي جمدعدت ذات أهمي  كبيرة بدلنسب  للمسصهلك من حيث صكوين  :الجماعات الأولية

 .رفقدء العملمعصقداصه نحو الخدم  المقدم  مثل الأسرة، الأادقتدء، و 
                                                           

، مجل  الحقوق والعلوم دور إدارة العلاقة مع الزبون في تفعيل السلوك الشرائي للزبونهبدل عددل، فؤاد أوشدش،  -1
 .40، ص 0258، 0دراس  اقتصاددي ، العدد -الإنسدني 

 .029-020ص -ص،  مرجع سبق ذكرهإيدد عبد الفصدح النسور، مبدرك بن فهيد القحطدني،  -2
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 ق، الأندي ، مثلا جمدعدت الصسو : الجماعات الثانوية... 
 مثل مؤسسدت الصعليم، المؤسسدت الخدمي ،  :الجماعات الرسمية... 
 مثل جمدعدت الصسوق  هي الصي ليس لهد هيكل رسمي: الجماعات غير الرسمية

 .. الريدضي 
: هي الجمدعدت الصي يطمح الأفراد إلى الانصمدء إليهد وهي نوعدن: جماعات الطموح . ب

 .جمدعدت الطموح المصوقتع  وجمدعدت الطموح الرمزي 
 هي الجمدعدت الصي يصوقتع الفرد أن يشصرك فيهد من خلال : جماعات الطموح المتوقعة

 .ة مسصقبلي  مثلا الإدارة العليد، هيئدت اجصمدعي فصر 
 هد فيل حاهي الجمدعدت والجهدت الصي لا يفضل الفرد أن ي: جماعات الطموح الرمزية

 .(1)على العضوي  بدلرغم من أنه يصوافق مع معصقداصه واصجدهدت صلك الجمدع 
 :للآخرين من خلال ثلاث طرق وهي الاسصهلاكيويصأثر الأفراد بدلسلوك 

المسصهلك بدلمعلومدت الصي الجمدعدت المرجعي  صزود : informative: التأثير المعرفي .5
معرفصه بدلبدائل المخصلف  للمنصجدت أو الخدمدت، ففي بعض الحدلات نجد أن سصقوي 

 .همبدئأالأفراد أقتوى من صأثير  اصجدهدتصأثير الجيران والأادقتدء على صقييم 
يقدرن الفرد نفسه بدلجمدع  الصي صصوافق مع معصقداصه : comparative:التأثير المقارن .6

وسلوكدصه، فدلفرد ينجذب نحو الأفراد المصشدبهين معه، حيث بينت بعض  واصجدهدصه
يبحثن عن المعلومدت من الاديقدت المصشدبهدت معهن حول  الدراسدت أن الإندث

 .مسصحضرات الصجميل اسصخدام
الفرد وقتيمه  اصجدهدتصؤثر الجمدعدت المرجعي  على : normative:التأثير القيمي .3

 بدخصلافويخصلف الصأثير القيمي للجمدعدت المرجعي  على السلوك الشرائي للمسصهلكين 
رصفع سعره كلمدالمنصجدت، فكلمد ز  زاد صأثير الجمدعدت المرجعي  على  اد المنصج صعقيدا وا 

 .(2)المسصهلكين
 

                                                           
 .48، ص مرجع سبق ذكرهحمزة قتريبصلي ،  -1
، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  سلوك المستهلك الجزائري اتجاه المنتجات الحلالبن الشيخ بوبكر الاديق،  -2

 .10، ص 0251، -0-الصسيير، جدمع  الجزار والصجدري  وعلوم
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 الأسرة :الخامس الفرع
 : الأسرةتعريف  .5

 قترارأي  اصخدذالاجصمدعي، فدلزبون دائمد يسصشير أسرصه عند  الصأثيرهي أقتوى ماددر 
 .(1)لاسيمد إذا كدن خطير على حيدصه

 : أنواع الأسرة .0
صعرف الأسرة بأنهد وحدة اجصمدعي  صربطهم علاقتدت أسري  يصفدعلون مع بعضهم البعض 

 :الأسري  نجدلإشبدع حدجدصهم المشصرك  ومن أبرز الوحدات 
 وصصكون من الأب والأم والأولاد: الأسرة النواة. 
 وهي الأسرة الصي صعصمد على الأسرة النواة بدلإضدف  إلى بعض الأقتدرب : الأسرة الممتدة

 .كدلأجداد والأعمدم والأخوال وغيرهم
 وذلك وهي الوحدة المنزلي  الصي صصكون من الأسرة النواة والأسرة الممصدة : الأسرة المعيشية

بدنضمدم أفراد آخرين لا يرصبطون مع بعضهم لرابط  القراب  وكمثدل على ذلك الطلب  
 .الذين يعيشون في الإقتدمدت الجدمعي 

 : زبوندورة حياة الأسرة وسلوك ال .3
لقد أابحت عملي  صحليل دورة حيدة الأسرة كعدمل لصجزئ  السوق سواء لسلع  أو 

لأسرة مد منذ صكوينهد إلى مرحل  الصفكك وهذه  واجصمدعي لخدم  وذلك وفق مراحل زمني  
 :المراحل كدلآصي

 وهي مرحل  مد قتبل الزواج وفي هذه المرحل  يقوم الفرد بشراء مسصلزمدصه : مراحل العزوبية
 .كشراء الأثدث أو كراء المنزل وغيرهد

 مراسيم الزواج حصى قتدوم الطفل الأول انصهدءوهي صبدأ مع  :المرحلة المبكرة للزواج. 
 يابح المنزل هو المكدن الأفضل لقضدء أوقتدت الفراغ :مرحلة الأبوة. 
 وفي هذه المرحل  يصرك الأطفدل مندزلهم لصكوين أسر جديدة :مرحلة ما بعد الأبوة. 

                                                           
 .40، صمرجع سبق ذكرههبدل عددل، فؤاد أوشدن،  -1
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  صبدأ بوفدة أحد الوالدين الطرف الآخر يصكيف مع ظروف الحيدة :والتفكك الانحلالمرحلة 
 .الجديدة

وكل مرحل  من المراحل السدبق  صحصدج إلى حدجدت وسلع وخدمدت صخصلف عن كل 
 .(1)مرحل 
 والمكانة الأدوار :السادس الفرع

وهي الموقتع الذي يحصله الفرد في المجموع  الاجصمدعي  المنصسب إليهد ومد يمكن أن 
 .(2)يلعبه من دور في الصأثير على الآخرين

 الزبون سلوك في المؤثرة التسويقي المزيج عوامل :الثالث المطلب
لصحقيق أهدافهد والصأثير على سلوك زبدئنهد لذا يصوجب عليهد  ىإن المؤسس  صسع

وهي المنصج، السعر، ( عندار المزيج الصسويقي)إسصراصيجيدت أسدسي   الصركيز على أربع
 .الصوزيع، الصرويج، وهي من العوامل الخدرجي 

 : المنتج .5
صؤثر خادئص المنصج كدلمظهر المددي أو المعلومدت الخدا  بدلخدم  أو السلع  

جعله يضع صقترار الشراء، فدلغلاف أو الخدمدت المقدم  صجذب المسصهلك و  اصخدذعلى عملي  
 .، كمد صؤثر العلام  الصجدري  في إدراك المسصهلك لمندفعهاهصمدمهالمنصج في دائرة 

 : التسعير .0
الصسعير في السلوك الشرائي للمسصهلك، لأنه عدمل يدخل في صقييم صؤثر إسصراصيجي  

 .جودة المنصج خدا  مرحل  مد بعد الشراء
 
 
 

                                                           
 .522-48 ص-، صمرجع سبق ذكرهعزيز نذير،  -1
 .40،ص  مرجع سبق ذكرههبدل عددل، فؤاد أوشدش،  -2
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 :التوزيع .0
قتراره  لنسب  للمسصهلك وهذا مد يؤثر علىصعد إصدح  المنصجدت وصوفرهد أمرا ضروريد بد

بدلإضدف  إلى نوع قتندة الصوزيع الصي صؤثر على إدراك المنصج مثلا عرض المنصج عبر  الشرائي
 .(1)وقتع إلكصروني يجعل له مكدن  أفضلم
 : الترويج .9

قترار الشراء، صعمل على صدبير  اصخدذصؤثر إسصراصيجي  الصرويج في كل مرحل  من مراحل 
والشكل الموالي يوضح العوامل  المسصهلك بأهمي  هذا المنصج والمندفع الصي يحال عليهد

 .الصسويقي  الصي صؤثر على سلوك المسصهلك
 الزبونأثر عناصر المزيج التسويقي على سلوك : 52شكل رقم ال

 الزبون  الإسصراصيجي  الصسويقي   الأهداف الصسويقي   زبونال اكصشدف
       

الحدجدت 
  والرغبدت

صحقيق هذه الحدجدت 
ميزة والرغبدت وخلق 
 صندفسي 

 

والجهود  دواتصحديد الأ
 الصسويقي  للمزيج الصسويقي

 منصج
 سعر
 صوزيع
 صرويج

 

صحقيق 
 الرضد

عدم صحقيق 
 الرضد

 إعددة النظر

، دار المندهج للنشر والصوزيع، سن  5، طسلوك المستهلكمحمود جدسم الاميدعي وردين  عثمدن يوسف، :المصدر

 .519، ص 0220

  

                                                           
جيجل، كلي  العلوم الإقتصاددي  ، شهددة المدجسصير، جدمع  تأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكهدى ملواح،  -1

 .02، ص 0255والصجدري  وعلوم الصسيير، سن  
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 الزبون لسلوك المفسرة النماذج :الثالث المبحث
لقد جدءت عدة محدولات لصفسير سلوك المسصهلك ومحدول  فهم هذا السلوك وكيفي  

 .صكوينه والعوامل المؤثرة على ذلك، وهذا مد سوف نصطرق إليه
 التقليدية النماذج :الأول المطلب

من  حدول هذا النموذج صفسير سلوك الزبون حيث ركز كل مدخل على زاوي  محددة
 .بين هذه النمدذج

 الاقتصادي النموذج :الأول الفرع
أول من نددى بهذه النظري  هو العدلم الاقتصاددي آدم سميث، وقتد جدء بعده ألفريد 

دي ، فدلفرد في سلوكه يسعى لصحقيق ظري  مدرشدل على أسدس المنفع  الحمدرشدل صقوم ن
الإشبدع حيث صقوم على الفرضيدت أكبر إشبدع ممكن من خلال النقود الصي صحقق ذلك 

 :الصدلي 
 سلوك عقلاني ورشيد 
 شبدعهد بأقتل مد يمكن دفعه من الموارد  .يسعى المسصهلك إلى صنظيم منفعصه وا 
 (1)يملك المسصهلك جميع المعلومدت عن البدائل المصدح  الصي يرغب في إشبدعهد. 

 PAVLOV بافلوف نموذج :الثاني الفرع
 شرطي  وصوارد ارصبدطمن صجدربه إلى أن الصعليم إلى حد كبير عملي   لقد صوال بدفلوف

الدوافع، : خواطر، وأن جزءا من السلوك يصكيف بهذه الطريق ، ومن مكوندت هذا النموذج هي
، الصعزيز، ولا يدعى هذا النموذج أنه يقدم نموذجد كدملا للسلوك لأن الاسصجدب المزاج، 

إلى بعض الجوانب  الانصبدهلمعدلج  الكدفي ، إلا أنه يثير الإدراك واللاشعور لم يحظى بد
الصسويقي  والإعلاني  كصكرار الإعلان لمحدرب  النسيدن ووضع الخطوات الرئيسي  لإسصراصيجي  

 .(2)الإعلان
 

                                                           
 .52، ص مرجع سبق ذكرههمدم سعودي،  -1
 .058، ص مرجع سبق ذكرهعيسى سمدعيل،  -2
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 VEBLEN فيبلين :الثالث الفرع
هو عبدرة عن نموذج اجصمدعي ونفسي، ركز على هذين المفهومين، حيث نظر إلى 
المسصهلك كمخلوق اجصمدعي سمده الحيوان الاجصمدعي لأن هذا المخلوق يواجه عدة أشكدل 
من الضغوطدت من ثقدفصه العدم  وجمدعدت الإصادل ولا يمكن صفسير سلوكه إلا إذا اقتصارند 

حيث فسر هذه النظري  على أن سلوك المسصهلك يحكمه . (1)بدلنظر إليه كفرد مسصقل بذاصه
 .شهرة والظهورحب الشيء له وال

 FREUD فرويد نموذج :الرابع الفرع
صعصمد هذه النظري  في صحليلهد على عدة مبددئ أهمهد أن الإنسدن يرث عدة خادئص 
وسلوكه يصأثر بهذه الخادئص الوراثي ، فدلحدجدت الإنسدني  صظهر عند مسصويدت مخصلف  من 

يرجع إمد لدوافع مدفون  لديه أو الشعور، ويسصدل ذلك عن طريق الصحليل النفسي، فدلسلوك 
فس الوقتت، بدلإضدف  إلى صحليلهد لدوافع لا يدركهد الفرد ولكنهد مؤثرة على سلوكه في ن

لسلوك المسصهلك بدلاعصمدد على الجدنب الجنسي منذ ولادة الطفل مرورا بمخصلف مراحل 
 .(2)حيدصه

 :صصكون الحيدة النفسي  للأفراد حسب فرويد من
 ين الإدراك الحسي والفعل الأند على الحركدت الإرادي  نصيج  العلاقت  بيسيطر : الأنا

العضلي، ويخلق مع ولادة الإنسدن وحيث يصعلم معدلج  المثيرات الخدرجي  فيدخر 
 .رات في الذاكرة ويصفددى المثيرات المفرط  بدلهرببالخ
 الصي يعيش فيهد من الرواسب للفصرة الطويل انطلاقتديصكون الأند الأعلى : الأنا الأعلى  

 .من القيم والصقدليد الصي يصلقدهد من الأشخدص المحيطين به الإنسدن مع والديه ويصغذى
 .فدلهدف الأسدسي هو إيجدد الصوافق بين الأند والأند الأعلى لإشبدع حدجدصه

                                                           
 .008، ص 0252، دار زهران للنشر والصوزيع، سن  سلوك المستهلك، مدخل متكاملحمد الغدير، رشدد السدعد،  -1
السلوك البيئي للمستهلك كمدخل لتحقيق الحتمية المستدامة، دراسة ميدانية لسلوك المستهلك في آمن  بوخدن  ،  -2

، قتدلم ، سن  5491مدي  8، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  ولاية قالمة
 .510، ص 0251
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 لحدجدصه ورغبدصه الملح   بكبتيبين فرويد أن الشخص يمر خلال مراحل نموه : اللاشعور
في بعض الأحيدن لا يعرف ولا يمكن إسصبعددهد فهي صلاحقه في صفكيره وزلات لسدنه لذا 

 .(1)سبب سلوك معين أو صارف مد وهي مد صعرف بدللاشعورالإنسدن 
 الشاملة النماذج :الثاني المطلب

اسصخدم البدحثون النمدذج المصعددة لصفسير سلوكه الشرائي، فهي صصضمن جميع 
 :ارفدت المسصهلك ومن أبرز هذه النمدذج المصندول  مديليص

 H-S شيث هوارد نموذج :الأول الفرع
يمثل هذا النموذج الأول من نوعه كنموذج صعليمي لصفسير سلوك المسصهلك، حيث يحدد 

الصي صشمل المؤثرات الصي صوجه صدفق سلوك المسصهلك، والمخرجدت العلاقت  بين المدخلات، 
يعصمد هذا النموذج على نظري  المؤثر والاسصجدب  لاخصيدر العلامدت . الصي صعبر عن القرارات

وبين لند هذا النموذج ثلاث مصغيرات رئيسي  وفقد للشكل  الصجدري  عند صوفر البدائل
 :(2)الموالي

 H.S ثهوارد شينموذج : 57شكل رقم ال

 العوامل الصدبع  اللاحق   العوامل الخدرجي   المدخلات الصحفيزي 

     

 والاجصمدعي  صصأثر بدلعوامل البيئي 

 الرمزي 
 

شمل أهمي  الشراء، 
الصنظيم، الصوقتيت، 
 الطبق  الاجصمدعي 

 

ندصج  عن الصغيرات 
الداخلي  والخدرجي  وصصمثل 

 :في

 الصعلمك، الإدرا

تخاذ القرارات الشرائيةمحمد مناور أبو جليل، إبراهيم سعيد عقل، إيهدب كمدل هيكل، :المصدر ، دار سلوك المستهلك وا 
 .11ص دن،، عم0250، سن  5حدمد للنشر والصوزيع، ط

                                                           
 .91ص ، مرجع سبق ذكرهآسيد فريح  قتلوم ،  -1
تخاذ القرارات الشرائيةمحمد مناور أبو جليل، إبراهيم سعيد عقل، إيهدب كمدل هيكل،  -2 ، دار حدمد سلوك المستهلك وا 

 .11،11ص  ، عمدن، ص0250، سن  5للنشر والصوزيع، ط
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 ويل بلاك-كولات-إينجل نموذج :الثاني الفرع
المسصهلك، حيث يُعد عصبر هذا النموذج مثدلًا للنمدذج المسصخدم  في صفسير سلوك ي

هوارد )يمكن مقدرن  هذا النموذج بنموذج . نموذجدً صعليميدً بمعلومدت مثيرة ومحفزة ومنبه 
صعصمد وحدة . ، إذ يؤثر في قترار المسصهلك الشرائي ويحدد مدى الاسصجدب  المطلوب (شيث

نقط  الارصكدز  المراقتب  الداخلي  على صوجيه البحث عن المعلومدت ومعدلجصهد وصخزينهد، وصُعد
 :الشكل الصدلي يُظهر مرحل  اصخدذ القرار. في هذا النموذج

 نموذج إينجل وكولات: 58شكل رقم ال

 صمييز المشكل  والصعرف عليهد
 

 البدائل المصدح 
 

 اخصيدر البدائل
 

 صقييم النصدئج
دراسة حالة لفندق تاقدمت تأثير النشاط الترويجي للخدمة الفندقية على سلوك المستهلكين، زقترير ، نايرة  :المصدر

 .008، ص 0258، أطروح  دكصوراه، جدمع  جيلالي ليدبس، سيدي بلعبدس، دفع  ولفندق العباسيين الفخم

اصخدذ القرار من صميز المشكل  إلى اخصيدر  من خلال الشكل السدبق يصبين لند أن عملي 
بدائل المصدح  المندسب  وبدلصدلي لا يكون لديند أي داع لأن صمر بمراحل البحث والصقييم، ال

ويمكن للعوامل البيئي  أن صؤثر في أي مرحل  من مراحل القرار سواءً صصعلق بدلنواحي الداخلي  
 .المصعلق  بدلمسصهلك كحدجدصه بدلجوع أو صقدير الذات أو نواحي خدرجي  كدلسوق مثلا

 :أن صأخذ نصدئج السلوك في هذا النموذج أحد الشكلينويمكن 
  (:الإشباع)الرضا  .5

فدلمسصهلك الراضي يخزن المعلومدت في ذهنه عن القرارات الشرائي  مسصقبلا ليقوم مرة 
 .أخرى بشراء السلع  نفسهد
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  (:الإحباط)عدم الرضا  .0
بدلبدائل المصدح  أو هو ندصج عن عدم إقتندع المسصهلك بدلقرار المصخذ سواءً عدم معرفصه 

 .(1)عدم الثق  بأن البديل الذي صم اخصيدره هو البديل الأكثر أهمي  من البدائل الأخرى
 NIKOSIA نيكوسيا نموذج :الثالث الفرع

وهي مسصوحى من برندمج  Francesco Nicociaمن طرف  1066قتدم النموذج سن  
يرى أن قترارات المسصهلك ندصج   الحدسوب، فهو يصكون من أربع  مجدلات رئيسي  من خلالهد

 :عن عملي  يمكن صقسيمهد إلى مجدلات وهي كدلآصي
 معالجة الرسائل الإعلانية: المجال الأول 

حيث يقوم المرسل ببعث الرسدل  الإعلاني ، فيصعرض لهد المسصقبل الزبون ممد يكون 
يسصخدم لاحقد كبيدندت إصجده نحو هذه الخدم  المعني  بدلرسدل  الإعلاني ، وهذا الإصجده 

 .قتدعدي  للحقل الثدني
 يم المنتجيتق: المجال الثاني 

هذا الحقل يصعلق بدلبحث عن المعلوم  وصقييم المنصج أو الخدم  المعني  بدلرسدل  
الإعلاني ، الإصجده الندبع عن الحقل الأول يقدرن بمجموع  المعلومدت والصقييم الخدص 

 هذا الأسدس يظهر محفز خدص بدلعلام  وقتد يصحول أو بمنصجدت أخرى يعرفهد الزبون على
 .لا يصحول إلى عملي  شراء

فيمد بعد وهذا قتد يابح  واسصهلاكهأخيرا قتد يؤدي سلوك الشراء إلى صخزين المنصج 
 .موقتف المسصهلك إصجده السلع  أو الخدم  إيجدبيد أو سلبيد وفقد للمنصوج

 :وذج نيكوسيدوالشكل الموالي يفسر سلوك المسصهلك حسب نم
 
 
 

                                                           
 .004ص -008، ص مرجع سبق ذكرهنايرة زقترير ،  -1
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 نموذج نيكوسيا لتفسير سلوك المستهلك: 54شكل رقم ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

، مجل  البحوث والدراسدت الصجدري ، قرارات في نماذج تفسير سلوك المستهلك النهائيخليفي زرقتي، مددني أحمد، :المصدر
 .14، ص 0250، سن  0العدد 

 الأخرى النماذج :الثالث المطلب
 :سدهمت في صفسير السلوك الشرائي للمسصهلك ومن بين هذه النمدذجهندك نمدذج أخرى 

 AIDA: نموذج :الأول الفرع
نظري  للصواال صسمى " E.St.Elmo lewis"فيس ساقتصرح أي سدنت المولي 1000في عدم 

"Aida Modd " والإهصمدم والرغب  والعمل، حيث يمكن  الانصبدهالذي يشير إلى  الاخصادروهو
 .(1)صطبيقه على السلع والخدمدت

 :والشكل الصدلي يبين هذه المراحل
                                                           

1
- shahizan massam, siti zaleha almad nadzim, norshuhada shiratuddin, stratigic use of social 

media for smal business based on the aida model, procedia 2015, p 265. 
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 AIDAنموذج : 62شكل رقم ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :وفيمديلي صوضيح لهذا النموذج
 atention: الانتباهجذب  . أ

وينقسم هو أول مرحل  في مسدر الصفكير الفعلي الصي صوال المسصهلك لعملي  الشراء 
 :بدوره إلى نوعين

 : الإرادي الانتباه-أولا
منبه داخلي فإذا رغبند في شيء فإنند ننصبه إلى الوسدئل هو ندبع من داخل الفرد أي 

 .الصي صحقق هذه الرغب 
 : الانتباه اللاإرادي-ثانيا

هو ندبع من خدرج الفرد أي البيئ  المحيط  به، فدلفرد يصأثر بمؤثرات ومنبهدت مخصلف  
 .كبر حجمدالأولكنند لا ننصبه إلا للأشيدء الأعلى اوصد أو 

فدلانصبده يصميز بخدايصين اثنين وهمد الانصبده محدود أي أن الفرد لا يمكنه أن ينصبه إلا 
 . دنيد أن الانصبده مصذبذبلعدد محدود من الأشيدء في آن واحد وث

 :عوامل جذب الانتباه . ب
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 فكلمد كدنت مسدح  الإشهدر كبيرة كلمد زادت قتدرصه على جذب : الحجم والمساحة
 .الانصبده

 فيه الرسدل  الإشهدري ، فدخصيدر الموقتع المندسب  يبث ونقاد به الموقتع الذي: الموقع
 .للإشهدر يزيد في جذب الانصبده

  فدلاور والرسوم صعمل على جذب انصبده المسصهلك: ماستخدام الصور والرسو. 
 صجعل الرسدل  الإشهدري  أكثر واقتعي  وأكثر إثدرة،  فدلألوان: استخدام الألوان والإضاءة

فدسصخدام الإضدءة الااطندعي  صصفوق عن صأثير الضوء الطبيعي، ممد يزيد في جذب 
 .الانصبده

 interest: إثارة الاهتمام . ت
الانصبده لابد من إثدرة إهصمدم الزبون نحو الإشهدر فدلأول يهصم بشكل بعد عملي  جذب 

 .فيهصم بمضمونه الإشهدر أمد إثدرة الإهصمدم
  desire:خلق الرغبة . ث

ثدرة الإهصمدم، يبدأ في إسصمدل  الرغبدت الكدمن   بعدمد ينجح المعلن في جذب الإنصبده وا 
أو لسهول  الحاول على الخدم  ثم أو الاريح  عن طريق إبراز سهول  إسصخدام السلع  

 .إظهدر مزايد هذه السلع  أو الخدم 
 action: الدفع للشراء . ج

فبعدمد يخلق الرغب  لدى الزبون يميل في هذه الحدل  إلى الإقتندع لعملي  صجرب  السلع  
 (1)أو الخدم 

 AIETA نموذج :الثاني الفرع
، (interest)الاهصمدم، (awareness)الإدراك: يصكون هذا النموذج من المراحل الصدلي 

 اسم، ويطلق على هذا النموذج (adoption)، القبول(trial)، الصجرب (evaluation)الصقييم
 .نموذج قتبول المنصجدت الجديدة

                                                           
، أطروح  عنابةدراسة ميدانية لشباب مدينة -تأثير الإشهار التلفزيوني على سلوك المستهلك الجزائريمني  دحدوح ،  -1

 .05ص-02، ص 0259، -0-دكصوراه في علوم الإعلام والإصادل، جدمع  الجزائر



 سلوك الزبون                                                             : الفصل الثاني

94 

 

 
 التدريجية الاستجابة نموذج :الثالث الفرع

الإدراك، المعرف ، الإعجدب، الصفضيل، : ويصكون هذا النموذج من المراحل الصدلي 
 .(1)، الشراءالاقتصندع
 DAGMAR داجمار نموذج :الرابع الفرع

كصدبد بعنوان صحديد " Russel colley"عندمد نشر  5415ظهر هذا النموذج عدم 
ر ينصدئج الإعلان، والذي سدهم بشكل كبير في إظهدر صدرج الصأث دسالأهداف الإعلاني  لقي
 :مراحل وهي 29ويمر هذا النموذج بــــ 

 وهي جعل المسصهلك يدرك بوجود المنصج أو الخدم : الإدراك ▪
 .اسصخدامدصهدفهم كل ي وهي إبراز فوائد المنصج أو الخدم  وجعل المسصهلك: الفهم ▪
 .المسصهلك بشراء الخدم  أو المنصج اقتصندعوهي : الاقتناع ▪
 .قتيدم المسصهلك لعملي  الشراء الفعلي : السلوك ▪

 :والشكل الموالي يوضح مراحل نموذج داجمدر
 DAGMAR داجمار  نموذج: 65شكل رقم ال

 
 DAGM  داجمار شكل 2 شكل

، أطروح  دكصوراه ، كلي  العلوم المستهلكتأثير  أخلاقيات التسويق على سلوك  عيسى سمدعيل،:المصدر
 001، ص0251، سن   0 -الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير،، جدمع  الجزائر

الحملات الصرويجي ، وقتد ركز داجمدر انصبده  فهو يسصخدم لوضع الأهداف ولصقييم
 .(2)المعلنين على قتيم  الأهداف القدئم  على الإصادل

                                                           
 .001، ص مرجع سبق ذكره، عيسى سمدعيل -1
تأثير الإعلانات الممولة على مواقع التواصل الإجتماعي في إتجاهات الجمهور نحو هدني إبراهيم السيد البمبدوي،  -2

 .051، ص 0205، سن  48داب، جدمع  الزقتدزيق، العدد ، مجل  كلي  الآالسلع والخدمات

 الإدراك الفهم الإقتناع السلوك
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لكتروني الترويج عناصر أثر :الرابع المطلب  حسب الزبون سلوك على الإ
 AIDA نموذج

صؤثر عندار المزيج الصرويج الإلكصروني كدلإعلاندت والعلاقتدت العدم  وصنشيط 
المبيعدت والصسويق المبدشر بشكل كبير على سلوك المسصهلك ممد صسدهم في صشكيل الوعي 

ثدرة الاهصمدم حول المنصجدت أو الخدمدت وصؤثر  في قترارات الشراء عبر جذب الانصبده وا 
وسنحدول صبيدن هذا . AIDAدء الرغب  والدفع إلى اصخدذ قترار الشراء وذلك حسب نموذج نشوا  

 :الصأثير حسب كل مرحل  من المراحل في الفروع الآصي 
نتباه جذب :الأول الفرع  الا

عن المنصجدت أو الخدمدت، فلابد في هذه المرحل  الزبون ليس لديه أي علم أو معرف  
على المؤسس  أن صعلم الزبون بذلك، فدلوعي هو المفصدح لجذب انصبده العميل لذلك يجب 
البدء بصحديد الجمهور المسصهدف وأسبدب شراء السلع  أو الخدم  قتبل أن يصمكن العميل من 

 .(1)اصخدذ الخطوات المندسب  لشراء منصج معين
الجوانب السيكولوجي  الأسدسي  في الصرويج لذا لابد على المؤسسدت فدلانصبده يعد من 

أن صسصخدم كل وسدئل الإصادل عبر الإنصرنيت كدلمواقتع الإلكصروني  أو محركدت البحث 
بدلإضدف  إلى الصحديث المسصمر لهد والصركيز على الإعلاندت لأنهد أفضل طريق  فعدل  

وايل المعلومدت عنهد أو اسصخدام البريد لجذب الانصبده إلى المنصج أو الخدم  وص
 .(2)الإلكصروني

 الاهتمام إثارة :الثاني الفرع
بعد جذب انصبده العميل فإن الخطوة الموالي  هي صحفيز اهصمدمه وصطوير طبيع  ميله 

 .(3)بدلإضدف  إلى إثدرة المشدعر

                                                           
1

-  Mohamed dawwod shamont, The impact of promotional tools on consumer buying 

behavior in retail market intenational, journal of business and social science, vol 7, N°1, 

2016, p 78. 
، دار النفدئس للنشر والصوزيع، الدعاية والإعلان والعلاقات العامة في المدونات الإلكترونيةجدسم رمضدني الهلالي،  -2

 48، ص 0250، سن  5الأردن، ط
3

- Mohamed Dawood, op cit, p 78. 
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إثدرة لذا صسعى كل المؤسسدت إلى اسصقطدب وجذب الزبون وبعد ذلك صعمل على 
 (1)اهصمدمه من خلال الصاميم الجيد للموقتع وسهول  إيجدد المعلومدت وصقديم الإعلاندت

 .بمخصلف أنواعهد
 الرغبة :الثالث الفرع

يمكن إنشدء الرغب  من خلال صقديم معلومدت دقتيق  واحيح  صلبي احصيدجدت العملاء، 
لخلق الرغب  من  MMS فدلمؤسسدت صقوم بإرسدل مقدطع فيديو ورسدئل الوسدئط المصعددة

، بدلإضدف  إلى صنشيط المبيعدت والعلاقتدت (2)خلال الصسويق المبدشر عبر الهدصف المحمول
 .العدم  الإلكصروني 

 الفعل :الرابع الفرع
الفعل أو العمل هو شراء المنصجدت أو الخدمدت حيث صكون عواطف العملاء فعدل  في 

وسدئل صنشيط المبيعدت لأن له صأثير على السلوك شراء المنصج، فدلمؤسسدت صقدم الكثير من 
الشرائي للمسصهلك من خلال الصركيز على أدوات الصرويج المندسب ، فقبول العرض الصرويجي 
للزبون يعصمد على صرويج المبيعدت الإلكصروني  كدلصخفيضدت وكوبوندت والعروض الخدا  

   .(3)والهدايد وكلهد لديهد صأثير مبدشر على سلوكدت الزبون

                                                           
 .44، ص مرجع سبق ذكرهجدسم رمضدني الهلالي،  -1

2
- fazal urrehman, tariq nawaz muhammad, ilyas and habir hyder, a comparative analysis of 

mobile and email marketing using aida model, journal of basic and applied, 2014, vol 4(6), 

p 42. 
3

- hussein shaalam, the impact of e-promotion on consumer buying behavior a case study 

from turkey, jurnal of business and management invention vol 10, N°10, 2021, p 16. 
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 الفصل  خلاصة
يعصبر الزبون العنار الأسدسي الذي صصوقتف عليه نجدح المؤسس  عن طريق صلبي  
احصيدجدصه وصوقتعدصه وفهم مصطلبدصه وصقديم خدم  صلبي صلك الاحصيدجدت بفعدلي  لضمدن رضده 
بقدئه كزبون راضي لذا يصوجب على المؤسس  أن صكون على دراي  بكل الأنمدط السلوكي   وا 

ومعرف  كيف يمكن  القرارات الصي يصخذهد الأفراد عند شراء واسصهلاك المنصجدت والخدمدتو 
الإعلاندت وفهم هذا مثل الاحصيدجدت الثقدف  ،الدخل ، بعوامل مصعددة الزبونأن يصأثر سلوك 

السلوك يسدعد المؤسسدت على صحسين إسصراصجيدصهد الصرويجي  وصلبي  صوقتعدت الزبدئن وصحقيق 
 .أهدافهد

  



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث 

الجانب التطبيقي
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ث ل ل ا ث ل ب :ا ن ا ج ل ي ا ق ي ب ط ت ل  ا

 تمهيد
أابحت المؤسسدت الفندقتي  أكثر وعيد بأهمي  صطبيق صكنولوجيد الإصادل الحديث  في 

 .صعدملهد مع الزبون والذي أابح هو الآخر أكثر إلمدمد بهذه الصكنولوجيد
مؤسسدت الفندقتي  وأحد في الفدلصرويج الإلكصروني يمثل جزء من السيدسدت الصسويقي  

ن بدلإعصمدد على الصقنيدت الإلكصروني  هداف العملاء الحدليين والمرصقبيالطرق المسصخدم  لإسص
 .الإلكصروني أو مواقتع الصواال الاجصمدعيسواء منادت الحجز 

عطدء أكثر صفدايل حول أثر  ءوعليه وبهدف إثرا مد جدء في الجدنب النظري وا 
الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون سنقوم في هذا الفال الصرويجي عندار المزيج 

بدراس  إسصقادئي  لعين  من مسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني ومواقتع الصواال 
 .الاجصمدعي

 :ثلاث مبدحث ومنه صم صقسيم هذا الفال إلى
 الإجراءات المنهجي  للدراس  الصطبيقي : المبحث الأول. 
 خصبدر الصوزيع الطبيعي الصحليل الوافي لعين  الدراس : المبحث الثدني  .وا 
 خصبدر الفرضيدت: المبحث الثدلث  .صقييم نموذج الدراس  وا 
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 قيةيالتطب للدراسة المنهجية الإجراءات :الأول المبحث
يسصعرض هذا المبحث الصعريف بمخصلف الجوانب المنهجي  المسصخدم  في هذه الدراس  

، ثم يصم صحديد  الصطبيقي  من خلال إقتصراح نموذج الدراس  بإعصبدره محددا لمخصلف المصغيرات
ات جمع البيدندت المجصمع الذي سحبت منه العين  وطريق  إخصيدرهد، بدلإضدقت  إلى صحديد أدو 

 .ثم أسدليب المعدلج  الإحادئي  المسصعمل  في صحليل البيدندت
 .سوف نصطرق إليههذا مدو 

 الدراسة ونموذج منهج :الأول المطلب
 .قتبل الصطرق إلى نموذج الدراس  لابد من صحديد المنهج المعصمد في الدراس 

 الدراسة منهجية :الأول الفرع
الوافي في الجدنب النظري من الدراس  وذلك بهدف بعدمد إعصمدند على المنهج 

، فقد إعصمد البدحث في الجدنب الصطبيقي على الإلمدم بدلجوانب المعرفي  لموضوع الدراس 
 .النصدئج المصحال عليهد ي لصحليلصحليلالالمنهج الوافي 

 الدراسة نموذج :الثاني الفرع
دراس ، حيث يبين النموذج الإفصراضي يعصبر صقديم النموذج المفدهيمي نقط  إنطلاق أي 

 .العلاقت  بين مصغيرات الدراس  وذلك بدلإعصمدد على الفرضيدت طبيع 
 :فدلمصغير المسصقل يشمل على أربع أبعدد وهي

 الفندقتي الإعلان الإلكصروني 
  الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
  الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
 الفندقتي لإلكصرونيالصسويق المبدشر ا 

 .أمد المصغير الصدبع فهو سلوك الزبون
 :جزئين إرصأيند أن نقسمه إلى ولكن
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 أثر عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون عبر  :الأول جزءال
 .منادت الحجز الإلكصروني

 الزبون عبر  ني الفندقتي على سلوكر عندار المزيج الصرويجي الإلكصرو أث :الثاني جزءال
 :مواقتع الصواال الاجصمدعي مبين  في النموذج الصدلي

 نموذج الدراسة: 
 نموذج الدراسة(: 00)شكل رقم 

 المصغير المسصقل
 عناصر المزيج الترويجي الإلكتروني

 المصغير الصدبع 

 سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني
 الفندقتي الإعلان الإلكصروني

 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني

 

 المصغير المسصقل
 عناصر المزيج الترويجي الإلكتروني

 المصغير الصدبع 

 سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي
 الفندقتي الإعلان الإلكصروني

 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني

 من إعداد الباحثة: المصدر

يصضح من الشكل أعلاه وجود مجموع  من المصغيرات صرصبط بأسهم صفصرض وجود 
 .علاقتدت صأثير بين مصغيرات الدراس 

 هو كل مصغير يؤثر في المصغير الصدبع ولا يؤثر فيه: المتغير المستقل. 
 هو ذلك المصغير الذي نعمل على الكشف عن صأثير المصغير المسصقل : المتغير التابع

 .عليه
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 البيانات جمع أدوات :الثاني المطلب
 :إسصخدمند في دراسصند مادرين رئيسيين للبيدندت وهمد

  المعلومدت الصي صم جمعهد من مخصلف الدراسدت السدبق  وهي : الماددر الثدنوي
 .كدلمقدلات والأطروحدت والكصب

  لال خلغرض إسصكمدل الجدنب الصطبيقي صم الحاول على البيدندت من : الماددر الأولي
صوزيع الإسصبدن  وصجميع المعلومدت اللازم  لموضوع الدراس  ومن ثم صفريغهد وصحليلهد 

 .حادئي بإسصخدام البرامج الإ
 (5الملحقأنظر ):حيث صضمنت الإسصمدرة جزئين

 الجنس، العمر، المسصوى : يصعلق بدلبيدندت الديمغرافي  والمصمثل  في: الجزء الأول
 .الصعليمي، الدخل الشهري، الحدل  المهني 

 يشمل الجزء الثدني من الإسصبيدن على مصغيرات الدراس  ويصألف من : الجزء الثاني
 :محوريين أسدسيين

 يمثل المحور الأول أبعدد المصغير المسصقل أي عندار المزيج الصرويجي : المحور الأول
 ، العلاقتدت العدم  الإلكصروني الفندقتي الإلكصروني الفندقتي وهي الإعلان الإلكصروني

 الفندقتي ، الصسويق المبدشر الإلكصروني الفندقتي  ، صنشيط المبيعدت الإلكصروني  الفندقتي 
فقرات صم ايدغصهد وفق نموذج  4أبعدد لكل بعد  4عبدرة موزع  على  16وعددهد 

AIDA. 
 يحصوي على عبدرات المصغير الصدبع وهو سلوك الزبون، حيث أن هذا : المحور الثاني

الأخير صم صقسيمه إلى قتسمين، قتسم خدص بمسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني، وقتسم 
ي أي أن المصغير الصدبع  يكون على آخر خدص بمسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدع

 :الشكل الصدلي
  فقرات صم ايدغصهد وفقد  5سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني وصضمنت

 .لمراحل إصخدذ قترار الشراء
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  فقرات صم ايدغصهد وفق مراحل  5سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي صضمن
إصخدذ قترار الشراء وهي الشعور بدلحدج ، جمع المعلومدت، صقييم البدائل، قترار الشراء، مد 

 .بعد الشراء
  إعصمدت البدحث  على سلم ليكدرت(likert ) الخمدسي لصحديد درج  الموافق  من عدمه لكل

 :عبدرة من عبدرات الإسصبيدن كمديلي
 مقياس ليكارت الخماسي(: 10)الجدول رقم 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما
1 2 3 4 5 

 إعداد الباحثة بالإعتماد على مقياس ليكارت الخماسي: المصدر

 الإحصائية والأساليب الدراسة عينة :الثالث المطلب
المسصخدم  في يصضمن هذا المطلب عرض كل من عين  الدراس  والأسدليب الإحادئي  

 .الدراس 
 الدراسة وعينة مجتمع :الأول الفرع

يصكون مجصمع الدراس  من كدف  مسصخدمي المنادت ومواقتع الصواال الاجصمدعي، 
 .حيث كدن من الاعب حار مجصمع الدراس  لكبر حجمه

در عين  قتادي  فقد قتدمت البدحث  بإخصيأمد عين  الدراس  فحسب طبيع  موضوع البحث 
الأسلوب غير الإحصمدلي يصم فيهد إخصيدر العندار من المجصمع المسصهدف على وهي من 

 (1)أسدس مطدبقصهد وسلامصهد لأهداف الدراس  ومعديير الإدراج والإسصبعدد الموجودة في العين 
من مسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني قتادي  عين   الحاول علىحيث صم  (1)العين 

الذين على الأادقتدء الإلكصروني  يع الإسصمدرة صوز من خلال ومواقتع الصواال الاجصمدعي 
مواقتع الصواال الإجصمدعي  عبرأرائهم  أبدودص الذين كذلك الأشخو  إشصروا الخدم  الفندقتي 

 :فرد مقسم  كمديلي 202بـــــ العين  قتدرت وقتد .الإلكصروني الفندقتي منادت الحجزو 
 06  منادت الحجز الإلكصرونيفرد يسصخدم. 

                                                           
، أساسيات إختيار العينة في البحوث العلمية مبادئ توجيهية عملية لإجراء إختيارات العينة البحثيةجوني دانييل،  -1

 .589، ص 0251طدرق عطي  عبد الرحمن، معهد الإدارة العدم  للطبدع  والنشر، سن  
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 116  مواقتع الصواال الاجصمدعيفرد يسصخدم. 
 المستخدمة الإحصائية الأساليب :الثاني الفرع

ين وقتيدس ادق وثبدت الأداة، لواف خادئص عين  الدراس  وصحليل آراء المسصجوب
خصب  SMART)المدعوم ببرندمج " SPSS27"در فرضيدت الدراس  صم الإعصمدد على برندمج وا 

PLS4)وذلك كمديلي ،: 
  برنامجSPSS: 
  الصكرارات والنسب المئوي "FROQUENCIES PERCENT " بهدف صحديد مؤشرات

 .القيدس المعصمدة في الدراس  وصحليل خادئص عين  الدراس  الديمغرافي 
   المصوسطدت الحسدبي"MEAN " لصحديد مسصوى إسصجدب  أفراد عين  الدراس  عن

 .مصغيراصهد
  الإنحراف المعيدري"STANDARD DEVIATION " لقيدس درج  صشصت إسصجدبدت أفراد

 .عين  الدراس  عن وسطهد الحسدبي
 معدمل أميغد مدكدوندلد. 
 الفروقتدت 
  برنامجSMART PLS 

 structuel"بدلمعددلات الهيكلي   ذج نمالصبدر النموذج العدم بدلإعصمدد على وذلك لإخ

equation modling-sem." 
 "Structuel Equation Modling SEM: "النمذجة بالمعادلات الهيكلية ▪

خصبدر النمدذج الصي صحدد  صعرف بأنهد عبدرة عن طريق  بحثي  صسصخدم لصحليل وصقدير وا 
العلاقتدت بين المصغيرات، ومن أنواعهد نمذج  المعددلات الهيكلي  بدلمربعدت الاغرى الجزئي  

"partial least squares SEM " الصغدير في والصي صسصخدم أسدسد لصطوير النظريدت وشرح
المصغيرات الصدبع  عند فحص النموذج وصقوم هذه المنهجي  على نمدذج المسدر لعرض 

خصبدرهد  .الفرضيدت وا 
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لدراس  العلاقت  بين كصل من المصغيرات على نفس " SMART PLS"يسصخدم برندمج 
 .المصغير

 من خلال": Measurement Model" تحليل النموذج القياسي .5
 صحليل الادق الصقدربي "Convergent Validity :"من خلال 

 "Outer Loading"مدل الخدرجي  الأح ▪
 AVE :"A verage variance extracted"مصوسط الصبدين المسصخرج  ▪

  الادق الصمديزي"discriminant validity :"بإسصخدام 
 ."formell-larcker"معيدر  ▪
 "Cross loading: "مدل المصقدطع الأح ▪
  HTMT :meterotrait monotrait rationمعيار ▪
  صقييم الموثوقتي  الثبدت"relialeility :"بإسصخدام 

 "cronbach alphia: "الفدكرونبدرخ ▪
 "conposite reliability: "معيدر الثبدت المركب ▪

 من خلال" structure model: "تحليل النموذج الهيكيلي .0
   صقييم العلاقتدت الخطي  المصداخل"VIF"variance inflation factor :  
  معدمل الصحديد"R

2 :"Coefficient of determination 
  حجم الصأثير"F

2 :"effect size 
  صقييم معدملات المسدر"path analysis" 
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ختبار الدراسة لعينة الوصفي التحليل :الثاني المبحث  التوزيع وا 
 الطبيعي

فرد يسصخدم  06فرد مقسم  إلى  202بعد صحديد عين  الدراس  والصي بلغ عددهد 
فرد يسصخدم مواقتع الصواال الاجصمدعي، وسيصم في هذا  116منادت الحجز الإلكصروني، و

المبحث صحليل خادئص هذه العين  من الندحي  الديمغرافي  وهذا من خلال الإعصمدد على 
لصجسيد " Excel2021"وبدلإسصعدن  ببرندمج  (الصكرارات والنسب)الأسدليب الإحادئي  الوافي  

ثم الصحليل الوافي لمصغيرات الدراس  .البيدندت المحال  عبر أشكدل ودوائر نسبي  صوضيحي 
خصبدر الصوزيع الطبيعي لمصغيرات الدراس  بدلإعصمدد على برندمج   spssوا 

 الدراسة عينةل الديموغرافية خصائصلل يوصفال التحليل :الأول المطلب
السمدت الديمغرافي  للمبحوثين سيصم من خلال هذا المبحث لصكوين اورة شدمل  حول 

صحليل خادئاهم حسب مصغير الجنس، العمر، المسصوى الصعليمي، الدخل الشهري، الحدل  
 .المهني 
 مستخدمي عينةل الديموغرافية للخصائص الوصفي تحليلال :الأول الفرع

لكتروني الحجز منصات  الإ
المئوي  للمصغيرات الشخاي   وسوف نوضح ذلك في سوف يصم حسدب الصكرار والنسب    

 :الجدول الصدلي

 لمستخدمي منصات الحجز حسب الخصائص الديموغرافيةتوزيع أفراد العينة (: 10)جدول رقم ال

 %النسبة  التكرار الاحتمال المتغير

 الجنس
 44.2 38 ذكر

 55.8 48 أنثى

 100.0 86 المجموع

 السن

 1.2 1 سن  02أقتل من 

 39.5 34 سن  01أقتل منإلى  02من 

 46.5 40 سن  12سن  إلى  01من 

 12.8 11 سن  12أكبر من 
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 100.0 86 المجموع

 المستوى التعليمي

 1.2 1 مصوسط

 17.4 15 ثدنوي

 81.4 70 جدمعي

 100.0 86 المجموع

 الدخل الشهري

 20.9 18 دج 02222أقتل من 

 5.8 5 دج 01222 أقتل من إلى 02222من 

 31.4 27 دج 12222إلى  01222من 

 41.9 36 دج 12222أكثر من 

 100.0 86 المجموع

 الحالة المهنية

 60.5 52 موظف

 14.0 12 طدلب

 12.8 11 أعمدل حرة

 10.5 9 مصقدعد

 2.3 2 بطدل

 100.0 86 المجموع

 spss27من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات : المصدر

 :الجنس .5

 حسب متغير الجنس مستخدمي منصات الحجزالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة (: 00)شكل رقم ال

 
 Excel 2021ة بالاعتماد على برنامج باحثمن إعداد ال: المصدر

 أنثى ذكر
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من المبحوثين هم من  %55,0أن نسب   (23)رقتم والشكل ( 00)يلاحظ من الجدول رقتم 
 .%44,2فرد أي بنسب   30الإندث بأعلى نسب  في حين بلغ عدد الذكور 

 :السن .6

 حسب متغير السن لمستخدمي منصات الحجزالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة (: 00)شكل رقم ال

 
 

 Excel 2021ة بالاعتماد على برنامج من إعداد الباحث: المصدر

معظم أفراد الدراس  هم من  أن (24)رقتم وكمد ممثل في الشكل( 00)يوضح الجدول رقتم 
وصليهد الفئ  العمري  من  .%46.5فرد بنسب  مئوي   40سن ، وبلغ عددهم  50-35 الفئ  العمري 

، ثم بعد ذلك صأصي الفئ  الأكبر %30,5بنسب  فرد  34سن  والصي بلغ عددهد  35أقتل من-20
ولم  %12,0فردا مد يمثل  11سن  في المرصب  الثدلث  حيث قتدر أفراد هذه الفئ  بــــ  50من 

  .وبلغ عددهد فرد واحد فقط %1,2سن  سوى  20صشكل الفئ  الأقتل من 
من هند نسصنصج أن أغلب المبحوثين كدنوا من فئ  الشبدب وهذا طبيعي لأنهم الأكثر 

 .إسصخدامد لمنادت الحجز
 
 

0 10 20 30 40 50 

 سنة 20 من أقل

 سنة 35 إلى 20 من

 سنة 50 إلى سنة 35 من

 سنة 50 من أكبر
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 التعليميالمستوى  .3
حسب متغير المستوى  زلمستخدمي منصات الحجالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة : (00)شكل رقم ال

 التعليمي

 
 Excel 2021بالاعتماد على برنامج  باحثةمن إعداد ال: المصدر

أن أغلبي  أفراد الدراس  هم من الجدمعيين،  (25)رقتموالشكل ( 00)يصبين من الجدول رقتم 
فهو من الطبق  المثقف ، ويليهم الأفراد ذو  %01,4بنسب  مقدارهد  فرد 70حيث بلغ عددهم 

، أمد المسصوى الصعليمي %17,4فرد بنسب  قتدرهد  15المسصوى الصعليمي الثدنوي وبلغ عددهم 
المسصوى الصعليمي الإبصدائي فلا يوجد ، في حين أن %1,2فرد بنسب   1المصوسط بلغ عدده 

 .أي فرد
 :الدخل الشهري .9
حسب متغير الدخل  لمستخدمي منصات الحجزالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة (: 62)شكل رقم ال

 الشهري

 
 Excel 2021ة بالاعتماد على برنامج حثابمن إعداد ال: المصدر

 جامعي ثانوي متوسط
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نلاحظ أن النسب  الأكبر من  (26)رقتمالشكل كمد يشير و ( 00)من خلال الجدول رقتم 
، وهذا مد يفسر أنهم %41,0فرد بنسب   01دج بلغ عدده  60.000العين  دخلهد أكثر من 

لديهم القدرة المدلي  لزيدرة الفنددق نصيج  صأثرهم بعندار المزيج الصرويجي الإلكصروني عبر 
 .منادت الحجز

 27دج والصي بلغ عددهد  60.000دج إلى  35.000في حين صأصي الفئ  ذات الدخل من 
  .وصعصبر من الفئ  الصي صسصهدفهد المؤسسدت الفندقتي  %31,4فرد بنسب  

دج، أمد المرصب  الأخيرة  20.000أمد الفئ  الصي صليهد كدنت لأاحدب الدخل الأقتل من 
 .دج 35.000دج إلى  20.000فإحصلصهد العين  ذات الدخل الصي يصراوح من 

 :الحالة المهنية .1
حسب متغير  لمستخدمي منصات الحجزالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة (: 00)شكل رقم ال

 الحالة المهنية

 
 Excel 2021ة بالاعتماد على برنامج باحثمن إعداد ال: المصدر

يصضح أن فئ  الموظفين يحصلون الرصب   (27)رقتمومن الشكل ( 00)يوضح الجدول رقتم 
ثم صليهد فئ  الطدلب ، %60,5فرد بنسب   52الأولى من بين أفراد الدراس ، حيث بلغ عددهم 

فرد،  11أي  ،%12,0ثم صليهد فئ  أعمدل حرة بنسب  ، %14فرد وبنسب  مئوي  صقدر بـــ  12بـــــ 
 .%10,5فرد بنسب   0وجدءت فئ  المصقدعد ممثل  كذلك بــ 

 .%2,3بنسب   فرد 2وفي الأخير صأصي فئ  بطدل حيث بلغ عددهد 

 بطال متقاعد تاجر طالب موظف
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ل :الثاني الفرع  التواصل مواقع مستخدميل عينةل الديموغرافية للخصائص الوصفي تحليلا

 الإجتماعي
نقوم بحسدب الصكرار والنسب  المئوي  لأفراد عين  مسصخدمي مواقتع الصواال وف س   

 :الصدليالإجصمدعي من خلال الجدول 
لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعي حسب الخصائص توزيع أفراد العينة (: 10)جدول رقم ال

 الديموغرافية
 %النسبة  التكرار الاحتمال المتغير

 الجنس
 50.0 58 ذكر

 50.0 58 أنثى

 100.0 116 المجموع

 السن

 2.6 3 سن  02أقتل من 

 41.4 48 سن  01 أقتل من إلى 02من 

 46.6 54 سن  12سن  إلى  01من 

 9.5 11 سن  12أكبر من 

 100.0 116 المجموع

 المستوى التعليمي

 90. 1 مصوسط

 11.2 13 ثدنوي

 87.9 102 جدمعي

 100.0 116 المجموع

 الدخل الشهري

 23.3 27 دج 02222أقتل من 

 6.0 7 دج 01222من أقتل إلى 02222من 

 34.5 40 دج 12222إلى  01222من 

 36.2 42 دج 12222أكثر من 

 100.0 116 المجموع

 الحالة المهنية

 56.0 65 موظف

 17.2 20 طدلب

 16.4 19 أعمال حرة

 5.2 6 مصقدعد
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 5.2 6 بطدل

 100.0 116 المجموع

 spss27من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات برنامج:المصدر
 :الجنس .5
 حسب متغير الجنسمواقع التواصل  لمستخدمييل البياني لتوزيع أفراد العينة التمث(: 00)شكل رقم ال

 
 Excel 2021بالاعتماد على برنامج  باحثةمن إعداد ال: المصدر

فرد  50أن عدد الذكور في عين  الدراس  بلغ  (20)رقتموالشكل ( 00)يبين الجدول رقتم 
، وهذا يعني وجود صسدوي %50فرد أي مد يعددل  50، كمد بلغ الإندث %50أي مد يعددل 

 .في عين  الدراس  بين عدد الذكور وعدد الإندث
 :السن .6

 حسب متغير السن لمستخدمي مواقع التواصلالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة (: 00)شكل رقم ال

 
 Excel 2021بالاعتماد على برنامج  باحثةمن إعداد ال: المصدر

أن الفئ  العمري  الأكثر مسدهم  في عين   (20)رقتمومن الشكل ( 00)رقتم يبين الجدول 
، ثم الفئ  %46,6مفردة وبنسب   54بعدد  سن  50سن  إلى  35الدراس  صلك صصراوح بين 
، ثم الفئ  العمري  %41,4مفردة وبنسب   40سن  بعدد  35إلى  20العمري  الصي صصراوح بين 

 أنثى ذكر

0 10 20 30 40 50 

 سنة 20 من أقل

 سنة 35 إلى 20 من

 سنة 50 إلى سنة 35 من

 سنة 50 من أكبر
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وصأصي في الأخير الفئ  العمري  الأقتل من  .%0,5مفردة وبنسب   55سن  بـــ  50الأكبر من 
 .%2,6فرد وبنسب  صعددل  0سن  بعدد  20
 :المستوى التعليمي .3

حسب  لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة (: 01)شكل رقم ال
 متغير المستوى التعليمي

 
 Excel 2021بالاعتماد على برنامج  باحثةال من إعداد: المصدر

فرد من عين  الدراس  صمصلك مسصوى  102أن  (30)رقتموالشكل ( 00)يبين الجدول رقتم 
كمد بلغت  .د العين  يمصلكون شهددات جدمعي ، أي أكثري  أفرا%07,0 جدمعي بنسب  صقدر بــــ

، في حين كدن عدد مفردات %55,0فرد وبنسب   13مفردات العين  ذات المسصوى الثدنوي 
 .مفردة 00أمد المسصوى الإبصدائي يبغ عدده . %0,0مفردة بنسب   5المسصوى المصوسط 

 :الدخل الشهري .9
حسب  لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة (: 00)شكل رقم ال

 متغير الدخل الشهري

 
 Excel 2021بالاعتماد على برنامج  باحثةمن إعداد ال: المصدر
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أن الصرصيب الأول يعود للفئ  ذات الدخل  (31)رقتمومن الشكل ( 00)يبين الجدول رقتم 
 35.000، ثم صليهد الفئ  ذات الدخل من %36,2فرد وبنسب   42دج بعدد  60.000الأكثر من 
فرد وبنسب   27دج بعدد  20.000، وبعدهمد الفئ  الأقتل من %34,5فرد وبنسب   40دج بعدد 

23,3%. 
فرد  7دج بـــ  35.000دج إلى  20.000عود للفئ  ذات الدخل من وفي المرصب  الأخيرة ص

 .%6وبنسب  
 :الحالة المهنية .1

حسب  لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة (: 00)شكل رقم ال
 المهنية متغير الحالة

 Excel 2021ة بالاعتماد على برنامج باحثإعداد ال من: المصدر

، يصضح أن معظم أفراد عين  الدراس  (32)رقتمومن الشكل ( 00)من خلال الجدول رقتم 
، %17,2فرد وبنسب   20وصليهد فئ  طدلب بعدد  %56فرد وبنسب   65هم من الموظفين بعدد 

، أمد المرصب  الأخيرة فكدنت %16.4فرد وبنسب   10في حين جدءت فئ  أعمدل حرة بعدد 
 .لكل فئ  كذلك %5,2فرد لكل فئ  وبنسب   6لفئصي مصقدعد وبطدل بعدد 

لكترونية الوسائل لأكثر الوصفي التحليل :الثالث الفرع  إستخداما الإ
سوف يصم إجراء الصحليل الوافي لأكثر وسيل  إلكصروني  صم إسصخدامهد سواء مواقتع الصواال 

 .ت الحجز الإلكصرونيالإجصمدعي أو مناد

 

 بطال متقاعد تاجر طالب موظف
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 التحليل الوصفي لأكثر مواقع التواصل الاجتماعي إستخداما: أولا
 لمواقتع الصواال الإجصمدعي ي مئو حسدب الصكرار والنسب  البسوف نقوم 
 جتماعي إستخداماالاتواصل الالتحليل الوصفي لأكثر موقع (: 01)جدول رقم ال

 الترتيب النسبة التكرار مواقع التواصل الاجتماعي
 1 56,0 66 فيس بوك

 2 20,4 33 أنستغرام

 3 6,0 0 تيك توك

 4 4,3 5 يوتيوب

 6 0,0 1 تويتر

 5 1,7 2 تلغرام

 6 0,0 1 لينكدان

 / 100 116 المجموع

 (5-3أنظر الملحق رقم)spss27من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
مسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعي  عدد يصضح لند أن (10)رقتم من خلال الجدول 

بنسب  يسصخدمه أفراد عين  الدراس  هو الفيسبوك الصواال الإجصمدعي قتع اأكثر مو رد و ف 116
في حين جدء في .%6.0بنسب  ثم الصيك صوك ،%20.4بنسب  ويليه الأنسصغرام  ،56.0%

 .%0.0بنسب   المرصب  الأخيرة كل من موقتع لينكدان وصويصر
 التحليل الوصفي لأكثر منصات الحجز الإلكتروني إستعمالا: ثانيا

نقوم بحسدب الصكرار والنسب  المئوي  لمنادت الحجز الإلكصروني وهذا مد سوف نوضحه في 
 :الجدول الموالي
 ي إستخدامانالتحليل الوصفي لأكثر منصات الحجز الإلكترو (: 00)جدول رقم ال

 الترتيب النسبة التكرار منصات الحجز الإلكتروني
Booking 63 73,3 1 

Expedia 4 4,7 3 

Trivago 14 16,3 2 

Wego 1 1,2 5 

Tripadvisor 1 1,2 5 

Namlatic 3 3,5 4 

 / 100 86 المجموع

 (6-3أنظر الملحق رقم)spss27من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات : المصدر
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عدد مسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني يصضح لند أن  (11)رقتم من خلال الجدول 
بنسبة  Bookingأكثر منا  حجز إلكصروني يسصخدمهد أفراد عين  الدراس  هي فرد ،و  06بلغ 

 و Wegoأمد في المرصب  الأخيرة فكدنت لمنا   %0030بنسبة  Trivago ثم صأصي،0030%
Tripadvisor 030بنسبة% . 

 الدراسة لمتغيرات الوصفي التحليل :الثاني المطلب
صضمن هذا المطلب عرض وصحليل إصجدهدت آراء المبحوثين الصي أظهرهد الإسصبيدن 

 .لنصدئجلالموزع على عين  من مسصخدمي المنادت أو مواقتع الصواال الاجصمدعي، وفقد 
لكتروني الحجز منصات مستخدميل العينة أفراد إجابات :الأول الفرع  حول الإ

 الدراسة متغيرات
مصغير كل من عندار  عرض وصحليل إصجدهدت وآراء المبحوثين حولمديلي سيصم  في

المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي وسلوك الزبون عبر منادت الحجز من خلال صحليل 
، الفندقتي والمصمثل  في الإعلان الإلكصروني الإلكصروني كل بعد من أبعدد المزيج الصرويجي

الصسويق المبدشر ، الفندقتي عدت الإلكصروني  يصنشيط المب، الفندقتي العلاقتدت العدم  الإلكصروني  
، ووفقد لمخرجدت البرندمج الإحادئي والمصعلق  بدلوسط الحسدبي الفندقتي الإلكصروني

والإنحراف المعيدري والإصجده العدم للإسصجدبدت وفيمديلي نصدئج هذا الصحليل الخدص بكل بعد 
 .الإلكصروني الفندقتي وسلوك الزبونمن أبعدد المصغير عندار المزيج الصرويجي 

 حول متغيرات الدراسة لمستخدمي منصات الحجز الالكتروني توزيع أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال

 المتغيرات الفرعية المتغيرات الرئيسة
 المتوسط
 العام الاتجاه الترتيب المعياري الانحراف الحسابي

عناصر المزيج 
الترويجي 
الإلكتروني 
 الفندقي

 مرصفع 1 7010. 3.95 الفندقتي الإعلان الإلكصروني
 مرصفع 3 7580. 3.78 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
 مرصفع 1 7310. 3.95 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
 مرصفع 2 7360. 3.80 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني

 مرصفع / 5690. 3.87 الإجمدلي 
 مرصفع / 6800. 3.89 منصات الحجز الالكترونيعبر سلوك الزبون 

 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج باحثمن إعداد ال: المصدر
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أن المصوسط الحسدبي لمصغير عندار المزيج الصرويجي  (12)يصضح من الجدول رقتم 
نحراف معيدري قتدره  %3,07 الإلكصروني الفندقتي قتد بلغ وهذا يدل على صقدرب آراء  0,560وا 

 الفندقتي أفراد العين  المدروس  وبإصجده عدم مرصفع حيث جدء بعد كل من الإعلان الإلكصروني
وهو أقتوى بعد  3,05في المرصب  الأولى بمصوسط حسدبي  الفندقتي وصنشيط المبيعدت الإلكصروني  

 الفندقتي المبدشر الإلكصرونييعبر عن الصرويج الإلكصروني وصليه في المرصب  الثدني  الصسويق 
نحراف معيدري مرصفع  3,00بمصوسط حسدبي قتدره  ، أمد المرصب  الأخيرة فكدنت لبعد  0,736وا 

نحراف معيدري  3,70بمصوسط حسدبي  الفندقتي العلاقتدت العدم  الإلكصروني   وهذا  0,750وا 
الإلكصروني، في صرويج لليعني أن المبحوثين يؤكدون على صوافر العلاقتدت العدم  كعنار 

أي يصمصع بإصجده عدم مرصفع  حين كدن مصغير سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني
، وهذا يدل على أن  0,600وبإنحراف معيدري  3,00حيث بلغ المصوسط الحسدبي بموافق  

 .المبحوثين يؤكدون على إسصخدام منادت الحجز الإلكصروني والصي صؤثر على سلوكدصهم
 الفندقي الإعلان الالكتروني: الأولالبعد  .5

عبدرات صم ايدغصهد وفقد لنموذج  04 الفندقتي يصضمن بعد الإعلان الإلكصروني
"AIDA " ،وفيمديلي عرض نصدئج صقييم الدفع للشراءجذب الإنصبده، إثدرة الإهصمدم، الصارف ،

 :المبحوثين لهذا البعد
 حول متغير الإعلان الالكترونيلمستخدمي منصات الحجز إجابات أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال

 الفندقي

 المتوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب
 العام

 مرصفع 4 7600. 3.85 ناوص وعبدرات الإعلان الإلكصروني الفندقتي صلفت انصبدهي
 مرصفع 3 9000. 3.88 لإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير اهصمدمياالاور الموجودة في 

اسصخدام الألوان في الإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير رغبصي 
 في الصعرف على الفندق

 مرصفع 2 9980. 3.94

 مرصفع 1 9300. 4.13 محصوى الإعلان الإلكصروني الفندقتي يقودني إلى صجرب  الفندق
 مرتفع / 7010. 3.95 الإجمالي

 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج باحثمن إعداد ال: المصدر
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الفندقتي نلاحظ أن بعد الإعلان الإلكصروني ( 13)رقتم  لمن خلال صحليل نصدئج الجدو 
ممد يدل على  0,701بإنحراف معيدري كلي قتدره  3,05كدن مصوسط حسدبه الكلي مرصفع قتيمصه 

صقدرب آراء أفراد العين  المدروس ، أي أن إصجدهدت العين  جدءت بقبول مرصفع ممد يدل على 
 .دراس  بدلإعلان الإلكصروني كبيرأن إهصمدم عين  ال

إضدف  إلى ذلك فإن معظم المصوسطدت الحسدبي  لعبدرات هذا البعد سدهمت في 
مصوسط حسدبي مقدرن  ببدقتي العبدرات على أعلى  (4)الإرصفدع، حيث صحالت العبدرة 

وصحالت على صقييم مرصفع، حيث أقتر المسصجوبين على أن  4,13بمصوسط حسدبي قتدره 
والصي صدل على  (3)محصوى الإعلان الإلكصروني الفندقتي يقود لصجرب  الفندق، وصليهد العبدرة 
لى الفندق، ثم صأصي أن الألوان المسصخدم  في الإعلان الإلكصروني صثير الرغب  للصعرف ع

والصي صأكد أن الاور الموجودة في الإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير  (2)بعدهد العبدرة 
نحراف معيدري  3,00الإهصمدم نحو الفندق بمصوسط حسدبي قتدره    .0,000وا 

ت وقتدر بــــ اببدقتي العبدر  أمد العبدرة الأخيرة فصحالت على أقتل مصوسط حسدبي مقدرن 
، حيث أقتر المسصجوبين على أن المؤسسدت الفندقتي  0,760وبإنحراف معيدري  3,05

 .ناواهد وعبدراصهد صلفت الإنصبده
 عليه المؤسسدت الفندقتي  للصعريف صعصمد وممد سبق نسصنصج أن الإعلان الإلكصروني

ار بخدمدصهد بهدف دفع الزبون لإصخدذ قترار الشراء، وهذا البعد يعصبر العنار الأول من عند
 .المزيج الصرويجي الإلكصروني الأكثر أهمي 

الفعل، -5: لإجدبدت المسصجوبين يصم صرصيبهد على النحو الصدلي" AIDA"وحسب نموذج 
 .جذب الإنصبده-9إثدرة الإهصمدم، -0الرغب ، -0
 الفندقية العلاقات العامة الالكترونية: البعد الثاني .6

من خلال  المعيدري لكل عبدرات البعدسوف نقوم بحسدب المصوسط الحسدبي والإنحراف 
 :الجدول الصدلي

 
 



 أثر عناصر المزيج الترويجي الالكتروني الفندقي على سلوك الزبون : الثالثالفصل 

009 

 

العلاقات حول متغير  لمستخدمي منصات الحجز الإلكترونيإجابات أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال
 الفندقية العامة الالكترونية

 العام الاتجاه الترتيب المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العبارة
إدارة العلاقتدت العدم  عبر الرسدئل الصي صرسلهد 

 بريدهد الإلكصروني صجذب انصبدهي
 مرصفع 4 1.124 3.55

العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الصي صقودني لمعدرف 
 جديدة صجعلني أهصم أكثر بأخبدر الفندق

 مرصفع 3 9720. 3.83

مشدرك  المؤسسدت الفندقتي  في الصظدهرات 
 الفندقوالمعدرض صثير رغبصي في الصعرف على 

 مرصفع 2 9640. 3.85

صقوم إدارة العلاقتدت العدم  بدراس  أرائك حول 
 دفعني لصجرب  الفندقصخدمدت الفندق ممد 

 مرصفع 1 9630. 3.88

 مرتفع / 7580. 3.78 الإجمالي
 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج باحثمن إعداد ال: المصدر

صبين لند أن صطبيق بعد العلاقتدت العدم  الإلكصروني   (14)من خلال نصدئج الجدول رقتم 
 3,70في المؤسسدت الفندقتي  كدن بدرج  مرصفع  إذ بلغ المصوسط الحسدبي لهذا البعد  الفندقتي 

كدنت الأولى  (9)وعلى مسصوى العبدرات فقد صبين أن العبدرة  .0,750وبإنحراف معيدري قتدره 
نحراف معيدري  3,00دبي في الصرصيب من حيث الأهمي  بمصوسط حس ممد يدل على  ،0,063وا 

أن عين  الدراس  كدنت موافق  مرصفع  إصجده هذه العبدرة، والصي صبين أن إدارة العلاقتدت العدم  
العبدرة  بدلمقدبل إحصلت .هم لصجرب  الفندقصدفعصقوم بدراس  الآراء حول خدمدت الفندق والصي 

نحراف معيدري  3,05المرصب  الثدني  بمصوسط حسدبي  (0) وهي صصمصع بموافق  مرصفع   0,064وا 
من حيث الإصجده، فدلمؤسسدت الفندقتي  صثير رغبصي في الصعرف على الفندق من خلال 

نحراف  3,03بمصوسط حسدبي  (02)مشدركصهد في الصظدهرات والمعدرض، وصليهد العبدرة  وا 
وهذا يدل على أن العلاقتدت العدم  صقود لمعدرف جديدة ممد صثير  0,072معيدري قتدره 

نحراف معيدري  0,11يرة بمصوسط حسدبي خفإحصلت المرصب  الأ( 5)أمد العبدرة  .الإهصمدم وا 
الحسدبي أقتل من المصوسط الحسدبي الكلي للبعد صدل على  بإسصجدب  مرصفع  ومصوسطه 1,124

 .أن الرسدئل الصي صرسلهد إدارة العلاقتدت العدم  عبر بريدهد الإلكصروني صجذب إنصبدهي
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وممد سبق نسصنصج أن قتيم المصوسطدت الحسدبي  لعبدرات هذا البعد صشير إلى وجود 
من وجود قتبول جيد فإن المؤسسدت بعض الصفدوت في إصجدهدت أفراد عين  الدراس  بدلرغم 

الفندقتي  صهصم أكثر بإدارة العلاقتدت العدم  من خلال معرف  آراء زبدئنهد وعرض منصجدصهد عبر 
الصظدهرات والمعدرض بغي  دفع الزبون لصجرب  الفندق وهذا يدل على أن المسصجوبين يقرون 

الثدني من عندار المزيج بصوافر بعد العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الذي يعصبر العنار 
 .الصرويجي الإلكصروني
الفعل، -5: يمكن صرصيب إجدبدت أفراد العين  على النحو الصدلي" AIDA"وحسب نموذج 

 .جذب الإنصبده-9إثدرة الإهصمدم، -0خلق الرغب ، -0
 الفندقية تنشيط المبيعات الالكترونية: البعد الثالث .3

سوف نقوم بحسدب المصوسط الحسدبي و  "AIDA"صم ايدغ  العبدرات وفق نموذج 
 .الإنحراف المعيدري لكل العبدرات مع معرف  الإصجده العدم

تنشيط حول متغير  لمستخدمي منصات الحجز الإلكترونيالعينة إجابات أفراد (: 00)جدول رقم ال
 الفندقية الالكترونية المبيعات

 المتوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 الاتجاه الترتيب المعياري

 العام
 مرصفع 2 9630. 3.97 يقوم الفندق بمنحي خاومدت ممد يجذب انصبدهي

 مرصفع 4 1.011 3.78 ينظم الفندق مسدبقدت عبر الأنصرنيت ممد يزيد من اهصمدمي
 مرصفع 3 9730. 3.92 إمكدني  حاولي على جوائز مجدني  صولد لدي الرغب  بزيدرة الفندق

 مرصفع 1 9350. 4.14 للصخفيضدت السعري  يدفعني لصجربصهاسصخدام  الفندق 
 مرتفع / 7310. 3.95 الإجمالي

 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

إصجدهدت أفراد عين  الدراس  حول بعد صنشيط المبيعدت  (15)رقتم يبين الجدول 
لإجدبدت أفراد العين  والإنحراف  الحسدبي وذلك بصحديد المصوسطدت ، الفندقتي  الإلكصروني 
 .المعيدري لهد

أن قتيم  مصوسط إجدبدت عين  الدراس  على عبدرات  (15)يصضح من خلال الجدول رقتم 
، وهذا الإرصفدع سببه مسدهم  معظم وهي مرصفع   3,05بعد صنشيط المبيعدت إلكصرونيد قتد بلغ 
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إحصلت  (4)فدلعبدرة  البعد. 0,731وبإنحراف معيدري قتدره لمصوسطدت الحسدبي  لعبدرات ا
بدلرغم وصحالت على صقييم مرصفع  4,14المرصب  الأولى من حيث الصرصيب بمصوسط حسدبي 

حيث أقتر المسصجوبين أن  0,035نحراف معيدري الإ غصت في الإجدبدت حيث بلشمن وجود ص
على  (1)إسصخدام الفندق للصخفيضدت السعري  يدفعني لصجربصه، في حين حالت العبدرة 

المعيدري الذي بلغ نحراف يظهر في الإ كذلك هندك صشصت 3,07بمصوسط حسدبي  المرصب  الثدني 
ذب الإهصمدم وصأصي بعدهد الفندق يقوم بمنح خاومدت ممد يج والصي صدل على أن .2,410
نحراف معيدري  3,02بمصوسط حسدبي  (3)العبدرة   (2)، في حين حالت العبدرة 2,400وا 

 0,08 وصحالت على صقييم مرصفععلى أقتل مصوسط حسدبي مقدرن  ببدقتي العبدرات قتدر بــ 
نحراف معيدري  مد حيث أقتر المسصجوبين أن الفندق ينظم مسدبقدت عبر الإنصرنيت م 1,011وا 
 .يزيد من إهصمدمهم

وبندءا على مد سبق، نسصنصج أن بعد صنشيط المبيعدت الإلكصروني  هو العنار الثدلث 
من عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني والصي صسعى كل المؤسسدت الفندقتي  لإسصخدامه 

على " AIDA"لأنه أهم عندار الجذب، ويمكن صرصيب إجدبدت عين  الدراس  وفق نموذج 
  .إثدرة الإهصمدم-9خلق الرغب ، -0جذب الإنصبده، -، دفع لشراءال-5: الصدلي النحو

 الفندقي التسويق المباشر الالكتروني: البعد الرابع .9
 إصجدهدت عين  الدراس  حول بعد الصسويق المبدشر الإلكصروني (16)يبين الجدول رقتم 

العين  عن الأسئل  والإنحراف وذلك بصحديد المصوسطدت الحسدبي  لإجدبدت أفراد ،الفندقتي 
 .المعيدري لهد ولكل البعد

التسويق حول متغير  لمستخدمي منصات الحجز الإلكترونيالعينة إجابات أفراد (: 00)جدول رقم ال
 الفندقي المباشر الالكتروني

 المتوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب
 العام

 مرصفع 4 1.015 3.65 الفيديو المرئي بجذب انصبدهي حول خدمدت الفندقصسدهم المحددثدت عبر 

الالكصروني  إثدرة إهصمدمي إصجده  (الكصدلوجدت)صسدهم النشرات الصعريفي  
 الفندق

 مرصفع 3 8670. 3.76
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 مرصفع 2 8820. 3.90 صسدهم العروض المبدشرة في خلق رغب  حقيقي  لاسصخدام الخدم  الفندقتي 
 مرصفع 1 1.036 3.91 أسدليب الصسويق عبر الانصرنيت إلى شراء الخدم  الفندقتي صدفعني 
 مرتفع / 7360. 3.80 الإجمالي

 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

  على عبدرات أن قتيم  مصوسط إجدبدت عين  الدراس (16)رقتم يصضح من خلال الجدول 
نحراف معيدري بصقدير موافق  3,00بعد الصسويق المبدشر الإلكصروني قتد بلغ   .0.736وا 

 جدءت (4)، فدلعبدرة الفندقتي أمد على اعيد عبدرات بعد الصسويق المبدشر الإلكصروني
دفعني لشراء الخدم  وصدل على أن أسدليب الصسويق عبر الإنصرنيت صب  الأولى في المرص
وهو أعلى من المصوسط الحسدبي المرجح لبعد الصسويق  3,01بمصوسط حسدبي الفندقتي  

نحراف معيدري المبدشر الإلكصروني    .أي هندك صشصت في الإجدبدت 1,036وا 
ممد يصرجم الموافق  المرصفق  بدلعروض المبدشرة  3,00بمصوسط حسدبي  (3)وصليهد العبدرة 
نحراف معيدري  رغب  حقيقي  لإسصخدام الخدم  الفندقتي صسدهم في خلق   .0,002وا 
ط صوسل من الموهو أقت 3,76طهد الحسدبي كدن بدلرغم من أن مصوسف (2)أمد العبدرة 

الحسدبي المرجح لبعد الصسويق المبدشر الإلكصروني إلا أن إصجده المسصجوبين لهذه العبدرة 
 .الصعريفي  الكصدلوجدت صثير الإهصمدم إصجده الفندقمرصفع هذا مد يصرجم بأن النشرات 

وهذا  3,65فإحصلت المرصب  الأخيرة من حيث الإصجده بمصوسط حسدبي  (1)أمد العبدرة 
والصي صدل على أن المحددثدت المرئي   بدلرغم من الموافق  المرصفع  صجده مضمون هذه العبدرة

نحراف معيدري  ي عبر الفيديو صجذب الإهصمدم حول الخدمدت الفندقت وجود صشصت أي  1,015وا 
 .في إجدبدت المبحوثين

فمن خلال مد سبق ذكره نسصنصج أن النصدئج المذكورة أعلاه كدنت المصوسطدت الحسدبي  
وهذا الصفدوت  (3,01-3,65)محاورة بين  الفندقتيلعبدرات بعد الصسويق المبدشر الإلكصروني 

المعصبر يعبر عن مدى إهصمدم المؤسسدت الفندقتي  في إسصخدام كل أسدليب الصسويق المبدشر 
 .عبر الإنصرنيت، وهو العنار الرابع من عندار المزيج الصرويج الإلكصروني

فمن خلال إجدبدت المسصجوبين يصم الصرصيب على النحو " AIDA "فحسب نموذج 
 .جذب الإنصبده-9إثدرة الإهصمدم، -0خلق الرغب ، -0 ، دفع لشراءال-5: الصدلي
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 منصات الحجز الالكتروني عبرسلوك الزبون : المتغير التابع .1
لغرض صحليل إسصجدبدت العين  لسلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني 

، سيصم صحليل إسصجدبدت الأفراد من خلال مراحل إصخدذ قترار الشراء وهي (المصغير الصدبع)
بإسصخدام ( حدج ، جمع المعلومدت، صفضيل البدائل، إصخدذ القرار، قترار مد بعد الشراءلا)

 .المصوسطدت الحسدبي  والإنحرافدت المعيدري 
 الزبون المستخدم لمنصات الحجز الالكتروني سلوكحول إجابات أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال

 العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الترتيب المعياري

 الاتجاه
 العام

محصوى الإعلاندت الفندقتي  في منادت الحجز الإلكصروني 
 صجعلني أشعر بدلحدج  ي  فيشد انصبدهي

 مرصفع 3 7640. 3.87

الصحديث المسصمر للعروض الفندقتي  عبر منادت الحجز 
 الإلكصروني صوفر المعلومدت الصي أحصدجهد

 مرصفع 1 7670. 4.00

الإلكصروني بدسصطلاع الرأي حول صهصم منادت الحجز 
 الخدمدت الفندقتي  ممد يسهل لي المقدرن  بين البدائل

 مرصفع 2 8740. 3.97

الرسدئل الصرويجي  للفندق عبر منادت الحجز الإلكصروني 
 دفعني لصجرب  الفندق

 مرصفع 4 9390. 3.81

عبر منادت الحجز الإلكصروني جعلني الفندق  ظهور
 معهأسصمر في الصعدمل 

 مرصفع 5 1.050 3.80

 مرتفع / 6800. 3.89 الإجمالي
 SPSS 27ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

أن سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني كدنت  (17)رقتم صشير نصدئج الجدول 
نحراف معيدري  3,00بدرج  مرصفع  بمصوسط حسدبي قتدره   .0,600وا 

المرصب  الأولى بأعلى مصوسط  (0)العبدرة  لعبدرات هذا المصغير فقد إحصلت بدلنسب أمد 
وهو أعلى من المصوسط الحسدبي المرجح للمصغير بمد صرجم بموافق  مرصفع   4,00حسدبي 

وهو أكبر من المصوسط الحسدبي  3,07في المرصب  الثدني  بمصوسط حسدبي  (3)وصليه العبدرة 
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بأن منادت الحجز الإلكصروني صهصم بإسصطلاع الرأي حول الخدمدت الإجمدلي بمد صرجم 
نحراف معيدري  الفندقتي  والصي صسهل لي المقدرن  بين البدائل  .0,074وا 

في الصرصيب الثدلث والرابع على الصوالي بمصوسطدت  (4)و (1)أمد بدلنسب  للعبدرصين 
وهي أقتل من المصوسطدت الحسدبي  الإجمدلي  للمصغير وبدلرغم من ذلك  (3,01-3,07)حسدبي  

إلا أن المسصجوبين أبدوا موافق  مرصفع  حول محصوى الإعلاندت الفندقتي  في منادت الحجز 
 .الإلكصروني صشعر بدلحدج  كمد أن الرسدئل الصرويجي  عبر المنادت صدفع لصجرب  الفندق

وغير أنه صرجم  3,00بـــ بأقتل مصوسط حسدبي قتدر  (5)أمد المرصب  الأخيرة فكدنت للعبدرة 
جعلني عبر منادت الحجز الإلكصروني  أن ظهور الفندق بموافق مرصفع وهذا مد دل على

 .أسصمر في الصعدمل معه
يل بين إجدبدت أفراد العين ، فمنادت ومن خلال النصدئج السدبق ، يصضح وجود صفدوت قتل

 .الحجز الإلكصروني سدهم بشكل كبير في صوفير المعلومدت والدفع لصجرب  الفندق
ومن خلال ذلك يمكن صرصيب مراحل إصخدذ قترار الشراء حسب إجدبدت المبحوثين 

ل، صسهيل المقدرن  بين البدائ-0صوفير المعلومدت، -5: بإسصخدام منادت الحجز الإلكصروني
 .مد بعد القرار-1إصخدذ القرار، -9الشعور بدلحدج ، -0

 حول الاجتماعي التواصل مواقع مستخدميل العينة أفراد إجابات :الثاني الفرع
 الدراسة متغيرات

 الصرويجي سنعرض فيمديلي صحليل آراء عين  الدراس  حول مدى صأثير عندار المزيج
اقتع الصواال الاجصمدعي من خلال صحليل كل الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون عبر مو 

، العلاقتدت العدم   الفندقتي نيكصرو من الإعلان الإل الإلكصروني أبعدد المزيج الصرويجي
 ر الإلكصروني، الصسويق المبدش  الفندقتي يعدت الإلكصروني ، صنشيط المب  الفندقتي ني الإلكصرو 
وسط الحسدبي مصبدلإعصمدد على ال" AIDA"وفق النموذج المعصمد في الدراس   الفندقتي

 .والإنحراف المعيدري، سنقوم بصوضيح ذلك في الجدول الموالي
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 حول متغيرات الدراسة مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعيل إجابات أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال

 المتوسط المتغيرات الفرعية المتغيرات الرئيسة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب
 العام

عناصر المزيج 
الترويجي 
الإلكتروني 
 الفندقي

 مرصفع 3 6140. 3.98 الفندقتي الإعلان الإلكصروني
 مرصفع 4 6540. 3.82 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
 مرصفع 1 6290. 4.06 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
 مرصفع 2 6510. 3.91 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني

 مرصفع / 4410. 3.94 الإجمدلي
 مرصفع / 6100. 4.13 مواقع التواصل الاجتماعيعبر سلوك الزبون 

 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

من خلال الجدول السدبق يمكن الخروج بدلعديد من الملاحظدت والنصدئج، فنجد أن 
وبدرج  صقييم  3,04رويجي الإلكصروني قتد بلغ الحسدبي لمصغير عندار المزيج الص المصوسط

، ولكن إذا ممد يدل أن هندك إجمدع في الإجدبدت 0,441بإنحراف معيدري إجمدلي  مرصفع 
ن هذه أخذند كل عنار على حدا فنجدهد كلهد بدرج  صقييم موافق مرصفع، وهذا مد يفسر أ

دأ بأول عنار الذي كدن مصوسطه الحسدبي مرصفع هو صنشيط نبالعندار لهد صأثير قتوي، و 
نحراف معيدري  يم مرصفعوبصقي 4,06بلغ  الفندقتي  المبيعدت الإلكصروني  ، أمد المرصب  0,620وا 

نحراف  3,01وسط حسدبي مصب الفندقتي الثدني  فكدنت لعنار الصسويق المبدشر الإلكصروني وا 
 .0,651معيدري بدرج  مرصفع 
دل فإنه يدل على أن الصسويق المبدشر الإلكصروني الفندقتي يؤثر على سلوك وهذا إن 

نحراف معيدري  3,00في المرصب  الثدلث  بمصوسط حسدبي  الالكصروني ويليه الاعلان.الزبون وا 
بمصوسط  الفندقتي ، أمد المرصب  الأخيرة فكدنت لعنار العلاقتدت العدم  الإلكصروني  0,614
نحراف معيدري  3,02حسدبي   .0,604وا 

أمد بدلنسب  لمصغير سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي فكدن مصوسطه 
نحراف معيدري  4,13الحسدبي  وهذا إذا دل فإنه يدل على أن  موافقوبصقييم  0,610وا 

وكدصهم صواال الاجصمدعي الصي أثرت على سلالمبحوثين يؤكدون على إسصخدامهم لمواقتع ال
 .عندار المزيج الصرويجي المسصخدم  من طرف الفندق من خلال
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 الفندقي الإعلان الالكتروني: البعد الأول .5
، يبدأ بدلإنصبده "AIDA "عبدرات صم ايدغصهد وفق نموذج  04يصضمن هذا البعد على 

شراء وسنقوم بصحليل الدفع لل  ويخصم السلوك بعملي  هصمدم ثم صأصي الرغب  كمرحل  ثدلثويليه الإ
 .نصدئج هذا الجزء

حول متغير الإعلان  لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيإجابات أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال
 الفندقي الالكتروني

 المتوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب
 العام

 مرصفع 4 8650. 3.71 ناوص وعبدرات الإعلان الإلكصروني الفندقتي صلفت انصبدهي
لإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير ا الموجودة في الاور
 اهصمدمي

4.01 .7520 3 
 مرصفع

اسصخدام الألوان في الإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير رغبصي 
 في الصعرف على الفندق

4.03 .8070 2 
 مرصفع

 مرصفع 1 8120. 4.16 محصوى الإعلان الإلكصروني الفندقتي يقودني إلى صجرب  الفندق
 مرتفع / 6141. 3.98 الإجمالي

 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

المصوسط  كدنت قتيم الفندقتي عد الإعلان الإلكصروني أن ب من خلال الجدول نلاحظ
نحراف معيدري  3,00الحسدبي الإجمدلي  وهذا يدل على أن أفراد عين   موافقوبصقييم  0,614وا 

الفعل وخلق )الدراس  مهصمين بهذا البعد ويصجلى هذا الإهصمدم في المراحل الثلاث  الصدلي  
نحراف معيدري  3,71في حين يقل في عنار الإنصبده بمصوسط حسدبي ( الرغب  والإهصمدم وا 

لصأثير يصم بعملي  رغم من أن هذا العنار يؤثر في سلوك الزبون إلا أن هذا ا، فبدل0,065
الشراء الصي صعصبر أقتاى درجدت الصأثر فمحصوى الإعلان الإلكصروني هو الذي دفع إلى 

 .صجرب  الفندق
هو العنار الأول من عندار الفندقتي وممد سبق نسصنصج أن الإعلان الإلكصروني 

المزيج الصرويجي الذي صعصمد عليه المؤسسدت الفندقتي  للصأثير في سلوك الزبون، ويمكن 
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-5: الخدص ببعد الإعلان الإلكصروني" AIDA "صرصيب إجدبدت أفراد العين  حسب نموذج 
 .جذب الإنصبده-9إثدرة الإهصمدم، -0خلق الرغب ،  -0الفعل، 

 الفندقية قات العامة الالكترونيةالعلا: البعد الثاني .6
سنقوم بحسدب المصوسط الحسدبي والإنحراف المعيدرى لكل عبدرات البعد وسوف نوضحه 

 :في الجدول الصدلي
العلاقات حول متغير  لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيإجابات أفراد العينة (: 01)جدول رقم ال

 الفندقية العامة الالكترونية

 العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الترتيب المعياري

 الاتجاه
 العام

الرسدئل الصي صرسلهد إدارة العلاقتدت العدم  عبر بريدهد 
 الإلكصروني صجذب انصبدهي

3.47 .9460 4 
 مرصفع

العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الصي صقودني لمعدرف جديدة 
 صجعلني أهصم أكثر بأخبدر الفندق

3.84 .9000 3 
 مرصفع

مشدرك  المؤسسدت الفندقتي  في الصظدهرات والمعدرض صثير 
 رغبصي في الصعرف على الفندق

4.00 .8240 1 
 مرصفع

صقوم إدارة العلاقتدت العدم  بدراس  أرائك حول خدمدت 
 دفعني لصجرب  الفندقصالفندق ممد 

3.97 .8180 2 
 مرصفع

 مرتفع / 6540. 3.82 الإجمالي
 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج اد الباحثمن إعد: المصدر

من خلال نصدئج الجدول يصبين لند أن بعد العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الصي كدن 
، وهذا مد 0,654و إنحراف معيدري  وبدرج  مرصفع  3,02المصوسط الحسدبي المرجح يقدر بـــ 

ا يصجلى أكثر في العبدرة يدل على أن العلاقتدت العدم  الإلكصروني  صؤثر في سلوك الزبون وهذ
نحراف معيدري  4,00الثدلث  الخدا  بخلق الرغب  بمصوسط حسدبي  وكدنت موافق   0,024وا 

مرصفع ، ويدل ذلك على أن المؤسسدت الفندقتي  صشدرك في الصظدهرات والمعدرض للصعرف 
في المرصب  الثدلي  بمصوسط  (2)في المرصب  الثدني  والعبدرة  (4)على الفندق وصليهد العبدرة 

بمصوسط حسدبي أقتل  (1)على الصوالي وصأصي في المرصب  الأخيرة العبدرة  3,04، 3,07حسدبي 
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وهذا يدل على أن العلاقتدت العدم   3,47من المصوسطدت الحسدبي  الأخرى بلغ قتيمصه 
 .صجذب الإنصبده من خلال رسدئلهد الفندقتي  الإلكصروني 

خلال رأي أفراد العين  أن العلاقتدت العدم  الإلكصروني  صخلق ممد سبق نسصنصج من 
 .الرغب  وصدفع الزبون لصجرب  الفندق ثم صثير الإهصمدم وفي الأخير صجذب الإنصبده

 الفندقية تنشيط المبيعات الالكترونية: البعد الثالث .3
 .وسطدت الحسدبي  والإنحراف المعيدري لكل عبدرةصالجدول الموالي يبين الم

حول متغير تنشيط  لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيإجابات أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال
 الفندقية الالكترونيةالمبيعات 

 العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الترتيب المعياري

 الاتجاه
 العام

 مرصفع 3 9120. 3.95 يقوم الفندق بمنحي خاومدت ممد يجذب انصبدهي
 مرصفع 4 9690. 3.84 مسدبقدت عبر الأنصرنيت ممد يزيد من اهصمدميينظم الفندق 

 مرصفع 2 8380. 4.10 إمكدني  حاولي على جوائز مجدني  صولد لدي الرغب  بزيدرة الفندق
 جدا مرصفع 1 6490. 4.35 اسصخدام  الفندق للصخفيضدت السعري  يدفعني لصجربصه

 مرتفع / 6290. 4.06 الإجمالي
 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج إعداد الباحثمن : المصدر

كدن المصوسط  الفندقتي  أن بعد صنشيط المبيعدت الإلكصروني  (21)يبين الجدول رقتم 
نحراف معيدري  وصحال على صقييم مرصفع 4,06الحسدبي لعبدرات البعد قتد بلغ  ،  0,620وا 

نحراف  4,35إحصلت المرصب  الأولى بصقييم مرصفع جدا بمصوسط حسدبي  (4)حيث أن العبدرة  وا 
بين أن إسصخدام الفندق للصخفيضدت السعري  صدفع لصجرب  و جوحيث أقتر المسص 0,646معيدري 

وهو أكبر من المصوسط  4,10في المرصب  الثدني  بمصوسط حسدبي  (3)الفندق، وصأصي العبدرة 
نحراف معيد  .0,030ري الحسدبي المرجح وا 

فإمكدني  الحاول على الجوائز المجدني  صخلق الرغب ، أمد المرصب  الثدلث  فكدنت للعبدرة 
الأولى الصي أقتر أفراد عين  الدراس  على أن الفندق يمنح الخاومدت ممد يجذب الإنصبده 

نحراف معيدري  3,05بمصوسط حسدبي بلغ   (2)أمد المرصب  الأخيرة فكدنت للعبدرة  0,012وا 
 .، حيث أقتر أفراد العين  أن الفندق ينظم مسدبقدت فيزيد من الإهصمدم3,04بمصوسط حسدبي 
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ومن خلال مد سبق يمكن أن نسصنصج أن العنار الثدلث من عندار الصرويج 
الذي يعصبر عدمل مهم في دفع الزبون  الفندقتي  الإلكصروني هو صنشيط المبيعدت الإلكصروني 

لصجرب  الفندق من خلال الصخفيضدت السعري  والجوائز المجدني  ويمكن صرصيب إجدبدت 
جذب -0خلق الرغب ، -0الفعل، -5: على النحو الصدلي" AIDA"المسصجوبين حسب نموذج 

 .إثدرة الإهصمدم-9الإنصبده، 
 الفندقي التسويق المباشر الالكتروني: البعد الرابع .9

عبدرات صم ايدغصهد بدلإسصندد إلى  4الفندقتي يصضمن بعد الصسويق المبدشر الإلكصروني 
جذب الإهصمدم، إثدرة الإهصمدم، خلق الرغب ، الفعل، وفيمديلي سيصم عرض " AIDA"نموذج 

 .نصدئج آراء عين  الدراس  حول هذا البعد
التسويق حول متغير  مواقع التواصل الإجتماعيلمستخدمي إجابات أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال

 الفندقي المباشر الالكتروني

 العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 الترتيب المعياري

 الاتجاه
 العام

 مرصفع 4 9410. 3.66 صسدهم المحددثدت عبر الفيديو المرئي بجذب انصبدهي حول خدمدت الفندق
الالكصروني  إثدرة إهصمدمي إصجده - الكصدلوجدت -صسدهم النشرات الصعريفي 

 الفندق
 مرصفع 3 8470. 3.85

 مرصفع 2 7400. 4.03 صسدهم العروض المبدشرة في خلق رغب  حقيقي  لاسصخدام الخدم  الفندقتي 
 مرصفع 1 7410. 4.09 صدفعني أسدليب الصسويق عبر الانصرنيت إلى شراء الخدم  الفندقتي 

 مرتفع / 6510. 3.91 الإجمالي
 SPSS 27ة اعتمادا على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

نلاحظ أن المصوسط الحسدبي لبعد الصسويق المبدشر  (22)رقتم  من خلال الجدول
، وهذا الإرصفدع سببه مسدهم   بمد صرجم بموافق مرصفع 3,01قتد بلغ الفندقتي الإلكصروني 

إمصدزت ( 4)، فدلعبدرة 0,651بإنحراف معيدري قتدره و  المصوسطدت الحسدبي  لعبدرات البعد
بمصوسط حسدبي الأعلى مقدرن  بدلمصوسطدت الحسدبي  للعبدرات الأخرى والمصوسط الحسدبي 

نحراف معيدري  4,00المرجح وقتد بلغ  ، حيث أقتر المسصجوبين على أن أسدليب 0,741وا 
في المرصب  الثدني   (3)ي العبدرة الصسويق عبر الأنصرنيت صدفع لشراء الخدم  الفندقتي ، وصأص
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نحراف معيدري  4,03بمصوسط حسدبي   (2)، أمد المرصب  الثدلث  والرابع  فكدنت للعبدرة 0,740وا 
 .على الصرصيب 3,66، 3,05على الصرصيب بمصوسط حسدبي  (1)والعبدرة 

ة من له نجدع  كبير الفندقتي فمن خلال مد سبق نسصنصج أن الصسويق المبدشر الإلكصروني 
يمكن صرصيب " AIDA"خلال إسصخدام الأسدليب الصسويقي  والعروض المبدشرة، فحسب نموذج 

-9إثدرة الإهصمدم، -0خلق الرغب ، -0الفعل، -5: إجدبدت المسصجوبين حول هذا البعد إلى
 .جذب الإهصمدم

 مواقع التواصل الاجتماعيعبر سلوك الزبون : المتغير التابع .1
أسئل  صصعلق بإسصفسدرات مقدم  لأفراد العين  حول سلوك  5يحصوي هذا الجزء على 

الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي، وقتد صم ايدغ  الأسئل  وفق لمراحل إصخدذ قترار 
مد -1إصخدذ القرار، -9صقييم البدائل، -0جمع المعلومدت، -0الشعور بدلحدج ، -5: الشراء

 .بعد القرار
من خلال المصوسطدت الحسدبي  والإنحراف المعيدري وسنقوم بصحليل نصدئج هذا الجزء 

 :لكل عبدرة وللمصغير ككل وسنقوم بصوضيح ذلك في الجدول الصدلي
 المستخدم لمواقع التواصل الاجتماعي سلوك الزبون إجابات أفراد العينة (: 00)جدول رقم ال

 المتوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 الاتجاه الترتيب المعياري

 العام
صسدهم عروض الخدمدت الفندقتي  عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي 

 للفندق في فهم حدجصي
 مرصفع 3 6120. 4.09

صسهل مواقتع الصواال الاجصمدعي الحاول على المعلومدت دون 
 الانصقدل إلى موقتع الفندق

 جدا مرصفع 2 6830. 4.22

الصفدعل الذي يحدث عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي للفندق 
 يسدعدني في صقييم خدمدصه

 مرصفع 3 8750. 4.09

 جدا مرصفع 1 7500. 4.23 صدفعني المنشورات عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي لصجرب  الفندق
الصحديث المسصمر للفيديوهدت عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي 

 جعلني أكرر الصعدمل مع الفندق
 مرصفع 4 8700. 4.01

 مرتفع / 6100. 4.13 الإجمالي
 SPSS 27ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر
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يصضح لند أن المصوسط الحسدبي للمصغير الصدبع لسلوك  (23)رقتم من خلال نصدئج الجدول 
وبإنحراف معيدري  وهو بدرج  مرصفع 4,13الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي قتد بلغ 

0,610. 
المرصب  الأولى بمصوسط حسدبي  (4)أمد بدلنسب  لعبدرات هذا المصغير فقد إحصلت العبدرة 

وبدرج  مرصفع جدا وهذا يدل على أن أفراد العين  إصفقوا على أن المنشورات عبر مواقتع  4,23
نحراف معيدري  الصواال الاجصمدعي صدفع لصجرب  الفندق ، أمد المرصب  الثدني  فكدنت 0,750وا 

وهي مرحل  جمع المعلومدت حسب مراحل إصخدذ قترار الشراء بمصوسط حسدبي ( 2)درة رقتم للعب
نحراف معيدري  بصقدير مرصفع جدا 4,22 و  (1)، أمد المرصب  الثدلث  فكدنت للعبدرصين 0,603وا 

أي أن أفراد العين  أقتروا أن عروض الخدمدت الفندقتي  عبر مواقتع  4,00بمصوسط حسدبي  (3)
جصمدعي صشعرني بدلحدج  والصفدعل الذي يحدث عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي الصواال الا

 4,01بمصوسط حسدبي  (5)يجعلني أقتيم الخدمدت الفندقتي ، أمد المرصب  الأخيرة فكدنت للعبدرة 
نحراف معيدري  وهذا مد يدل على أن الصحديث المسصمر للفيديوهدت عبر مواقتع  0,070وا 

 .أكرر الصعدمل مع الفندق الصواال الاجصمدعي جعلصني
من خلال مد سبق نسصنصج وجود صفدوت قتليل جدا بين إجدبدت أفراد العين  فمواقتع 
الصواال الاجصمدعي دفع لصجرب  الفندق وصقييم البدائل وجمع المعلومدت ويمكن صرصيب 

-0، إصخدذ القرار-5: إجدبدت أفراد العين  حول مراحل إصخدذ قترار الشراء على النحو الصدلي
 .قترار مد بعد الشراء-9الشعور بدلحدج  وصقييم البدائل، -0جمع المعلومدت، 

 الطبيعي التوزيع إختبار :الثالث المطلب
بإخصبدر مدى صصبع البيدندت للصوزيع الطبيعي بإسصخدام إخصبدر   البدحث تقتدم

"Kolmogorov-Smirnova " خصبدر وللصأكد من أن البيدندت صصبع " Shapiro-Wilk"وا 
 . 0,05الصوزيع الطبيعي لابد أن صكون مسصوى المعنوي  أكبر من 

 مستخدمى منصات الحجز الالكتروني لعينة إختبار التوزيع الطبيعي:الفرع الأول 
سنقوم بإخصبدر الصوزيع الطبيعي لأبعدد المصغير المسصقل والمصغير الصدبع سلوك الزبون عبر 

 :والجدول الصدلي يوضح ذلك.جز منادت الح
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 منصات الحجز الالكتروني مستخدميالتوزيع الطبيعي لعينة اختبار (: 00)جدول رقم ال

 المتغير
Kolmogorov-

Smirnova 
Shapiro-Wilk 

 الدلالة القيمة الدلالة القيمة
 0000. 8480. 0000. 2140. الفندقتي الإعلان الالكصروني

 0010. 9400. 0000. 1390. الفندقتي  الإلكصروني العلاقتدت العدم  

 0000. 8980. 0000. 2130. الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 

 0000. 9060. 0000. 1640. الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني

 0000. 8880. 0000. 1920. عبر منادت الحجز الإلكصروني سلوك الزبون

 (3-3أنظر الملحق رقم).SPSS 27بالاعتماد على برنامج  عداد الباحثةإمن : المصدر

يصضح أن بيدندت عين  الدراس  لا صصبع الصوزيع الطبيعي،  (24)رقتم من خلال الجدول 
وعليه سيصم الإعصمدد على  لكل مصغيرات الدراس ، 0,05أقتل من   حيث صبين أن قتيم  

فلا  SMARTPLS4أمد برندمج ، SPSS 27ل برندمج دالإخصبدرات اللامعلمي  عند إسصعم
 .يشصرط الصوزيع الطبيعي للبيدندت عند القيدم بدلإخصبدرات

 التواصل مواقع مستخدمى لعينة الطبيعي التوزيع إختبار: ثانيال الفرع
 الإجتماعي

خصبدر شدبيرو وذ-صم إسصخدام إخصبدر كولموغروف  إذا كدنت البيدندت  لك لمعرف سميرنوف وا 
 :والجدول الصدلي يوضح ذلك .صصبع الصوزيع الطبيعي أم لا

 مواقع التواصل الاجتماعي مياختبار التوزيع الطبيعي لعينة مستخد(: 61)جدول رقم ال

 المتغير
Kolmogorov-

Smirnova 
Shapiro-Wilk 

 الدلالة القيمة الدلالة القيمة
 0000. 8460. 0000. 2650. الفندقي الإعلان الالكتروني

 0000. 9220. 0000. 1680. الفندقية العلاقات العامة الإلكترونية

 0000. 8940. 0000. 2120. الفندقية تنشيط المبيعات الإلكترونية

 0000. 9010. 0000. 1800. الفندقي التسويق المباشر الإلكتروني

 0000. 8030. 0000. 2360. عبر مواقع التواصل سلوك الزبون

 (9-3أنظر الملحق رقم)SPSS 27بالإعتماد على مخرجات برنامج  الباحثةمن إعداد : المصدر
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لكل من المصغير المسصقل  0,05أقتل من   إصضح أن قتيم  (25)رقتم من خلال الجدول 
 .وعليه فإن البيدندت لا صصبع الصوزيع الطبيعيبأبعدده الأربع  والمصغير الصدبع 
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خت الدراسة نموذج تقييم :لثالثا المبحث  الفرضيات اربوا 
 سنصطرق في هذا المبخث إلى صقييم نموذج الدراس  ومن ثم نقوم بإخصبدر الفرضيدت

 القياس نموذج تقييم :الأول المطلب
بمد أن المقيدس المسصعمل في هذه الأطروح  يندرج صحت نوع النمدذج العدكس ، فإن 

: صحت ثلاث صانيفدت رئيسي  وهي صقييمه يصم من خلال مجموع  من الأسدليب صندرج
 الثبدت، الادق الصمييزي، الادق الصقدربي

 الإلكتروني الحجز منصات لمستخدمي القياس نموذج تقييم :الأول الفرع
يصم في هذا الجزء صقييم نموذج القيدس الخدص بعندار المزيج الصرويجي الإلكصروني 

صأكد من ادق وثبدت هذه النصدئج الفندقتي وسلوك الزبون عبر منادت الحجز من خلال ال
 المصوال إليهد

  :الصدق التقاربي .5
ؤشر بشكل إيجدبي مع المؤشرات الأخرى، المعيدر الأول الذي يصم ممدى إرصبدط كل 

المؤشر ويصم كذلك حسدب مصوسط الصبدين المسصخرج ونلخص نصدئج  ادقصقييمه عددة هو 
 :الادق الصقدربي فيمديلي

  ":(المؤشر صدق) Outer Loading "مال الخارجية حالأ . أ
الخدص بعبدرات المصغير المسصقل والمصغير الصدبع، لابد أن لا  بدلنسب  لمؤشر الادق

يمكن إزال   0,7-0,4صصراوح قتيمصه من  ويرى بعض البدحثون أن المؤشر الذي 0,7يقل عن 
العبدرة بشرط أن صرفع قتيم  الثبدت المركب فوق العصب  المفصوح  أو في حدل  إزالصهد قتد يؤدي 
إلى خلل في النموذج أو البندء المفدهيمي أو يؤثر على الادق الصمييزي أمد المؤشرات الصي 

 .(1)ففي هذه الحدل  يجب حذفهد 0,4صقل على 
 
 

                                                           
1

- hair, J.F, Sarstedt, M.Hopking, L.B Kuppelweser, V.partial least squares structural equation 

modeling (pls-sem) european busniss review 26(2), 2014, p 111. 
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 لمستخدمي منصات الحجز الإلكترونيمؤشرات نموذج الدراسة  صدق(:00)جدول رقم ال

 القرار القيمة (العبارة)المؤشر  المتغير
X1 

الإعلان 
 الإلكصروني
 الفندقتي

 قتبول 0.798 ناوص وعبدرات الإعلان الإلكصروني الفندقتي صلفت انصبدهي
 قتبول 0.757 لإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير اهصمدمياالاور الموجودة في 

 قتبول 0.794 اسصخدام الألوان في الإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير رغبصي في الصعرف على الفندق
 قتبول 0.769 محصوى الإعلان الإلكصروني الفندقتي يقودني إلى صجرب  الفندق

X2 
العلاقتدت 
العدم  
 الإلكصروني 
  الفندقتي

 قتبول 0.757 بريدهد الإلكصروني صجذب انصبدهيالرسدئل الصي صرسلهد إدارة العلاقتدت العدم  عبر 
 قتبول 0.806 العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الصي صقودني لمعدرف جديدة صجعلني أهصم أكثر بأخبدر الفندق
 قتبول 0.703 مشدرك  المؤسسدت الفندقتي  في الصظدهرات والمعدرض صثير رغبصي في الصعرف على الفندق

 قتبول 0.746 دفعني لصجرب  الفندقي العدم  بدراس  أرائك حول خدمدت الفندق ممدصقوم إدارة العلاقتدت 

X3 
صنشيط 
المبيعدت 
 الإلكصروني 
  الفندقتي

 قتبول 0.687 يقوم الفندق بمنحي خاومدت ممد يجذب انصبدهي
 قتبول 0.742 ينظم الفندق مسدبقدت عبر الأنصرنيت ممد يزيد من اهصمدمي

 قتبول 0.805 جوائز مجدني  صولد لدي الرغب  بزيدرة الفندقإمكدني  حاولي على 

 قتبول 0.760 اسصخدام  الفندق للصخفيضدت السعري  يدفعني لصجربصه

X4 
الصسويق 
المبدشر 
 الإلكصروني
 الفندقتي

 قتبول 0.840 صسدهم المحددثدت عبر الفيديو المرئي بجذب انصبدهي حول خدمدت الفندق
 قتبول 0.718 الالكصروني  إثدرة إهصمدمي إصجده الفندق )الكصدلوجدت(صسدهم النشرات الصعريفي  

 قتبول 0.709 صسدهم العروض المبدشرة في خلق رغب  حقيقي  لاسصخدام الخدم  الفندقتي 

 قتبول 0.782 الفندقتي صدفعني أسدليب الصسويق عبر الانصرنيت إلى شراء الخدم  

Y 
سلوك الزبون 
عبر منادت 
الحجز 
 الالكصروني

محصوى الإعلاندت الفندقتي  في منادت الحجز الإلكصروني صجعلني أشعر بدلحدج  ي  فيشد 
 قتبول 0.803 انصبدهي

الصحديث المسصمر للعروض الفندقتي  عبر منادت الحجز الإلكصروني صوفر المعلومدت الصي 
 قتبول 0.811 أحصدجهد

بدسصطلاع الرأي حول الخدمدت الفندقتي  ممد يسهل لي صهصم منادت الحجز الإلكصروني 
 قتبول 0.711 المقدرن  بين البدائل

 قتبول 0.780 الرسدئل الصرويجي  للفندق عبر منادت الحجز الإلكصروني دفعني لصجرب  الفندق
 قتبول 0.772 عبر منادت الحجز الإلكصروني جعلني أسصمر في الصعدمل معهظهورالفندق 

 smart pls4بالإعتماد على مخرجات برنامج  باحثةإعداد المن : المصدر
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لمستخدمي منصات الحجز الإلكترونيمؤشرات نموذج الدراسة  صدق(: 00)شكل رقم ال  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SmartPLS 4 برنامج من إعداد الباحثة بالإعتماد عل: المصدر

أن عبدرات كل من المصغير  (33)رقتم وكمد يشير الشكل  (26)رقتم  من خلال الجدول
بعد صنشيط بنصيج  مقبول مدعدا العبدرة الخدا   0,7المسصقل والمصغير الصدبع هي أكبر من 

لكن في هذه الحدل  لا يمكن حذف  0,7أي أقتل من  0,607قيم  المؤشر صسدوي المبيعدت ف
 .النموذج ادقهذه العبدرة لأنهد صؤثر في البندء المفدهيمي ومن هند نسصنصج 

  ":AVE"متوسط التباين المستخرج  . ب
هو ثدني معيدر لصقييم الادق الصقدربي، بحيث قتيمصه " AVE"مصوسط الصبدين المسصخرج 

فهذ يعني أن  0,5، فإذا صجدوزت القيم  0,5، بحيث يجب أن لا صقل عن 1و 0صصراوح بين 
 .(1)المصغير الكدمن يفسر أكثر من ناف صبدين مؤشراصه

هندك مصغير آخر بنفس الأهمي  لذلك صعصبر هذه القيم  مقبول ، فلا يمكن أن يكون 
 .والجدول الموالي يبين نصدئج مصوسط الصبدين المسصخرج لمقيدس هذه الدراس 

                                                           
1

- Henseler.J, Hubonar.G Ray, P.A.Using PLS path modeling in new technolgy research, 

updated guidelines industrial management and data systems, 116(2), 2016, p11. 
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 مستخدمي منصات الحجز الإلكترونيعينة ل( AVE)ن المستخرج ايمتوسط التب(: 00)جدول رقم ال

  (AVE)قيمة متوسط التباين المستخرج المتغير
X1 0.608 الفندقتي الإعلان الإلكصروني 

X2  0.568 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 

X3  0.562 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 

X4 0.583 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

Y 0.603 سلوك الزبون عبر منادت الحجز الالكصروني 

 smart pls4بالإعتماد على مخرجات برنامج  الباحثةمن إعداد : المصدر

لكل من الإعلان  يصضح لند أن قتيم  مصوسط الصبدين (27)رقتم  من خلال الجدول
الالكصروني و العلاقتدت العدم  الالكصروني  و صنشيط المبيعدت الالكصروني  و الصسويق المبدشر 

وبدلصدلي  2,1صجدوزت القيم   الالكصروني و سلوك الزبون عبر منادت الحجز الالكصروني
 .فدلمقيدس يمصدز بدلادق الصقدربي

 :يزييالصدق التم .6

هو مدى صميز البندء عن البنى الأخرى وجعله بندء فريد، وليصم الصأكد منه ينبغي حسدب 
 :(1)مديلي

 : Fornell-Larckerمعيار  . أ
الذي يقدرن " Fornell-Larcker"للصأكد من الادق الصميزي لابد من إسصخدام معيدر 

 مصغير وقتيم  إرصبدطه مع المصغيراتلل "AVE"الجذر الصربيعي بمصوسط الصبدين المسصخرج 
الكدمن  الأخرى بحيث لابد أن صكون قتيمصه أكبر من قتيم  هذه الإرصبدطدت وهذا مد سوف 

 :نوضحه في الجدول الصدلي
 
 

                                                           
1

- prana ugiana gio, partail least squares structural equation modeling (PLS-SEM), 

dengan software, xcetakan pertana, 2022, p16. 
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 منصات الحجز الإلكترونيلعينة مستخدمي  Fornell-Larckerقيم معيار (: 00)جدول رقم ال

 
الإعلان 
 الإلكتروني
 الفندقي

العلاقات 
العامة 
 الإلكترونية
 الفندقية

تنشيط 
المبيعات 
 الإلكترونية
 الفندقية

التسويق 
المباشر 
 الإلكتروني
 الفندقي

سلوك الزبون 
عبر منصات 

الحجز 
 الالكتروني

     0.780 الفندقتي الإعلان الإلكصروني

    0.754 0.517 الفندقتي  الإلكصروني العلاقتدت العدم  

   0.749 0.580 0.496 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 

  0.764 0.409 0.505 0.563 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني

 0.777 0.615 0.604 0.721 0.694 سلوك الزبون عبر منادت الحجز الالكصروني

 smart pls4بالإعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثة: المصدر

أن الجذر  "Fornell-Larcker"وبدلإعصمدد على معيدر  (20)رقتم نلاحظ من الجدول 
أكبر من الإرصبدط بين هذا المركب والمركبدت  "AVE"الصربيعي لمصوسط الصبدين المسصخرج 

وهي أكبر من قتيم الأبعدد  0,700بلغت  الفندقتي الأخرى، فقيم  بعد الإعلان الإلكصروني
وصنشيط المبيعدت  0,517  الفندقتي  نيالعلاقتدت العدم  الإلكصرو  :الأخرى والصي وردت كمديلي

وسلوك الزبون عبر  0,563 الفندقتي والصسويق المبدشر الإلكصروني 0,406  الفندقتيالإلكصروني  
 .0,604منادت الحجز الإلكصروني 

، أمد 0,754قتيمصه  تبلغ  الفندقتي العدم  الإلكصروني بدلإضدف  كذلك إلى أن العلاقتدت 
 والصسويق المبدشر الإلكصروني 0,740كدنت قتيمصهد   الفندقتيصنشيط المبيعدت الإلكصروني  

 0,777في حين بلغت قتيم  سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني  0,764 الفندقتي

 .وهذا مد يعني قتبول المقيدسوهي كلهد قتيم أكبر من قتيم بدقتي الأبعدد الأخرى 
 (Cross Loading)الأحمال المتقاطعة  . ب

مدل المصقدطع  والصي صشير إلى الادق الصمديزي لابد أن نحلل الأحللصأكد كذلك من 
إنصمدء المؤشر إلى المصغير الذي ينصمي إليه فعلا وصكون قتيمصه مع ذلك المصغير أكبر من 

 .نوردهد في الجدول المواليقتيمصه مع المصغيرات الأخرى والصي 
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لعينة مستخدمي منصات الحجز ( Cross Loading)التحميلات المتقاطعة (: 00)جدول رقم ال
 الإلكتروني

 العبدرة المصغير

X1 
الإعلان 
 الإلكتروني
 الفندقي

X2 
العلاقات 
العامة 
 الإلكترونية
 الفندقية

X3 
تنشيط 
المبيعات 
 الإلكترونية
 الفندقية

X4 
التسويق 
المباشر 
 الإلكتروني
 الفندقي

Y 
سلوك الزبون 
عبر منصات 

 الحجز

X1 
 الإعلان الإلكتروني

 الفندقي

 0.556 0.441 0.337 0.391 0.798 5عبدرة 

 0.544 0.423 0.352 0.394 0.757 0عبدرة 

 0.434 0.347 0.264 0.235 0.794 0عبدرة 

 0.600 0.517 0.551 0.540 0.769 9عبدرة 

X2 
العلاقات العامة 

 الفندقية الإلكترونية

 0.571 0.517 0.290 0.757 0.444 5عبدرة 

 0.539 0.281 0.504 0.806 0.316 0عبدرة 

 0.461 0.423 0.363 0.703 0.504 0عبدرة 

 0.586 0.309 0.579 0.746 0.315 9عبدرة 

X3 
تنشيط المبيعات 

 الفندقية الإلكترونية

 0.372 0.275 0.687 0.403 0.288 5عبدرة 

 0.365 0.269 0.742 0.408 0.404 0عبدرة 

 0.448 0.287 0.805 0.529 0.298 0عبدرة 

 0.570 0.371 0.760 0.403 0.467 9عبدرة 

X4 
التسويق المباشر 

 الفندقي الإلكتروني

 0.633 0.840 0.423 0.548 0.536 5عبدرة 

 0.342 0.718 0.134 0.164 0.239 0عبدرة 

 0.239 0.709 0.122 0.099 0.169 0عبدرة 

 0.495 0.782 0.410 0.499 0.585 9عبدرة 

Y 
سلوك الزبون عبر 
 منصات الحجز

 0.803 0.416 0.447 0.548 0.595 5عبدرة 

 0.811 0.555 0.422 0.470 0.586 0عبدرة 

 0.711 0.303 0.473 0.521 0.474 0عبدرة 

 0.780 0.522 0.526 0.542 0.537 9عبدرة 

 0.772 0.564 0.475 0.698 0.503 1عبدرة 

 smart pls4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر
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نلاحظ أن كل عبدرة من عبدرات البعد قتد صحملت بأكبر قتيم  من  (20)رقتم من الجدول 
 الفندقتي بدقتي عبدرات الأبعدد الأخرى فعلى سبيل المثدل نلاحظ أن البعد الإعلان الإلكصروني

جدءت قتيم  عبدراصه الأربع، أكبر من قتيم  الأبعدد الأخرى الصي صصبع له من العلاقتدت العدم  
 عدت الإلكصروني ي، صنشيط المب الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني،  الفندقتي الإلكصروني 

قتيم ) ، وكذلك المصغير الصدبع سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني، وهكذا الفندقتي
 (.جميع المؤشرات ضمن المصغيرات الصي صنصمي إليهد أكبر من قتيمهد مع المصغيرات الأخرى

 HTMT :Hetrotrait monotrait ratioمعيار  . ت
من الادق  (1)هو معيدر جديد للصأكد HTMTبدلإضدف  إلى مد سبق فإن معيدر 

 .،حصى لا يكون هندك مشكل في الادق الصمديزي0,0الصمديزي والذي ينبغي ألا يصجدوز قتيمصه 
 لمستخدمي منصات الحجز الإلكتروني HTMTقيم معيار (: 01)جدول رقم ال

 
الإعلان 
 الإلكصروني
 الفندقتي

العلاقتدت العدم  
 الإلكصروني 
 الفندقتي 

صنشيط 
المبيعدت 
 الإلكصروني 
 الفندقتي 

الصسويق المبدشر 
 الإلكصروني
 الفندقتي

سلوك الزبون 
عبر منادت 

 الحجز

      الفندقتي الإعلان الإلكصروني

     0.663 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 

    0.771 0.615 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 

   0.449 0.567 0.618 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني
عبر منادت الحجز سلوك الزبون 
 الإلكصروني

0.845 0.901 0.738 0.674   

 smart pls4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

حيث  0,0لا صصعدى   HTMTنلاحظ  أن مصوسط جميع قتيم  (30)رقتم من الجدول 
، أي أن مصوسط جميع إرصبدطدت المؤشر 0,001-0,440 كدنت محاور قتيمصه  بين
                                                           

1
- joseph T.Hair, Tomas Mhult, Christian Ringle, Marko Sarstedt, Nicholas Darks, Soumya 

Ray, partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM), using R-springer, 

2021, p80. 
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وعليه يمكن القول أن الادق  .0,0بدلمؤشرات الصي صقيس المصغيرات المخصلف  أقتل من 
 Fornell-Larckerالصمديزي محقق في نموذج الدراس  إنطلاقتد من الصأكد من صحقق معيدر 

 .HTMTونسب  
 :الثبات .3

يشير الثبدت إلى مدى قتدبلي  النصيج  للصكرار بمعنى ثبدت النصدئج المصحال عليهد في 
 .حدل  إعددة صوزيع الإسصبيدن مرة أخرى
معدمل ألفد ولكن رغم إسصخدامه الواسع، إلا أنه وجهت له  ولحسدب الثبدت يصم إسصخدام

ؤدي الإخلال بهد الأسدسي  الصي ي ن الإفصراضدتعدة إنصقددات كبيرة لأنه يقوم على العديد م
 ، لذا صم إقتصراح بديل عن معدمل ألفد ة أو صقليل الثبدت خدا  في الإخصبدرات النفسيإلى زيدد

بدلإضدف  إلى معدمل  .قتددرا على صقدير الثبدت بشكل أدق بإعصبدره (1)معدمل أوميغد مدكدوندلد
 pls"بإسصخدام " CR (rho_a) و CR (rho_c) "ألفد فقد صم إسصخدام الثبدت المركب 

smart." د صم إسصخدامه ببرندمج مع العلم أن معدمل أوميغ"spss27." 
 لمستخدمي منصات الحجز الإلكترونيثبات مقاييس النموذج (: 00)جدول رقم ال

معامل ألفا  
 لكرونباخ

 معامل أميغا 
 ماكدونالد

 الثبات المركب
CR (rho_a) 

 الثبات المركب
CR (rho_c) 

  0.861  0.788 0.704  0.786 الفندقي الإعلان الإلكتروني

  0.840  0.750 0.730  0.746 الفندقية العلاقات العامة الإلكترونية

  0.836  0.761 0.751  0.745 الفندقية تنشيط المبيعات الإلكترونية

  0.848  0.834 0.760  0.780 الفندقي التسويق المباشر الإلكتروني

  0.883  0.838 0.020  0.835 منصات الحجز الالكترونيعبر سلوك الزبون 

 smart pls4و SPSS 27ة بالإعتماد على مخرجات برنامج باحثمن إعداد ال: المصدر

                                                           
دراسة عينة -، أثر إستخدام شبكات التواصل الاجتماعي على رأس المال الاجتماعي للمؤسسةشحمدط شمس الدين -1

، ص 0205عندب ، -الصسيير، جدمع  بدجي مخصدرأطروح  دكصوراه، شعب  علوم -من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية
090. 
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ومعدمل أميغد مدكدوندلد  كرونبدحيصبين لند أن معدملات الثبدت ألفد  (31)رقتم من الجدول 
، 1-0والصي صاف دقت  القيدس من المجدل  "CR (rho_a)و CR (rho_c) "والثبدت المركب 

 .وبدلصدلي فإن مقيدس الدراس  يصمصع بدلثبدت .0,7فإن قتيمصهد أكبر من 
 الإجتماعي التواصل مواقع لمستخدمي القياس نموذج تقييم :الثاني الفرع

نموذج القيدس ويسمى أيضد بدلنموذج الخدرجي، حيث يحدد العلاقتدت بين البندء 
 .(1)المراودة وصسمى أيضد المصغيرات الواضح  ومؤشراصه

أشرند سدبقد إلى أن الادق الصقدربي "Convergent Valitity: "الصدق التقاربي .5
-5: يشير إلى مدى صقدرب وصوافق المؤشرات مع بعضهد البعض ويصم من خلال قتيدس

معيدر مصوسط الصبدين المسصخرج -0ثبدت المؤشر،  outer loadingالأحمدل الخدرجي  
AVE. 

يصم قتيدس صشبعدت فقرات نموذج : المؤشر صدق outer loading: الأحمال الخارجية . أ
الجدول خلال الشكل و من وهذا مد يبين  0,7الدراس  ويجب أن صكون القيم  أكبر من 

 :ينالصدلي
 مواقع التواصل الإجتماعيلمستخدمي مؤشرات نموذج الدراسة  صدق 39 الشكل رقم

 smart pls4برنامج الباحثة بالإعتماد على مخرجات من إعداد : المصدر

                                                           
1 - Menseler Mubomar, opcit, p16. 
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 لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيمؤشرات نموذج الدراسة  صدق(: 36)جدول رقم ال
 القرار القيمة (العبارة)المؤشر  المتغير

X1 
الإعلان 
 الإلكصروني
 الفندقتي

 قتبول 0.587 الإلكصروني الفندقتي صلفت انصبدهيناوص وعبدرات الإعلان 
 قتبول 0.807 لإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير اهصمدمياالاور الموجودة في 

اسصخدام الألوان في الإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير رغبصي في الصعرف على 
 الفندق

 قتبول 0.806

 قتبول 0.828 الفندق محصوى الإعلان الإلكصروني الفندقتي يقودني إلى صجرب 

X2 
العلاقتدت 
العدم  
 الإلكصروني 
 الفندقتي 

الرسدئل الصي صرسلهد إدارة العلاقتدت العدم  عبر بريدهد الإلكصروني صجذب 
 انصبدهي

 قتبول 0.744

العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الصي صقودني لمعدرف جديدة صجعلني أهصم أكثر 
 بأخبدر الفندق

 قتبول 0.690

المؤسسدت الفندقتي  في الصظدهرات والمعدرض صثير رغبصي في مشدرك  
 الصعرف على الفندق

 قتبول 0.776

دفعني ي صقوم إدارة العلاقتدت العدم  بدراس  أرائك حول خدمدت الفندق ممد
 لصجرب  الفندق

 قتبول 0.762

X3 
صنشيط 
المبيعدت 
 الإلكصروني 
 الفندقتي

 قتبول 0.641 انصبدهييقوم الفندق بمنحي خاومدت ممد يجذب 
 قتبول 0.753 ينظم الفندق مسدبقدت عبر الأنصرنيت ممد يزيد من اهصمدمي

 قتبول 0.813 إمكدني  حاولي على جوائز مجدني  صولد لدي الرغب  بزيدرة الفندق

 قتبول 0.750 اسصخدام  الفندق للصخفيضدت السعري  يدفعني لصجربصه

X4 
الصسويق 
المبدشر 
 الإلكصروني
 الفندقتي

 قتبول 0.700 صسدهم المحددثدت عبر الفيديو المرئي بجذب انصبدهي حول خدمدت الفندق
 قتبول 0.754 الالكصروني  إثدرة إهصمدمي إصجده الفندق )الكصدلوجدت(صسدهم النشرات الصعريفي  

 قتبول 0.863 صسدهم العروض المبدشرة في خلق رغب  حقيقي  لاسصخدام الخدم  الفندقتي 

 قتبول 0.867 الفندقتي صدفعني أسدليب الصسويق عبر الانصرنيت إلى شراء الخدم  

Y 
سلوك 

الزبون عبر 
 مواقتع

صسدهم عروض الخدمدت الفندقتي  عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي للفندق في 
 فهم حدجصي

 قتبول 0.839

دون الانصقدل إلى صسهل مواقتع الصواال الاجصمدعي الحاول على المعلومدت 
 موقتع الفندق

 قتبول 0.827
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الصواال 
 الاجصمدعي

الصفدعل الذي يحدث عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي للفندق يسدعدني في 
 صقييم خدمدصه

 قتبول 0.774

 قتبول 0.863 صدفعني المنشورات عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي لصجرب  الفندق
الاجصمدعي جعلني أكرر الصحديث المسصمر للفيديوهدت عبر مواقتع الصواال 

 الصعدمل مع الفندق
 قتبول 0.737

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

أن كل فقرات نموذج الدراس  كدنت قتيمصهد أكبر من  (32)رقتم يصضح من نصدئج الجدول 
والعلاقتدت  0,507بقيم   الفندقتيمدعدا الفقرات الصدبع  للأبعدد الصدلي  الإعلان الالكصروني  0,7

وفي هذه الحدل   0,641 الفندقتيوصنشيط المبيعدت الإلكصروني   0,600  الفندقتي العدم  الإلكصروني 
 .صحدث خلل مفدهيمي في النموذج لا يمكن حذف العبدرات لأنهد 

 :AVEمتوسط التباين المستخرج  . ب
أو أكثر إلى أنه يفسر أكثر من ناف الصبدين في  0,50البدلغ   AVEصشير قتيم  

 .للدراس  الحدلي  فهي موضح  في الجدول AVEمؤشره، وفيمد يصعلق بنصدئج 
لمستخدمي مواقع التواصل لمتغيرات النموذج  AVE متوسط التباين المستخرج (: 00)جدول رقم ال

 الإجتماعي

 (AVE)قيمة متوسط التباين المستخرج  المتغير
X1 0.582 الفندقتي الإعلان الإلكصروني 

X2  0.553 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 

X3  0.550 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 

X4 0.639 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

Y  0.655 الصواال الاجصمدعي مواقتعسلوك الزبون عبر 

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج باحثمن إعداد ال: المصدر

لأبعدد  AVEإلى أن قتيم    مصوسط الصبيدن المسصخرجأن  (33)رقتم الجدول  صشير نصدئج
 .وعليه فإن مقيدس مصوسط الصبدين المسصخرج قتد صحقق 0,5الدراس  صفوق 

 discriminant validity: (1)الصدق التمييزي  .6
                                                           

1
- Henseler Hubonar, opcit, p16. 
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أن كل مصغير يمثل نفسه ولا يمثل غيره، وذلك من يشير معيدر الادق الصمديزي إلى 
 :أجل الصأكد أن المصغيرات المسصخدم  غير مصكررة وقتد صم الإعصمدد على المعديير الصدلي 

 : Formell-Larckorمعيار  . أ
ونعني به أن صكون قتيم  كل مصغير أكبر من قتيم  المصغيرات أي أن المصغير يمثل نفسه 

 .يرات، والجدول الصدلي يوضح ذلكأكثر مد يمثل غيره من المصغ
لمستخدمي مواقع التواصل  لمتغيرات النموذج Formell-Larckorمعيار (: 00)جدول رقم ال

 الإجتماعي

 
الإعلان 
 الإلكصروني
 الفندقتي

العلاقتدت العدم  
 الإلكصروني 
 الفندقتي

صنشيط المبيعدت 
 الإلكصروني 
 الفندقتي

الصسويق 
المبدشر 
 الإلكصروني
 الفندقتي

سلوك الزبون 
عبر مواقتع 
 الصواال

     0.763 الفندقتي الإعلان الإلكصروني

 العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
 الفندقتي 

0.398 0.744    

 صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
 الفندقتي 

0.230 0.176 0.742   

 الصسويق المبدشر الإلكصروني
 الفندقتي

0.411 0.416 0.238 0.799  

مواقتع سلوك الزبون عبر 
 الإجصمدعي الصواال

0.678 0.348 0.302 0.477 0.809 

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

أن كل مصغير يمثل نفسه  (34)رقتم من الجدول  formell-larckorصشير نصدئج معيدر 
أكثر من بقي  المصغيرات فعلى سبيل المثدل نجد أن بعد الإعلان الإلكصروني بلغت قتيمصه 

بينمد حقق مع بدقتي المصغيرات الأخرى القيم الصدلي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني   0,763
 الصسويق المبدشر الإلكصروني 0,230 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني  0,300  الفندقتي
وهكذا بدلنسب   0,670وسلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي  0,411 الفندقتي
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للمصغيرات الأخرى، وعليه فإن المصغيرات المسصخدم  غير مكررة ووفق لهذا المعيدر فإن 
 .الادق الصمديزي محقق

 Cross Loading: الأحمال المتقاطعة . ب
يهدف هذا المعيدر إلى قتيدس إنصمدء المؤشر إلى المبنى الصدبع له مقدرن  مع المصغيرات 

 .cross loadingالأخرى والجدول الصدلي يوضح نصدئج 
 لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيلمتغيرات النموذج  Cross Loadingمعيار (: 31)جدول رقم ال

 العبدرة المصغير

X1 

الإعلان 
 الإلكتروني
 الفندقتي

X2 

العلاقات 
العامة 
 الإلكترونية
 الفندقتي 

X3 

تنشيط 
المبيعات 
 الإلكترونية
 الفندقتي 

X4 

التسويق 
المباشر 
 الإلكتروني
 الفندقتي

Y 

سلوك الزبون 
مواقع عبر 

التواصل 
 الإجتماعي

X1 

 الإعلان الإلكصروني
 الفندقتي

 0.350 0.269 0.135 0.308 0.587 5عبدرة 

 0.605 0.285 0.231 0.449 0.807 0عبدرة 

 0.504 0.368 0.100 0.244 0.806 0عبدرة 

 0.565 0.340 0.217 0.216 0.828 9عبدرة 

X2 

العلاقتدت العدم  
 الفندقتي  الإلكصروني 

 0.351 0.398 0.072 0.744 0.382 5عبدرة 

 0.161 0.355 0.137 0.690 0.246 0عبدرة 

 0.250 0.237 0.174 0.776 0.252 0عبدرة 

 0.186 0.204 0.181 0.762 0.245 9عبدرة 

X3 

صنشيط المبيعدت 
 الفندقتي  الإلكصروني 

 0.144 0.186 0.641 0.113 0.174 5عبدرة 

 0.263 0.173 0.753 0.174 0.282 0عبدرة 

 0.203 0.151 0.813 0.152 0.052 0عبدرة 

 0.251 0.199 0.750 0.081 0.153 9عبدرة 

X4 

المبدشر  الصسويق
 الفندقتي الإلكصروني

 0.268 0.700 0.215 0.321 0.193 5عبدرة 

 0.383 0.754 0.139 0.317 0.265 0عبدرة 

 0.339 0.863 0.199 0.338 0.303 0عبدرة 

 0.483 0.867 0.216 0.355 0.480 9عبدرة 

Y  0.839 0.343 0.240 0.340 0.593 5عبدرة 
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سلوك الزبون عبر 
 الصواال مواقتع

 0.827 0.289 0.224 0.204 0.558 0عبدرة 

 0.774 0.354 0.285 0.188 0.569 0عبدرة 

 0.863 0.400 0.284 0.248 0.548 9عبدرة 

 0.737 0.544 0.183 0.429 0.467 1عبدرة 

 SmartPLS 4بالإعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثة: المصدر

إلى أن كل مؤشر مرصبط مع المبنى  (35)رقتم  الجدولصشير النصدئج كمد موضح  في 
قتيم  الفندقتيالصدبع له أكثر من إرصبدطه مع المؤشرات الأخرى، فقد بلغ الإعلان الإلكصروني 

، وهي أكبر من قتيم المصغيرات الأخرى والصي صراوحت بين (0,020، 0,006، 0,007، 0,54)
وعليه فإن المؤشرات المسصخدم  غير وكذلك بقي  المصغيرات الأخرى، ( 0,100-0,565)

 .مصكررة
 .ومنه نسصنصج أن الادق الصمديزي محقق وفق لهذا المعيدر

 HTMT Ration Hetrotrait monotraitمعيار  . ت
أقتل من  HTMTحصى يكون هندك ادق صمديزي لنموذج الدراس  لابد أن يكون قتيم  

 .والجدول الصدلي يوضح ذلك 0,0
 لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيلمتغيرات النموذج  HTMTمعيار (: 00)جدول رقم ال

 
الإعلان 
 الإلكتروني
 الفندقي

العلاقات 
العامة 
 الإلكترونية
 الفندقية

تنشيط 
المبيعات 
 الإلكترونية
 الفندقية

التسويق 
المباشر 
 الإلكتروني
 الفندقي

سلوك الزبون 
مواقع عبر 

التواصل 
 الإجتماعي

      الفندقتي الإعلان الإلكصروني
     0.494 الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
    0.308 0.296 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
   0.322 0.506 0.504 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني

  0.551 0.363 0.397 0.820 الإجصمدعي الصواال مواقتعسلوك الزبون عبر 
 SmartPLS 4بالإعتماد على مخرجات برنامج  الباحثةمن إعداد : المصدر
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لأبعدد  HTMTأن قتيم   (36)رقتم  كمد موضح في الجدول HTMTصشير نصدئج معيدر 
، وعليه فإن الادق 0,020-0,216، حيث كدنت قتيمصهد محاورة بين 0,0الدراس  أقتل من 

 .الصمديزي محقق وفقد لهذا المعيدر
 :الثبات .0

إلى إسصقرار نصدئج القيدس صحت عدة ظروف وقتد صم إسصخدام يصمثل دور هذا المقيدس 
ولكن هذا  2,0الفدكرونبدج لقيدس ثبدت أداة الدراس  وصكون قتيمصهد مقبول  إذا كدنت أكبر من 

المقيدس غير كدف فقد صم الإسصعدن  بمعدمل أميغد مدكدوندلد وكذلك الثبدت المركب والجدول 
 .الصدلي يوضح ذلك

 لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعي ثبات مقاييس النموذج (:00)جدول رقم ال

 
معامل 
ألفا 

 لكرونباخ

 معامل أميغا
 ماكدونالد

 الثبات المركب
CR (rho_a) 

 الثبات المركب
CR (rho_c) 

 0.846 0.788 0.755 0.757 الفندقي الإعلان الإلكتروني

 0.832 0.778 0.724 0.747 الفندقية العلاقات العامة الإلكترونية

 0.829 0.747 0.725 0.731 الفندقية تنشيط المبيعات الإلكترونية

 0.875 0.847 0.703 0.811 الفندقي التسويق المباشر الإلكتروني

 0.904 0.868 0.057 0.867  التواصل مواقعسلوك الزبون عبر 

 SmartPLS 4بالإعتماد على مخرجات برنامج  الباحثةمن إعداد : المصدر

أن أبعدد الدراس  صصوفر على الثبدت، حيث أن قتيم   (37)رقتم يصضح من نصدئج الجدول 
 .0,7أكبر من " CR rho-c , rho-a"الفدكرونيدج وأميغد مدكدوندلد والثبدت المركب 

ختبار الهيكلي النموذج تقييم :الثاني المطلب  الفرضيات وا 
 :صصمثل خطواصه في

 (VIF)صقييم العلاقتدت الخطي  المصداخل   .5
R)معدمل الصحديد  .0

2) 
F)حجم الصأثير  .0

2) 
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Q)القدرة الصنبؤي    .9
2) 

 صقييم معدملات المسدر .1
ختبار الهيكلي النموذج تقييم :الأول الفرع  منصات لمستخدمي الفرضيات وا 
 الحجز

بمجرد الصأكد من أن نموذج القيدس يصمصع بدلادق، يصم صقييم النموذج الهيكلي الذي 
R)معدمل الصحديد  (VIF)يصضمن فحص

F)وحجم الصأثير  (2
Q) الصنبؤي والقدرة  (2

2) 
وعليه يصم صقييم النموذج الهيكلي وفقد لمجموع  من المؤشرات والمعديير  .ومعدملات المسدر

 :(1)والصي ندرجهد فيمديلي
 (VIF)تقييم العلاقات الخطية المتداخلة  .5

فإذا كدنت مرصفع  فإن ذلك يعني ينبغي أن نصحقق من صقييم العلاقت  الخطي  المصداخل ، 
في مصغيرات الصنبؤ  1وجود العلاقت  مرصفع  بين المصغيرات المسصقل ، وينبغي ألا يصجدوز قتيم  

لا صم إعصبدرهد مسصويدت حرج  من العلاقت  الخطي  المصداخل  في هذه الحدل  يناح بإزال   وا 
 .المصغيرات أو دمجهد في مصغير واحد

لمستخدمي خطية المتداخلة للنموذج الهيكلي لتقييم العلاقات ال VIFنتائج اختبار (: 00)جدول رقم ال
 منصات الحجز الالكتروني

منادت الحجز سلوك الزبون عبر : المصغير الصدبع 
 الالكصروني

X1 1.737 الفندقتي الإعلان الإلكصروني  

X2  1.797  الفندقتي العلاقتدت العدم  الإلكصروني  

X3  1.642  الفندقتي المبيعدت الإلكصروني صنشيط  

X4 1.619 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني  

 smart pls4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

بمد أن  مشكل  في العلاقت  الخطي  المصداخل  يصضح أنه لا يوجد (30)رقتم من الجدول 
 .1,707و 1,610فدلقيم  صصرواح بين  1أقتل من   (VIF)قتيم 

                                                           
1 -  Henseler Hubonar, opcit, p16 
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R)معامل التحديد  .6
2) 

R)يعصبر معدمل الصحديد 
من بين المعديير الصي صقيم النموذج الهيكلي حيث إقتصرح  (2

"chin( "1000 ) أن قتيم(R
 :(1)صكون على النحو الصدلي (2

 R
2
 .صعصبر مرصفع  0,25<

  0,25  R
2
 .صعصبر معصدل   0,12   

 0,12  R   0,02  فهي ضعيف. 
 R2<0,02  صكون غير مقبول. 

Rوالجدول الصدلي يوضح قتيم  
2 . 

R)معامل التحديد (: 00)جدول رقم ال
لمتغيرات النموذج الهيكلي لمستخدمي منصات الحجز ( 2

 الالكتروني

المصغير  المصغيرات المسصقل 
 الصدبع

معدمل 
R)الصحديد

2) 
معدمل الصحديد 

 حجم الصفسير المعدل

X1 سلوك الزبون  الفندقتي الإعلان الإلكصروني
منادت عبر 

الحجز 
 الالكصروني

 مرصفع 0.602 0.607
X2  الفندقتي العلاقتدت العدم  الإلكصروني  
X3  الفندقتي صنشيط المبيعدت الإلكصروني  
X4 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

 smart pls4بالإعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثة: المصدر

Rأن قتيم  معدمل الصحديد  (30)رقتم يوضح الجدول 
لسلوك الزبون عبر منادت الحجز  2

والعلاقتدت العدم   الفندقتي ممد يدل على أن الإعلان الإلكصروني 0,607الإلكصروني بلغت 
والصسويق المبدشر الإلكصروني   الفندقتيوصنشيط المبيعدت الإلكصروني    الفندقتيالإلكصروني  

الإلكصروني وصعصبر هذه  من سلوك الزبون عبر منادت الحجز %60,7معد صفسر  الفندقتي
 .CHIN "1000"القيم  مرصفع  حسب 

 

                                                           
، دراسة ميدانية-القوائم المالية المعدة لأغراض الجبائية وفق النظام المحاسبي المالي على جودة بيأثر القياس المحاسطيبية محمد رضا،  -1

 .032، ص 0202أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أحمد دراية، أدرار، سنة 
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F)حجم التأثير  .3
2): 

Rبمد أن 
صقل  مع بعضهد البعض على المصغير سر صأثير جميع المصغيرات الميفس 2

Fاصدبع، فإن 
فبخاوص  .يقيم صأثير كل مصغير مسصقل على المصغير الصدبع بشكل منفال 2
Fحجم الصأثير 

 :المجدلات الصدلي " Cohen 1988"إقتصرح  2
 F

2
 .أثر قتوي 0,35<

 0,35  F
2
 .أثر مصوسط 0,15   

 0,15  F
2
 .أثر ضعيف 0,02   

 F
2
 .صدرس مع عدم وجود أثر 0,02>

Fوالجدول الصدلي يبن نصدئج حجم الصأثير 
2: 

Fحجم التأثير (: 01)جدول رقم ال
 لمستخدمي منصات الحجز الالكترونيللنموذج الهيكلي   2

F)حجم الصأثير  المصغير الصدبع المصغيرات المسصقل 
2) 

X1 الفندقتي الإعلان الإلكصروني 
سلوك الزبون عبر 
منادت الحجز 

 الالكصروني

 أثر مصوسط 0.199
X2  أثر مصوسط 0.256  الفندقتي العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
X3  أثر ضعيف 0.068  الفندقتي صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
X4 أثر ضعيف 0.054 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

 smart pls4بالإعتماد على مخرجات برنامج  داد الباحثةمن إع: المصدر

Fحجم الصأثير  يصضح أن قتيم (40)رقتم  من الجدول
لأبعدد عندار المزيج الصروجي  2

 الفندقتي ندقتي كدنت مصوسط  وضعيف ، حيث أن عنار الإعلان الإلكصرونيفالإلكصروني ال
على الصوالي  0,256و 0,100بقيم  كدن لهد أثر مصوسط   الفندقتيوالعلاقتدت العدم  الإلكصروني  

وعنار الصسويق المبدشر   الفندقتي في حين أن عنار صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
 .(1)على الصوالي 0,054-0,060ذو أثر ضعيف بقيم   الفندقتيالإلكصروني 

 
 

                                                           
1 - 1

- joseph T.Hair, Tomas Mhult, Christian Ringle, Marko Sarstedt, Nicholas Darks, Soumya 

Ray, opcit, p16. 
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Q)القدرة التنبؤية   .9
2

) 
Rبدلإضدف  إلى 

Qيجب كذلك صطبيق القدرة الصنبؤي   2
لفحص مدى ملائم  النموذج،  2

Qحيث صكون قتيم  
ي  وهذا صنبؤ  ل أن النموذج الهيكلي له قتوةوهند نقو  (1)أكبر من الافر 2

 :مد يوضحه الجدول الصدلي
 لمستخدمي منصات الحجز الالكترونيللنموذج الهيكلي  (Q2)معامل القوة التنبؤية (: 00)جدول رقم ال

Q)معدمل الصفسير المصغير الصدبع المصغيرات المسصقل 
 حجم الصفسير (2

X1 سلوك الزبون  الفندقتي الإعلان الإلكصروني
منادت عبر 

الحجز 
 الالكصروني

 مرصفع 0.640
X2  الفندقتي العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
X3  الفندقتي صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
X4 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

Qيصضح لند أن معدمل  (41)رقتم  من خلال الجدول
 .0وهو أكبر من  0,640بلغ   2
 .(1)وهذا مد يفسر أن النموذج المقصرح يصمصع بقدرة صنبؤي  مرصفع 

 :(اختبار الفرضيات)تقييم معاملات المسار  .1
ونعني  BETAبأنهد معدملات  PLS-SEMصعرف معدملات المسدر للنموذج الهيكلي 

بهد مقدار الصغير للمصغير الثدبت بدلزيددة أو النقادن في قتيم  المصغير المسصعمل بنفس 
 .1-و 1وصكون قتيمصه محاورة بين  (2)المقدار وصظل المصغيرات المسصقل  الأخرى ثدبص 

 عناصر المزيج الترويجي الالكتروني)تقييم معاملات المسار لتأثير المتغير المستقل  . أ
 (سلوك الزبون عبر منصات الحجز الالكتروني)ى المتغير التابع عل( الفندقي

 رض صقييم الدلال  الإحادئي  لمعدملات المسدر في نموذج الدراس  ثم الإعصمدد علىغل
لمعدملات الصشبع لكي يكون المسدر دالا إحادئيد إذا صحقق الشرطين  Bootstrapping صقني 

 :الصدليين
 .0,05أقتل من مسصوى الدلال  وهي  Pقتيم   .5

                                                           
1

- Hair J.F, next generation prediction metries for composite based PLS-Sem, industrial 

management and data systems 12(1), 2020, p 4. 
2

- Henseler Hubonar, opcit, p16. 
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1,06صكون أكبر من القيم  الحرج  والصي صقدر بـــــ  Tوقتيم   .0
رقتم  ويظهر الجدول.(1)

 .صقييم معدمل المسدر  (35)رقتم والشكل  (42)
على تقييم معاملات المسار لتأثير عناصر المزيج الترويجي الالكتروني الفندقي (: 00)شكل رقم ال

 منصات الحجز الالكتروني سلوك الزبون عبر

 
 smart pls4برنامج  الباحثة بالإعتمادعلى مخرجاتمن إعداد : المصدر

على  الفندقي تقييم معاملات المسار لتأثير عناصر المزيج الترويجي الالكتروني(: 00)جدول رقم ال
 سلوك الزبون عبر منصات الحجز الالكتروني

 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة  الانحراف المعياري معامل المسار
 H1قتبول  0.05 0.000 16.777 0.049 0.822

 smart pls4بالإعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثة: المصدر

نلاحظ أن معددل  المسدر معنوي  أي قتبول  (42)رقتم الجدول و  (35)رقتم  الشكل من خلال
الصرويجي الإلكصروني الفندقتي على سلوك عندار المزيج فرضي  المصعلق  بأنه يوجد صأثير ال

 P =0,000أمد قتيم   T =16,77قتيم   الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني حيث كدنت
 .0,05وهي أقتل من 

                                                           
1

- Henseler Hubomar, opcit, p16. 
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 تقييم معاملات المسار لتأثير أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع . ب
بعدد المصغير المسصقل على مسدر لأصقييم معدملات اللإخصبدر الفرضيدت سوف نقوم ب

 :والشكل الصدلي يوضح ذلك.المصغير الصدبع 
 تقييم معاملات المسار لتأثير أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع(: 32)كل رقم الش 

 
 smart pls4برنامج الباحثة بالإعتماد على مخرجات من إعداد : المصدر

على سلوك الزبون عبر  الفندقي الالكترونيالاعلان تقييم معاملات المسار لتأثير  (5
 منصات الحجز الالكتروني

خصبدر ا الجدول الصدلي يبين نصيج  صقييم معدملات المسدر  لفرضي  الأولىوا 
على سلوك الزبون عبر  الفندقي الاعلان الالكترونيتقييم معاملات المسار لتأثير (: 93)جدول رقم ال

 منصات الحجز الالكتروني

معامل 
 المسار

الانحراف 
 المعياري

 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة 

 H1قتبول  0.05  0.004  2.910  0.111  0.323
 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

أن قتيم  معدمل السدبقين  (43)رقتم  والجدول (36)رقتم المبين  في الشكل صظهر النصدئج 
أي وجود أثر إيجدبي للإعلان الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون عبر   0.323المسدر
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امد ، 1.06وهي أكبر من القيم  الحرج  Tمنادت الحجز الإلكصروني حيث جدءت قتيم  
 . وعليه يصم قتبول الفرضي  الفرعي  الأولى αقتيم  أقتل من  Pقتيم 
على سلوك الزبون  الفندقيةتقييم معاملات المسار لتأثير العلاقات العامة الإلكترونية  (6

 عبر منصات الحجز الالكتروني
خصبدر هذه الفرضي  فقد إعصمدت الدراس  على أسلوب صحليل المسدر ونصدئج الفرضي  لإ

 :صظهر في الجدول الصدلي
على سلوك  الفندقيةتقييم معاملات المسار لتأثير العلاقات العامة الإلكترونية (: 00)جدول رقم ال

 منصات الحجز الالكترونيالزبون عبر 

معامل 
 المسار

الانحراف 
 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة  المعياري

 H1قبول  0.05 0.000 4.172 0.089 0.373

 SmartPLS 4بالإعتماد على مخرجات برنامج  الباحثةمن إعداد : المصدر

وجود علاقت  السدبقين  (44)رقتم  والجدول (36)رقتم  من خلال الشكلصظهر النصدئج 
وهي أكبر من  T =4.172قتيم  كمد جدءت  0,373إيجدبي ، حيث بلغت قتيم  معدمل المسدر 

ي أنه يوجد أثر للعلاقتدت العدم  ممد يعن α =0,05 عند0.000سدوي ص  p وقتيم  القيم  الحرج 
سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني وعليه يصم قتبول الفرضي   الإلكصروني  على
 .الفرعي  الثدني 

على سلوك الزبون  الفندقية تقييم معاملات المسار لتأثير تنشيط المبيعات الإلكترونية (3
 عبر منصات الحجز الالكتروني

والجدول الصدلي .المسدرسنقوم بإخصبدر الفرضي  الفرعي  الثدلث  من خلال صقييم معدملات 
 :يوضح ذلك

على سلوك  الفندقيةتقييم معاملات المسار لتأثير تنشيط المبيعات الإلكترونية (: 91)جدول رقم ال
 الزبون عبر منصات الحجز الالكتروني

معامل 
 المسار

الانحراف 
 المعياري

 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة 

 H1رفض  0.05  0.118  1.564  0.097  0.152

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر
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في  2,510  بلغت قتيم  معدمل المسدرأن  (45)رقتم والجدول  (36)رقتم يشير الشكل 
، كمد أن قتيم  5,41وهي أقتل من القيم  الحرج  والمقدرة بـــ  T =5,119حين بلغت قتيم  

P =2,558  عندα =2,21 أنه لا يوجد أثر لصنشيط المبيعدت ، وهذا مد يدل على
على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني وعليه يصم رفض   الإلكصروني  الفندقتي

 .الثدلث الفرعي  الفرضي  
على سلوك الزبون  الفندقي تقييم معاملات المسار لتأثير التسويق المباشر الإلكتروني (9

 عبر منصات الحجز الالكتروني
 وعرض معدمل المسدر  سنقوم بصفسير نصدئج الفرضي  الفرعي  الرابع  

على سلوك  الفندقي تقييم معاملات المسار لتأثير التسويق المباشر الإلكتروني(: 00)جدول رقم ال
 الزبون عبر منصات الحجز الالكتروني

معامل 
 المسار

الانحراف 
 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة  المعياري

 H1قبول  0.05 0.026 2.223 0.082 0.182

 SmartPLS 4بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثة : المصدر

 0,102يصضح لند أن قتيم  معدمل المسدر بلغ  (46)رقتم  الجدولو  (36)رقتم الشكل  من
عند  P =0,26وقتيم   أكبر من القيم  الحرج  T=2,223أن قتيم   حيثوهي دال  موجب  

لصسويق المبدشر الإلكصروني الفندقتي على لوهذا مد يشير إلى أنه يوجد أثر  α =0,05مسصوى 
 .الرابع الفرعي  سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني وعليه يصم قتبول الفرضي  

ختبار الهيكلي النموذج تقييم :الثاني الفرع  مواقع لمستخدمي الفرضيات وا 
  الإجتماعي التواصل

نصدئج مقدييس الادق الصقدربي والادق الصمديزي للنموذج فإن الخطوة بعد الصأكد من 
 :الصدلي  هي صقييم النموذج الهيكلي من خلال إصبدع الخطوات الصدلي 

   صقييم العلاقتدت الخطي  المصداخل(VIF) 
  معدمل الصحديد(R

2) 
  حجم الصأثير(F

2) 
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    القدرة الصنبؤي(Q
2) 

 (الفرضيدتاخصبدر )صقييم معدملات المسدر 
 :(VIF)تقييم العلاقات الخطية المتداخلة  .5

حصى يصم الصحقق من عدم وجود مشكل في العلاقت  الخطي  المصداخل  يجب أن لا يصعدى 
VIF   والجدول الصدلي يوضح ذلك، 5القيم: 

لتقييم العلاقات الخطية المتداخلة للنموذج الهيكلي  VIFنتائج اختبار (: 00)جدول رقم ال
 مواقع التواصل الإجتماعيلمستخدمي 

 الصواال الاجصمدعي مواقعسلوك الزبون عبر : المصغير الصدبع 
X1 1.324 الفندقتي الإعلان الإلكصروني 

X2  1.310 الفندقتي   العلاقتدت العدم  الإلكصروني 

X3  1.087 الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 

X4 1.350 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

، فبعد الإعلان 5للأبعدد هي أقتل من  VIFأن قتيم   (47)رقتم  صشير نصدئج الجدول
بدلنسب  لمصغير سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي كدنت قتيمصه  الفندقتي الإلكصروني

بدلنسب  للمصغير سلوك الزبون عبر   الفندقتي الإلكصروني أمد بعد العلاقتدت العدم  . 1,324
وكذلك قتيم  كل من بعد صنشيط المبيعدت  1,310عي كدنت قتيمصه دمواقتع الصواال الاجصم

خل وعليه فإنه لا يوجد صدا. 1,350قتيم   الفندقتي والصسويق المبدشر الإلكصروني 1,007بقيم  
 .خطي بين مبدني نموذج الدراس 

R)التحديد معامل  .6
2): 

معدمل الصحديد يعصبر من المقدييس الأكثر إسصخدامد لصقييم النموذج الهيكلي حيث أن 
R، وقتد صم ذكر قتيم 1و 0قتيمصه صصراوح بين 

ي في معدمل الصحديد الخدص بدلنموذج الهيكل 2
Rن قتيم  ، وعليه فدلجدول الصدلي يبيكصرونيالإلمسصخدمي منادت الحجز 

2. 
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R)معامل التحديد  (:98)جدول رقم ال
لمستخدمي مواقع التواصل لمتغيرات النموذج الهيكلي ( 2

 الإجتماعي

معامل  المتغير التابع المتغيرات المستقلة
R)التحديد

2) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

حجم 
 التفسير

X1 الفندقتي الإعلان الإلكصروني 
سلوك الزبون عبر مواقع 

 التواصل الاجتماعي
 مرصفع 0.503 0.520

X2  الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
X3  الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
X4 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج إعداد الباحث من: المصدر

Rيصضح أن  (40)رقتم  من الجدول
لسلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي قتد  2

R 0,25قتيم  صدخل ضمن المجدل وهي 0,520بلغ 
2
 .ر مرصفعأي أن حجم الصفسيي <

الإعلان الإلكصروني العلاقتدت العدم  )وهذا يعني أن حجم الصفسير للمصغيرات المسصقل  
للمصغير الصدبع سلوك ( الإلكصرونيالصسويق المبدشر  ،ني ، صنشيط المبيعدت الإلكصروني الإلكصرو 

 .الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي ذو صفسير مرصفع
F)حجم التأثير  .3

2): 
Fبدلنسب  لحجم الصأثير 

فهو يشرح قتدرة كل مصغير مسصقل على حدى يفسر المصغير  2
Fالصدبع والجدول الموالي يوضح قتيم  

2. 
Fحجم التأثير(: 00)جدول رقم ال

 لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيللنموذج الهيكلي   2
F)حجم الصأثير  المصغير الصدبع المصغيرات المسصقل 

2
) 

X1 الفندقتي الإعلان الإلكصروني 
سلوك الزبون عبر 
مواقتع الصواال 
 الاجصمدعي

 أثر قتوي 0.407
X2  لا يوجد أثر 0.000 الفندقتي العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
X3  أثر ضعيف 0.025 الفندقتي  المبيعدت الإلكصروني صنشيط 
X4 أثر ضعيف 0.070 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر
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Fصشير 
إلى أن قتيم حجم الصأثير لمصغيرات  (40)رقتم  كمد هي موضح  في الجدول 2

 :أي وجود صبدين كبير في حجم الصأثير حيث أن 0,407و 0,000الدراس  صصراوح بين 
  حجم الصأثيرF

مع سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال  الفندقتيلبعد الإعلان الإلكصروني  2
 .وهذا يدل على وجود أثر قتوي 0,407الاجصمدعي بلغ 

  حجم الصأثيرF
مع سلوك الزبون عبر مواقتع   الفندقتي لبعد العلاقتدت العدم  الإلكصروني  2

 .وهذا يدل على عدم وجود أثر 0,000الصواال الاجصمدعي قتدر بـــ 
  حجم الصأثيرF

مع سلوك الزبون عبر مواقتع   الفندقتيلبعد صنشيط المبيعدت الإلكصروني   2
 .وعليه فإنه يوجد أثر ضعيف 0,25الصواال الاجصمدعي بلغت قتيمصه 

  أمد حجم الصأثيرF
على سلوك الزبون عبر  الفندقتيلبعد الصسويق المبدشر الإلكصروني  2

 .أي يوجد أثر ضعيف 0,070مواقتع الصواال الاجصمدعي بلغت قتيمصه 
Q)القدرة التنبؤية  .9

2): 
Qصفسير قتيم  القدرة الصنبؤي  

للحكم على مدى الملائم  الصنبؤي  للمصغيرات في نموذج  2
Qالبحث حيث أن قتيم  

Qأكبر من الافر والجدول الموالي يبين قتيم   2
2(1). 

Q)معامل القوة التنبؤية (: 12)جدول رقم ال
2

 لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعيللنموذج الهيكلي  (
 حجم الصفسير (Q2)الصفسيرمعدمل  المصغير الصدبع المصغيرات المسصقل 

X1 سلوك الزبون  الفندقتي الإعلان الإلكصروني
 مواقتععبر 

الصواال 
 الاجصمدعي

 مرصفع 0.427
X2  الفندقتي  العلاقتدت العدم  الإلكصروني 
X3  الفندقتي  صنشيط المبيعدت الإلكصروني 
X4 الفندقتي الصسويق المبدشر الإلكصروني 

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج الباحثمن إعداد : المصدر

Qيصضح أن قتيم   (50)رقتم من خلال نصدئج الجدول 
وهي أكبر  0,427بلغت قتيمصهد  2

من الافر ذو حجم صغيير مرصفع وصشير ذلك إلى أن المصغيرات المسصقل  معد لهد قتدرة صنبؤي  
 .الاجصمدعيمصغير الصدبع لسلوك الزبون عبر مواقتع الصواال دلب

 
                                                           

من عيادات جراحة  دراسة على عدد-أثر قيمة العلاقة مع الزبون على ولائه للمؤسسة من خلال العلاقة كمتغير وسيطسعدية خامت،  -1
 .323، ص 0200، سنة 2، العدد 02، المجلد "les cahires du coread"، مجلة الأسنان الخاصة في ولاية البويرة
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 :(اختبار الفرضيات)تقييم معاملات المسار .1
بدر نصدئج بحيث سيصم في هذه المرحل  إخص 5-و 1صصراوح قتيم معدمل المسدر بين 

 :الفرضيدت حيث صقبل الفرضي  إذا صحقق الشرطين الصدليين
 α دال  إحادئيد. 
   قتيمT>1,96   1عند مسصوى الدلال%. 
 عناصر المزيج الترويجي الالكتروني)المتغير المستقل تقييم معاملات المسار لتأثير  . أ

 :(سلوك الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي)على المتغير التابع ( الفندقي
صوضيحه في لاخصبدر فرضيدت الدراس  والعلاقت  بين المصغيرات المسصقل والصدبع سيصم 

 (37) رقتم الشكل 
على  الفندقي لتأثير عناصر المزيج الترويجي الالكترونيتقييم معاملات المسار : (00)شكل رقم ال

 التواصل الاجتماعي مواقعسلوك الزبون عبر 

 
 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر
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تقييم معاملات المسار لتأثير عناصر المزيج الترويجي الالكتروني على سلوك (: 00)جدول رقم ال
 التواصل الاجتماعيمواقع الزبون عبر 

معامل 
 المسار

الانحراف 
 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة  المعياري

 H1قبول  0.05 0.000 8.686 0.076 0.658

 SmartPLS 4بالإعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثة: المصدر

 BETAيصبين لند أن معدمل المسدر  (51)رقتم الجدول و  (37) رقتم الشكل بندءا على نصدئج
عند مسصوى  P=0,000 وقتيم  T =0,606وهي موجب  بدلإضدف  إلى أن قتيم   0,650قتيمصه 
، بحيث كدن القرار قتبول الفرضي  أي أنه يوجد أثر لعندار المزيج الصرويجي 0,05معنوي  

 .الإلكصروني الفندقتي على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي

 تقييم معاملات المسار لتأثير أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع . ب
سوف نقوم بصحديد معدملات المسدر لبعد الإعلان الإلكصروني وبعد العلاقتدت العدم  
الإلكصروني  وبعد صنشيط المبيعدت وبعدالصسويق المبدشر الالكصروني على سلوك الزبون 

 .مواقتع الصواال الإجصمدعي عبر
 تقييم معاملات المسار لتأثير أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع (: 00)قم شكل ر ال

 
 SmartPLS 4من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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على سلوك الزبون عبر  الفندقي الالكترونيالاعلان تقييم معاملات المسار لتأثير  (5
 التواصل الاجتماعي مواقع

على سلوك الزبون عبر  الفندقي الاعلان الالكترونيتقييم معاملات المسار لتأثير (: 00)رقم جدول ال
 التواصل الاجتماعي مواقع

معامل 
 المسار

الانحراف 
 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة  المعياري

 H1قبول  0.05  0.000  4.837  0.115  0.556

 SmartPLS 4بالإعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثة: المصدر

صظهر نصدئج صحليل المسدر للنموذج  (52)رقتم والجدول  (30)رقتم  من خلال الشكل
يجدبي  بين بعد الإعلان الإلكصروني  وسلوك  الفندقتيالهيكلي بأن هندك علاقت  إرصبدط قتوي  وا 
وهي قتيم   0,556الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي، إذ بلغت قتيم  معدمل المسدر 

عند مسصوى معنوي   P=0,000وقتيم   1,06أكبر من  Tموجب  ومرصفع  كمد جدءت قتيم  
 .محقق  وعليه فإن الفرضي  الفرعي  الخدمس ، 0,05

على سلوك الزبون  يةالفندقتقييم معاملات المسار لتأثير العلاقات العامة الإلكترونية  (6
 :التواصل الاجتماعي مواقععبر 

رقتم من خلال صقييم معدملات المسدر والجدول  سنقوم بإخصبدر الفرضي  الفرعي  السددس 
 :يوضح ذلك (53)
على سلوك  ةالفندقي الإلكترونيةتقييم معاملات المسار لتأثير العلاقات العامة (: 00)جدول رقم ال

 التواصل الاجتماعي مواقعالزبون عبر 

معامل 
 المسار

الانحراف 
 المعياري

 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة 

 H1رفض  0.05 0.853 0.185 0.090 0.017

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

أن قتيم  معدمل المسدر  (53)رقتم من الجدول  صظهر نصدئج صقييم معدملات المسدر
0,017B=،   كمد أن قتيمT=0,185   بدلإضدف  إلى أن . 1,96وهي أقتل من القيم  الحرج
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حيث كدن القرار رفض الفرضي ، وعليه فإنه لا  0,05عند مسصوى معنوي   P=0,853قتيم  
على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال   الفندقتيصوجد صأثير للعلاقتدت العدم  الإلكصروني  

 .غير محقق  ومنه فإن الفرضي  الفرعي  السددس الاجصمدعي، 

على سلوك الزبون  يةالفندقتقييم معاملات المسار لتأثير تنشيط المبيعات الإلكترونية  (3
 التواصل الاجتماعي مواقععبر 

لسدبع  من خلال صقييم معدملات المسدر ويصضح ذلك في يمكن إخصبدر الفرضي  الفرعي  ا
  :الجدول الصدلي

على سلوك  ةالفندقيتقييم معاملات المسار لتأثير تنشيط المبيعات الإلكترونية (: 00)جدول رقم ال
 التواصل الاجتماعي مواقعالزبون عبر 

معامل 
 المسار

الانحراف 
 المعياري

 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة 

 H1رفض  0.05  0.234  1.190  0.101  0.120

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر

كمديلي،  ير نصدئج الفرضي  الفرعي  السدبع يمكن صفس (54)رقتم  بندءا على نصدئج الجدول
على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال   الفندقتيلا يوجد صأثير لصنشيط المبيعدت الإلكصروني  

 ، كمد أن قتيم 0,120  صالاجصمدعي حيث صظهر نصدئج معدمل المسدر والذي بلغ قتيم
 T= 1,100   حيث أنهد أقتل من القيم  الحرجT=1,06   كمد أن قتيمP =0,234  عند مسصوى

 .غير محقق  عليه فإن الفرضي  الفرعي  السدبع و  0,05معنوي  
على سلوك الزبون  الفندقي تقييم معاملات المسار لتأثير التسويق المباشر الإلكتروني (9

 التواصل الاجتماعي مواقععبر 
على سلوك  الفندقيتقييم معاملات المسار لتأثير التسويق المباشر الإلكتروني (: 00)جدول رقم ال

 التواصل الاجتماعي مواقعالزبون عبر 

 القرار αقيمة  Pقيمة  Tقيمة  الانحراف المعياري معامل المسار
 H1قبول  0.05 0.010 2.594 0.082 0.213

 SmartPLS 4ة بالإعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحث: المصدر
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وأن قتيم   ،B=0,213أن قتيم  معدمل المسدر  (55)رقتم يصضح من نصدئج الجدول 
T=2,504   كمد أن قتيم   1,06وهي أكبر من القيم  الحرجP=0,010   عند مسصوى معنوي

وعليه كدن القرار قتبول الفرضي ، بمعنى يوجد صأثير لصسويق المبدشر الإلكصروني على  0,05
 .محقق  عليه فإن الفرضي  الفرعي  الثدمن سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي و 

 الفرقية الفرضيات تبارإخ :الثالث المطلب
لغرض إخصبدر إذا كدنت هندك فروقتدت ذات دلال  إحادئي  لمصغيرات الجنس والعمر، 

 mann-whitneyوبمد أن البيدندت لا صصبع الصوزيع الطبيعي فقد إعصمدت البدحث  على إخصبدر 

خصبدر  لإخصبدر الفروقتدت الخدا   kruskal-wallisلإخصبدر الفروقتدت الخدا  بدلجنس وا 
خصبدر   . chi-square testsبدلعمر وا 

 الجنس حسب الفروقات :الأول الفرع
- H1:  يوجد فروق ذات دلال  احادئي  في سلوك الزبون عبر منادت الحجز الالكصروني

 .بين الذكور والإندث
 :Mann-Whitneyالجدول الصدلي يبين نصدئج إخصبدر 

منصات الحجز  عبر سلوك الزبونلمعرفة الفروق في  Mann-Whitneyاختبار (: 00)الجدول رقم 

 .بين الذكور والإناثالالكتروني 
 Y 

 U 874.500 إحصائية مان ويتني

 Sig  .741 قيمة 

 (2-3أنظر الملحق رقم)spss27 من إعداد الباحثة بالإعتماد علي مخرجات:المصدر

وبدلصدلي يصم رفض  0,05أي أكبر من  0,741=  يصضح أن قتيم  (56) رقتم من الجدول
H1  وقتبولH0  أي أنه لا يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر منادت

 .الحجز الإلكصروني بين الذكور والإندث
H2 : الصواال الاجصمدعي  مواقتععبر هندك فروق ذات دلال  احادئي  على سلوك الزبون

 .بين الذكور والإندث
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وهو  Mann-Whitney Uبمد أن البيدندت لا صخضع للصوزيع الطبيعي سيصم اسصخدام 
 .البديل اللامعلمي لاخصبدر هذه الفرضي 

التواصل  مواقععبر سلوك الزبون لمعرفة الفروق في  Mann-Whitneyاختبار (: 00)الجدول رقم 
 الاجتماعي بين الذكور والإناث

 Y 

 U 1541.000إحصائية مان ويتني 

 Sig .419 قيمة 

 (1-3أنظر الملحق رقم)spss27 من إعداد الباحثة بالإعتماد علي مخرجات:المصدر

وعليه يصم  0,05وهي أكبر من  0,410=  يصبين أن  (57) رقتم حسب نصدئج الجدول
أي أنه لا صوجد فروق ذات دلال  إحادئي  على سلوك الزبون عبر  H0وقتبول  H2رفض 

 .مواقتع الصواال الاجصمدعي بين الذكور والإندث
H3:   في صوزيع الجنس بين مسصخدمي مواقتع الصواال هندك فروق ذات دلال  احادئي

 .الاجصمدعي ومسصخدمي منادت الحجز الالكصروني
 . Chi-Square Testsلاخصبدر هذه الفرضيدت فإن الاخصبدر الاحادئي المندسب هو 

في توزيع الجنس بين مستخدمي  لمعرفة الفروق Chi-Square Testsإختبار (: 18)الجدول رقم 
 .مواقع التواصل الاجتماعي ومستخدمي منصات الحجز الالكتروني

 Chi-Square Testsإختبار 

 sigقيمة  df القيمة 

669. قيمة إختبار كاي تربيع
a

 1 .413 

   202 عدد الحالات

 (7-3أنظر الملحق رقم)spss27 من إعداد الباحثة بالإعتماد علي مخرجات:المصدر

وهو أكبر  13000يسدوي  SIGأن مسصوى الدلال  يصضح  (50) رقتممن خلال الجدول 
فهذا يعني قتبول الفرضي  الافري  ورفض الفرضي  البديل  أي لا يوجد فروق  0.05صمدمد من 

في صوزيع الجنس بين مسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعي ومسصخدمي  ذات دلال  احادئي 
 .منادت الحجز الالكصروني
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 العمرية الفئة حسب الفروقات :الثاني الفرع
H4:  منادت الحجز الالكصروني  عبرهندك فروق ذات دلال  احادئي  في سلوك الزبون
 .الفئدت العمري  المخصلف بين 

أدنده نصدئج إخصبدر كروسكدل والاس للفروق في سلوك الزبون عبر  يبين الجدول
 .منادت الحجز الإلكصروني بين فئدت العمري  المخصلف 

منصات الحجز  عبرفي سلوك الزبون لمعرفة الفروق  Kruskal-Wallisإختبار (: 00)الجدول رقم 
 الفئات العمرية المختلفةبين  الالكتروني

 Y 

 H 3.588إحصائية الإختبار

df 3 

 Sig .309قيمة

 (2-3أنظر الملحق رقم)spss27 على مخرجات برنامجمن إعداد الباحثة إعتمادا  : المصدر

 H0وبدلصدلي قتبول  0,05وهي أكبر من  2,024= يصضح أن  (50) رقتم من الجدول
أي أنه لا يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  في سلوك الزبون عبر منادت   H4ورفض 

 .الحجز الإلكصروني بين الفئدت العمري  المخصلف 
H5:  هندك فروق ذات دلال  احادئي  في سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي بين

 .المخصلف الفئدت العمري  
التواصل  عبر مواقعفي سلوك الزبون لمعرفة الفروق  Kruskal-Wallisإختبار (: 22) الجدول رقم

 الفئات العمرية المختلفةبين  الاجتماعي
 Y 

 H 2.830إحصائية الإختبار

df 3 

 Sig .419قيمة

 ( 1-3 رقمأنظر الملحق )spss27 على مخرجات برنامجمن إعداد الباحثة إعتمادا  : المصدر

ورفض  H0وبدلصدلي قتبول  0,05أكبر من   تبين أن قيمة  (60) رقتممن خلال الجدول 
H5   أي لا يوجد فروق ذات دلال  إحادئي  في سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال

 .الاجصمدعي بين الفئدت العمري  المخصلف 
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H6:   الصواال  مواقتعفي صوزيع الفئ  العمري  بين مسصخدمي هندك فروق ذات دلال  احادئي
 .الاجصمدعي ومسصخدمي منادت الحجز الالكصروني

  Chi-Square Testsلاخصبدر هذه الفرضيدت فإن الاخصبدر الاحادئي المندسب هو 
في توزيع الفئة العمرية بين  لمعرفة الفروق Chi-Square Testsإختبار  (:25) الجدول رقم

 .مواقع التواصل الاجتماعي ومستخدمي منصات الحجز الالكترونيمستخدمي 
Chi-Square Tests 

 sig قتيم  df القيم  

1.043 قتيم  إخصبدر كدي صربيع
a

 3 .791 

   202 عدد الحدلات

 (0 -0أنظر الملحق رقم)spss27 على مخرجات برنامجمن إعداد الباحثة إعتمادا  : المصدر

وهو أكبر صمدمد من  0.701يسدوي  SIGأن مسصوى الدلال   (61) رقتميشير الجدول 
فهذا يعني قتبول الفرضي  الافري  ورفض الفرضي  البديل  أي لا يوجد فروق ذات  0.05

في صوزيع الفئ  العمري  بين مسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعي ومسصخدمي  دلال  احادئي 
 .منادت الحجز الالكصروني
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 الفصلخلاصة 
إسصخلاند من الدارس  الصطبيقي  أن عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي له 
دور هدم في الصأثير على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني ومواقتع الصواال 
ثدرة الإهصمدم للخدمدت الفندقتي ، ممد صخلق له الرغب   الاجصمدعي، فهي صعمل على جذب وا 

ربصه، ولا صنحار أهمي  المزيج الصرويجي الإلكصروني في صحقيق نحو الفندق فصدفعه لصج
نمد صسدعد الزبون على صوفر المعلومدت اللازم  الصي صسدعده  أهداف المؤسس  الفندقتي ، وا 

بين الخدمدت الفندقتي  وصسدعده على إصخدذ قترار الشراء، كمد صبين لند أن الصقنيدت  على الصمييز
 .صأثيرهد من زبون لآخر الإلكصروني  المسصخدم  يخصلف

فمن خلال نصدئج الدراس  صبين لند وجود أثر وعلاقت  قتوي  بين الإعلان الإلكصروني على 
  الفندقتي سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني وكذلك العلاقتدت العدم  الإلكصروني 

كلهد صؤثر في سلوك الزبون عبر منادت الحجز  الفندقتي والصسويق المبدشر الإلكصروني
لا صؤثر في سلوك الزبون، أمد بدلنسب    الفندقتي الإلكصروني لكن صنشيط المبيعدت الإلكصروني 

 الفندقتيلسلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي فهو يصأثر بدلإعلان الإلكصروني 
وصنشيط   الفندقتي لعلاقتدت العدم  الإلكصروني ولم يصأثر بد الفندقتيوالصسويق المبدشر الإلكصروني 

 . الفندقتي المبيعدت الإلكصروني 
لذا لابد على المؤسسدت الفندقتي  الإهصمدم أكثر بهذه الصقنيدت والإلمدم بحميع عندار 

  .الصرويج الإلكصروني
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صندولت هذه الدراس  معرف  أثر عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي على 
سلوك الزبون بإعصبدر أن الصرويج الإلكصروني يعد إصادل ثندئي الإصجده هدفه الأول هو جذب 
الزبون والإحصفدظ به، من خلال إسصخدام الصقنيدت الإلكصروني  كمواقتع الصواال الاجصمدعي أو 

 .وبطرق أكثر فعدلي  سعأو الإلكصروني الصي صسمح لهد بدلواول إلى جمهور منادت الحجز 
فدلصرويج الإلكصروني يصيح للمؤسسدت الفندقتي  صقديم عروض مخاا  بندءا على البيدندت 
السلوكي  والصفضيلات الشخاي  للزبون، ممد يعزز من إحصمدلي  الشراء ويزيد من ولاء 

 .الزبون
المطروح  صم معدلجصهد في الفال الصطبيقي حيث صبين لند أن وللإجدب  على الإشكدلي  

الزبون واعيد مطلعد على كل الخدمدت الفندقتي  بسبب سهول  الواول إلى المعلومدت 
وصقييمهد عبر مخصلف الصقنيدت الإلكصروني ، فدلزبون أابح أكثر نقدا وصدقتيقد في إخصيدراصه، 

أكثر شفدفي  وادقتد في صرويجهد الإلكصروني ممد يصطلب على المؤسسدت الفندقتي  أن صكون 
أو  الفندقتيأو الصسويق المبدشر الإلكصروني  الفندقتي سواء من خلال الإعلان الإلكصروني

 . الفندقتي أو صنشيط المبيعدت الإلكصروني   الفندقتيالعلاقتدت العدم  الإلكصروني  
  مصطورة، ي  صسويقبشكل عدم فإن الصرويج الإلكصروني يسدهم في خلق بيئ  ديندميكي

فرغم أهمي  هذه العندار إلا أنه صبين لند أن  .صهدف إلى صعزيز العلاقت  بين المؤسس  وزبونهد
لا صؤثر على سلوك الزبون عبر منادت الحجز   الفندقتيصنشيط المبيعدت الإلكصروني  

لا صؤثر على سلوك   الفندقتيالإلكصروني وكذلك العلاقتدت العدم  وصنشيط المبيعدت الإلكصروني  
 .عبر مواقتع الصواال الاجصمدعيالزبون 
 نتائج الدراسة: 
أكثر أفراد عين  الدراس  المسصخدم  لمنادت الحجز الإلكصروني كدنت من فئ  الشبدب  .5

نسب  الأكبر الأن  مدأي أنهم من الفئ  المثقف ،ك %01.4وأغلبهم كدنوا جدمعيين بنسب  
وأن معظمهم كدنوا موظفين ، %41.0دج بنسب   60000أكثر من  ممن العين  كدن دخله

 .ممد سدعدهم على زيدرة الفندق
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أمد بدلنسب  لعين  مسصخدمي مواقتع الصواال الإجصمدعي فكدنت الفئ  العمري  صصراوح بين  .6
وأكثر أفراد العين  جدمعيين ويمصلكون دخل أكبر من  %46.5سن  بنسب   35-50

 .ين هم من الموظف %56دج ونسب  60000
صصبنى المؤسسدت الفندقتي  المزيج الصرويجي الإلكصروني الذي يعمل على الصعريف  .3

الذي يدفع  الفندقتيبدلمنصجدت والخدمدت الفندقتي  من خلال إسصخدام الإعلان الإلكصروني 
وكذلك صسعى المؤسسدت الفندقتي  لبندء علاقتدت طويل   AIDAالزبون لشراء وفق نموذج 

صنشيط  أسدليب بعض وصطبيق  الفندقتيالأمد بإسصخدام العلاقتدت العدم  الإلكصروني  
 .الفندقتي على الصسويق المبدشر الإلكصروني كمد انهد صعصمد المبيعدت

الحجز الإلكصروني  يسصخدم أفراد العين  الصقنيدت الإلكصروني  الحديث  والمصمثل  في منادت .9
 .ومواقتع الصواال الاجصمدعي

من خلال دراسصند صبين لند أن مواقتع الصواال الاجصمدعي هي اكثر وسيل  إلكصروني   .1
اسصخدامهد في صزايد  وهذا راجع الى ان نسب  فرد 116وكدن عددهم  يسصخدمهد أفراد العين 

    قتدرب 2023ي حيث عدد مسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعي ف من سن  لأخرى
 .في الجزائر مليون مسصخدم 23.05

 %56.0بنسب   الفديسبوكجصمدعي يسصخدمه أفراد العين  يصمثل في الاصواال للأكثر موقتع  .2
 .من إجمدلي المواقتع

 %73.3بنسب   bookingأكثر منا  حجز إلكصروني صسصخدمه أفراد العين  هي منا   .7
 .من اجمدلي منادت الحجز

المزيج الصرويجي الإلكصروني في سلوك الزبون عبر منادت الحجز صؤثر عندار  .8
 .الإلكصروني

صؤثر عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني في سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال  .4
 .الاجصمدعي

في الصأثير  الفندقتي والصسويق المبدشر الإلكصروني الفندقتي سدهم الإعلان الإلكصروني .52
من  الصواال الاجصمدعي ومنادت الحجز الإلكصروني سلوك الزبون عبر مواقتع على

 .على الصوالىخلال إنشدء محصوي جذاب وبألوان جميل  والاعصمدد على العروض المبدشرة 
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 الفندقتيالأولى المصعلق  بصأثير الإعلان الإلكصروني الفرعي  لقد صم صأكيد اح  الفرضي   .55
يلعب دور مهم في الصعريف ، حيث على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني

ثدرة الرغب  ودفع الزبون لشراء الخدم  الفندقتي   .بخدمدت المؤسس  الفندقتي  وا 
  الفندقتي الثدني  المصعلق  بصأثير العلاقتدت العدم  الإلكصروني الفرعي  لقد صم صأكيد الفرضي   .56

على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني من خلال إقتدم  ادقتدت وعلاقتدت 
 .مع العديد من الزبدئن

رفض الفرضي  الفرعي  الثدلث  والمصعلق  بصأثير صنشيط المبيعدت الإلكصروني   لقد صم .53
على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني، حيث نجد أن أدوات صنشيط   الفندقتي
ثير فيه بدلرغم من أنهد أداة جذاب  صأت لم صكن قتددرة على جذب إنصبده الزبون والالمبيعد

دت السعري  الصي صعصبر المحرك يضخفصومؤثرة في سلوك الزبون الذي يبحث دائمد عن ال
 .الأسدسي لإقتصندء الخدم  الفندقتي 

 شر الإلكصرونيلقد صم صأكيد اح  الفرضي  الفرعي  الرابع  المصعلق  بصأثير الصسويق المبد .59
على سلوك الزبون عبر منادت الحجز الإلكصروني من خلال العروض المبدشرة  الفندقتي

طمأندنه للصعدمل مع الفندق  .للخدمدت الصي صزيد من ثق  الزبون وا 
 :أمد بخاوص سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي فقد إسصخرجند النصدئج الصدلي 

لقد صم صأكيد اح  الفرضي  الفرعي  الخدمس  المصعلق  بصأثير الإعلان الإلكصروني  .51
 .على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي من خلال المحصوى الجذاب الفندقتي

لقد صم رفض الفرضي  الفرعي  السددس  المصعلق  بصأثير العلاقتدت العدم  الإلكصروني   .52
عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي، وهذا يبين أن هذا العنار على سلوك الزبون   الفندقتي

 .لم ينجح في دفع الزبون لإصخدذ قترار الشراء
ق  بصأثير صنشيط المبيعدت الإلكصروني  للقد صم رفض الفرضي  الفرعي  السدبع  المصع .57

على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي وهذا يدل على أن الزبون لا   الفندقتي
بدلاضدف  إلى الصخفيضدت  نقدي الحدل  الجوائز  بمد فيهدصنشيط المبيعدت  بأسدليبر يصأث

، فإنعدام بطدقت  الإئصمدن صعصبر عدئق كبير، وكذلك السعري  بدورهد لم يكن لهد صأثير كبير
لعدم الثق  جراء وجود محصدلين يخدعونهم وهيمونهم بأنهم ربحو جوائز لكن في الحقيق  لا 

 .صوجد
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لقد صم قتبول الفرضي  الفرعي  الثدمن  المصعلق  بصأثير الصسويق المبدشر الإلكصروني  .58
على سلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي وهذا يدل على نجدع  هذا  الفندقتي

راك الزبون في آرائه والصفدعل الدائم، ي الصأثير على السلوك من خلال إشالأسلوب ف
 .ثرات الصرويجي  الإلكصروني  المبدشرةفدلزبون بطبعه يسصجيب للمؤ 

ثدرة الرغب  والدفع إلى  "AIDA"يصمثل نموذج  .54 ثدرة الإهصمدم ،وا  في جذب الانصبده وا 
وفقد الشراء ،بينمد نصدئج الدراس  أسفرت على صرصيب عندار النموذج باف  عكسي  

 .ار المزيج الصرويجي الإلكصرونيدعنل
-ذكور)منادت الحجز الإلكصروني لمصغير الجنس لا صوجد فروق لسلوك الزبون عبر  .62

 (.إندث
 .لا صوجد فروق لسلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي لمصغير الجنس .65
لا صوجد فروق في صوزيع الجنس بين مسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعي ومسصخدمي  .66

 .منادت الحجز الإلكصروني
 .الإلكصروني لمصغير الفئ  العمري لا صوجد فروق لسلوك الزبون عبر منادت الحجز  .63
 .لا صوجد فروق لسلوك الزبون عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي لمصغير الفئ  العمري  .69
لا صوجد فروق في صوزيع الفئ  العمري  بين مسصخدمي مواقتع الصواال الاجصمدعي  .61

 .ومسصخدمي منادت الحجز الإلكصروني
 توصيات الدراسة: 

من خلال النصدئج المصحال عليهد من دراس  هذا الموضوع، خلات البدحث  إلى 
مجموع  من الصوايدت موجه  للمؤسسدت الفندقتي  الصي صهصم بدلمزيج الصرويجي الإلكصروني 

 :الإصجده مع الزبون، وأهم هذه الصوايدت هي ثندئيالذي يعد الإصادل 
 .الإلكصروني المصكدملضرورة الإلمدم بجميع عندار المزيج الصرويجي  .5
 لبندء علاقت  طويل  الأمد  الفندقتي الصركيز أكثر على عنار العلاقتدت العدم  الإلكصروني  .6

عصبدرهد وسيل  أقتل صكلف  بدلنسب  للفندق  .مع زبدئنهد وا 
في الوقتت المندسب   الفندقتي أسدليب صنشيط المبيعدت الإلكصروني  كل  ضرورة إسصخدام .3

 .الصي صؤثر في سلوك الزبون، فهي من عوامل الإغراء النفسي لأنهد من أهم الأسدليب
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من طرف  عبر منادت الحجز الإلكصروني الإلكصروني الصرويجإعددة النظر في  .9
 .المؤسسدت الفندقتي 

صوفير وسدئل الدفع لأن معظم الأشخدص يلجؤون إلى الوكدلات السيدحي  للحجز لعدم  .1
لحدلات يصأثر الزبون بدلمواقتع الإلكصروني  لكن صوفر وسيل  الدفع الإلكصروني، ففي بعض ا

 .الوكدل  السيدحي  صغير له الوجه 
صدريب المورد البشري وصأهيله لأنه هو المسؤول الأول على جذب والصعدمل مع الزبون من  .2

 .خلال صاميم مخصلف الحمدلات الصرويجي 
شيط المبيعدت العمل على زيددة الثق  من طرف الزبون خدا  عند إسصخدام وسدئل صن .7

 .والعمل على منح ضمدندت
 آفاق الدراسة: 

من خلال دراسصند لموضوع أثر عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني الفندقتي على 
سلوك الزبون صبددر في أذهدنند العديد من المواضيع الصي قتد صكون مواضع مسصقبيل  والصي 

الدراس ، ونقصرح المواضيع صضيف لموضوع البحث جوانب أخرى وصسد بعض فجوات هذه 
 :الصدلي 

 .أثر عندار المزيج الصرويجي الإلكصروني للوكدل  السيدحي  على سلوك الزبون .5
 .أثر منادت الحجز الإلكصروني على إصخدذ قترار الشراء .6
 .دور صقنيدت الصرويج الإلكصروني في خلق ميزة صندفسي  .3
 .في خلق ولاء الزبون دور العلاقتدت العدم  الإلكصروني  .9
 .أثر الصرويج الفندقتي عبر محركدت البحث على سلوك الزبون .1
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 :باللغة العربية . أ
 الكتب: أولا
، سن  1، دار كنوز المعرف ، عمدن، الطبع مبادئ التسويق الإلكترونيأحمد أمجدل،  .5

0259. 
رتباطه بالنقود الرقميةأحمد شعبدن محمد علي،  .6 ، دار الصعليم التسويق الإلكتروني وا 

 .0200الجدمعي، سن  
النظرية والتطبيق مع التركيز على السوق سلوك المستهلك بين أحمد علي سليمدن،  .3

 .0222، معهد الإدارة العدم ، الريدض، سن  السعودية
، سن  5، دار الراي  للنشر والصوزيع، عمدن، طالرقابة وحماية المستهلكأسدم  خيري،  .9

0251. 
سلوك المستهلك، المؤثرات إيدد عبد الفصدح النسور، مبدرك بن فهيد القحطدني،  .1

، سن  5، دار افدء للنشر والصوزيع، عمدن، طلثقافية والنفسية والتربويةالاجتماعية وا
0250. 

، دار المندهج للنشر الإستراتيجيات التسويقية في الإنترنيتبشير عبدس العلاق،  .2
 .0224والصوزيع، الأردن، عمدن، 

، عمدن، سن  5، الوراق للنشر والصوزيع، طالتسويق عبر الإنترنيتبشير عبدس العلاق،  .7
0220. 

، دار أمجد للنشر دراسات وبحوث في الإعلام والصحافةبيرف حسين جمع  الربيعي،  .8
 .0251والصوزيع، عمدن ،سن  

، دار الحدمد للنشر والصوزيع، عمدن، الأردن الاتصالات التسويقية والترويجصدمر البكري،  .4
 .0221، الطبع  الأولى، سن  

والعلاقات العامة في المدونات الدعاية والإعلان جدسم رمضدني الهلالي،  .52
 .0250، سن  5، دار النفدئس للنشر والصوزيع، الأردن، طالإلكترونية
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أساسيات إختيار العينة في البحوث العلمية مبادئ توجيهية عملية جوني دانييل،  .55
، طدرق عطي  عبد الرحمن، معهد الإدارة العدم  للطبدع  لإجراء إختيارات العينة البحثية

 .0251سن  والنشر، 
، دار زهران للنشر سلوك المستهلك، مدخل متكاملحمد الغدير، رشدد السدعد،  .56

 .0252والصوزيع، سن  
التسويق الإلكتروني في قطاع حميد عبد النبي الطدئي، نضدل إسمدعيل أبو الخير،  .53

 .0200، 5، مدخل مفدهيمي وصطبيقي، دار كفدءة المعرف ، طالخدمات
، دار أمجد عبد النبي الطافي، أساسيات التسويق الرقميحميد خدلد حسن الحريري،  .59

 .0200للنشر والصوزيع، عمدن، ط، سن  
، دار النقدئس للنشر ، عمدن،  ثورة الشبكة الإجتماعيةخدلد غسدن يوسف المقدادي،  .51

 .0250، 5الأردن ،ط
ستراتيجيات معاصرةريم عمر شريصح،  .52 ، المنهل، سن  الإعلان الإلكتروني مفاهيم وا 

0250. 
، دار النهض  العربي ، القدهرة، سن  الإعلان وسلوك المستهلكسلوى العوادلي،  .57

0220. 
، دار الفكر، التسويق الإلكترونيعدمر سدمح عبد المطلب، قتنديل علاء محمد سيد،  .58

 .0250، سن  5عمدن، ط
محاضرات في هندسة الإعلان والإعلان عبد السلام أو قتحف وطدرق طه أحمد،  .54

 .0221الدار الجدمعي ، الإسكندري ، مار،  ،الإلكتروني
، دار المندهج مبادئ التسويق بين النظرية والتطبيقعبد العزيز ماطفى أبو نبع ،  .62

 .0220للنشر والصوزيع، عمدن، الأردن، الطبع  الثدلث ، سن  
التسويق الإلكتروني في القرن الحادي علي الزغبي، أحمد ادلح النار،  .65

 .   0202ي العلمي  للنشر والصوزيع، عمدن، الاردن ،، دار اليدزور والعشرين
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، دار ومكصب  الحدمد للنشر سلوك المستهلك، مدخل الإعلانكدسر ندار المناور،  .66
 .0221والصوزيع، عمدن، الطبع  الأولى، سن  

، أحمد المغربي، دار الفجر التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعيليندا كولز،  .63
 .0251، 5القدهرة، مار،طللنشر والصوزيع، 

، دار وائل للنشر، عمدن، سلوك المستهلك، مدخل إستراتيجيمحمد إبراهيم عبيدات،  .69
 .0225،سن  0الأردن، ط

، دار الفجر للنشر والصوزيع، القدهرة، التسويق العقاري الإلكترونيمحمد الايرفي،  .61
 .0251مار، 

للنشر والصوزيع، الأردن، ، دار الحدمد التسويق الإلكترونيمحمد طدهر ناير،  .62
 .0221عمدن، 

، الدار الجدمعي ، جدمع  التسويق الإلكترونيمحمد عبد العظيم أبو النجد،  .67
 .0228الإسكندري ، مار، سن  

سلوك المستهلك، الأطر المفاهمية والمضامين محمد عبد العظيم أبو النجد،  .68
 .0251، سن  5، الدار الجدمعي  الإسكندري ، طالتطبيقية

، دار العلم والإيمدن للنشر التسويق الإعلاني والإلكترونيعلي أبو العلا،  محمد .64
 .0259، سن  5والصوزيع، دسوق، مار، ط

محمد مناور أبو جليل، إبراهيم سعيد عقل، إيهدب كمدل هيكل، خدلد عطد الله  .32
تخاذ القرارات الشرائيةالطراون ،  ن، ، دار الحدمد للنشر والصوزيع، عمدسلوك المستهلك وا 

 .0250، سن  5ط
، دار المندهج 5، طسلوك المستهلكمحمود جدسم الاميدعي وردين  عثمدن يوسف،  .35

 .0220للنشر والصوزيع، سن  
دار الحدمد للنشر  التسويق الرقمي،محمود جدسم الاميدعي، ردين  عثمدن يوسف،  .36

 .0200، سن  5والصوزيع، ط
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، دار المندهج ا التسويقتكنولوجيمحمود جدسم الاميدعي، ردين  عثمدن يوسف،  .33
 .0229للنشر والصوزيع ،الطبع  الأول ، عمدن، الأردن، 

، الإبصكدر للنشر العلاقات العامة الرقمية والترويج السياحيمخلد حلق النوافع ،  .39
 .0200، 5والصوزيع، ط

سلوك المستهلك والإدارة الإستراتيجية لممارسة نشاط ماطفى محمود أبو بكر،  .31
 .0251، سن  5، الدار الجدمعي ، الإسكندري ، طالمنظمات المعاصرةالتسويق في 

، دار أسدم  للنشر والصوزيع، عمدن، التجارة والتسويق الإلكترونيندار خليل،  .32
 .0224الأردن، سن  

عداد البحوث في البيئة الرقميةالنقيب مصولي، مهدرات  .37 ، البحث عن المعلومات وا 
 .0228اللبندني ، القدهرة، الدار الماري  

، ديوان المطبوعدت الجدمعي ، التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكترونينوري منير،  .38
 .0250، 0ط
، دار المندهج للنشر، مفاهيم ونظريات الإصدار-الإعلام الجديدوديع العزعزي،  .34

 .0251عمدن، الأردن، 
التسويقي عبر التسويق الإلكتروني، عناصر المزيج يوسف أحمد أبو قتدرة،  .92

 .0229، 5، دار وائل للنشر والصوزيع، الأردن عمدن، طالإنترنيت
، التسويق الإلكترونييوسف حجيم سلطدن الطدئي، هدشم فوزي دبدس العبددي،  .95

 .0224، 5مؤسس  الوراق، عمدن، ط
 ورسائل الماجستيرالأطروحات : ثانيا
الترويجي في مؤسسات  تحليل أثر سلوك المستهلك على المزيجآسيد فريح  قتلوم ،  .5

-جيزي-موبيلس)دراسة حالة مؤسسة الإتصال بالهاتف النقال بالجزائر -الإتصال
، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير،جدمع  (أوريدو
 .0258،  -0-الجزائر 
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دارة جودة الخدمات بن أحسن ندار الدين،  .6 وأثره تكامل أنشطة التسويق الداخلي وا 
 .0251، أطروح  دكصوراه، جدمع  الحدج لخضر، بدصن ، سن  على رضا الزبون

، أطروح  سلوك المستهلك الجزائري اتجاه المنتجات الحلالبن الشيخ بوبكر الاديق،  .3
 .0251، -0-رئدكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  الجزا

للمستهلك كمدخل لتحقيق الحتمية المستدامة، دراسة  السلوك البيئيبوخدن  آمن ،  .9
، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  ميدانية لسلوك المستهلك في ولاية قالمة

 .0251، قتدلم ، سن  5491مدي  8والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  
لك الإتصال التسويقي ومدى تأثيرها على سلوك المسته إستراتجياتبوشعير لويزة،  .1

 .0259، -0-، أطروح  دكصوراه، فرع صسيير، جدمع  الجزائرالجزائري
دور الإعلان الإلكتروني في تحسين الأداء التسويقي من وجهة نظر بوعدمر عدئش ،  .2

، أطروح  دكصوراه، الأغواط، كلي  العلوم -دراسة حالة مؤسسة أورفليم الجزائر-العملاء
 .0251، سن  الاقتصاددي  والصجدري ، جدمع  عمدر صليجي

أثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على إدارة العلاقة مع حرزلي هدل ،  .7
، أطروح  دكصوراه، دراسة عينة من الفنادق بالجزائر-الزبون بالمؤسسات الفندقية

 .0209جدمع  محمد خيضر، بسكرة، قتسم العلوم الصجدري ، 
في تحسين جودة الخدمات  أهمية المزيج التسويقي الإلكترونيخديج  بلعيدء،  .8

، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  الفندقية
 .0258حسيب  بن بوعلي، الشلف، سن  

، إدارة العلاقات العامة الإلكترونية لصورة المؤسسة الإقتصادية في خديج  قتطش .4
، ؤسسة أوريدو على الفيسبوكدراسة تحليلية ميدانية للصفحة الرسمية لم-الجزائر
 .0200، 0ح  دكصوراه ،كلي  علوم الإعلام والإصادل والسمعي الباري ، قتسنطين  و أطر 

سلوك المستهلك النهائي بين أثر الإعلان وجودة الخدمة، دراسة حالة خطدر وهيب ،  .52
، مذكرة لنيل شهددة المدجسصير، جدمع  دالي إبراهيم، الجزائر، سن  مؤسسة موبيليس

0252. 
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دراسة ميدانية -تأثير الإشهار التلفزيوني على سلوك المستهلك الجزائريدحدوح مني ،  .55
 -0-، أطروح  دكصوراه في علوم الإعلام والإصادل، جدمع  الجزائرلشباب مدينة عنابة

،0259. 
عتبارات حماية البيئةدفور عبد النعيم،  .56 ، تقييم سلوك المستهلك بين قيمة المنتج وا 

 .0251، -0-راه، جدمع  الجزائرأطروح  دكصو 
أهمية التسويق السياحي الإلكتروني في تنمية الطلب السياحي راضي  بن نوي،  .53

أطروح  دكصوراه  الداخلي، دراسة ميدانية لعينة من الهيئات السياحية الوطنية بالجزائر،
 .0202، سن  5،كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير ، جدمع  بدصن 

تأثير الترويج الإلكتروني على تطوير الخدمات الفندقية، دراسة رشيدة مسدني،  .59
أطروح  دكصوراه، جدمع  خيضر محمد خيضر،  ميدانية مجموعة من الفنادق الجزائرية،

 .0200بسكرة، سن  
تأثير النشاط الترويجي للخدمة الفندقية على سلوك المستهلكين، زقترير نايرة،  .51

، أطروح  دكصوراه، جدمع  جيلالي دمت ولفندق العباسيين الفخمدراسة حالة لفندق تاق
 .2018ليدبس، سيدي بلعبدس، سن  

، أثر إستخدام شبكات التواصل الاجتماعي على رأس المال شحمدط شمس الدين .52
أطروح  -دراسة عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية-الاجتماعي للمؤسسة

 .0205عندب ، -بدجي مخصدر دكصوراه، شعب  علوم الصسيير، جدمع 
على جودة القوائم المالية المعدة لأغراض  بيأثر القياس المحاسطيبي  محمد رضد،  .57

، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم دراسة ميدانية-الجبائية وفق النظام المحاسبي المالي
 .0205الاقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  أحمد دراي ، أدرار، سن  

دراسة تطبيقية في سوق  -تأثير ترقية المبيعات على سلوك المستهلكعزيز نذير،  .58
، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم خدمات الهاتف النقال
 .0258عبد الحميد مهري،  -0-الصسيير،جدمع  قتسنطين 
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للمؤسسة، دراسة  أثر الترويج الإلكتروني على زيادة الحصة التسويقيةالعيدر فل ،  .54
، أطروح  دكصوراه، جدمع  ميدانية حول مجموعة من القطاعات الاقتصادية في الجزائر

 .0250، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير ، سن  0الجزائر 
، أطروح  دكصوراه ، تأثير  أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلكعيسى سمدعيل،  .62

 .0251،سن   0 -  والصجدري  وعلوم الصسيير،، جدمع  الجزائركلي  العلوم الإقتصاددي
الإتصال الظاهري وأثره في تحفيز السلوك الشرائي لدى المستهلك قتريصلي حمزة،  .65

لونيس علي، كلي  العلوم  -0-، أطروح  دكصوراه، جدمع  البليدةدراسة حالة-الجزائري
 .0205الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، سن  

الترويج الإلكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه إبراهيم، قتعيد  .66
، أطروح  دكصوراه في كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير ، جدمع  المنتجات

 .0250قتدادي مربدح، ورقتل ، سن  
دور سياسات المستهلك في توجيه السياسات الترويجية قتلوم  آسيد فريح ،  .63

، شهددة ة، دراسة حالة مؤسسة مولاي بن أحمد وأولاده للمشروبات بالأغواطللمؤسس
 .0220المدجسصير، جدمع  الجزائر، سن  

دراسة حالة -، أخلاقيات التسويق وتأثيرها على سلوك المستهلك النهائيكحلي لامي  .69
 ، أطروح  دكصوراه، كلي  العلوممستهلكي المنتجات الغذائية الوطنية لولاية بومرداس

 .0251الاقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير،جدمع  أحمد بوقترة، بومرداس، 
حالة -محددات الخدمة الفندقية ودورها في تحديد درجة رضا الزبائن،كوشي خديج ،  .61

علوم كلي  العلوم الاقتصاددي  والصجدري  و  ،، أطروح  دكصوراهمؤسسة فندقية بالجزائر
 .0250، -0-الصسيير، جدمع  الجزائر

التسويق الإلكتروني كمدخل لتحسين جودة الخدمة في قطاع لعراف مفصدح،  .62
، كلي  أطروح  دكصوراه الاتصالات، دراسة حالة قطاع الاتصالات المحمولة في الجزائر،

 .0205، جدمع  العربي صبسي،  سن  قتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسييرالعلوم الا
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، مذكرة مكمل  لنيل شهددة المستهلك مدى تأثير الإعلان على سلوكمرعوش إكرام،  .67
 .0224، سن   ، باتنةالمدجسصير، جدمع  الحدج لخضر

، أطروح  دكصوراه ،كلي  التسويق الإلكتروني في الجزائر واقع وآفاقمطدلي ليلى،  .68
 .0251، سن  -0-العلوم الاقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير ، جدمع  الجزائر

بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية، أثر التسويق مواهب زرواصي،  .64
، أطروح  دكصوراه، جدمع  محمد دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الفندقية بالجزائر

 .0202خيضر، بسكرة، سن  
أثر إستخدام التسويق الإلكتروني في تنشيط المبيعات في هب  حسن ندار الدين،  .32

صير، جدمع  الشرق الأوسط، كلي  الأعمدل، سن  ، رسدل  مدجسفنادق العاصمة الأردنية
0258. 

، شهددة المدجسصير، جدمع  تأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلكهدى ملواح،  .35
 .0255جيجل، كلي  العلوم الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، سن  

-ديدةأثر الكلمة المنطوقة على سلوك المستهلك إتجاه الخدمات الجهمدم سعودي،  .36
، أطروح  دكصوراه ،كلي  العلوم دراسة حالة خدمة الجيل الرابع في شركة جيزي

 .0200الإقتصاددي  والصجدري  وعلوم الصسيير، جدمع  العربي صبسي، صبس ، 
الإبتكار التسويقي ودوره في تحسين جودة الخدمات الفندقية، دراسة هندم رمضدني،  .33

أطروح  دكصوراه ، كلي  العلوم الإقتصاددي  و ، حالة عينة من الفنادق في الجزائر
 .0205الصجدري  وعلوم الصسير، جدمع  العربي الصبسي، صبس ، 

 المقالات: ثالثا
، دور المزيج الإلكتروني في التأثير على سلوك المستهلك ابراهيم قتعيد، ابراهيم بخصي .5

 .0250، 52، مجل  الدراسدت الاقتصاددي  والمدلي ، العددالجزائري
، العلاقات العامة الرقمية وأثرها على تسويق الخدمات أحمد حسين محمود هويدا .6

 .0205، مجل  كلي  السيدح  والفنددق، الفندقية بالفنادق المصرية
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سلوك المستهلك الشرائي أنيس أحمد عبد الله، محمد محمود عبد الله، أحمد قتيس جلال،  .3
عينة من المتسوقين عبر قنوات في عصر التسويق الرقمي، دراسة إستطلاعية لآراء 

 .0200، سن  0، عدد 90، المجل  العربي  للإدارة، مجلد التسويق الرقمي
مدى توافر متطلبات تبني برزان علي حسين عبد الله، علاء عبد السلام يحي اليمدني،  .9

التسويق الإلكتروني في القطاع الفندقي، دراسة تحليلية لآراء عينة من العاملين في 
 .0258، سن   502، العدد 00، صنمي  الرافدين مجل  ، المجلد نينوى الدوليفندق 

، مجل  المنصات الإلكترونية ودورها في تسويق الوجهة السياحية الجزائريةبزة ادلح،  .1
 .0200، سن  5، العدد 00دراسدت اقتصاددي ، المجلد 

التسويق المباشر في إمكانية تطبيق نظام جرجيش عمير عبدس، أنيس أحمد عبد الله،  .2
السوق المحلية، دراسة تحليلية لأراء عينة من المستهلكين والمنظمات في مدينة 

 .0221، سن  50، العدد 0، مجل  بحوث مسصقبلي ، المجلد الموصل
أثر الإعلان الإلكتروني على سلوك المستهلك، دراسة جلول بن قتشوة، زينب الرق،  .7

، قع الإلكتروني لتوسعة الخطوط الجوية الجزائريةتحليلية لآراء عينه من متصفحي المو 
 .0251سن   05معدرف مجل  علمي  محكم ، العدد 

دور الإعلان الإلكتروني في تسويق الخدمات السياحية جمدل درير، سدمي  خبيزي،  .8
، سن  20، العدد 29، مجل  سوسيولوجيد، المجلد عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 .ديسمبر 0202
القائم بالإتصال لأنشطة العلاقات العامة الرقمية ممدرسدت ، عدطف حدصم محمود .4

، مجل  بحوث العلاقتدت دراسة تطبيقية على جامعة المنوفية-بالجامعات الحكومية
 .0251، 1العدم  الشرق الاوسط، العدد

استخدام التجارة الإلكترونية في الشركات وعلاقاتها في حسين عمران الرفدعي،  .52
، المجل  بحث ميداني في بعض شركات الخدمات المالية والعامة الأردنيةزيادة الأرباح، 

 .0224، سن  01،العدد  1العراقتي  للعلوم الإداري  ـ،جدمع  كربلاء، العراق،المجلد
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تبني تطبيقات التسويق الإلكتروني لتدعيم الصناعة الفندقية في حيدة بولعويندت،  .55
 .0205، سن  20، العدد 29مجلد ، مجل  أبحدث اقتصاددي  معدارة، الالجزائر

، مجل  قرارات في نماذج تفسير سلوك المستهلك النهائيخليفي زرقتي، مددني أحمد،  .56
 .0250، سن  0البحوث والدراسدت الصجدري ، العدد 

رمدس محمد أمين، وزاني محمد، صأثير عندار المزيج الصرويجي على سلوك  .53
دارة الأعمدل، المجلد دراس  حدل ، مجل  الدراسدت -المسصهلك ، 0، العدد 0الصسويقي  وا 

 .0258سن 
سروت ويس مراد، سوران حمه سعيد حمه ادلح، روند محمد مجيد، زريدن جبدر  .59

، المجل  العلمي  دور سياسات التسويق المباشر في تحقيق رضا الزبونرؤوف علي، 
 .0200،سن   5،العدد 1جيهدن العراق ،المجلد

العلاقة مع الزبون على ولائه للمؤسسة من خلال العلاقة أثر قيمة سعدي  خدمت،  .51
، دراسة على عدد من عيادات جراحة الأسنان الخاصة في ولاية البويرة-كمتغير وسيط

 .0200، سن  5، العدد 08المجلد ، "les cahires du coread"مجل  
، الإعلان الإلكتروني كخيار إسترتيجي للمؤسسة سمرة ومي، وعددل زيدت .52

،  09، مجلد الإقتصادية الجزائرية للترويج لمنتجاتهاـ مجلة معهد العلوم الإقتصادية
 .0205، سن  5عدد 

أثر وسائل التسويق المباشر في بناء سيمد غدلب مقدطف، إلهدم فخري طمليه،  .57
، مجل  كلي  دراسة ميدانية لفنادق الخمس نجوم في مدينة عمان-الميزة التنافسية
 .0259،سن  90صاددي  الجدمع ، العدد بغداد للعلوم الاقت

دور الترويج عبر الإنترنيت في الطدهر حسدم الدين شلالي عبد القددر بودي،  .58
مع الإشارة لمتعامل الهاتف -تحقيق الريادة التسويقية لمنظمات الأعمال الاقتصادية

، العدد 0، مجل  البشدئر الاقتصاددي ، جدمع  بشدر، المجلد -"أوريدو"النقال في الجزائر 
 .0250، سبصمبر 0
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دراس  حدل  -تنافسية منظمات الأعمال وفق التسويق الإلكترونيعدمر حسين رشيد،  .54
اسصطلاعي  لعين  من شركدت الصأمين، مجل  كلي  الرافدين الجدمع  للعلوم، العراق، العدد 

 .0250، سن  05
إتخاذ القرارات سلوك المستهلك ودوره في عملية عدئش  موزاوي، عبد القددر موزاوي،  .62

، 0، العدد 0، مجل  الصنمي  والاقتصادد الصطبيقي، جدمع  المسيل ، المجلد الشرائية
0254. 

طرائق وأدوات البحث عن المعلومات في الإنترنيت وواقع عبده محمد المخلافي،  .65
، استخدامها عند أعضاء هيئة التدريس ومعانيهم بكلية الآداب، دراسة استكشافية

 .0251، 0، العدد 0  لصكنولوجيد المعلومدت، جدمع  انعدء،المجلد المجل  العراقتي
دراكه عبير زيداني،  .66 العلاقة بين أدوات تنشيط المبيعات الموجهة للمستهلك وا 

، سن  00، العدد 90، مجل  جدمع  البعث، المجلد لمخاطر الشراء، دراسة ميدانية
0205. 

الإلكترونية في إتخاذ القرار أثر العلاقات العامة علي ندى، أحمد علي مربي ،  .63
دراسة تطبيقية على -الشرائي من حيث إختيار العلامة التجارية ومرحلة ما بعد الشراء

، مجل  جدمع  صشرين للبحوث والدراسدت العلمي ، شركات الإتصالات الخلوية في سورية
 .0250، 5، عدد04مجلد 

الإلكتروني على سلوك  تأثير التسويقالعيد حيصدم ، سهدم شيخدوي، ليلى مطدلي،  .69
 .0202، سن  0، مجل  أبحدث اقتصاددي  معدارة، العدد المستهلك

تقييم تحسين الموقع الإلكتروني للمنظمات الصحية غددة بكدي ، بدسم غدير،  .61
، مجل  السورية في محركات البحث، دراسة ميدانية على عملاء منشأ في اللاذقية

 .0200، سن  1، العدد 1جدمع  حمدة، المجلد 
أثر إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية على ولاء غريب الطدوس، بولحبدل أسمدء،  .62

، العدد 4، مجل  البحوث الاقتصاددي  والمدلي ، المجلد الزبون الإلكتروني، دراسة تحليلية
 .0200، سن  0
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علاقة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لحول فطوم، نهدر خدلد بن الوليد،  .67
دراسة عينة من متابعي صفحة مؤسسة موبليس للاتصالات -ط التسويقيبتطوير النشا

، 20، العدد 50، مجل  دفدصر اقتصاددي ، المجلد -الجزائرية عبر موقع الفيس بوك
0200. 

، أثر تنشيط المبيعات عبر مواقع التواصل لمى عمر عدرا، سدمر الماطفى .68
، 08والسيدسي ، المجلد  ، مجل  جدمع  دمشق للعلوم الاقتصاددي "فيسبوك"الإجتماعي

 .0200، سن  9العدد
علاقة الترويج الإلكتروني بالحصة السوقية لدى المصارف في مجيد مناور،  .64

 .0255، سن  5، العدد 50، مجل  جدمع  الأزهر ، المجلد شمال الضفة الغربية
أثر محمد حسدم عودة، هب  زكي مخدمرة، فددي محمد الشندق، بلال محمد عنيزان،  .32

التسويق الإلكتروني على ولاء الزبائن لشركات السياحة في الأردن، الدور المعدل 
، مجل  الجدمع  الإسلامي  للدراسدت الاقتصاددي  والإداري ، لشبكات التواصل الاجتماعي

 .0202، سن  5، العدد 08المجلد 
ة أثر الترويج الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسية، دراسمحمد زيدان سدلم،  .35

، .فلسطين ،، المجل  العلمي  للاقتصادد والصجدرةميدانية على بنك فلسطين في قطاع غزة
0258. 

-دور الترويج الإلكتروني في تعزيز الميزة التنافسيةمحمود محمد، محمد سدمح،  .36
، مجل  سوهدج لشبدب البدحثين، مجلد دراسة استطلاعية بشركة لوكونكت شوب بسوهاج

 .0200، سن  9، العدد 0
، مجل  الرسدل  العلاقات العامة الإلكترونية وتطور المنطميةمحمودي محمد بشير،  .33

 .0250للدراسدت الإعلامي ،  المجلد الأول، العدد الثدلث والرابع، سن  
العلاقات العامة الإلكترونية ودورها في تحسين مزيدني زينب، إسمدعيل شرفي،  .39

، المجل  الجزائري  دراسة حالة-"yatechnologies"مؤسسة -المؤسسات النائشة
 .0200، سن  5، العدد 55للأمن والصنمي ، المجلد 
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، مجل  دور التسويق الإلكتروني في تنشيط السياحة الجزائريةملوك جهيدة،  .31
 .0259، 20الاقتصادد والصنمي ، العدد 

العلاقة بين التسويق منى جمع  العيسوي عبد البدري، صدمر إبراهيم السيد عشري،  .32
مباشر وتمكين العميل بالتطبيق على عملاء مواقع التسويق الإلكتروني في جمهورية ال

 .0200، سن  0، عدد 90، المجل  الماري  للدراسدت، المجلد مصر
دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسيير ندار الدين بن أحسن، سعدد بوجدهم،  .37

 .0200، 25العدد  4، المجلد، العلاقة مع الزبون
، دور أساليب تنشيط المبيعات في إتخاذ قرار الشراءنور حسن وجود، سدمر قتدسم،  .38

 .0250، سن  0، العدد 04مجل  جدمع  صشرين للبحوث والدراسدت العلمي ، المجلد 
المباشر ودوره في تعزيز الصورة الذهنية، دراسة عينة نوري جهدد رحيم ، الصسويق  .34

، مجل  المنصدى للدراسدت والأبحدث بوك من مستهلكي منتجات بيولينا عبر الفيس
 .0200، سن  0، العدد 1الاقتصاددي ، المجلد 

تأثير الإعلانات الممولة على مواقع التواصل هدني إبراهيم السيد البمبدوي،  .92
، مجل  كلي  الآداب، جدمع  الإجتماعي في إتجاهات الجمهور نحو السلع والخدمات

 .0205، سن  48الزقتدزيق، العدد 
دور إدارة العلاقة مع الزبون في تفعيل السلوك الشرائي عددل، فؤاد أوشدش،  هبدل .95

 .0258، 0دراس  اقتصاددي ، العدد -، مجل  الحقوق والعلوم الإنسدني للزبون
 المواقع الالكترونية: رابعا
، صم الإطلاع عليهد مفهوم المدونات الإلكترونية ونشأتهامحمد جدبر خلف الله،  .5

http://azhar2015.blogspot.com،  سد50.15، على السدع  50/20/0209بصدريخ. 
2. http://forester.typepad.com/groundswell/2007/12/the-post-method.html. 

، المسدء يومي  إخبدري  ، نملتيك أول منصة للحجز في الفنادق بالجزائرأحلام محي الدين .1
https://www.el-، صم الإطلاع عليهد على الموقتع 5481أكصوبر  5وطني  صأسست في 

massa.com سد50.99على السدع   50/20/0209، بصدريخ. 

http://azhar2015.blogspot.com/
http://forester.typepad.com/groundswell/2007/12/the-post-method.html
https://www.el-massa.com/
https://www.el-massa.com/
https://www.el-massa.com/
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، بلا أحدث إحصائيات إستخدام الجزائريين لمواقع التواصل الاجتماعيب عبد الرزاق،  .4
 :http://www.awras.com ، من الموقتع59/1/0200:صدريخ،  صدريخ الإطلاع

http://www.awras.com. 
دراسة في -الأدوات البحثية على الإنترنيتالبسيوني بدوي  محمد وراجح نوال عبد العزيز،  .5

جدمع  عبد العزيز،  أنماط الإفادة والاستخدام من جانب أعضاء التدريس ومعاونيهم،
 //:https: "، مصوفر في الموقتع010ص -091، ص 0224، أكصوبر 1-9العددان 

www.kau.edu.sa" ( 59:00على السدع   21/24/0200صدريخ الإطلاع.) 
، بلا صدريخ، صدريخ عدد مستخدمي تيك توك في الوطن العربيعبد الرحمن فكري،  .6

  :http://www.foxadem.comfoxadem.comمن الموقتع  05/1/0200الإطلاع
، دار وائل للنشر،عمدن ،الأردن، أصول التسويق، مدخل تحليلي، ندجي معلا ورائف صوفيق
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ق ح لا م ل  ا

 -25-ملحق رقم 
 

 ستبانةالإ

 

 :الفاضلة تحية طيبة وبعدالأخت /الأخ الفاضل
أثر عناصر المزيج الترويجي الإلكتروني : "في إطار إعداد أطروحة دكتوراه بعنوان 

المنصات والمواقع  دراسة استقصائية لعينة من مستخدمي-الفندقي على سلوك الزبون
 ،وقتكم الثمين لملء هذه الإستبانةنأمل أن تتكرموا وتخصصوا جزءا من  ،"الإلكترونية

لتساهموا في إنجاز هذا العمل وتساعدوا الباحثة للوصول إلى نتائج تعبر عن أثر عناصر 
 .المزيج الترويجي الإلكتروني الفندقي على سلوك الزبون

لذلك نرجوا منكم التمعن في قراءة الأسئلة التالية والإجابة عليها عن طريق وضع إشارة 
دما جهودكم وحسن تعاونكم ،علما أن في الخانة التي تتفق مع رأيكم، شاكرين مق( ×)

 .إجاباتكم سوف تستخدم لأغراض أطروحة الدكتوراه فقط ،وبشكل سري
 .مع فائق التقدير والاحترام لكم

 قالمة 5491ماي  8: جامعة
 العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير: كلية
 العلوم التجارية: قسم

 تسويق فندقي وسياحي: تخصص
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 عناصر المزيج الترويجي الإلكتروني الفندقي: المحور الثاني 

 العبارات رقم
غير موافق 

 تماما
غير 
 موافق تماما موافق محايد موافق

 الإعلان الإلكتروني الفندقي:  5البعد 
      ناوص وعبدرات الإعلان الإلكصروني الفندقتي صلفت انصبدهي 0

0 
الإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير  الاور الموجودة في

 اهصمدمي
     

0 
اسصخدام الألوان في الإعلان الإلكصروني الفندقتي صثير رغبصي 

 في الصعرف على الفندق
     

0 
محصوى الإعلان الإلكصروني الفندقتي يقودني إلى صجرب  

 الفندق
     

 العلاقات العامة الإلكترونية الفندقية:  6البعد 

الصي صرسلهد إدارة العلاقتدت العدم  عبر بريدهد الرسدئل  5
 الإلكصروني صجذب انصبدهي

     

العلاقتدت العدم  الإلكصروني  الصي صقودني لمعدرف جديدة  6
 صجعلني أهصم أكثر بأخبدر الفندق

     

 البيانات الشخصية: المحور الأول 
          الجنس .5

        أنثى  ذكر
          العمر .6

إلى أقل  20من   سنة20ل من أق

 سنة 35من 

 50إلى 35من  

 سنة

 50أكبر من  

 سنة

   

          المستوى التعليمي .3
    جدمعي  ثدنوي  مصوسط  صدائياب

   الدخل الشهري .9
دج إلى أقل 62.222من   دج02.222أقتل من 

 دج31.222
إلى  31.222من     

 دج  22.222
    دج12.222أكثر من  

  ة المهنيةالحال .1
  بطدل  مصقدعد  أعمدل حرة  طدلب  موظف
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مشدرك  المؤسسدت الفندقتي  في الصظدهرات والمعدرض صثير  3
 رغبصي في الصعرف على الفندق

     

صقوم إدارة العلاقتدت العدم  بدراس  أرائك حول خدمدت الفندق  9
 يدفعني لصجرب  الفندق ممد

     

 تنشيط المبيعات الإلكترونية الفندقية:  3البعد 
      يقوم الفندق بمنحي خاومدت ممد يجذب انصبدهي 5
      ينظم الفندق مسدبقدت عبر الأنصرنيت ممد يزيد من اهصمدمي 6

حاولي على جوائز مجدني  صولد لدي الرغب  بزيدرة  إمكدني  3
 الفندق

     

      اسصخدام  الفندق للصخفيضدت السعري  يدفعني لصجربصه 9
 التسويق المباشر الإلكتروني الفندقي:  9البعد 

صسدهم المحددثدت عبر الفيديو المرئي بجذب انصبدهي حول  5
 خدمدت الفندق

     

الالكصروني  إثدرة  )الكصدلوجدت(صسدهم النشرات الصعريفي   6
 إهصمدمي إصجده الفندق

     

صسدهم العروض المبدشرة في خلق رغب  حقيقي  لاسصخدام  3
 الخدم  الفندقتي 

     

صدفعني أسدليب الصسويق عبر الانصرنيت إلى شراء الخدم   9
 الفندقتي 

     

 سلوك الزبون:  المحور الثالث 
 اختر إجابة واحدة من بين الاجابتين *
 :إختر أكثر تقنية إلكترونية تستخدمها في حجوزاتك الفندقية-

      منصات الحجز الالكتروني   
      

       مواقع التواصل الاجتماعي
      

Booking    
    

Expedia    
    

Trivago    
    

Wego    
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Tripadvisor    
    

Namlatic    
    
    

غير موافق  العبارات رقم
موافق  موافق محايد غير موافق تماما

 تماما

محصوى الإعلاندت الفندقتي  في منادت الحجز الإلكصروني  5
 صجعلني أشعر بدلحدج  فيشد انصبدهي 

     

الصحديث المسصمر للعروض الفندقتي  عبر منادت الحجز  6
 الصي أحصدجهدالإلكصروني صوفر المعلومدت 

     

صهصم منادت الحجز الإلكصروني بدسصطلاع الرأي حول  3
 الخدمدت الفندقتي  ممد يسهل لي المقدرن  بين البدائل

     

الرسدئل الصرويجي  للفندق عبر منادت الحجز الإلكصروني  9
 دفعني لصجرب  الفندق

     

ظهورالفندق عبر منادت الحجز الإلكصروني جعلني أسصمر  1
 في الصعدمل معه

     

 :مواقع التواصل الاجتماعي
      :مدهي مواقتع الصواال الاجصمدعي الاكثر إسصخدامد-

      فيس بوك
      

      أنستغرام
      

      تيك توك
      

      يوتيوب
      

      تويتر
      

      تلغرام
      

      لينكدان
      

      قوقل بلس

صسدهم عروض الخدمدت الفندقتي  عبر مواقتع الصواال  5
 الاجصمدعي للفندق في فهم حدجصي 

     

صسهل مواقتع الصواال الاجصمدعي الحاول على المعلومدت  6
 دون الانصقدل إلى موقتع الفندق 
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الصفدعل الذي يحدث عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي للفندق  3
 يسدعدني في صقييم خدمدصه

     

صدفعني المنشورات عبر مواقتع الصواال الاجصمدعي لصجرب   9
 الفندق

     

الصحديث المسصمر للفيديوهدت عبر مواقتع الصواال  1
 الاجصمدعي جعلني أكرر الصعدمل مع الفندق
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 -26- الملحق رقم
  قائمة الأساتذة محكمي الإستبيان

 
 المنتمي إليها الجامعة الأساتذة لقبو  اسم الرقم
 قتدلم - 5491مدي  8جدمع   عقون عددلالأسصدذ  25
 عندب -بدجي مخصدرجدمع   كحول يزيدالأسصدذ  20
 عندب -بدجي مخصدرجدمع   جفدل وردةالأسصدذة  20
 عندب -بدجي مخصدرجدمع   زويد زهرةالأسصدذة  29
 عندب -بدجي مخصدرجدمع   برجم حندنالأسصدذة  21
 أم البواقتي–جدمع  العربي بن مهيدي  بكرة كميليد الأسصدذة 21
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 spssمخرجات -23-ملحق رقم 
 

 التحليل الوصفي لمستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي/0-0

Statistics 

  مواقع التواصل الاجتماعي 

N Valid 116 

Missing 0 

 ما هي مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر إستخداما

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.9 56.9 56.9 66 فيس بوك 

 85.3 28.4 28.4 33 انستغرام

 92.2 6.9 6.9 8 تيك توك

 96.6 4.3 4.3 5 يوتيوب

 97.4 9. 9. 1 تويتر

 99.1 1.7 1.7 2 تلغرام

 100.0 9. 9. 1 لينكدان

Total 116 100.0 100.0  

 التحليل الوصفي لمستخدمي منصات الحجز الإلكتروني/3-6 

Statistics 

   منصة الحجز الإلكتروني

N Valid 86 

Missing 0 

 ماهي منصة الحجز الإلكتروني الأكثر إستخداما

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid booking 63 73.3 73.3 73.3 

expedia 4 4.7 4.7 77.9 

trivago 14 16.3 16.3 94.2 

wego 1 1.2 1.2 95.3 

tripadvisor 1 1.2 1.2 96.5 

namlatic 3 3.5 3.5 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

 التوزيع الطبيعي لمستخدمي منصات الحجز الالكتروني/0-0

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 
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Y .192 86 .000 .888 86 .000 

X1 .214 86 .000 .848 86 .000 

X2 .139 86 .000 .940 86 .001 

X3 .213 86 .000 .898 86 .000 

X4 .164 86 .000 .906 86 .000 

a. Lilliefors Significance Correction 

 الإجتماعيالتوزيع الطبيعي لمستخدمي مواقع التواصل / 0-0

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

X1 .265 116 .000 .846 116 .000 

X2 .168 116 .000 .922 116 .000 

X3 .212 116 .000 .894 116 .000 

X4 .180 116 .000 .901 116 .000 

Y .236 116 .000 .803 116 .000 

 

a. Lilliefors Significance Correction 

 الفروقات لمستخدمي مواقع التواصل الإجتماعي/3-1

Mann-Whitney Test 

Ranks 
 N Mean Rank Sum of Ranks الجنس 

Y male 58 56.07 3252.00 

female 58 60.93 3534.00 

Total 116   

 

Test Statistics
a

 
 Y 

Mann-Whitney U 1541.000 

Wilcoxon W 3252.000 

Z -.808 

Asymp. Sig. (2-tailed) .419 

Kruskal-Wallis Test 

Ranks 
 N Mean Rank العمر 

Y Less than 20 years 3 79.50 

From 20 to 35 

years 

48 58.03 

From 35 to 50 

years 

54 55.63 

Older than 50 

years 

11 68.91 

Total 116  

Test Statistics
a,b

 
 Y 
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Kruskal-Wallis 

H 

2.830 

df 3 

Asymp. Sig. .419 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: العمر 

 

 الفروقات لمستخدمي منصات الحجز الالكتروني/3-2

Mann-Whitney Test 

Ranks 
 N Mean Rank Sum of Ranks الجنس 

Y male 38 44.49 1690.50 

female 48 42.72 2050.50 

Total 86   

 

Test Statistics
a

 
 Y 

Mann-Whitney U 874.500 

Wilcoxon W 2050.500 

Z -.330 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 

.741 

a. Grouping Variable: الجنس 

Kruskal-Wallis Test 

Ranks 
 N Mean Rank العمر 

Y Less than 20 years 1 83.50 

From 20 to 35 

years 

34 40.07 

From 35 to 50 

years 

40 45.61 

Older than 50 

years 

11 42.77 

Total 86  

Test Statistics
a,b

 
 Y 

Kruskal-Wallis 

H 

3.588 

df 3 

Asymp. Sig. .309 

 

 الاجتماعي ومنصات الحجز الالكترونيالفروقات بين مستخدمي مواقع مواقع التواصل /0-0
. 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 
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SOURCE * 

 الجنس

202 100.0% 0 0.0% 202 100.0% 

 

SOURCE * الجنس  Crosstabulation 
Count   

 

 الجنس

Total male female 

SOURCE SM 58 58 116 

PS 38 48 86 

Total 96 106 202 

 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .669
a

 1 .413   

Continuity Correction
b

 .457 1 .499   

Likelihood Ratio .670 1 .413   

Fisher's Exact Test    .477 .250 

Linear-by-Linear 

Association 

.666 1 .414 
  

N of Valid Cases 202     

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

SOURCE * 

 العمر

202 100.0% 0 0.0% 202 100.0% 

SOURCE * العمر  Crosstabulation 
 

 

 العمر

Total 

Less than 20 

years 

From 20 to 

35 years 

From 35 to 

50 years 

Older than 50 

years 

SOURCE SM 3 48 54 11 116 

PS 1 34 40 11 86 

Total 4 82 94 22 202 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 1.043
a

 3 .791 

Likelihood Ratio 1.069 3 .784 

Linear-by-Linear 

Association 

.654 1 .419 

N of Valid Cases 202   

 

 


