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نشكر و عرفا  

بعد ابغمد الله رب العلمتُ و السلام على نبينا محمد صلى الله عليو و سلم ختَ خلق الله أبصعتُ نتقدم بجزيل 

ستاذي أخص بالذكر أالشكر و الامتنان الى كل من ساندنا و مد يد العون لنا في ابسام ىذا ابعهد ابؼتواضع و 

في اغناء رسالتنا و فقو الله و أطال في  بؼا أبداه من توجيهات علمية أسهمت ’‘موسى جخدم ’‘الفاضل 

 عمره 

و نتقدم بالشكر و الامتنان الى كلية العلوم الانسانية و العلوم الاسلامية و ابغضارة و كافة أساتذتنا بؼا 

قدموه لنا من نصح  و ملاحضات علمية كان الأثر في ابسام رسالتنا بشكلها النهائي كما لا يفوتنا ان نقدم 

 نا بؼا بذلاه من جهد الشكر لوالدي

و  ,و نتقدم بخالص الشكر و العرفان للسادة رئيس اعضاء بعنة ابؼناقشة لتفضلهم بقبول مناقشة الرسالة 

 مساهمة ملاحظاتهم في تعزيز رصانتها علميا 

 و من واجب الاحتًام و الاقرار بالفضل الى عميد الكلية و رئيس القسم نوعي .

ابؼقرونة بالاعتذار الى كل من لم تسعفنا الذاكرة بذكرىم بؼا قدموه لنا من معونة و اختَا نتقدم بعبرات الشكر 
 في اشارة او كتاب او كلمة طيبة و نسال الللو دوام ابؼوافقية و اوفى ابعزاء .

 

 

 

 

 

 



 

 إهداء

 {قل اعملو ستَى الله عملكم و رسولو و ابؼؤمنون  }

 ىذا العمل ابؼتواضعشكره على توفيقي في ابقاز أأولا ابغمد الله و 

ابغمد ابغمد الله رب العابؼتُ و الصلاة و السلام على خاتم الأنبياء و ابؼرسلتُ سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم و على الو و أصحابو أبصعين

  , لا بتوفيقو و معونتوإلا بفضلو و ما بزطى العبد من عقبات و صعوبات إالله الذي انتهى درب و ختم جهد و لا تم سعي 

 اللهم اجعل ىذا العلم شفيعا لي يوم تسألتٍ عن شبابي فيما أفنيتو 

 {وَقُل رَّبِّ ارْبَضْهُمَا كَمَا ربَ َّيَانِ صَغِتَاً } ىدي بزرجي و فرحتي إلى من قال فيهما الربضان أ

الانسانة العظيمة التي طابؼا بسنيت أن تقر عينها برؤيتي في يوم   إلىمن كان دعائها سر بقاحي  إلىلى قلبي إأحب خلق الله  إلى

 كهذاالى نور عيتٍ و حظي ابعيد و فوزي و فخري  أمي الغالية حفضها الله 

تاج فخر طابؼا بضلتو على راسي أبي حبيبي  إلىفتخار إبظو بكل إبضل أمن  إلى مصدر الامان الذي استمد منو قوتي إلى

 عمره  خفظو الله و أطال في

نادية  ,بشرى   ,راوية : من كانو عونا لي في رحلة بحثي  أخواتي إلىالعقد ابؼتتُ  إلى من وىبتٍ الله وجودىم في حياتي إلى

 حفظهم الله و جعلهم سندا لي 

 سعيد و صهيب  : قربهم إخوتي أغلاىم على قلبي و إلىأأبصل نعم الله علي  إلى

 على روح جديتي و جدي اللهم اربضهم و ارزقهم نعيم القبر و نعيم الفردوس الأ إلى

 إلى من ساعدنِ من قريب أو من بعيد و كان لو دور من قريب أو من بعيد و ابسام ىذه الدراسة 

 } و اخر دعواىم ان ابغمد الله رب العابؼتُ فابغمد الله على حسن التمام و ابػتام {

 نسرين 



 

 إهداء

 : ما بعدأابغمد الله و كفى و الصلاة و السلام على ابغبيب ابؼصطفى و أىلو و من وفى 

 ابغمد الله الذي وفقنا لتثمتُ ىذه ابػطوة في مستَتنا الدراسية بدذكرتنا بشرة ابعهد و النجاح و بفضلو تعالى

مسكتٍ أن كافحت لتًانِ ىنا إلى أبي الذي الى من كللهم الله بالوقار الى م ,إلى نفسي شكرا لك على وصولك بؽاتو النقطة 

 نا طفلة لتَشدنِ بؼا ىوا ختَ لي أبيدي و 

 ىدي ىذا العمل للولدين الكريدتُ عرفانا و تقديرا أطال الله في عمرهما أ

 عبد الربضن  ,زكرياء,و اخوتي رفقائي و سندي في ابغياة طاىر  إلى سندي حبية أختها بشرى

 إلى من شاركتتٍ في العمل سويا إلى رفيقتي و بنت عمي اسيا 

إلى أستاذي موسى جخدم من الفخر العمل معك و إلى كل أساتذتي من البداية حتى الوصول و كل من ساىم بدساعدت 

 حتى لو بكلمة 

 "عائلة بهيز"و إلى "عائلة الوبؽي"إلى عائلتي 

أبسمت دراسة ابعامعية و بكل فخر جعل  ,مد الله على التمام و على التخرج خر دعواىم ان ابغمد الله رب الغابؼتُ ابغأو 

 الله ىذه الرسالة بداية للمزيد فابغمد الله على البدء و ابػتام
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 :ستخلصابؼ

الطابع يغلب على عملها خاصة الوكالات السياحية التي  نظرا لحداثة التسويق الرقمي كالحاجة إلذ تطبيقو في الدؤسسات 
كأداة   كالدقابلة على استمارة الاستبانة نا، فقد كقع الاختيار على الوكالات السياحية لولايات الأغواط/, كقد اعتمدالرقمي

اسلوب الدسح الشامل لاراء افراد لرتمع الدراسة نا للدراسة من اجل الحصوؿ على الدعلومات الدهمة لدراستو من خلاؿ اعتماد
استمارة, تم برليلها  (79فيما كاف الصالح للتحليل ) 84( استمارة اعيد منها 88عامل , اذ تم توزيع ) 88البالغ عددىم 

بالاعتماد على عدد من الادكات الاحصائية )الوسط الحسابي, الدتوسط الحسابي  ((SPSS.26بواسطة البرنامج الاحصائي 
التسويق  واقع تطبيق أليات . كقد ىدفت ىذه الدراسة الذ التعرؼ علىالدوزكف, شدة الاجابة, الالضراؼ الدعيارم, ... الخ( 

. كمن اجل اف ىذا الدكر بالوكالات السياحية في تعزيزكمدل مسالعة التسويق الرقمي  ,الوكالات السياحيةعلى مستول  الرقمي
برقق الدراسة اىدافها كلغرض التعرؼ على طبيعة ىذه العلاقة فقد تم طرح عدد من الفرضيات التي ىي حلوؿ موقتة قابلة 

 للأثبات أك النفي أبرزىا:

 .والوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ التسويق الرقمي  -1
 .الوكالات السياحيةيوجد تأثتَ ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي في  -2

كقد توصلت الدراسة الذ عدد من الاستنتاجات أبرزىا عدـ كجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنٌ التسويق الرقمي    
كاخنًا فقد اختتمت  كالات السياحيةكالو , فضلا عن عدـ كجود تأثنً ذك دلالو معنوية بنٌ التسويق الرقمي كالوكالات السياحية

لدعالجة النتائج السلبية اك نقاط الضعف التي توصلت إليها الدراسة, ألعها ضركرة ايلاء التسويق الرقمي  من النتائجالدراسة 
 اىتماـ اكبر, باعتباره عنصران رئيسان في عملياتها التسويقية, كوف اغلب خدماتها الدقدمة لزبائنها رقمية بحتة .
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Abstract: : 

Due to the novelty of digital marketing and the need to apply it in institutions, 
especially tourism agencies whose work is predominantly digital, the tourism 

questionnaire agencies of the states of Laghouat were chosen, and we relied on the 
and interview form as a tool for the study in order to obtain the important 
information for its study through our adoption of the comprehensive survey 
method For the opinions of the 88 workers in the study community, as (88) 

re distributed, of which 84 were returned, while (79) questionnaires we
questionnaires were valid for analysis, which were analyzed by the statistical 

26) based on a number of statistical tools (the mean, the arithmetic -program (SPSS
ndard deviation, ... etc.). This study mean). Weighted, response intensity, sta

aimed to identify the reality of the application of digital marketing mechanisms at 
the level of tourism agencies, and the extent of the contribution of digital 

. In order for the study to marketing to strengthening this role in tourism agencies
achieve its objectives and for the purpose of identifying the nature of this 
relationship, a number of hypotheses have been put forward, which are temporary 
solutions that can be proven or denied. 

 

Most notably: 
 
1- There is a significant correlation between digital marketing and tourism 
agencies. 2- There is a significant effect of digital marketing on tourism agencies. 
 
The study reached a number of conclusions, most notably the absence of a 
significant correlation between digital marketing and tourism agencies, as well as 
the absence of a significant effect between digital marketing and tourism agencies. 
Finally, the study concluded with the results to address the negative results or 
weaknesses that the study reached The most important of which is the need to pay 



 لخصستمال
 

 

greater attention to digital marketing, as it is a major component of its marketing 
operations, since most of its services provided to its customers are purely digital. 
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 أ 

عدد من التكنولوجيات الجديدة كالدتطورة خاصة في عالدالاتصالات كالدعلومات كالتكنولوجيا الرقمية,  بركز نظرا ل
كظهور الانترنت كالدواقع الالكتركنية كمواقع التواصل الاجتماعي, كاللافتات كالشاشات الرقمية التي انتشرت 

لحاضر. ىذه التطورات الكبنًة كالدتسارعة بشكل كبنً كمتسارع في السنوات القليلة الداضية كصولا الذ كقتنا ا
في كيفية استخداـ ىذه  ثللتاماـ برديات جديدة, بس الدؤسسات بكافة أنواعها كأشكالذا الدعاصرجعلت 

التكنولوجيا كتسخنًىا بابذاه برقيق اىدافها الدرغوبة . فضلا عن ذلك فقد شمل ىذا التطور بركز لرالات تسويقية 
, الذم يعد الاسلوب التسويقي الابرز في العصر الحالر, نظرا لتميزه  لتسويق الرقمياحديثلة كمتطورة ابرزىا 

بالسرعة كالدقة كالتحميل السريع للمعلومات كالتواصل الدباشر مع الزبائن, فضلا عن دكره الحيوم كالاساس في 
بسبب غلوب الطابع بشكل خاص  كالوكالات التسويقيةبشكل عاـ  للمؤسسات اليوـتنفيذ الأنشطة التسويقية 

 الرقمي على معظم خدماتها الدقدمة لزبائنها, اضافة الذ استخدامها للأدكات الرقمية في تسويق تلك الخدمات.
/  الوكالات السياحية بولاية الأغواطبناءان على ما تقدـ جاءت ىذه الدراسة للتعرؼ على مدل اىتماـ 

 . أليات تطبيقو داخل الوكالات السياحيةتعزيز بهذا النوع من التسويق كمدل مسالعتو في الجزائر.
 ألياتهللوكالات السياحيةاف العية ىذه الدراسة تاتي من خلاؿ لزاكلتها ابراز دكر التسويق الرقمي في تعزيز       

, قيد الدراسة, عن طريق الاستخداـ الامثلل لأدكاتو كاستغلالذا في خلق صورة الغابية كبراقو في اذىاف زبائنها عنها
 والوسائل الرقمية. من خلاؿ التواصل معهم كاشراكهم في عملياتها التسويقية عن طريق الادكات

/   لدل الوكالات السياحية بولاية الأغواطالتسويق الرقمي  كاقع تهدؼ الدراسة الحالية لتشخيص مستول    
ضلا عن التعرؼ على مدل تأثنً ىذا , فكالوكالات السياحية, كبرديد طبيعة العلاقة بنٌ التسويق الرقمي الجزائر

 .ألياتو داخل الوكالات السياحيةالنوع من التسويق في تعزيز 
ثػػػلاث كقػػػد تم تصػػػنيفها كىيكلتهػػػا في الرقمػػػي التسػػػويق كآليػػػات  كاقػػػعتطرقػػػت الدراسػػػة الحاليػػػة إلذ العلاقػػػة    

 فصوؿ:

العيػػػة الدراسػػػة  ,الفرضػػػيات  ,الاسػػػ لة الفرعيػػػة  ,يشػػػمل الاشػػػكالية :وى   و الإط   ار ابؼنهج   ي الفص   ل الأول
نػػوع الدراسػػة ك  ,حػػدكد الدراسػػة  ,مفػػاىيم ك مصػػطلخات الدراسػػة  ,اسػػباب اختيػػار الدوضػػوع  ,اىػػداؽ الدراسػػة ,

 لرتمع الدراسة ك عينتو ك اخنًا الدراسات السابقة  ,اداة الدراسة  ,منهجها 

 الدرتكزات ك الاسس الفكرية ك الادبية لدفهوـ التسويق الرقمي كفيو تم عرض  الفصل الثانِ:

 الجذكر التارخية للتسويق الرقمي  : اكلا



 مقدم ة

 

 

 ب 

برػديات  : خصػائص التسػويق الرقمػي رابعػا : مفهػوـ ك الالعيػة ك الاىػداؼ ك ثالثلػا : التسويق الرقمػي : ثانيا
 ابعاد التسويق الرقمي  : التسويق الرقمي خامسا

عرض نتائج الدراسة ك برليلها ك تفسػنًىا يليهػا اختبػار فرضػيات الدراسػة الذ  فيو التطرؽ تم :ثالثالفصل ال
 ثم الاستنتاجات 

 ك انهينا البحث بخابسة شملت كل ما تم عرضع في الدراسة 

 



 

 

 
 
 
 

 مشكلة الدراسة  

 التساؤلات

 أهداف الدراسة

 أهمية الدراسة
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 حدود الدراسة
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 مجتمع الدراسة وعينته
 الدراسات السابقة
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 الدراسة: اشكالية/ 1

الذم يشهده العالد في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات, كالتوجو لضو كالسريع كالدتسارع  التطور الكبنً إٌ 
قادرة على  ةحديثل ةتبحث عن ادكات ككسائل تسويقي الدؤسسات بدختلف أشكالذا كأنواعهاالعالد الرقمي جعل 

ألياتو داخل مواكبة ىذا التطور كتلبية احتياجات زبائنها الحالينٌ كالدرتقبنٌ بكفاءة كفاعلية من اجل تعزيز 
كلاسيما العاملة في  اتو الدؤسساتالعديد من ى تكخلق نوع من الولاء لعلامتها التجارية. كقد ادرك الدؤسسات

صل عليها من خلاؿ تطبيق مفهوـ التسويق الرقمي في لل سعيها الدنافع الكبنًة التي لؽكن اف بر سياحةلراؿ ال
لتحقيق اىدافها خاصة كاف غالبية خدماتها ىي الكتركنية رقمية . إذ إف ما لؽتلكو التسويق الرقمي من ادكات 
مثلل شبكات الانترنيت اك الأنترانت اك الإكسترانت اك ام شكل من اشكاؿ الاتصاؿ الرقمي كفيل بالتواصل 

في جميع الاكقات كبأسرع كقت كبأقل كلفو لشكنو, لشا يساىم في برسنٌ جودة الخدمة  ؤسساتبائن الدمع ز 
 . لدل الوكالة السياحية الدقدمة فضلا عن الصورة الذىنية الزاىية كالجميلة الدتكونة عنها

سياحية لشا كمن ىنا كاف لابد من دراسة كاقع ك اليات تطبيق التسويق الرقمي على مستول الوكالات ال
 : استدعى منا اف نطرح التساؤؿ الرئيسي التالر

 أليات التسويق الرقمي لدى الوكالات السياحية بولاية الأغواط؟ ماىو وواقع تطبيق

 :التساؤلات آلاتيةلذلك لؽكن الغاز مشكلة الدراسة من خلاؿ     

 عن مفهوـ كابعاد التسويق الرقمي؟  ةالدبحوثة صورة كاضحوكالات السياحيةىل بستلك ال -1
 الداـ كافي بأدكات التسويق الرقمي ككيفية استخدامها؟ الدبحوثةوكالات السياحيةالىل لدل  -2
 نتيجة استخدامها للتسويق الرقمي؟ الدبحوثةوكالات السياحيةالىل تتعزز  -3
 ي؟الدبحوثة  في تبني ابعاد التسويق الرقموكالات السياحيةالىل ىناؾ توجو لدل  -4
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 الدراسة:/  فرضيات 2

, لا بد من الغاد الحلوؿ الدنهجية الدناسبة لذا من خلاؿ تصميم لسطط كتساؤلاتهابعد برديد مشكلة         
في تصميمو على الاطار الفكرم ك  نا. كقد استندلأس لة الدراسةفرضي تتحدد فيو علاقات الارتباط كالتأثنً 

 كالوكالات السياحيةالدفاىيميلادبيات التسويق الرقمي,

 )التسويق الرقمي( ويشمل بطسة ابعاد:  - أ

 ابعذب -

 التواصل -

 ابؼشاركة -

 التعلم -

 الاحتفاظ -

 )الوكالات السياحية( ويتضمن اربعة ابعاد:   -ب

 الادراك -

 التأثتَ -

 الدافع -

 الرغبة  -

تتجو حركة الدخطط لضو كجود علاقة ارتباط كتأثنً مباشر بنٌ الدتغنً الدستقل )التسويق الرقمي( بكافة ابعاده    

 كالدتغنً التابع )االوكالات السياحية( بكافة ابعادىا. 
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(1انشكم )  

 

 علاقة ارتباط

 علاقة تأثيز

 

التسويك أبعاد

 الرلمي

 الجذب

 التواصل

 المشاركة

 التعلم

 الاحتفاظ

أبعاد الوكالات 

 السياحية

 الادران

 التأثير

 الدافع

 الرغبة
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 انًخطػ انفشظٙ نهذساسح
.تالاػتًاد ػهٗ الادتٛاخ الاداسٚح تٍٛيٍ اػذاد انثاحخ -انًصذس :  

 

 

 

 

 

 الفرضيات الرئيسة كالفرعية التي من شأنها برقيق أىدافها, كىي كما يأتي:تستند الدراسة الحالية على عدد من 

والوكالات يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ التسويق الرقمي  -الفرضية الرئيسة الأولى:
 وينبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية:السياحية

 بأبعادىا. كالوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنٌ الجذب  -1
 بأبعادىا.كالوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنٌ التواصل  -2
 بأبعادىا .كالوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنٌ الدشاركة  -3
 بأبعادىا .كالوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنٌ التعلم  -4
 بأبعادىا. كالوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بنٌ الاحتفاظ  -5

يوجد تأثتَ ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي في الصورة الذىنية للمنظمة.  -الفرضية الرئيسة الثانية:
 -وينبثق عنها الفرضيات الفرعية الاتية:

 بأبعاده في الادراؾ.يوجد تأثنً ذك دلالة معنوية للتسويق الرقمي  -1
 يوجد تأثنً ذك دلالة معنوية للتسويق الرقمي بأبعاده في التأثنً. -2
 يوجد تأثنً ذك دلالة معنوية للتسويق الرقمي بأبعاده في الدافع . -3
 يوجد تأثنً ذك دلالة معنوية للتسويق الرقمي بأبعاده في الرغبة. -4

 أىداف الدراسة:/3

 تسعى الدراسة الحالية الذ برقيق العديد من الاىداؼ ابرزىا:     

  وكالات السياحيةالتشخيص مستول تبني التسويق الرقمي في . 
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  قيد الدراسة كمدل استخدامها  الوكالات السياحيةالتعرؼ على الانشطة التسويقية الدستخدمة في
 لأنشطة التسويق الرقمي.

  للوكالات السياحية.الحسنة يق الرقمي كابعاده في تعزيز الصورة تشخيص مدل تأثنً كمسالعة التسو 
   الدبحوثة. الوكالات السياحيةخدماتبياف اىم ادكات التسويق الرقمي التي لؽكن اعتمادىا في تسويق 

 أهمية الدراسة/ 4

-لؽكن الغاز العية الدراسة من خلاؿ النقاط الاتية:       

 الدبحوثة. للوكالات السياحية الحسنةابراز دكر التسويق الرقمي في تعزيز الصورة  -‌أ

 للوكالات السياحيةبرديد اىم الدقاييس الدعتمدة في الدراسات السابقة لقياس التسويق الرقمي في بي ة  -‌ب
 الدبحوثة.

قدمة للزبائن, لشا ينعكس الدبحوثة للتسويق الرقمي يسهم في برسنٌ جوة الخدمة الد الوكالات السياحية تبني -‌ت
 .ئنالغابا في تعزيز صورتها لدل الزبا

عرض اىم الاستنتاجات التي توصلت اليها الدراسة كابرز التوصيات الدتوافقة معها , فضلا عن تقدنً  -‌ث
 اليات تنفيذىا.

 :أسباب اختيار ابؼوضوع/5

 : ىناؾ عدة اسباب قادتنا للبحث في ىذا الدوضوع نذكر منها
 : ذاتيةسباب أ . أ

  رغبتنا الشخصية في ابراز ضركرة الاىتماـ بنشاط التسويق الرقمي داخل الوكالات السياحية. 
  علاقة التخصص بالدوضوع الدتمحور حوؿ كاقع تطبيق اليات التسويق الرقمي على مستول

 .الوكالات السياحية
 : وضوعيةم سبابأ . ب
 في لصاح عمل الوكالات السيحية برديدا القيمة  ادراكنا لالعية التسويق الرقمي في المجاؿ الدؤسساتي ك

 .العلمية لدتغنًم موضوع الدراسة
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 الحصوؿ على نتائج تفيد المجاؿ. 

 

 : برديد ابؼفاىيم و ابؼصطلحات/6
يعتبر برديد الدفاىيم ك الدصطلحات من الدفاىيم الضركرية لنجاح ام بحث علمي ك خاصة في العلوـ الانسانية 

 : دراستنا تضم لرموعة من الدفاىيم ك ىيك الاجتماعية ك 
 : التسويق الرقميأولا: 

 : اصطلاحا
 : تعددت تعريفات التسويق الرقمي بتعدد الرؤل  ك الزكايا التي ينظر بها الذ ىذا الدصطلح نذكر منها 

كفقا للجمعية الامريكية للتسويق ىو لرموعة من الانشطة ك الاجراءات التي يسهلها  الاكؿتعريف 
 .تكنولوجيا الرقمية لخلق توزيع ك تقدنً خدمة للعملاء ك الشركاء الاخرين ال

كما عرؼ ايضا يعد التسويق الرقمي مصطلحا شاملا لتسويق الدنتجات اك الخدمات باستخداـ   2تعريف 
التقنيات الرقمية غالبا على الانترنت ك لكنو يشمل ايضا الذواتف المحمولة ك الاعلانات الدصورة ك ام 

 .1مصطلحات رقمية اخرل 
 :لؽكن تعريف التسويق الرقمي اجرائيا كما يلي  : اجرائيا

القياـ بجميع الانشطة التسويقية بالاعتماد على الوسائط ك التقنيات ك التكنولوجيا الحديثلةاما بالنسبة  ىو
ىو قياـ الوكالات السياحية بجميع الانشطة التسويقية بالاعتماد على الوسائط الحديثلة ك شبكة  : لدراستنا

 .القائمة على أدكات التسويق الرقميالانترنت 

 : سياحيةثانيا:الوكالات ال

" انهاتعرؼ على أ - :ليياحةكالأسفارمايولوكالاتالسح فالتيوردتيالتعار ألعمن: اصطلاحا
( احيالس) ستهلكنٌ الدنٌط بيالوس ثلتلعبدكريح. ئهاةتقدموتبيععركضرحلاتلعملايمؤسسةبذار 

ارات يالس نًاف، الفنادؽ كتأجنً ،شركات الط ياحيةمنظمو جولات س كمقدميالخدماتالدختلفةفيسوقالسياحةمثلل
 لينٌالمحنً كغلينٌ عللسكانالمحيمؤسسةتنظموتنتجوتب"  نها على السفر،... إلخ كما تعرؼ على أنٌك التأم

                                                           
1
Peter c.verhoef .digital transformation : a multidisciplinarreflction and research agenda . jurnal of business 

research volume 122. Pages 889.901 
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لنا  يبنٌلخدماتيع ككذلكبسياحية فردية  حلاتر  بشكلالجماعيأكفرديفياعتها بض
تد لؽخدمة السائح المحلي فقط ك إلظا بها ة الدرتبطة يالإضاف  قتصرعلىيةلاياحيذاالتعريفأنعملالوكالةالسھ

كمن في استقطاب ياحية يكجود عمل مزدكج في الوكالة الس فسريماىذاإلىخدمةالسائحالأجنبي،ك لهاعم
 كلسياحية ىي  كن القوؿ أف الوكالة اللؽف السابقة يمن خلاؿ التعار منتجاتهاك الأجانب لضو لنٌ ح المحيا الس

الجماعات عن  مالرحلاتوالعطلللأفرادكياعلىتنظلهقوـ عميبصفة دائمة، احي يبسارس النشاط الس يةمؤسسة بذار 
لذم في كسائل النقل، كما تنظم  فيالفنادقومقاعدلذم غرفا برجز فهي . مللسفره استعدادنًق عمل تدابيطر 

يها تاج إللػات التي نً الحصوؿ على جوازات السفر ك التأش فينهم ساعدك ي نيرشدم لذم نٌكتع. ياحية رحلاتس
 .ةالتنقلوالسفرإلىمنطقةأخرىفينفسالبلديلعملسهكما ت .تنقلإلىبلدأخرلالالدسافرك 

التعاريف التي تطرقنا اليها في البحث للسياخة ك الوكالات السياحية نستنتج انو لؽكن  ؿمن خلا : اجرائيا
عبارة عن مؤسسة بذارية بسارس النشاط السياحي حيث يقوـ عملها على تنظيم الرحلات  : تعريفها كما يلي

ك العطل للافراد عن طريق عمل تدابنً لاستعدادىم للسفر على الدتول الداخلي ك الخارجي ك تقدنً خدمات 
 .متنوعة للزبائن 

 حدود الدراسة:/ 7
 ابغدود الزمانية:1_

ف تم برديػد الخطػوط العريضػة أجنػة العلميػة كبعػد لمنػذ قبػوؿ البحػث مػن قبػل البدأت الدراسة كالشػركع  في البحػث 
 . 2023مام لذ غاية شهرإ2023جانفيكذلك منذ شهر  تاذ الدشرؼسة الأللبحث بدساعد

 لكتب كالدقالات الدرتبطة بدوضوع الدراسة.يقصد بها كلاابغدود ابؼوضوعية:_ 2
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 / بؾتمع الدراسة8

وكالة , قعدة, اللرش, اوكالة النجاحىي ) عشرككالة سياحية بولاية الأغواطاحدىمن  الدارسة ـلرتمع يتكوف 

،وكالة ،وكالةاربرالوكالة ابؼاسة, وكالة غوطة للسياحة, وكالة مزي, وكالة بلغزال, وكالة ىزيل, شعيبي تور

لرتمعا للدراسة, تبعا لدقتضيات كطبيعة ( وكالة اربرال -وكالة القعدة) الوكالات السياحية( كقد تم اختيار بكة

 الوكالات:, نبذه موجزة عن ىذه ا معناكتعاكنه وكالةال

 وكالة القعدةنبذه موجزة عن 

 وكالة المعدة للسياحة و الاسفار  : الاسم

 :66;767;;5 : رلم الهاتف

 576686990 : الفاكس

 :elgaadavoyagesagency@gmail.com البريد الالكتروني

 el gaada voyages: صفحة الفيسبون

 معمورة حي بوعامر الاغواط  : العنوان

 رزوق نصر الدين  : مدير الوكالة

 نادية خذيري : المشرف التمني

 نبذة موجزة عن وكالة اربرال 

 ياحة و الاسفار ارتحال للس : الاسم

   9472323760 : رلم الهاتف

 930990929 : الفاكس

 :irtihavoyage@gmail.com البريد الالكتروني

  irtihal voyage: صفحة الفيسبون

mailto:elgaadavoyagesagency@gmail.com
mailto:irtihavoyage@gmail.com
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 حي بوعامر المعمورة طرق مسجد الحسين  : العنوان

 لنو بلماسم   : مدير الوكالة

 لنو بلماسم : المشرف التمني

 :ابؼعلومات ابؼتحصل عليهابالاعتماد على تتُمن اعداد الباحث -ابؼصدر :

( عامل, إذ تم 88الدبحوثة كالبالغ عددىم )ت السياحيةوكالاكالفي استطلاع آراء العاملنٌ في  ابؼسح الشاملتم اعتماد أسلوب 

 .%( 90( استمارة, ام بنسبة استجابة بلغت) 79(, بلغ الصالح للتحليل )84( استمارة استبانة, اعيد منها )88توزيع )
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 :وصف بؾتمع الدراسة/9

الدبحوثة في ىذه الدراسة كيبنٌ الجدكؿ راد الوكالات السياحيةكفقا لأسلوب الدسح الشامل الدعتمد فقد تم شموؿ كافة اف      

 لذذا المجتمع كفقا للتسلسل الاتي:( كصف 04)

 وصف بؾتمع الدراسة:(01ابعدول )

 النسبة ابؼئوية التكرار الفئة الصفة

 0.82 65 ذكور ابعنس

 0.18 14 اناث

 100 79 ال مجموع

 0.15 12 30 – 21 العمر

31- 40 43 0.55 

41- 50 16 0.20 

51- 59 8 0.10 

 100 79 المجموع

 0.06 5 ثانوية فاقل التحصيل العلمي
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 0.18 14 دبلوـ 

 0.75 59 ليسانس،ماستر

 0.01 1 ،دكتوراهماجستنً

 100 79 المجموع

 0.14 11 5 -1 سنوات ابػدمة

6- 10 39 0.49 

11- 15 23 0.29 

16- 20 6 0.08 

 100 79 المجموع

 بالاعتماد على استمارة الاستبانة تتُمن اعداد الباحث -ابؼصدر:

( اف غالبية افراد لرتمع الدراسة ىم من الذكور, اذ بلغت نسبتهم 04تشنً النتائج الواردة في الجدكؿ ) -:ابعنس - أ

الدبحوثة يغلب عليها الطابع الذكورم كىي وكالات السياحية%( , لشا يعني اف ال18%( فيما بلغت نسبة الاناث )82)

الا انها لا تهمل الدكر الالغابي للمرأة كتعتمد عليها في بعض القضايا  تعتمد على الذكور بشكل كبنً جدا في ادارة عملياتها,

 ( ىذا التباين في النسب.05كىو ما فسرتو نسبة الاناث الواردة اعلاه. كيبنٌ الشكل )
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 (التباين بتُ نسب الذكور والاناث لمجتمع الدراسة2الشكل )

 EXEL2022طالبتتُ من خلال بـرجات من اعداد ال -ابؼصدر :

 40 -31( اف غالبية افراد لرتمع الدراسة تتراكح اعمارىم بنٌ )05يتضح من النتائج الواردة في الجدكؿ ) -:العمر - ب

%( , في حنٌ 20( ثانيا كبلغت نسبتها ) 50-41%( , فيما جاءت الف ة العمرية )55سنة( اذ بلغت نسبتهم )

%( على التوالر, لشا 10%( ك)15الرابع كبنسبة )( بالترتيب الثلالث ك  59 -51( ك)30 -21حلت الف ات العمرية )

الدبحوثة على الشباب بالدرجة الاكلذ في اداء اعمالذا, فضلا عن عدـ استغنائها عن وكالات السياحيةاليشنً الذ اعتماد 

في سنة فأكثلر(, كما كيدؿ ذلك على قدرة كقابلية ىذه الف ات  50الخبرات التي يتمتع بها الافراد لشن ىم في عمر )

( التباين بنٌ ىذه 06الاطلاع على كافة فقرات الاستبانة كالاجابة عليها بشكل كاضح كدقيق. كيوضح الشكل )

النسب.

 

 (التباين بتُ نسب اعمار بؾتمع الدراسة3الشكل )
 EXEL2022طالبتتُ من خلال بـرجات من اعداد ال -ابؼصدر :

 
 
 
 
 

82% 

18% 

 الجنس

 الذكور

 الاناث

15% 

55% 

20% 
10% 

 العمر

21- 30

31- 40

41- 50

51- 59
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-ليسانس( اف غالبية افراد لرتمع الدراسة ىم من حملة شهادة 2تبنٌ النتائج الواردة في الجدكؿ ) -:التحصيل العلمي - ت

%(, في حنٌ جاء حملة شهادة 18%( , ك حل حملة شهادة الدبلوـ بالدرتبة الثلانية بنسبة )75اذ بلغت نسبتهم ) ماستر

%(, كىذا يعني 1الدرتبة الاخنًة بنسبة ) كالدكتوراهادة الداجستنً %(, فيما شغل حملة شه6الثلانوية فاقل بالدرتبة الثلالثلة بنسبة )

اف افراد لرتمع الدراسة لؽتلكوف القدرات كالدؤىلات العلمية التي بسكنهم من فهم كاستيعاب فقرات الاستبانة كالاجابة عليها 

هارات فكرية . كيوضح الشكل من قدرات كم وكالات السياحيةالبدقة ككضوح, فضلا عن ما تتطلبو طبيعة العمل في ىذه 

( التباين بنٌ نسب التحصيل العلمي لمجتمع الدراسة.4)

 
 التباين بتُ نسب التحصيل العلمي لمجتمع الدراسة:(4الشكل )

 EXEL2022طالبتتُ من خلال بـرجات من اعداد ال -ابؼصدر :

%( من افراد لرتمع الدراسة ىم لشن تتراكح خدمتهم الوليفية في 49( اف نسبة )2تفيد نتائج الجدكؿ )-:سنوات ابػدمة -ث

%( , اما النسبة الاقل 29سنة( اذ بلغت) 15 -11سنة( , تلتها نسبة الذين تتراكح خدمتهم بنٌ ) 10 - 6الشركة ما بنٌ )

%( , لشا يعني اف افراد لرتمع الدراسة يتمتعوف بالخبرة 8غت )سنة( اذ بل 20 – 16فقد كانت للذين تتراكح خدماتهم بنٌ )

, كيشنً وكالات السياحيةالالكافية في لراؿ عملهم كقد عاصر اغلبهم مراحل كفترات تطور الأساليب التسويقية الدعتمدة من قبل 

 ( الذ ىذه النسب.5الشكل )

6% 18% 

75% 

1% 

 التحصيل العلمي

 ثانوي

 دبلوم

 ماستر*ليسانس



 الاطار ابؼنهجي العام
 

 

17 

 

 نسب سنوات ابػدمة لمجتمع الدراسة:(5الشكل )

 EXEL2022طالبتتُ من خلال بـرجات اعداد المن  -ابؼصدر :

 اساليب بصع البيانات وابؼعلومات -:10

في عملية جمع البيانات كالدعلومات النظرية كالديدانية  نامن اجل لصاح ىذه الدراسة كبرقيق اىدافها كمكتسباتها فقد اعتمد      

 -على الادكات آلاتية:

تم الاعتماد على لرموعة من الكتب كالدؤلفات العربية كالاجنبية , كالمجلات كالدكريات  كالبحوث العلمية   :ابعانبالنظري -1

 كالرسائل كالاطاريح الجامعية ذات العلاقة بدوضوع الدراسة الحالية , فضلا عن الاستعانة بشبكة الانترنت العالدية. 

 ات كالوسائل الضركرية لتغطية الجانب الديداني من الدراسة ابرزىا:على عدد من الادك  تم الاعتماد:ابعانب ابؼيدانِ -2

 :ابؼقابلات الشخصية -أ

الدبحوثة, من اجل لوكالات السياحيةعدد من الدقابلات الشخصية مع بعض الددراء لشن يشغلوف مناصب ادارية عليا في ا ينااجر 

الدقابلات لضماف الحصوؿ على اجابات دقيقة ككاضحة, فضلا  الحصوؿ على البيانات كالدعلومات الدستهدفة, كاف الغرض من ىذه

عن التأكد من صحة الدعلومات الدصرح بها من قبل افراد لرتمع الدراسة كالنتائج الدتحققة في استمارة الاستبانة. كيبنٌ الدلحق 

 ( تلك الدقابلات.02)

14% 

49% 

29% 

8% 
 سنوات الخدمة

 سنة 5 - 1

 سنة 10 -6

 سنة 15 - 11

 سنة 20 - 16
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 :استمارة الاستبانة -ب

لزورين اساسينٌ, اذ تضمنت في لزورىا الاكؿ معلومات عامة بزص لرتمع الدراسة تكونت أداة الدراسة )استمارة الاستبانة( من 

وكالات التسويق الرقمي كال(. فيما تكوف لزورىا الثلاني من جزئنٌ لعا : ابعنس, العمر, التحصيل العلمي, سنوات ابػدمة)

ات الرئيسة كابعادىا كفقرات كل منها, فضلا عن ( الدتغنً  3. ككل منهما يتكوف من عدة أبعاد فرعية ، إذ يبنٌ الجدكؿ ) السياحية

 مصادر الحصوؿ عليها: 

 ( 2ابعدول )  

 وصف مكونات استمارة الاستبانة

 ابؼصدر عدد الفقرات البعد الرئيس ابؼتغتَ

 معلومات عامة
)الجنس, العمر, التحصيل العلمي, 

 4 سنوات الخدمة(
بالاعتماد على  طالبتنٌمن اعداد ال

 الادبيات الادارية السابقة

 

 

 التسويق الرقمي

 5 الجذب .1

(Gardeback&Lannehed, 

2013) 

(Campana, 2014) 

 ((2017الحمامي, 

 5 التواصل .2

 5 الدشاركة .3

 5 التعلم .4

 5 الاحتفاظ .5
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 25 المجموع

 

 الوكالات السياحية

 5 الإدراؾ .1

 , 2015العامرم, 

 5 التاثنً .2

 5 الدافع .3

 5 الرغبة .4

 20 المجموع

  49 المجموع الكلي

 هبالاعتماد على الأدبيات ابؼذكور   تتُابؼصدر من إعداد الباحث

تهدؼ ىذه الاختبارات الذ فحص أداة جمع البيانات كاختبارىا بهدؼ  :الاختبارات ابؼتعلقة باستمارة الاستبانة -ت

 التأكد من مدل دقتها في توفنً الدعلومات اللازمة لاختبار فرضيات الدراسة, كىي على النحو الاتي:

 الصدق الظاىري لأداة قياس الدراسة-1

الإعلاـ كالتسويق بهدؼ اختبار صدؽ الاستبانة تم عرضها في صورتها الأكلية على عدد من المحكمنٌ الدتخصصنٌ في لراؿ         

 (04)راجع ابؼلحق للتأكد من الصدؽ الظاىرم لأداة القياس. نٌ ( لزكم05بلغ عددىم ) كإدراة الأعماؿ

حوؿ مدل كضوح كل عبارة من حيث المحتول الفكرم كالصياغة كتصحيح استمارة خاصة لاستطلاع آراء المحكمنٌ  تم إعدادكقد

ما ينبغي تصحيحو من العبارات, فضلا عن إضافة أك حذؼ ما يركنو مناسبا من عبارات في أم لزور من المحاكر. كفي ضوء الآراء 
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عديل كصياغة بعض العبارات لتكوف %( من المحكمنٌ، كت80بإجراء التعديلات التي اتفق عليها )  منا التي ألهرىا المحكموف ق

 أكثلر كضوحان.

 ثبات أداة قياس الدراسة وصدقها -2 

يشنً الثلبات إلذ اتساؽ مقياس الدراسة كثبات النتائج التي لؽكن الحصوؿ عليها من الدقياس عبر فترات زمنية لستلفة ، بدعنى اف 
التحقق منو من خلاؿ استعماؿ اختبار ألفا كركنباخ. كقد تم  الدقياس غنً متناقض مع نفسو. كالثلبات البنائي لأداة القياس يتم

حساب معامل الثلبات للأداة باستخداـ معامل اختبار ألفا كركنباخ. اما الصدؽ فيعني اف الدقياس الدعتمد في الدراسة يقيس 
( معاملات الثلبات كالصدؽ 4)الظاىرة التي كضع اك تم تصميمو لقياسها كيساكم الجذر التربيعي لدعامل الثلبات. كيوضح الجدكؿ 

 لأداة قياس الدراسة:

 (3ابعدول )

 معاملات الثبات والصدق لأداة قياس الدراسة

كرونباخ ألفا  ابؼتغتَ

 للمتغتَ

معامل 

 الصدق

معامل كرونباخ  البعد

 ألفا لكل بعد

 معامل الصدق

 0.94 0.93 التسويق الرقمي

 0.84 0.82 ابعذب

 0.91 0.83 التواصل

 0.97 0.96 ابؼشاركة

 0.99 0.99 التعلم

 0.94 0.89 الاحتفاظ
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 0.96 0.92 الوكالات السياحية

 0.98 0.96 الادراك

 0.94 0.90 التاثتَ

 0.93 0.88 الدافع

 0.94 0.90 الرغبة

 SPSS 26بالاعتماد على نتائج برنامج   ثتتُابؼصدر من إعداد الباح

( كىي أقل قيمة مقبولة 0.80(  باف قيم معامل كركنباخ ألفا كانت جميعها أكبر من )4تظهر النتائج الواردة في الجدكؿ )     

 إحصائيان في البحوث العلمية. لشا يدؿ على أفَّ أداة القياس الدعتمدة في ىذه الدراسة تتصف بالاتساؽ كالثلبات كالصدؽ.

 

 منهج الدراسة والاساليب الاحصائية ابؼستخدمة   -:11

 منهج الدراسة -1

الذم يتوافق مع استطلاع الآراء , بالاعتماد على اسلوب الدسح الشامل لكافة  ابؼنهج الوصفي الاستطلاعيتم الاعتماد على

 افراد لرتمع الدراسة الذم لؽتاز بالشمولية.
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 الاساليب الاحصائية ابؼستخدمة -2

اعتمدت الدراسة الحالية على عدد من الادكات كالاساليب الاحصائية اللازمة لتحليل بياناتها كاختبار فرضياتها, كبالاستعانة     

 ( كابرزىا:SPS26S( ك )Microsoft Excel2022بالبرامج الاحصائية )

الدتوسط الحسابي ،الوسطالحسابي،النسبةالد وية،معاملالصدؽ،الفا كركنباخ - ث

الالضدار ،Fكاختبار  Tاختبار،معاملالتحديد،معامل الارتباط البسيط،معاملالاختلاؼ،الالضرافالدعيارم،شدةالاجابة،الدوزكف

 الالضدار الدتعدد،البسيط

 الدراسات السابقة:/12

تعد نتائج الدراسات السابقة نقطة انطلاؽ رئيسة بالنسبة للدراسات اللاحقة, إذ إف الباحث يبدأ من حيث انتهى 
الآخركف كيستفيد من جهودىم. كلكي برقق الدراسة الاىداؼ الدرجوة منها لابد من كضع منهجية كاضحة كرصينة 

 من خلاؿ التالر:تكوف بدثلابة الخطة التي يسنً عليها الباحث في ابساـ دراستو .

:دراسات التسويق الرقمي -اولا:  

بشكل خاص  زائريةنظرا لحداثة التسويق الرقمي كقلة الدراسات العربية بشكل عاـ كالج     :الدراسات العربية -1
 لضظى بالعديد من الدراسات إلا القليلة منهاالتي تناكلتو , لد 

 (2017دراسة ابغمامي )  -أ

 - كسعادة الزبوف التسويق الرقميالذندسة البشرية العاطفية كدكرىا في العلاقة السببية بنٌ  عنوان الدراسة
 دراسةاستطلاعيةلآراءعينةمنزبائنشركاتالاتصالاتالدتنقلةفيالعراؽ.

 زبوف لشركات الاتصاؿ الدتنقلة العراقية في مدينة النجف الاشرؼ  . 382 عينة الدراسة

ردـ الفجوة الدعرفية بنٌ متغنًات التسويق الرقمي كالذندسة البشرية العاطفية كسعادة الزبائن, كالتعرؼ على  ىدف الدراسة
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 الدراسات الاجنبية -2

 طبيعة العلاقة بينها.

أثبتت الدراسة  الطفاض نسبةانتشارمتغنًاتالتسويقالرقميوالذندسةالبشريةالعاطفيةكسعادةالزبائنالرشيقفي  نتائج الدراسة
 ة العراقية, ككجود علاقة ارتباط طردية كمعنوية بنٌ الدتغنًات الثللاث.شركاتالاتصالات الدتنقل

دعم الجانب النظرم في ما لػتاجو الباحث من معلومات مهمة لدراستو ككذلك استخدامها كدراسة  درجة الاستفادة من الدراسة
 سابقة.

استخدمت الدراسة منظمات خدمية )شركات الاتصاؿ الدتنقلة العراقية( , فضلا عن اعتمادىا نفس ابعاد  أوجو التشابو مع الدراسة ابغالية
 الدراسة الحالية )الجذب, التواصل, الدشاركة, التعلم, الاحتفاظ( للتسويق الرقمي باعتباره متغنًا مستقلا. 

 أوجو الاختلاف 

 

 ية, التسويق الرقمي, سعادة الزبائن(.دراسة ذات ثلاث متغنًات )الذندسة البشرية العاطف

 (Khan&Siddiqui2013 (دراسة  - أ
The Importance of digital marketing. an exploratory study 
to find the perception and effectiveness of digital marketing 
amongst the marketing professionals in Pakistan 

ألعية التسويق الرقمي: دراسة استكشافية لآراء اختصاصي التسويق  عنوان الدراسة
الرقمي في اكادلؽية لشارسة الرياضة في مدينة كراتشي الباكستانية  
للتعرؼ على ادراؾ كفاعلية التسويق الرقمي بنٌ الدختصنٌ في لراؿ 

 التسويق في باكستاف.
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في اكادلؽية لشارسة الرياضة في مدينة   لستص في لراؿ التسويق 200 عينة الدراسة
 كراتشي الباكستانية.

على تصورات الدختصنٌ بالتسويق في باكستاف حوؿ التعرؼ  ىدف الدراسة
 التسويق الرقمي.

أثبتت الدراسة اف الدختصنٌ بالتسويق في باكستاف ىم الاكثلر  نتائج الدراسة
 تشكيكا في ادكات التسويق الرقمي.

من درجة الاستفادة 
 الدراسة

دعم الجانب النظرم في ما لػتاجو الباحث من معلومات مهمة 
 لدراستو فضلا عن استخدامها كدراسة سابقة .

أوجو التشابو مع الدراسة 
 ابغالية

 استخدمت التسويق الرقمي كمتغنً مستقل. 

دراسة ذات متغنً كاحد, فضلا عن استخدامها اكادلؽية لشارسة  أوجو الاختلاف 
الرياضة في مدينة كراتشي الباكستانية ميدانا للتطبيق فيما استهدفت 
الدراسة الحالية شركة اسيا سيل للاتصالات في مدينة كربلاء الدقدسة 

 ميدانا لذا .  

 Pawar  (2014)دراسة  -ب

Study the effectiveness of online marketing on integrated 
marketing communications 
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دراسة فاعلية التسويق عبر الانترنت على الاتصالات التسويقية  عنوان الدراسة
الدتكاملة دراسة برليلية  في الدؤسسات التعليمية لددينة مومبام الذندية 
 . 

 .  مؤسسة تعليمية في مدينة مومبام الذندية 200 عينة الدراسة

التعرؼ على مدل مسالعة التسويق عبر الانترنت في برقيق  ىدف الدراسة
الاتصالات التسويقية الدتكاملة كماىي أبرز التحديات التي يواجهها 

 باعتباره جزء منها. 

أثبتت الدراسة اف الدنظمات تستخدـ العديد من الادكات التسويقية  نتائج الدراسة
عبر الانترنت كاف سبب ازدياد العية الذ جانب استخدامها للتسويق 

 ىذا النوع من التسويق ىو نقص الوعي بالأنترنت لدل الافراد.

درجة الاستفادة من 
 الدراسة

دعم الجانب النظرم في ما لػتاجو الباحث من معلومات مهمة 
 لدراستو فضلا عن استخدامها كدراسة سابقة.

أوجو التشابو مع الدراسة 
 ابغالية

دراسة ذات متغنًين, فضلا عن استخدامها منظمات خدمية 
)الدؤسسات التعليمية في مدينة مومبام الذندية( ميدانا للدراسة كىو 
نفس النهج الدتبع في الدراسة الحالية التي استخدمت شركة خدمية ) 

 فرع كربلاء الدقدسة ( ميدانا لذا.  -اسياسيل للاتصالات

الدراسة اداة كاحدة من أدكات التسويق الرقمي ىو )تسويق تناكلت  أوجو الاختلاف 
 الانترنت( فيما تناكلتو الدراسة الحالية بشمولية بكافة أدكاتو.
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 Leeflang&other(2014)دراسة  -ج

Challenges and solutions for marketing in a digital era 

 برديات كحلوؿ التسويق في العصر الرقمي. عنوان الدراسة

مدير تسويق تنفيذم تابع لمجموعة شركات ماكينزم متعددة  777 عينة الدراسة
 القطاعات في جميع الضاء العالد.

 برديد التحديات الرئيسية التي يواجهها التسويق في العصر الرقمي.  ىدف الدراسة

أثبتت الدراسة اف التحديات التي يواجها التسويق اليوـ ىي  نتائج الدراسة
 الرقمية .التحديات 

دعم الجانب النظرم في ما لػتاجو الباحث من معلومات مهمة  درجة الاستفادة من الدراسة
 لدراستو فضلا عن استخدامها كدراسة سابقة.

تضمنت الدراسة عددا من ادكات التسويق الرقمي الدستخدمة في  أوجو التشابو مع الدراسة ابغالية
الدراسة الحالية ) التسويق عبر البريد الالكتركني, التسويق عبر كسائل 

 الاعلاـ الاجتماعية, التسويق عبر الدوبايل(. 
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 التعقيب على الدراسات السابقة -:أ

 .ناكاطلاع منا كالعربية التي تناكلت )التسويق الرقمي( على حد عل زائريةقلة البحوث كالدراسات الج -أ   

لا تعد ىذه الدراسة لستلفة عن الدراسات السابقة التي تناكلت الدوضوع كالظا مكملة لذا, اذ تعد تلك  -ب
 الدراسات بدثلابة الانطلاقة الاكلذ أك حجر الأساس بالنسبة للدراسة الحالية.

 كانت اما برليلية اك استكشافية .  تها الدراساتاكلمعظم الدراسات التي تن -ج

 اعتمادىا على الدنظمات الخدمية كمجتمع للدراسة.  -د

 :  مدى الافادة من الدراسات السابقة -:ب

 رفد الدراسة الحالية بدا برتاجو من معلومات فكرية كمفاىيمية متعلقة بدتغنًاتها. -أ

 مادىا كمصادر لتدعيم الجانب النظرم للدراسة الحالية.استخدامها  كدراسات سابقة فضلا عن اعت -ب

 التعرؼ على آراء ككجهات نظر الباحثلنٌ, كأبرز النتائج التي توصلوا إليها ؟ -ج

 :تصنيف الدراسة ابغالية بالنسبة للدراسات السابقة-:ج

فيما يتعلق بدوضوعها الا انها تشترؾ الدراسة الحالية بالعديد من القواسم الدشتركة مع الدراسات التي سبقتها  -أ
 بزتلف معها من حيث متغنًاتها.

 تناكلت الدراسة الحالية التسويق الرقمي بشمولية, إذ إنها ناقشت كافة أبعاده كأدكاتو. -ب

 . علمناتعد الدراسة الحالية من أكائل الدراسات  التي تتناكؿ موضوع التسويق الرقمي على حد  –ج 

استخدمت الدراسة شركة ماكينزم ميدانا للدراسة كىي بزتلف من  أوجو الاختلاف 
حيث طبيعة عملها عن ميداف الدراسة الحالية الدتمثلل بشركة اسياسيل 
 للاتصالات ذات الطابع الخدمي. 



 الاطار ابؼنهجي العام
 

 

28 

 .  الوكالات السياحية بالأغواطة استقصاء آراء العاملنٌ في تبنت الدراسة الحالي -د

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 

 تمهيد

 

:  

 

 

المرتكزات والاسس الفكرية والادبية لمفهوم 

 التسويق الرقمي

 الفصل الأول
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 بسهيد:

ادل التطور الكبنً الذم شهده العالد في العقود الأخنًة إلذ لهور العديد من الابتكارات التكنولوجية          
الدتقدمة, التي تعد السمة البارزة للقرف العشرين. اما في الوقت الحاضر فقد لهربسجموعة من التكنولوجيات الجديدة 

ما في لراؿ الاتصالات كالدعلومات, كعلى كجو الخصوص كالحيوية كتطورت الدنتجات )السلع كالخدمات(لاسي
تكنولوجيا الكمبيوتر كالاتصالات كالانترنيت, اذ تطورت بشكل كبنًا جدا في العقدين الاخنًين. اذ جعلت 
العالدعلى شكل قرية صغنًة ، لشا يتيح التواصل كالتفاعل بنٌ الافراد كالدنظمات بشكل مستمر بغض النظر عن 

فضلا عن ذلك فقد فتحت ىذه التكنولوجيا المجاؿ للدخوؿ الذ عالد التسويق الرقمي اك الالكتركني،  .افالزماف كالدك
 .كتزكيد الدسوقنٌ بدجموعةمن الطرؽ الجديدة كالاساليب الدبتكرة التي لؽكن من خلالذاالتواصل مع عملائهم

مل في جميع ألضاء العالد. لأف استخداـ اف تطبيق التسويق الرقمي لؽكن اف يكوف لو تأثنً كبنً على طبيعة الع
( كغنًىا من أدكات الإنتًنت ؛ابؽواتف؛ البريد الإلكتًونِ، الشبكات الداخلية، الشبكات ابػارجية, وابؼوبايل)

التسويق الرقمي الاخرل في الدعاملات التجارية يسهم في القضاء ليس على الكثلنً من الانتهازينٌ الذين يستغلوف 
الصغنًة فحسب, بل بذاكز العديد من التهديدات التي قد تواجهها. لشا تقدـ يتضح أف الادكات  منظمات الأعماؿ

الرقمية كالتكنولوجية بسثلل دكرا حيويا كأساسيا في تنفيذ الأنشطة التسويقية لدنظمات الأعماؿ التجارية بغض النظر 
 1عن نوعها أك حجمها.

 

 

 

 

 ابعذور التاريخية للتسويق الرقمي -أولا:

                                                           
شارع زكريا غنيم, تانيس سابقا,  84التجارة , جامعة الاسكندرية, الدار الجامعية, " كلية رقميالتسويق الابو النجامحمد عبد العظيم, " 1

 93ػص2018.
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كانت البدايات الاكلذ لبزكغ لصم التسويق الرقمي مع استخداـ التلغراؼ في القرف  التاسع عشر ثم عزز ذلك          
بظهور الاذاعة , التلفزيوف, كالكابلات الرقمية التي حصلت على القبوؿ الاجتماعي التاـ, لشا جعل كسائل الاعلاـ 

 السنوات الاخنًة من القرف العشرين فقد بدأت العديد من منظمات الرقمية القوة الدهيمنة في عالد التسويق. اما في
الاعماؿ باستخداـ  الانترنت في جهودىا التسويقية, لشا ساىم في تنامي تكنولوجيا الدعلومات الرقمية بشكل كبنً 

( نصو الدشهور التسويق عبر الانترنت ليبشر بحدكث بروؿ Hansonاصدر ) 1999كفي عاـ 1كملحوظ. 
تيكي في عالد التسويق تضمن الانتقاؿ من البث التنالرم الذ الرقمي كقد اعطى ىذا التحوؿ الضوء الاخضر دراما

 2إيذانا بظهور كليد جديد في عالد التسويق الحديث الا كىو التسويق الرقمي. 

نتًنت, وابؽواتف الاذاعة والتلفزيون , زيادة شعبية الأاف التطور كالنمو الدتسارع في كسائل الاعلاـ الدعاصرة )
( خلق الؽانا راسخا لدل الافراد كالدنظمات العاملة في لراؿ التسويق بقدرة الادكات الرقمية على فتح اسواؽ النقالة

فضلا  ,جديدة بزتلف بساما عن الاسواؽ التقليدية القائمة من خلاؿ الاعتماد على التكنولوجيا الرقمية كالانترنت
اف يتطور التسويق الرقمي من دكف اف يرافق ذلك تطورا في قنوات التوزيع كادكات عن ذلك فانو من غنً الدمكن 

ككسائل الاتصاؿ التسويقية, فقد ساىم ذلك التطور في خلق انواعا كطرقا جديدة للتواصل مع العملاء كالاتصاؿ 
حوؿ من ادكات التسويق بهم. لذلك فقد برركت عجلة التسويق في لل التغنً كالتسارع الدستمر في بي ة الاعماؿ لتت

التقليدم)الدبيعات الدباشرة، الذاتف الارضي، الفاكس، البريد الدباشر( كمركرا بالعديد من الدراحل كصولا الذ الادكات 
 .3الرقمية البحتة

 التسويق الرقمي: ابؼفهوم, الاهمية, الاىداف -ثانيا:

 مفهوم التسويق الرقمي -1

بالرغم من برولالولائفالتسويقيةإلىمفهولرديدأكثلرفاعليةمعالتكنولوجياالرقمية.إلّا أنها لد تتخلى         
عننظرياتالتسويقالتقليدية اك تنكرىا،كالظااستطاعتالاستفادةمنهاكتطويرىا لا لغاد حلولدبتكرة لدشاكلها, كذلك بالتوصل 

يعد احد الدفاىيم الحديثلة كالدعاصرة في لراؿ التسويق الذم لا يزاؿ الذ ادكات ككسائلجديدةتعرفبالتسويقالرقمي الذم 
يعتريو نوع من الغموض كعدـ الوضوح, كيعود السبب في ذلك الذ الاعتقاد السائد باف عملية التسويق كفقا لذذا 

                                                           
 94ق،صرجع نفسالد،بو النجا محمد عبد العظيما1
 .10ص.2017، دار كائل للنشر كالتوزيع, عماف,  1عناصر الدزيج التسويقي عبر الانترنت", ط -ابو فارة  يوسف أحمد, "التسويق الرقمي 2

3
 .22المرجع نفسه،ص
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قيق للتسويق الدفهوـ لا تتم الا عن طريق الانترنت . لذلك لغب التركيز  على النقاط الاتية قبل اعطاء تعريف د
 1الرقمي.

تتم عمليات التسويق الرقمي ككلائفو عن طريق الادكات الرقمية كافة)شبكات الانترنت , الانترانت ,  - أ
 الاكسترانت , كالذواتف النقالة كغنًىا(.

يعد التسوؽ الرقمي جزء لا يتجزأ من التسويق الحديث الذم يعني البيع كالشراء عبر القنوات الرقمية, كيعد   - ب
ترنت ابرز عناصرىا, في حنٌ اف التسويق الرقمي يشمل كافة العمليات التي تسبق العملية الانتاجية كاثنائها كبعد الان

 استلاـ السلع اك الخدمات. 
يوجد اعتقاد باف التجارة الرقمية ىي تسويق رقمي, كىذا غنً صحيح اذ تعد التجارة الرقمية متاجرة عبر  - ت

التسويق الرقمي سلسلة من الولائف التسويقية الدتخصصة الشاملة التي لا تقتصر القنوات الرقمية , في حنٌ يعدّ 
 على الدتاجرة بالسلع كالخدمات فقط.  

كقد كشفت الأدبيات ذات الصلة أف كاحدة من اىم العقبات الرئيسة التي تواجو دراسة مفهوـ التسويق       
تسويق الالكتًونِ , التسويق التفاعلي , التسويق عبر الالرقمي ىيتعدد تسمياتو التي اكردىا الباحثلنٌ)مثلل) 

الخ  الانتًنت , تسويق المحتوى , التسويق الفتَوسي , التجارة الالكتًونية , الاعمال الالكتًونية ...
()Himanen, Karjaluoto 2011: 20   الا اف التسمية الاكثلر شيوعا كاستخداما في الوقت الحاضر .)

  .2ىي التسويق الرقمي

 

 

 

 

 
 

                                                           
 95مرجع سبق ذكره،ص،بو النجا محمد عبد العظيما1
 .41،مرجع سبق ذكره،صابو فارة  يوسف أحمد2
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( 04انجذٔل )  

 تؼط اسٓاياخ انثاحخٍٛ نًفٕٓو انتسٕٚق انشقًٙ

 انًفٕٓو انثاحج انتؼشٚف

1 Kotler&keller , 2006 : 493  كافة الجهود التي تبذلذا الدنظمة لإبلاغ الدشترين كالتواصل معهم كتركيج كبيع
 منتجاتها عبر القنوات الرقمية.

2 kotler& Armstrong, 2009: 
1018 

الجانب التسويقي من الاعماؿ الرقمية كالدتضمن كافة اتصالات الدنظمة 
 للتركيج عن منتجاتها كبيعها رقميا

3 El-Gohary, 2010:216     

 

 

عملية استخداـ البيانات كالتطبيقات الإلكتركنيةلتخطيط كتنفيذ مفهوـ 
التسعنً كالتوزيع للمنتجات كالأفكار من اجل خلق التبادلات الكفيلة 
 بتحقيق الأىداؼ الفردية كالتنظيمية

4  Hawkins &Mothersbaugh, 

2010 : 246 

استراتيجية التسويق التي تستخدـ الاتصالات الرقمية لتحريك كبسرير كايصاؿ 
 رسائل العلامة التجارية بنٌ شبكة كاسعة من الدشترين.

5 Kian, 2011: 43   استخداـ التقنيات الرقمية كالتفاعلية كتكنولوجيا الدعلومات للقياـ بالأنشطة
 التسويقية لدنظمات الاعماؿ

6 Ollila, 2012: 10  عملية استراتيجية لتسعنً كتركيج كتوزيع منتجات الدنظمة, كالتعرؼ على
 حاجات كرغبات عملائها عن طريق استخداـ كسائل الاعلاـ الرقمية. 

7 kokt& koelane,2013: 3100   عملية التركيج للمنتجات باستخداـ قنوات التوزيع الرقمية للوصوؿ إلذ
 الدستهلكنٌ في الوقت الدناسب، كبطريقة شخصية كفعالة
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8 Chaffey& Smith, 2013 : 15  الدخوؿ في صميم الأعماؿ الإلكتركنية من اجل التقرب للعملاء كفهمهم
نتجات، كتوسيعقنوات التوزيع كزيادة الدبيعات بشكل اكبر , كإضافة قيمة للم

من خلاؿ حملات التسويق الرقمية باستخداـ القنوات الإعلامية 
الرقميةكالبحث كالتسويق كالإعلاف عبر الإنترنت كغنًىا من القنوات الرقمية 
 الاخرل

9 Grishikashvili&others , 2014 :  
28 

القنوات الرقمية الحديثلة للتواصل أحد فركع التسويق التقليدم الذم يستخدـ 
 مع العملاء كالدستثلمرين حوؿ العلامة التجارية كتسويق الدنتجات.

10 Pawar,2014:14 

 

فن كعلم بيع الدنتجات عبر الشبكات الرقمية، كالإنترنت كشبكات الذاتف 
 الخلوم

11 Duggal, 2015:738  الرقمية من اجل كسب التسويق التفاعلي للمنتجات باستخداـ التقنيات
 العملاء الجدد كالاحتفاظ بهم

12 Todor, 2016:51  مصطلح شامل كقابل للقياس يهدؼ الذ تطبيق التسويق التفاعلي للمنتجات
باستخداـ القنوات الرقمية من اجل الوصوؿ الذ الدستهلكنٌ كالتعامل معهم 
 كبرويلهم الذ عملاء كالمحافظة عليهم

13 Jarvinen, 2016: 16  استخداـ التقنيات الرقمية لخلق اتصالات متكاملة كىادفو كقابلة للقياس لشا
 يساعد على كسب العملاء كبناء علاقات أعمق معهم كالمحافظة عليهم 

تالاػتًاد ػهٗ الادتٛاخ الاداسٚح. ٍُٛيٍ اػذاد انثاحخ -انًصذس :  
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النظر حول ىذا ابؼفهوم, فبعضهم يصفو بانو ( يتضح تعدد وجهات 07بدلاحظة ابؼفاىيم الواردة في ابعدول )
عملية فيما يعده اخرون فن وعلم بيع ابؼنتجات عبر القنوات الرقمية, اما البعض الآخر فتَى بأنو ادارة 

... إلخ . كبالرغم من ىذه الاختلافات الا انها اشتركت  والزبون في حدود البيئة الافتًاضية ؤسسةالتفاعل بتُ ابؼ
 1صائص ابرزىا:بدجموعة من الخ

 التواصل مع الزبائن كالتفاعل معهم لبناء علاقات اعمق من اجل المحافظة عليهم ككسب كلائهم. -‌أ

 .ؤسسةاستخداـ القنوات الرقمية للتركيج كبيع منتجات الد -‌ب

 كالزبوف.  ؤسسةالسعي لتحقيق الاىداؼ الدشتركة لكل من الد -‌ت

 .ؤسسةفي عملية تسعنً كتوزيع منتجات الدالتأكيد على استخداـ البيانات كالدعلومات الرقمية  -‌ث

آما بكن فننظر إلى التسويق الرقمي بأنو عملية استخدام القنوات الرقمية للتواصل مع العملاء بصورة شخصية من قبل ادارة 

 للتعرف على حاجاتهم ورغباتهم بشكل مباشر وتلبيتها بؽم باقل تكاليف تسويقية وبأقصر وقت بفكن. ؤسسةالتسويق في ابؼ

 :همية التسويق الرقميأ -2

اف التطورات كالتغنًات الذامة في لراؿ الدعلومات كالاتصالات أكجدت أساليب جديدة كمبتكرة لاشباع          
حاجات كرغبات الدستهلكنٌ , كمن أبرز ىذه التغنًات النمو الكبنً في لراؿ الانترنيت كالتجارة الرقمية, كبدا اف 

 اف تزدىر التجارة الرقمية كالتسويق الرقمي.الدستهلكنٌ يستخدموف اكثلر ىذه التقنيات فمن الدتوقع 

بحسب كيانها كحاجتها اليو,  ؤسسة, اذ بزتلف درجة اىتماـ كل ملمؤسساتكتتباين العية التسويق الرقمي بالنسبة ل
تعده ذك العية كبنًة بالنسبة لذا كونها تبيع اكثلر من  Ciscoالعاملة في لراؿ الالكتركنيات كمنها شركة  ؤسساتفالد

(, بينما يعد اقل العية مبيعات اجزاء ومكونات ابغاسب الاليملاينٌ دكلار امريكي يوميا عن طريق الانترنت ) 10
 كالتي تقدم الوجبات السريعة , وابؼنتجة للسلع التي يتم استهلاكها باستمرار...الاخرل) ؤسساتبالنسبة  للم

لخ ( كوف معظم  مبيعاتها تتم عن طريق قنوات التوزيع التقليدية لذا لؽكن حصر الأسباب التي تفسر العية التسويق إ
 :2الرقمي الفعاؿ لدنظمات الاعماؿ  بالآتي

                                                           
 .41،مرجع سبق ذكره،صابو فارة  يوسف أحمد1
 97مرجع سبق ذكره،ص،بو النجا محمد عبد العظيم2
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التسويق الرقمي ينظر للمستقبل في حنٌ أف اساليب التسويق التقليدية لؽكن أف تكوف ناجحة في الوقت الحاضر  - أ
 فقط .

لعالد متصلا بالانترنت اكثلر من أم كقت مضى, لشا يعني زيادة احلاؿ الادكات الرقمية لزل ادكات أصبح ا- ب
  .التسويق التقليدية

سوؼ  ؤسساتتكيف العديد من العملاء باستخداـ الأجهزة التكنولوجية الحديثلة، فضلا عن توقعاتهم بأف الد- ت
 تكوف اكثلر فاعلية في ىذا المجاؿ. 

تأتي من خلال ما يحققو من منافع , باعتباره  ؤسساتبان اهمية التسويق الرقمي للم بفا تقدم يدكن القول
 وسيلة رئيسة لزيادة قدرتها التنافسية وتعزيز صورتها الذىنية لدى الزبون من خلال:

 ؤسسات.تركيزه على بزفيض تكاليف ابػدمات التي تقدمها ىذه ابؼ  - أ

 للزبون وتسليمها بالسرعة اللازمة وفي الوقت المحدد.سعيو ابغثيث لتعزيز كفاءة ابػدمة ابؼقدمة  - ب

مساهمتو في تضييق او الغاء ابغدود بتُ الاسواق العابؼية, بفا يتيح للزبون امكانية التنقل والدخول الى  - ت

 الاسواق ابؼختلفة عبر استخدام القنوات الرقمية ابؼتنوعة.
 

 :ْذاف انتسٕٚق انشقًٙأ -3

يواجو برديد اىداؼ التسويق الرقمي العديد من الدشاكل كالصعوبات, فالتغنًات الداخلية كالخارجية كما يرافقها         
من اضطرابات في الاسواؽ لغعل الجزـ بتحقيق تلك الاىداؼ امر صعب جدا, إذ إف بعض الدنظمات قد تتعرض 

عد اف تكوف لنفسها صورة براقة في ذىن الدستهلك من للخسارة بشكل اك بأخر, على امل تعويضها في الدستقبل ب
 :1من خلاؿ التالرخلاؿ علامتها التجارية الدميزة كقد تناكؿ العديد من الباحثلنٌ أىداؼ التسويق الرقمي, 

 زيادة الوعي بالعلامة التجارية.-أ
 بناء علاقة مع الزبوف قائمة على الثلقة كتعزيز كلائو.  -ب
 العمل على استقطاب زبائن جدد. خلق جمهور للمنظمة ك  -ت

                                                           
 .302،ص2013كالتوزيع, عماف, ،صمنظور فكرم معاصر", دار الاياـ للنشر  -طالب علاء فرحاف "ادارة التسويق 1
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 .خلق حاجة لدنتج معنٌ -ث
 اختبار فكرة الدنتجاكالأعماؿ.-ج

 1-ىذه الأىداف بدا يأتي:آخرون فيما بػص 

 تعزيز الصورة الذىنية للزبوف عن الدنظمة. -‌أ

 العناية بالزبوف كبرسنٌ جودة الخدمة الدقدمة لو.  -‌ب

 يرغبوف بو من منتجات.الغاد طرؽ جديدة لجذب الزبائن كتوفنً ما  -‌ت

 القياـ بعمليات التركيج كالبيع كالشراء الكتركنيا كغنًىا من العمليات الأخرل الدتعلقة بدنتجات الدنظمة. -‌ث

 توسيع نطاؽ الأسواؽ كالسعي لتحويلها من أسواؽ لزلية الذ عالدية. -‌ج

 بزفيض التكاليف التسويقية. -‌ح

 فتح افاؽ تسويقية جديدة ككاسعة. -‌خ

 2عدد آخر من الاىداف أبرزىا:  في حتُ أضاف     

 لظو الدبيعات من خلاؿ توسيع نطاؽ التوزيع كالتركيج.  -‌أ

 اضافة قيمة للعملاء من خلاؿ اعطائهم فوائد اضافية عبر الانترنت.  -‌ب

 التقرب من العملاء عن طريق التواصل كالتحاكر معهم بصورة مباشرة. -‌ت

كالتكاليف الادارية كغنًىا ( لشا يزيد من ربحية بزفيض التكاليف مثلل )تكاليف الخدمات كمعاملات البيع  -‌ث
 الدنظمة.

توسيع العلامة التجارية عبر الانترنت من خلاؿ تعزيز قيمتها باستخداـ كسائل جديدة بساما )كالإعلاف عبر  -‌ج
 البريد الالكتركني, لزركات البحث , ...إلخ(.

بابذاه التسويق الرقمي, جاء لغرض الاستفادة من الفرص كالفوائد  الدؤسساتفضلا عن اف بررؾ معظم         
الكبنًة التي يوفرىا, خاصة كاف الدنظمات التي كاف لذا السبق في تبني ىذا الدفهوـ قد استطاعت اف ترسي لنفسها 

                                                           
 .49،مرجع سبق ذكره،صابو فارة  يوسف أحمد1
 .304،مرجع سبق ذكره،صطالب علاء فرحاف2
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اىية من خلاؿ , كتوجد لعملائها اسواؽ مبتكرة ك متطورة برقق لذم الدزيد من الدتعة كالرف 1قواعد تنافسية جديدة
 .البحث عن حاجاتهم كرغباتهم كاشباعها

لذا لؽكن اف فوائد التسويق الرقمي في لراؿ الاعماؿ لاتعد كلا برصى اذ تعددت اراء الباحثلنٌ حوؿ ىذه الفوائد 
 2برديدىا من خلاؿ النقاط التالية:

 بزفيض تكاليف التركيج, التسليم, التصميم, كالانتاج الذ ادنى مستول لشكن. -‌أ

 سنٌ عمليات التخطيط كالذكاء التسويقي.بر -‌ب

 يتيح فرص اضافية لخدمة القطاعات السوقية الصغنًة جدا. -‌ت

 يوفر فرص متساكية لدنظمات الاعماؿ بدختلف انواعها كاحجامها من اجل الوصوؿ الذ الاسواؽ. -‌ث

 :3فيما اضاف عدد اخر من الفوائد ابرزىا   

 الكلمات كالجماىنً.يستهدؼ الاسواؽ الدنشودة من خلاؿ البحث عن  -‌أ

 نتائجو أكثلر قابلية للقياس.  -‌ب

 انفاقالامواؿ على مراحل التحويل فيما بعد . -‌ت

 سهولة تغينً أك إيقاؼ جهود التسويق. -‌ث

 الطفاض تكاليف الحصوؿ على العملاء.  -‌ج

 لؼلق حركة تسويق مثلالية. -‌ح

 ابزاذ القرارات باستخداـ البيانات الحقيقية كالنتائج النوعية. -‌خ

 الخصائص السكانية من اجل الوصوؿ الذ الاسواؽ الدستهدفة.التعرؼ على  -‌د

 بسثلل كسائل التواصل الاجتماعي كلمة الفم التسويقية. -‌ذ

 يوفر البيانات كالنتائج الفورية. -‌ر

                                                           
الحمامي زين محمد سعيد, " الذندسة البشرية العاطفية كدكرىا في العلاقة السببية بنٌ التسويق الرقمي كسعادة الزبائن 1

 .63،ص2017صالاتالدتنقلةفيالعراؽ", رسالة ماجستنً, جامعة الكوفة, كلية الادارة كالاقتصاد, قسم ادارة الاعماؿ, دراسةاستطلاعيةلآراءعينةمنزبائنشركاتالات
2

 .42المرجع نفسه،ص
 .305،مرجع سبق ذكره،صطالب علاء فرحاف3
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 لؽكن الوصوؿ إلذ أم حجم اعماؿ. -‌ز
 

 

 

ىناك توافق وتقارب بتُ ما يقدمو التسويق الرقمي من فوائد وما يهدف الى برقيقو  يدكننا الوقل بأنبفا تقدم   

 بدا يأتي : اىداف التسويق الرقميويدكن ابصال 

 ؤسسةاستعمال القنوات الرقمية لتًويج وبيع منتجات ابؼ - أ

 الغاء ابغدود الفاصلة بتُ الاسواق العابؼية. - ب

 دار الساعة وفي الوقت الذي يرغبون فيو.فتح المجال امام ابؼستهلكتُ للتسوق على م -ج

مساعدة ابؼستهلكتُ في التعرف على اسعار وموديلات ابؼنتجات ابؼتوفرة بالأسواق العابؼية وابؼفاضلة  - ت

 .بينها قبل القيام بعمليات الشراء

 :خصائص التسويق الرقمي وقنواتو الرئيسة -ثالثا:

 خصائص التسويق الرقمي -1

غالبا ما يقع الدسوقوف في خطأ كبنً عند الخوض في لراؿ التسويق الرقمي, كيتمثلل ىذا الخطأباعتمادىم         
في حنٌ اف الادكات الرقمية تقدـ بعدا  .نفس طرؽ التعامل الدعموؿ بها مع قنوات كادكات التسويق التقليدية

كاكد   .قياـ باختيار القناة التسويقية الدناسبة لدنظماتهمجديداللتسويق لغب على الدسوقنٌ أخذه بنظر الاعتبار عند ال
 :1باف التسويق الرقمي يتميز بالخصائص الأتية العديد من الباحثلنٌ في ىذا المجاؿ

نتيجة لاستخدامها للأنترنيت قادرة على برديد عدد زبائنها  ؤسساتاصبحت الد: انقذسج ػهٗ تٕجّٛ الإسسال -‌أ
قبل قيامهم بعمليات الشراء ، كذلك لأف القنوات الرقمية تطلب من زائرم موقع الويب أف يقدموا معلومات 

2كبيانات كاملة عن انفسهم كحاجاتهم  كرغباتهم قبل القياـ بالشراء .
 

                                                           
1Carpenter," e Brands: Building an Internet Business at Breakneck Speed", Harvard Business School 

Press, Boston, 2000 ،p39. 

2Ferrell, O.C. & Hartline, Michael D.. ,"Marketing Strategy", 5th, ed, South-Western, 2011.p98. 
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 بوف لشا يسهل عليو اعلاـ الدنظمة بحاجاتو كرغباتو بصورة مباشرة.يعني التواصل بنٌ الدنظمة كالز :  انتفاػم -‌ب

نظاـ رقمي قادر على توفنً الدعلومات للمنظمة عن زبائنها كاحتياجاتهم كرغباتهم كتواريخ : قاػذج انثٛاَاخ -‌ت

 مشترياتهم السابقة, لشا يساعدىا على استخداـ تلك الدعلومات في تنظيم العركض التسويقية الجديدة.

: قدرة الزبوف على التحكم بالدعلومات التي يدلر بها للمنظمة, دكف إجباره على تقدنً معلومات لا  يطرةالس -‌ث

 يرغب بالتصريح بها.
 

تعني جعل الزبوف لؽتلك معلومات أكسع عن منتجات الدنظمة، مع إمكانية مقارنتها : تٕفٛش انًؼهٕيح نهضتٌٕ -‌ج

 الدنافسة الأخرل ؤسساتمع منتجات كاسعار  الد

 .قدرة الدسوقنٌ على الاتصاؿ بأكثلر من زبوف في اف كاحد -‌ح

 :1ىناؾ خاصيتنٌ اساسيتنٌ بسيز التسويق الرقمي لعا  أخركف بأففيما يرل 

ديناميكية انشطة التسويق الرقمي كخاصة تلك الدتكررة  كالقابلة للقياس الكمي ، مثلل بحوث التسويق كإدارة  -‌أ
  . الدخزكف ... كالخ

التسويقية مع بعضها من جهة كمعالجهات التي يقع على عاتقها مسؤكلية  المحافظة على تكامل الانشطة  -‌ب
 العملاء من جهة اخرل .

 :القنوات الرئيسة للتسويق الرقمي -2
امكانية برسنٌ قنواتها التسويقية من اجل   الحصوؿ على عملاء  للمؤسساتاتاح لهور التسويق الرقمي         

جدد، كمعرفة حاجاتهم كرغباتهم، كتقدنً المحتول الذم يؤدم إلذ زيادة معدلات التواصل  مع علامتها 
التجارية.لذلك فاف استخداـ أدكات كتقنيات التسويق الرقمي يوفر فوائد بذارية اكثلر قابلية  للقياس كيساىم في 

سنٌ الإنتاجية, فضلا عن مساعدتها للمسوقنٌ على اكتساب نظرة عميقة  عن عملائهم، كبناء علاقات شخصية بر

                                                                                                                                                                                        
 

1Kotler, Philip & Armstrong, Gary," Principles of Marketing", 15th ed. Pearson. 

2014،p211. 
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معهم كإدارة بياناتهم كمعلوماتهم. لذا تعدقنوات التسويق  الرقمي أفضل الطرؽ التي لؽكن من خلالذا الحصوؿ على 
 :1ىذه الدعلومات كفيما يلي ابرز ىذه القنوات

 :الالكتًونِالبريد  - أ

تستخدـ ىذه القناة كوسيلة تركلغية من خلاؿ ارساؿ رسائل الكتركنية مباشرة لشخص اك لمجموعة من      
بأف التسويق عبر البريد الإلكتركني لػقق العديد رل العديد من الدسوقنٌ كي. (الاشخاص الدشتركنٌ في القائمة البريدية

الاعماؿ منها )الاتصاؿ الدباشر بالعملاء , خلق كلاء لعلامتها التجارية كالطفاض تكاليف  ؤسساتمن الفوائد لد
, كامكانية التوزيع... الخ( كبالرغم من فوائده الكبنًة الا انو يعاب عليو التطور الدستمر للرسائل الدزعجة في برالرو

 .بذاىل بعض العملاء للإعلانات الواردة فيو بسهولة 

 لالكتًونية ابؼواقع ا -ب

يستخدـ الدسوقوف الرقميوف كسائل كاصدارات الانترنت الدتنوعة )كمواقع الويب , الفيديو , الرسائل الدتنقلة          
, الاعلاف , كغنًىا من الوسائل( التي لؽكن من خلالذا الوصوؿ الذ اكبر عدد لشكن من الدستخدمنٌ  كلؽكن 

التسويق على الدواقع الالكتركنية لجذب مستخدمي الإنترنت.كيعد  استخداـ الفضاء الافتراضي في كضع رسائل
 2.الاعلاف على مواقع الانترنت جزء مهم جدا من التسويق الرقمي

 بؿرك البحث الامثل  -ج

فضلا عن كونها أفضل الدمارسات التي , تعد ىذه الوسيلة افضل مواقع التسويق على الشبكة العالدية الكبنًة          
تشمل استراتيجيات كتقنيات كتكتيكات قوية كصحيحة مستخدمة لخدمة عدد كبنً من الدستخدمنٌ للموقع على 
شبكة الانترنت, عن طريق توفنً نتائج كبنًة لذم في صفحة البحث بدا في ذلك لزركات البحثلكجوجل، ياىو كغنًىا 

ظهر الدوقع في قائمة نتائج  البحث بشكل تلقائي لشا يساعد على انتشاره ككصولو الذ اذ انو في كثلنً من الأحياف ي
اكبر عدد لشكن من مستخدمي لزرؾ البحث اما  سبب  تركيز  منظمات الاعماؿ على ىذا النوع  من لزركات 

 3البحث كالبحث عن الاعلانات مدفوعة الثلمن, فيعود الذ سعيها لتعزيز كضوح منتجاتها

 ل التواصل الاجتماعيةوسائ -د
                                                           

1
Ibid،p212 

2Grewal, Dhruv& Levy, Michael," Marketing", 4th ed. McGraw-Hill. 2014،p173 
3
Ibid،p174. 
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اذ تعمل العديد من الدنظمات  .بانها عملية التركيج التجارم التي تتم من خلاؿ مواقع التواصل الاجتماعيتعرؼ 
على تعزيز منتجاتها عن طريق نشر برديثلات متكررة كتقدنً العركض الخاصة عبر كسائل التواصل الاجتماعيةكعرفت 

ت القائمة على الإنترنت)كمواقع التواصل الاجتماعية ,المجتمعات الافتراضية ايضا على أنها لرموعة من التطبيقا
كالالعاب الرقمية في العالد الافتراضي كالاجتماعي( كالتي تبنى على أسس عقائدية كتكنولوجية عبر شبكة الويب 

أف الافراد يرغبونبتبادؿ العالدية, كالتي تسمح بأنشاء كتبادؿ المحتول الرقمي للمستخدمنٌ.كقد أثبتت ىذه الوسائل 
الخبرات كالأفكار حوؿ منتجات الدنظمة الدتعاملنٌ معها, اذ كلما كاف مضموف رسالتها جيدا كلما ساىم في جذب 
عملاء جدد. كبهذه الطريقة لؽكن أف تساعد مواقع التواصل الاجتماعي مثلل يوتيوب، فيسبوؾ، كتويتر منظمات 

 .ت لدنتجاتها الدعركضة في كقت قصنًالاعماؿ للوصوؿ الذ ملاينٌ الدشاىدا
 ابؽاتف المحمول -ى 

لا يوجد اتفاؽ مشترؾ بنٌ الباحثلنٌ حوؿ مفهوـ موحد لذذا النوع من قنوات التسويق  فقد عرفو البعض بانو         
التسويق عبر الدوبايل كالذم يستهدؼ مستخدميو.في حنٌ عرفو البعض الاخر على انهنسخة اعلانية مقدمة عبر 

الدميزة، أك أجهزة الكمبيوتر اللوحي. كلشا لغدر الاشارة اليو  الأجهزة اللاسلكية المحمولة مثلل الذواتف الذكية كالذواتف
رسائل الوسائط الدتعددة  ,انالتسويق عبر الدوبايل يأخذ اشكاؿ متعددة منها )إعلانات ثابتة ، رسائل  قصنًة 

رز فوائده ,خدمة الرسائل الإعلامية الدتعددة، الاعلانات داخل التطبيقات النقالة أك الألعاب, ... الخ(. اما اب
 : 1للمنظمات فيمكن حصرىا بالاتي

 التعامل مع الدستهلكنٌ في أم نقطة خلالدكرة حياتهم.  - أ
  .تعزيز سمعة العلامة التجارية كزيادة الطلب على منتجاتها- ب

 برديات التسويق الرقمي -:ارابع

بالرغم من الفرص الكبنًة كالدتنوعة التي يوفرىا التسويقالرقمي في لل التوجو لضو  العولدة ك الاىتماـ         
بالاقتصادالرقمي ، إلا أنو يعاني العديد من الصعوبات كالتحديات التي تقف حائلا  دكف استخدامو كالاستفادةمنو 

                                                           
للخدمة التأمينية", لرلة الدراسات المحاسبية الزىنًياحمد خلف حسنٌ علي , "تأثنً التسويق الالكتركني في عناصر الدزيج التسويقي 1

 .84ص.2013(,الفصلالأكؿ, 22كالدالية,المجلدالثلامن,العدد)
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ديد من العقبات عند القياـ بتنفيذ كادارة الحملات (. كما تواجو منظمات الاعماؿ الع96: 2009)شطيبة, 
 :1التسويقية عبر القنوات الرقمية. كفيما يلي أىم ىذه  التحديات

 .عدـ كجود الدقاييس التشغيلية كالاستراتيجية الدوحدة عبر لستلف القنوات الرقمية 
 .صعوبة التنسيق بنٌ العمليات التجارية 
 .التركيج الرقمي مستقل كلرزأ 
 الكثلنً اك العديد من حلوؿ تكنولوجيا الدعلومات مع ما يقدمو التسويق الرقمي من خدمات في مناطق  بساثل

 عمل كحدات الاعماؿ التابعة الدنظمة.
  .عدـ قدرة الدنظمات على إعادة استخداـ الأصوؿ الرقمية لأكثلر من مرة 
 .عدـ كجود التآزر بنٌ الدنتجات كالأسواؽ الدرتبطة بالتسويق الرقمي 

 :2برديات اخرل كيعدىا الاكثلر العية بالنسبة للمسوقنٌ الرقمينٌ كىيمفكرين كباحثلنٌ آخرين  فيما اضاؼ     

 عدـ القدرة على استغلاؿ الرؤل العميقة للعملاء كالاستفادة منهم. -1
الاجتماعية عدـ القدرة على ادارة العلامة التجارية كسمعتها في البي ة التسويقية التي تلعب فيهاكسائل الاعلاـ  -2

 .دكرا ىاما
 .صعوبة تقييم فعالية التسويق الرقمي -3

 

 

 

 

 

 

 

 اتؼاد انتسٕٚق انشقًٙ -:خايسا

الادبيات الادارية الدختلفة ابعاد التسويق الرقمي بدسميات متعددة كمتباينة, فقد كصفها ك تناكؿ العديد من الباحثلنٌ 
كصفها اخركنبمكونات التسويق الرقمي, اما البعض الاخر في حنٌ البعض بالتكتيكات اك الاستراتيجيات الرقمية, 

فاطلق عليها تسمية عناصر التسويق الرقمي كيعود السبب في ذلك الذ تباين كاختلاؼ كجهات نظر الباحثلنٌ 
يعد  (,Zeisserكآرائهم حوؿ ىذه الابعاد كفقا لاختلاؼ ابذاىات كغايات كاىداؼ بحوثهم. الا اف لظوذج )

    ابعذب, التواصل, ابؼشاركة, التعلم, والاحتفاظ(كانتشارا في برديد ابعاد التسويق الرقمي كتشمل )الاكثلر قبولا 
 :( ابعاد التسويق الرقمي6كيوضح الشكل )

                                                           
 .311،مرجع سبق ذكره،صطالب علاء فرحاف1
 .85،مرجع سبق ذكره،صالزىنًياحمد خلف حسنٌ علي2
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 6انشكم  اتؼاد انتسٕٚق انشقًٙ

تالاػتًاد ػهٗ الادتٛاخ الاداسٚح تٍٛيٍ اػذاد انثاحخ -انًصذس:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

التسويك 
 الرلمي

 الجذب•

 التواصل•

 المشاركة•

 التعلم•

 الاحتفاظ•
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  -, فيما يلي توضيح لكل بعد من ىذه الابعاد:ىاتو الجوانبكمن اجل الالداـ بكافة    

 :ابعذب -1

يشنً ىذا البعد الذ كيفية استمالة العملاء كجذبهم الذ موقع الدنظمة على شبكة الانترنت كىذا لا لؽكن          
برقيقو من خلاؿ اللوحات الاعلانية اك مواقع الاخرين على شبكة الانترنت اك الاستفادة من قوائم الاتصالات 

يتم ذلك من خلاؿ التعريف بالعلامة التجارية للمنظمة عن  التسويقية)كالإعلانات كتعب ة كتغليف الدنتجات(, كالظا
اك موقع كيب معنٌ على شبكة الانترنت, اذ اف  URLطريق كضع اسم ىذه العلامة اك الاشارة اليها في عنواف 

كيتيح للعملاء امكانية العثلور على علامتها التجارية بسهولة لاف  ؤسسةذلك سوؼ يساىم بالتذكنً باسم ىذه الد
فعلى سبيل  ؤسسةىذه الدواقع تعد من البديهيات بالنسبة للعملاء ككذلك فهي مهمة جدا في جذبهم لدوقع كيب الد

 1.الدثلاؿ سلسلة فنادؽ الحياة الدنتشرة في جميع ألضاء العالد

ذب العملاء ىي الدواقع التذكنًية التي تعرض اسم العلامة التجارية على شكل اف الاداة الاكثلر شعبية في ج        
URL  كتعد الاداة الاساسية لزيادة حركة الدركر عبر الانترنت, فضلا عن ذلك فهي تسهل على العملاء ,

ئمة الوصوؿ الذ العلامة التجارية للمنظمة بسهولة دكف الحاجة للتصفح في لزركات البحث, في حنٌ تاتي قا
URL  التي تتضمن اسماء العلامة التجارية لدنظمات الاعماؿ في لزركات البحث في الدرتبة الثلانية من حيث

شعبيتها اك العيتها النسبية. اذ انها عادة ما تصنف مواقع الويب الخاصة بالدنظمات على اساس ما تقدمو من 
 2سويق الرقمي. منتجات كبالتالر فاف  ذلك سيساىم في تنظيم كتسهيل عملية الت

 لتواصلا -2

يعد احد اىم العناصر الضركرية لنجاح التسويق الرقمي كيعرؼ بانو عملية نقل الدعلومات كالفهم الدشترؾ من         
على الدعلومات الخاصة بالعملاء فاف الانظار ستتوجو لضو الدرحلة التالية في عملية  ؤسسةفرد الذ اخربعد حصوؿ الد

التسويق الرقمي,  كالدتمثللة  بالتفاعل كالتواصل مع ىؤلاء العملاء كتقدنً قيمة مضافة لذم. كتعدالقدرة على 

                                                           
 ،42.،ص2017عماف، بتوؿ أحمد قدكمي ، التسويق الجديد، الطبعة الأكلذ، دار حامد للنشر كالتوزيع، 1
 87،مرجع سبق ذكره،صالزىنًياحمد خلف حسنٌ علي2
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يقية التي تساىم في خلق إطلاقالدنتج، كمعرفة ردكد الافعاؿ عنو بأسرع كقت لشكن كاحدة من اىم الفرص التسو 
 .1القيمة الدضافة للعملاء, كلؽثلل الانترنيت احد ابرز الادكات الرقمية التي تساىم في برقيق ك لصاح ىذا التواصل

اف تأخذ بالاعتبار ضركرة تقدنً الدنتجات الدصممة خصيصا لتلبية رغبات  الدؤسسات الكبرل لذلك ينبغي على
ل شخصي عن طريق احد الادكات الرقمية كالبريد الالكتركني اك غنًه من الوسائل العملاء كمن ثم الاتصاؿ بهم بشك

الاخرل, بغية التعرؼ على ردكد افعالذم كمدل رضاىم عما تقدمو الدنظمة من منتجات, اذ اثبت العديد من 
يمة مضافة للعملاء الادبيات الادارية كجود علاقة ارتباط كثيقة كالغابية بنٌ ما تقدمة الدنظمة من منتجات برقق ق

 .كعلامتها التجارية

 :ابؼشاركة  -3
بعد جذب العملاء الذ موقع الدنظمة على شبكة الانترنت لابد من اشراكهم في العملية التسويقية            

كالتعرؼ على آرائهم من خلاؿ التواصل معهم كالتعرؼ على كجهات نظرىم كتفضيلاتهم من اجل خلق التفاعل 
بساـ العملية التجارية. كلتحقيق ذلك لؽكن لدنظمات الاعماؿ الاستفادة من البرامج الدبتكرة في الذم يساىم في ا

( كالرسوـ الدتحركة التي 1توفنً كسائل الاعلاـ التفاعلية ذات القيمة للعملاء, كمن امثللة ىذه البرامج برامج الجافا)
ى شبكة الويب كالمجتمعات الافتراضية  كالدنتديات من شانها جذب انتباه العميل فضلا عما يقدمو موقع الدنظمة عل

من بساس كتفاعل مباشر مع العميل من جهة, كالعملاء فيما بينهم من جهة اخرل اذ تعد لرتمعات الانترنت 
خاصة التي تعمل في لراؿ  الدؤسساتالافتراضية كمواقع الويب كالدنتديات اقل شيوعا كاستخداما بالنسبة لبعض 

اك لزلات البقالة كالتي تستهدؼ السوؽ الشامل كالتعامل الدباشر مع  العملاء, لأنو لا فائدة من بذارة الاغذية 
 2انشاء ىذه الدواقع كالدنتديات في لل سعيها لبناء علامتها التجارية 

ان مواقع التواصل الاجتماعي كصفحات الفيسبوك، تويتً، واليوتيوب, والانستغرام  وغتَىا ىي  بكنفنرىاما .
في بناء الاسم التجاري لعلامتها التجارية وتعزيز ولاء  ؤسساتالأدوات الاكثر استخداما وشعبية من قبل ابؼ

 العملاء وتشجيعهم على ابؼشاركة.
 

 

                                                           
 .85،مرجع سبق ذكره،صبتوؿ أحمد قدكمي 1
 02العدد، 04إلياـ لػياكم، سارة قرابصي، التسويق الرقمي: كيفية تطبيق التحوؿ الرقمي في لراؿ التسويق، لرمة التنمية االقتصادية، المجمد ،2

 969،963:، ص ص 2019ديسمبر
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 :التعلم  -4

تتيح كسائل الاعلاـ الاجتماعية عدد من الفرص التسويقية التي تساىم في بناء العلاقات الالغابية مع            
العملاء , كذلك لأنها تسمح للمسوقنٌ بتتبع كمعرفة الدزيد عن التركيبة السكانية للعملاء كماىي مواقفهم 

حظة عمليات تسجيل العملاء اك سجلات كسلوكياتهم, كلؽكن الحصوؿ على ىذه الدعلومات من خلاؿ ملا
الدعاملات الخاصة بهم. كىناؾ العديد من الطرؽ التي لؽكن من خلالذا التعرؼ على  تفضيلات  كرغبات  العملاء  

 1.مثلل  استخداـ  اجهزة  تعقب  صفحات  الويب  كغنًىا

 الاحتفاظ -5

من اجل بناء علاقات مربحة كطويلة الاجل مع العميل تسعى الدنظمات الذ الاحتفاظ بالعملاء كحثلهم           
على تكرار عمليات الشراء على مواقعها عبر الانترنت, لذلك فإف العنصر الدهم الذم لغب على الدنظمة اخذه بنظر 

ت الغابية مع العملاء كالمحافظة عليهم, لشا يتطلب منها الاعتبار عند تطبيق اسلوب التسويق الرقمي ىو بناء علاقا
كادامتها بشكل  2التزامات كموارد ثابتة على الددل الطويل كينبغي على الدسوقنٌ الحفاظ على مواقعهم الجديدة

مستمر من خلاؿ بذديد لزتواىا اك تقدنً لزتول ديناميكي كنشرات أسعار الاسهم كالطقس فضلا عن تركيب 
لامنية للمحافظة على خصوصية عملائهم كتوفنً التحميل السريع للمعلومات من مواقعهم على شبكة الاجهزة ا

الويب كتتبع طلبات الشراء عبر الانترنت ... إلخ كلػدث ذلك عندما تكوف الدنظمة الدسوقة رقميا قادرة على توفنً 
كن, لشا يشكل ذلك حافزا لذم للعودة لتجربة الدعلومات كالدنتجات التي لػتاجها عملائها باقل كلفة كبأقصر كقت لش

 .الشراء باستخداـ اداة رقمية أخرل 
 
 
 

 

 

 

 

                                                           
دراسة تطبيقية على عماؿ الخطوط الجوية الدصرية،مصر، المجلة  -أحمد محمد لشدكح عبد الفتاح، أثر التسويق الرقمي على القيمة الددركة للعميل1

 .245،ص2020،العدد الاكؿ،10العلمية،للتجارةكالتمويل،المجلد 
2

 367نفس المرجع،ص
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 خلاصة انفصم:

إف التطور الكبنً الذم يشهده العالد في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات, كالتوجو لضو العالد الرقمي جعل 
الحالية تبحث عن ادكات ككسائل تسويقيو حديثلو قادرة على مواكبة ىذا التطور كتلبية احتياجات  الدؤسسات

زبائنها الحالينٌ كالدرتقبنٌ بكفاءة كفاعلية من اجل تعزيز صورتها الذىنية كخلق نوع من الولاء لعلامتها التجارية. 
تصالات الدنافع الكبنًة التي لؽكن اف برصل العديد من ىذه الدؤسسات كلاسيما العاملة في لراؿ الا تكقد ادرك

عليها من خلاؿ تطبيق مفهوـ التسويق الرقمي في لل سعيها لتحقيق اىدافها خاصة كاف غالبية خدماتها ىي 
الكتركنية رقمية . إذ إف ما لؽتلكو التسويق الرقمي من ادكات مثلل شبكات الانترنيت اك الأنترانت اك الإكسترانت 

شكاؿ الاتصاؿ الرقمي كفيل بالتواصل مع زبائن الدؤسسة في جميع الاكقات كبأسرع كقت اك ام شكل من ا
كبأقل كلفو لشكنو, لشا يساىم في برسنٌ جودة الخدمة الدقدمة فضلا عن كفاءة كفعالية الدؤسسة في برقيق الربح 

 كالاستمرارية .

 

 

 

. 



 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 الإطار التطبيمي
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 انٕصف الاحصائٙ: ػشض َتائج انذساسح ٔتحهٛهٓا ٔتفسٛشْا

:تًٓٛذ  

من خلاؿ استعراض اراء الدبحوثنٌ التي كشفت عنها استجاباتهم على جميع فقرات اداة الدراسة )الاستبانة(,     
الوصفية ) الدتوسطات الحسابية الدوزكنة, كالالضرافات الأساليب الاحصائية  -في برقيق ذلك  -ناكاستخدم

(.   SPSS 26الدعيارية, كشدة الاجابة ,كمعامل الاختلاؼ( فضلا عن العيتها النسبية باستخداـ برنامج )
 كيتضمن ىذا  لزورين أساسينٌ:

التعلم ، كالاحتفاظ ( الذم  )الجذب، التواصل، الدشاركة،لتسويق الرقمي بأبعاده الخمسة تناكلنا فيو ا: المحور الاول
 ( فقرة . 25لػتوم على )

تتعلق بالوكالات ( فقرة.20اربعة ابعاد )الادراؾ ، التاثنً ، الدافع ،الرغبة ( كالذم يضم )  تناكلنا فيوالمحور الثانِ:
 السياحية.

كحددت الدراسة مستول الاجابة في ضوء الدتوسطات الحسابية الدوزكنة بالاعتماد على مقياس ليكرت      
لا اتفق بساما( لقياس درجة الدوافقة على ىذه الفقرات. كتم برديد ابذاه الاجابة بناءان على  –الخماسي ) اتفق بساما 

ت فقد تم برديدىا بالاعتماد على الدتوسطات الحسابية ( . اما الالعية النسبية للإجابا3الوسط الفرضي البالغ )
 الدوزكنة.  

 

 أولا: التسويق الرقمي  

الدبحوثة في ضوء وكالات السياحيةلغرض فحص نتائج التحليل الخاص بالتسويق الرقمي كابعاده كمدل توفره بال
الحسابية الدوزكنة كالالضرافات استجابات الافراد الدبحوثنٌ على فقرات الاستبانة. فقد تم حساب الدتوسطات 

الدعيارية كشدة الاجابة كمعامل الاختلاؼ كالالعية النسبية لآراء لرتمع الدراسة بذاه كل بعد من ابعاد التسويق 
 ( تشخيص آراء لرتمع الدراسة حوؿ أبعاد التسويق الرقمي كعلى النحو الاتي: ..الرقمي. كيبنٌ الجدكؿ )
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مع الدراسة حول ابعاد التسويق الرقمي(تشخيص اراء بؾت5ابعدول )  

ابؼتوسط  الفقرات ت

ابغسابي 

 ابؼوزون

شدة 

الإجابة

% 

الابكراف 

 ابؼعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

2. اللافتات الاعلانية عبر مواقع شبكة  وكالتكمتستخدم  

 الويب بعذب زبائنها.

 انخاَٙ 0.147 0.62 84.81 4.24

1. في  لوكالتكم التذكتَ بالعلامة التجارية كمبيساىم موقع 

 بؿركات البحث في جذب انتباه الزبائن.

 انخانج 0.173 0.7 81.27 4.06

1. على الإعلانات التفاعلية الظاىرة في  وكالتكم تعتمد  

 مواقع وصفحات الاخرين بعذب واستمالة الزبائن.

 انخايس 0.165 0.66 80.00 4

0. الى تقديم خدمات إضافية للزبائن   وكالتكم تلجا  

كخدمة الانتًنت وغتَىا لاستمالتهم وتشجيعهم على 

 التعامل معها.

 الأل 0.156 0.68 86.84 4.34

0.  انشاتغ 0.186 0.76 81.27 4.06 خاصية التذكتَ لعلامتها التجارية وكالتكم تراعي  

انًؼذل 

 انؼاو

 انخاَٙ 0.168 0.69 82.84 4.14 ابعذب

2.  انخاَٙ 0.162 0.69 85.32 4.27على الرسائل الالكتًونية في برديث  وكالتكم تعتمد  
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 ابؼعلومات عن خدماتها ابعديدة.

1. موظفتُ للتواصل ابؼباشر مع الزبائن  وكالتكم بزصص  

 عبر موقعها على شبكة الويب.

 انشاتغ 0.217 0.9 82.53 4.13

1. يعد الانتًنت ابرز القنوات الرقمية ابؼستخدمة من قبل  

للتواصل مع الزبائن. وكالتكم   

 انخايس 0.192 0.78 80.76 4.04

0. الرسائل الاعلانية عبر ابؽاتف  وكالتكم تستخدم  

 المحمول للتواصل مع الزبائن .

 الأل 0.153 0.65 85.32 4.27

0. صفحات متخصصة لتعريف الزبائن  وكالتكم تنشر  

 بخدماتها.

 انخانج 0.195 0.82 83.80 4.19

انًعدل 

 انعاو

 الأل 0.185 0.77 83.54 4.18 التواصل

2. سياسة اشراك الزبون عبر القنوات  وكالتكم تتبتٌ  

 الرقمية في إبسام عملياتها التسويقية.

 انخايس 0.287 1.02 71.14 3.56

1. البرامج الإبداعية لتشجيع الزبائن  وكالتكم تستخدم  

 على ابؼشاركة في أنشطتها التسويقية.

 انخاَٙ 0.249 0.92 74.18 3.71

1. للمجتمعات الافتًاضية في تواصل  وكالتكم تلجا  

 الزبائن معها وفيما بينهم.

 انخانج 0.231 0.83 71.65 3.58
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0. سياسة إقامة ابؼسابقات وتقديم ابعوائز  وكالتكم تتبتٌ  

 عبر التطبيقات الرقمية.

 انشاتغ 0.267 0.96 71.65 3.58

0. على توفتَ موقع ويب متعدد اللغات  وكالتكم بررص  

لتحفيز الزبائن على التواصل وابؼشاركة في إبسام عملياتها 

 التسويقية.

 الأل 0.23 0.93 81.01 4.05

انًعدل 

 انعاو

 انشاتغ 0.256 0.95 73.92 3.7 ابؼشاركة

2. بأجراء البحوث والدراسات الاستقصائية  وكالتكم تقوم  

 عبر الانتًنت للتعرف على تفضيلات زبائنها.

 انخاَٙ 0.275 1.04 75.44 3.77

1. على ردود أفعال الزبائن في  تطوير  وكالتكم تعتمد  

 وبرستُ خدماتها.

 الأل 0.252 0.97 76.71 3.84

1. على شبكة الانتًنت  وكالتكم  ابؼوقع الالكتًونِ يصمم 

 وفقا لتفضيلات ورغبات الزبائن

 انخايس 0.284 1.01 71.14 3.56

0. المجتمعات وابؼواقع الافتًاضية  وكالتكم تستخدم  

 للتعرف على رؤى وتفضيلات الزبائن.

 انخانج 0.26 0.95 72.91 3.65

0. بؼساعدة مدونات وقنوات تفاعلية وكالتكمتستخدم  

 زبائنها في كيفية بذربة خدماتها الرقمية.

 انشاتغ 0.287 1.03 71.90 3.59
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    n= 79 

 spss26تالاػتًاد ػهٗ يخشجاخ   تٍٛانًصذس يٍ إػذاد انثاحخ

 

انًعدل 

 انعاو

 انخايس 0.272 1 73.62 3.68 التعلم

2. بالتحديث ابؼستمر لمحتوى موقعها  وكالتكم تقوم  

 الالكتًونِ.

 انخانج 0.201 0.83 82.03 4.1

1. خاصية الأمان للزبائن عند تسويق  وكالتكم تراعي  

 خدماتها رقميا.

 انخاَٙ 0.178 0.74 83.29 4.16

1. بسرعة التحميل  وكالتكم يتميز ابؼوقع الالكتًونِ  

 للمعلومات بفا يحث الزبائن على تكرار التعامل معها.

 الأل 0.164 0.69 84.30 4.22

0. مكافاة برفيزية للزبائن وكالتكم بسنح    انشاتغ 0.272 1.02 74.94 3.75 

0. ارتباطات تشعبية مع مواقع أخرى بسكن  وكالتكم توفر  

 الزبائن من ابغصول على ابؼعلومات ابؼتوفرة فيها.

 انخايس 0.235 0.88 74.43 3.72

انًعدل 

 انعاو

 انخانج 0.216 0.86 79.80 3.99 الاحتفاظ

 انًعدل

 انكهي

  0.23 0.89 78.74 3.94 التسويق الرقمي
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%( كالضراؼ معيارم 78.74( كبشدة إجابة )3.94اذ بلغ الدتوسط الحسابي الدوزكف لدتغنً التسويق الرقمي )
 ( لشا يؤكد للباحث سعي الشركة الذ برقيق كتنشيط فعالياتها في لراؿ التسويق0.23(، كمعامل اختلاؼ )0.89)

الرقمي لتحقيق التفوؽ في لراؿ اعمالذا. كلقد ناؿ بعد التواصل الدرتبة الأكلذ من حيث الالعية النسبية لمجتمع 
حقق بعد الاحتفاظ الدرتبة الثلالثلة ، كبعد الدراسة بخصوص توافره كاعتماده داخل الشركة يليو بعد الجذب ، في حين

بالدرتبة الخامسة كالأخنًة. كفيما يأتي شرح تفصيلي لآراء لرتمع  الدشاركة الدرتبة الرابعة ، اما بعد التعلم فجاء
 الدراسة حوؿ ابعاد التسويق الرقمي:

 :ابعذب -1

بأف الدتوسطات الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد الجذب كانت أعلى من الوسط 5يلاحظ من نتائج الجدكؿ 
( كشدة إجابة 4.34الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )(  على أعلى 4(. فقد حصلت الفقرة )3الفرضي البالغ )

وكالات ( لشا يدؿ على قوة تبني ال0.156( كمعامل اختلاؼ )0.68%( كالضراؼ معيارم )86.84)
تقدـ عركض انترنت كعركض أخرل لجذب الزبائن,  وكالات السياحيةالالدبحوثة لذذه الفقرة ، بدعنى اف السياحية

نسبية لمجتمع الدراسة من خلاؿ حصولذا على اعلى الدتوسطات الحسابية الدوزكنة.  فضلا عن نيلها اعلى درجة العية
%( كالضراؼ معيارم 80( كشدة إجابة )4( على أدنى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )3في حنٌ حصلت الفقرة )

الاخرل. ( ، كىذا يعني ضعف اىتماـ الشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات 0.165(، كمعامل اختلاؼ )0.66)
( كىذا يدؿ على قوة تقارب إجابات لرتمع 0,147( على اقل معامل اختلاؼ اذ بلغ )1كقد حصلت الفقرة )

( لشا يدؿ على قوة تشتت إجابات 0.186( فقد نالت اعلى معامل اختلاؼ اذ بلغ )5الدراسة ، اما الفقرة )
%( 82.84( كشدة إجابة )4.14ب فقد بلغ )افراد المجتمع على ىذه الفقرة.      أما الدعدؿ العاـ لبعد الجذ

 (. 0.168( كمعامل اختلاؼ )0.69كالضراؼ معيارم )

الدبحوثة في سبيل برقيق وكالات السياحيةالأف لرتمع الدراسة بشكل عاـ يدرؾ الجهود الكبنًة التي تبذلذا       
 . بهاجذب الزبائن من خلاؿ تقدنً خدمات الانترنت سواء لعرض منتجاتها اك التذكنً
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 انتٕاصم -2

اف الدتوسطات الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد التواصل كانت أعلى من 5 يلاحظ في نتائج الجدكؿ       
( 4.27(  على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )4ك  1(. كقد حصلت الفقرتنٌ )3الوسط الفرضي البالغ )

( على 0.153ك 0.162(, كمعامل اختلاؼ )0.65ك  0.69%( كالضراؼ معيارم )85.32كشدة إجابة )
تعتمد الرسائل  وكالة السياحيةالدبحوثة لذاتنٌ الفقرتنٌ ، بدعنى اف الوكالات السياحيةالا يدؿ على قوة تبني التوالر. لش

الالكتركنية في برديث الدعلومات عن خدماتها , ككذلك استخداـ الرسائل الالكتركنية للتواصل مع الزبائن, فضلا 
خلاؿ حصولذما على اعلى الدتوسطات الحسابية الدوزكنة . عن نيلهما اعلى درجة العية نسبية لمجتمع الدراسة من 

( كشدة إجابة 4.04( على أدنى الدتوسطات الحسابية قياسا بالفقرات الأخرل إذ بلغ )3في حنٌ حصلت الفقرة )
بهذه  وكالة( ، لشا يعني ضعف اىتماـ ال0.192(، كمعامل اختلاؼ )0.78%( كالضراؼ معيارم )80.76)

( لشا يشنً ذلك الذ 0.153( اقل معامل اختلاؼ اذ بلغ )4قرات الاخرل. كقد نالت الفقرة )الفقرة قياسا بالف
( لشا 0.217( فقد حصلت على اعلى معامل اختلاؼ. بلغ )2قوة تقارب إجابات لرتمع الدراسة ، اما الفقرة )

لبعد التواصل فقد بلغ  يدؿ على قوة تشتت إجابات افراد المجتمع قياسا بالفقرات الأخرل.  أما الدعدؿ العاـ
 (. 0.185( كمعامل اختلاؼ )0.77%( كالضراؼ معيارم )83.54( كشدة إجابة )4.18)

مع  وكالات السياحيةالكبشكل عاـ أف لرتمع الدراسة يدرؾ الألعية الكبنًة لتواصل  دؿفي ضوء ما تقدـ يست
 .زبائنها من خلاؿ استخداـ الوسائل الالكتركنية الحديثلة

 انًشاسكح -3

أف الدتوسطات الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد الدشاركة كانت أعلى من 5 يظهر من نتائج الجدكؿ       
( كشدة إجابة 4.05( على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )5(. فقد حصلت الفقرة)3الوسط الفرضي البالغ )

ى قوة تبني الشركة الدبحوثة لذذه ( لشا يدؿ عل0.23(, كمعامل اختلاؼ )0.93%( كالضراؼ معيارم )81.01)
موقع الكتركني يتم من خلالو التواصل مع الزبائن لتقدنً مقترحاتهم  وكالة السياحيةالفقرة ، بدعنى انو يتوفر لدل ال

بلغات لستلفة, فضلا عن نيلها اعلى درجة العية نسبية من خلاؿ حصولذا على اعلى متوسط حسابي موزكف. في 
%( كالضراؼ 71.14( كشدة إجابة )3.56( على أدنى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )1حنٌ حصلت الفقرة )

بهذه الفقرة قياسا بالفقرات  وكالة( ، كىذا يعني ضعف اىتماـ ال0.287(، كمعامل اختلاؼ )1.02) معيارم
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( كىذا يدؿ على قوة تقارب 0.23( اقل معامل اختلاؼ اذ بلغ )5الاخرل. فضلا عن ذلك فقد نالت الفقرة )
( لشا يدؿ على قوة 0.287( على اعلى معامل اختلاؼ بلغ )1إجابات لرتمع الدراسة ، فيما حصلت الفقرة )

 تشتت إجابات افراد المجتمع قياسا بالفقرات الأخرل. 

( كمعامل 0.95%( كالضراؼ معيارم )73.92( كشدة إجابة )3.7أما الدعدؿ العاـ لبعد الدشاركة فقد بلغ )   
 (. 0.256اختلاؼ )

تسعى كمن خلاؿ كسائل  ياحيةوكالات الساللشا تقدـ يستدؿ  كبشكل عاـ أف لرتمع الدراسة يدرؾ اف         
 الاتصاؿ الرقمي الذ خلق نوع من الدشاركة الفعالة للزبائن في ابزاذ القرار التسويقي.

 

 انتؼهى -4

أف الدتوسطات الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد التعلم كانت أعلى من الوسط 5 يتبنٌ من نتائج الجدكؿ       
( كشدة إجابة 3.84على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ ) (2(. فقد حصلت الفقرة )3الفرضي البالغ )

 وكالات السياحيةال( لشا يدؿ على قوة تبني 0.252(, كمعامل اختلاؼ )0.97%( كالضراؼ معيارم )76.71)
( كليس Reactiveتتبنى استراتيجية ردة الفعل ) وكالات السياحيةالقيد الدراسة لذذه الفقرة ، بدعنى اف 

( في لراؿ التعلم كىذا قد يعرضها لدخاطر كبنًة مستقبلا, فضلا عن نيلها Proactiveالاستباقية )الاستراتيجية 
( 3اعلى درجة العية نسبية من خلاؿ حصولذا على اعلى الدتوسطات الحسابية الدوزكنة. في حنٌ حصلت الفقرة )

(، كمعامل 1.01معيارم ) %( كالضراؼ71.14( كشدة إجابة )3.56على أدنى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )
( ، كىذا يعني ضعف اىتماـ الشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات الأخرل . كقد حصلت الفقرة 0.284اختلاؼ )

( كىذا يدؿ على قوة تقارب إجابات لرتمع الدراسة ، اما الفقرة 0.252( على اقل معامل اختلاؼ بلغ )2)
لشا يدؿ على قوة تشتت إجابات افراد المجتمع قياسا  (0.287( فقد نالت اعلى معامل اختلاؼ بلغ )5)

%( كالضراؼ 73.62( كشدة إجابة )3.68بالفقرات الأخرل.       أما الدعدؿ العاـ لبعد التعلم فقد بلغ )
 (. 0.272( كمعامل اختلاؼ )1معيارم )

بتطوير قابلياتها كقدراتها من تهتم وكالات السياحيةالبشكل عاـ أف العاملنٌ يدركوف اف  نالشا تقدـ يتضح ل      
خلاؿ التعلم الاستجابي كليس الاستباقي )أم انها تنتظر ردكد افعاؿ كاراء زبائنها حوؿ خدماتها الدقدمة , دكف اف 

 تتخذ خطوات استباقية لتحسينها( 
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 الاحتفاظ -5

كانت أعلى من   ( أف الدتوسطات الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد الاحتفاظ5يلاحظ من نتائج الجدكؿ )
( كشدة 4.22( على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )3(. فقد حصلت الفقرة )3الوسط الفرضي البالغ )

وكالات ال( لشا يدؿ على قوة تبني 0.164(, كمعامل اختلاؼ )0.69%( كالضراؼ معيارم )84.30إجابة )
ئن على الدعلومات اللازمة عن الشركة, فضلا قيد الدراسة لذذه الفقرة ، كىذا يعني سهولة حصوؿ الزبا السياحية

عن نيلها اعلى درجة العية نسبية لمجتمع الدراسة بناءا على حصولذا على اعلى الدتوسطات الحسابية. في حنٌ 
%( كالضراؼ معيارم 74.43( كشدة إجابة )3.72( على أدنى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )5حصلت الفقرة )

( ، كىذا يعني ضعف اىتماـ الشركة بهذه الفقرة قياسا بالفقرات الأخرل . 0.235)(، كمعامل اختلاؼ 0.88)
(  كىذا يدؿ على قوة تقارب إجابات لرتمع 0.164( اقل معامل اختلاؼ اذ بلغ )3كقد حققت الفقرة )
فراد ( لشا يدؿ على قوة تشتت إجابات ا0.272( فقد نالت اعلى معامل اختلاؼ بلغ )4الدراسة ، اما الفقرة )

( كشدة إجابة 3.99المجتمع قياسا بالفقرات الأخرل.     أما الدعدؿ العاـ لبعد الاحتفاظ فقد بلغ )
وكالات ال(. لشا يشنً ذلك الذ سعي 0.216( كمعامل اختلاؼ )0.86%( كالضراؼ معيارم )79.80)

 .الذ الاحتفاظ بالزبائن كتطوير العلاقات معهم بهدؼ تكرار عملية الشراء السياحية

من خلاؿ تفحص النتائج في ضوء العرض اعلاه بخصوص الوصف الاحصائي كالدتضمنة استجابات لرتمع     
الدراسة حوؿ ابعاد التسويق الرقمي, لؽكن القوؿ اف ابذاه النتائج جميعها كانت في مستول مرتفع. لشا يعني اف 

لخمسة. كلؽكن تلخيص ترتيب الالعية النسبية الدبحوثة تبدم اىتمامها بهذا الدتغنً بأبعاده اوكالات السياحيةال
 .5للأبعاد كمستول الدتغنً الكلي في الجدكؿ
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(6انجذٔل )  

الاًْٛح انُسثٛح لأتؼاد انتسٕٚق انشقًٙتشتٛة تشخٛص اساء يجتًغ انذساسح حٕل   

انًتٕسػ  انثؼذ خ

انحساتٙ 

 انًٕصٌٔ

شذج الاجاتح 

% 

الاَحشاف 

 انًؼٛاس٘

يؼايم 

 الاختلاف

الاًْٛح 

 انُسثٛح

 الاول 4.210 4.77 11.00 0.21 انتواصم 1

 انثاني 4.201 4.05 11.10 0.20 انجذب 2

 انثانث 4.120 4.10 75.14 1.55 الاحتفاظ 3

 انزابع 4.100 4.50 71.51 1.7 انًشاركة 4

 انخايس 4.171 2 71.01 1.01 انتعهى 5

انًؼذل انكهٙ نًتغٛش 

 انتسٕٚق انشقًٙ

1.50 71.07 4.15 4.11  

 spss26تالاػتًاد ػهٗ يخشجاخ   تٍٛانًصذس يٍ إػذاد انثاحخ

يتضح باف بعد التواصل قد حصل على الدرتبة الاكلذ من حيث الالعية 6بدلاحظة النتائج الواردة في الجدكؿ      
%( كالضراؼ 83.54( كشدة إجابة )4.18النسبية من كجهة نظر لرتمع الدراسة بدتوسط حسابي موزكف )

(. في حنٌ احتل بعد الجذب الدرتبة الثلانية لحصولو على متوسط 0.185( كمعامل اختلاؼ )0.77معيارم )
( كمعامل اختلاؼ 0.69%( كالضراؼ معيارم بلغ )82.84( كشدة إجابة )4.14غ )حسابي موزكف بل

( كشدة إجابتو 3.99(. بينما جاء بعد الاحتفاظ بالدرتبة الثلالثلة اذ بلغ متوسطو الحسابي الدوزكف )0.168)
د احتلها كل (. اما الدرتبة الرابعة كالخامسة فق0.216( كمعامل اختلافو )0.86%( كالضرافو الدعيارم )79.80)

( كشدة اجابة 3.68, 3.7من بعدم الدشاركة كالتعلم, اذ حصل كل منهما على متوسط حسابي موزكف )
( على التوالر. اما 0.272, 0.256( كمعامل اختلاؼ )1, 0.95( كالضراؼ معيارم )73.62, 73.92)

( كالضرافو 78.47( كشدة اجابتو )3.94الدعدؿ الكلي لدتغنً التسويق الرقمي فقد بلغ متوسطو الحسابي الدوزكف )
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( يوضح ترتيب الالعية النسبية لكل بعد من ابعاد ىذا 7(. كالشكل )0.23( كمعامل اختلافو )0.89الدعيارم )
 الدتغنً بالاعتماد على الدتوسطات الحسابية الدوزكنة.

 

خ انحساتٛح تشتٛة الاًْٛح انُسثٛح لاتؼاد يتغٛش انتسٕٚق انشقًٙ حسة انًتٕسطا 7انشكم سقى 

 انًٕصَٔح 

 spss26تالاػتًاد ػهٗ يخشجاخ   تٍٛانًصذس يٍ إػذاد انثاحخ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3,4

3,6

3,8

4

4,2  التواصل

 الجذب

 الاحتفاظ

 المشاركة

 التعلم
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 انٕكالاخ انسٛاحٛححاَٛا: 

لدبحوثة في ضوء لوكالاتاكابعادىا, كمدل توفرىا با بالوكالات السياحيةلغرض فحص نتائج التحليل الخاص 
, فقد تم حساب الدتوسطات الحسابية الدوزكنة , الالضرافات استجابات الافراد الدبحوثنٌ على فقرات الاستبانة 

( تشخيص ....الدعيارية, شدة الاجابة, معامل الاختلاؼ, كالالعية النسبية لآراء لرتمع الدراسة.  كيبنٌ الجدكؿ )
 كعلى النحو الآتي:الوكالات السياحية اراء لرتمع الدراسة حوؿ ابعاد 

انٕكالاخ انسٛاحٛحاتؼاد( تشخٛص اساء يجتًغ انذساسح حٕل .7جذٔل )ان  

ٕسػ ًتان انفقشاخ خ

 انحساتٙ

 انًٕصٌٔ

شذج 

%الإجاتح  

الاَحشاف 

 انًؼٛاس٘

يؼايم 

 الاختلاف

الاًْٛح 

 انُسثٛح

1. ػهٗ يا  ٕكانتكىٚتٕقف ادساك انضتائٍ ن 

 تقذيّ يٍ خذياخ ٔيؼهٕياخ.

 انخانج 0.2 0.82 81.77 4.09

2.  ٕكانتكىن ٚتأحش يستٕٖ ادساك انضتائٍ  

تالاَطثاػاخ ٔانتصٕساخ انشاسخح فٙ 

 رُْٓى.

 انخاَٙ 0.197 0.8 81.77 4.09

3.  ٕكانتكىن تهؼة انٕسائم انتشٔٚجٛح  

 دٔسا كثٛشا فٙ ادساك انضتائٍ نٓا.

 الأل 0.185 0.78 84.30 4.22

4.  ٕكانتكىن ٕٚجذ استثاغ ٔحٛق تٍٛ ػلاقح  

 تضتائُٓا ٔيستٕٖ ادساكٓى نٓا.

 انشاتغ 0.255 0.99 77.97 3.9

5. اساء صتائُٓا تُظش ٔكانتكًتأخز  

الاػتثاس ٔتشاسك انًؼهٕياخ انًًٓح 

 يؼٓى

 انخايس 0.337 1.2 70.89 3.54
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انًؼذل 

 انؼاو

 انشاتغ 0.241 0.96 79.34 3.97 الادساك

1. ٚتأحش انضتٌٕ تانًؼهٕياخ انتٙ تقذيٓا  

 ٔكانتكى.

 انخانج 0.167 0.71 85.57 4.28

2.  الأل 0.16 0.71 88.86 4.44 ٚتأحش انضتٌٕ تجٕدج انخذيح انًقذيح. 

3. ػذو انخذاع ٔانتعهٛم ٚؤحش فٙ صتائٍ  

 ٔٚذفؼٓى نتكشاس انتؼايم يؼٓا. ٔكانتكى

 انخاَٙ 0.168 0.74 88.35 4.42

4. تسشػح  ٕكانتكىنتتأحش حقح انضتٌٕ  

تهثٛتٓا نحاجاتّ  ذٖيالإَجاص ٔ

 ٔسغثاتّ.

 انشاتغ 0.221 0.94 85.32 4.27

5. ٚتأحش انضتٌٕ تًشاػشِ ٔاحاسٛسّ  

 ٔكانتكىتجاِ 

 انخايس 0.264 1.07 80.76 4.04

انًؼذل 

 انؼاو

 الأل 0.2 0.86 85.77 4.29 انتاحٛش

1. نحاجاخ ٔسغثاخ انضتٌٕ  ٔكانتكىتهثٛح  

 ٚذفؼّ نتكشاس انتؼايم يؼٓا.

 انخاَٙ 0.184 0.8 87.34 4.37
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2. يغ انضتائٍ ٚحذد  ٕكانتكىتؼايم يٕظفٛ 

 قشاس استًشاسْى تانتؼايم يؼٓا.

 انخانج 0.177 0.75 84.30 4.22

3. ٚذفغ انقثٕل الاجتًاػٙ انز٘ تحعٗ تّ  

انضتائٍ انٗ تكشاس انتؼايم يؼٓا ٔكانتكى  

 انشاتغ 0.188 0.79 83.80 4.19

4. ٚشجغ اَخفاض تكانٛف انخذياخ انتٙ  

انضتٌٕ ػهٗ انتؼايم  ٔكانتكىتقذيٓا 

 يؼٓا.

 الأل 0.19 0.84 88.61 4.43

5.  ٔكانتكىٚؼتًذ استًشاس انضتٌٕ يغ  

ػهٗ يستٕٖ انخصٕصٛح ٔالأياٌ انتٙ 

 تٕفشْا نّ.

 انخايس 0.234 0.97 82.78 4.14

 انخاَٙ 0.196 0.84 85.37 4.27 انذافغ انًؼذل

1. خذياتٓا نضتائُٓا تُاء ػهٗ  ٕكانتكىتقذي 

 سغثاتٓى.

 انخايس 0.284 0.98 69.37 3.47

2. فٙ تقذٚى افعم  ٔكانتكىٚشغة يٕظفٙ  

 خذيح نهضتٌٕ.

 انشاتغ 0.222 0.88 79.75 3.99

3. يغ انضتٌٕ تانشكم  ٔكانتكىتتؼايم  

انز٘ ٚحقق نّ الاحتشاو ٔانتقذٚش 

 الاجتًاػٙ.

 الأل 0.156 0.68 87.09 4.35
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n= 79 

 spss26تالاػتًاد ػهٗ يخشجاخ   تٍٛانًصذس يٍ إػذاد انثاحخ

( 0.9%( كالضراؼ معيارم )82.65( كبشدة إجابة )4.13)لأبعاد الوكالات السياحية كقد بلغ الدتوسط الحسابي الدوزكف 

 .وكالات السياحية الدبحوثةبرقيق اىداؼ الكىذه النتائج تدؿ على ادراؾ لرتمع الدراسة كالعيتو في (. 0.22كمعامل اختلاؼ )

 الادساك   -1

أف الدتوسطات الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد الادراؾ كانت أعلى من 7 يلاحظ من نتائج الجدكؿ       
( كشدة إجابة 4.22( على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )3(. فقد حصلت الفقرة)3الوسط الفرضي البالغ )

لوكالات ( لشا يشنً إلذ قوة تبني ا0.185(, كمعامل اختلاؼ )0.78كالضراؼ معيارم )%( 84.30)
تعتمد التركيج بصورة رئيسية لتحقيق ادراؾ الزبائن فضلا  لوكالةالدبحوثة لذذه الفقرة ، كىذا يدؿ على اف االسياحية

ات الحسابية الدوزكنة . في حنٌ عن نيلها اعلى العية نسبية لمجتمع الدراسة من خلاؿ حصولذا على اعلى الدتوسط
%( كالضراؼ معيارم 70.89( كشدة إجابة )3.54( على أدنى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )5حصلت الفقرة )

بهذه الفقرة قياسا بالفقرات  وكالة( ، كىذا يدؿ على ضعف اىتماـ ال0.337(، كمعامل اختلاؼ )1.2)

4. نتقذٚى يضاٚا إظافٛح  ٔكانتكىتسؼٗ  

 نضتائُٓا.

 انخاَٙ 0.207 0.85 82.53 4.13

5. تتطٕٚش خذياخ جذٚذج  ٔكانتكىتشغة  

 ٔيثتكشج.

 انخانج 0.208 0.85 81.77 4.09

 انًؼذل

 انؼاو

 انخانج 0.225 0.9 80.10 4.01 انشغثح

 انًؼذل

 انكهٙ

  0.22 0.9 82.65 4.13 أتؼاد انٕكالاخ انسٛاحٛح
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( كىذا يعني قوة تقارب إجابات افراد لرتمع 0.185ؼ بلغ )( اقل معامل اختلا3الأخرل. كقد نالت الفقرة )
( لشا يدؿ على قوة تشتت إجابات افراد 0.337( فقد نالت اعلى معامل اختلاؼ بلغ )4الدراسة ، اما الفقرة )

 المجتمع. 

( كمعامل 0.96%( كالضراؼ معيارم )79.34( كشدة إجابة )3.97أما الدعدؿ العاـ لبعد الادراؾ فقد بلغ )
، كلكن لغب  أىداؼ الوكالة(. لشا يدؿ على سعي الشركة لاعتماد الادراؾ في لراؿ برقيق 0.241ختلاؼ )ا

 اف تركز بصورة اكبر على برقيق الإفادة من آراء الزبائن. وكالةعلى ال

 :التاثتَ -2

لوسط الفرضي أف الدتوسطات الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد التأثنً كانت أعلى من ا7نتائج الجدكؿ  تبتُ
%( 88.86( كشدة إجابة )4.44( على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )2(. فقد حصلت الفقرة)3البالغ )

( لشا يدؿ على اقتناع افراد لرتمع الدراسة بألعية ىذه الفقرة 0.16(, كمعامل اختلاؼ )0.71كالضراؼ معيارم )
جودة الخدمة الدقدمة من قبلها, فضلا عن ذلك فقد نالت بذؿ مزيدا من الجهود لتحسنٌ  وكالة، لشا لػتم على ال

ىذه الفقرة اعلى درجة العية نسبية نظرا لحصولذا على اعلى الدتوسطات الحسابية الدوزكنة  . في حنٌ حصلت 
%( 80.76( كشدة إجابة )4.04( على أدنى الدتوسطات الحسابية قياسا بالفقرات الأخرل إذ بلغ )5الفقرة )

بهذه الفقرة. فيما  وكالة( ، كىذا يعني ضعف اىتماـ ال0.264(، كمعامل اختلاؼ )1.07رم )كالضراؼ معيا
( كىذا يدؿ على قوة تقارب إجابات لرتمع الدراسة ، اما 0.16( اقل معامل اختلاؼ بلغ )2نالت الفقرة )

ت افراد ( لشا يشنً الذ قوة تشتت إجابا0.264( فقد حصلت على اعلى معامل اختلاؼ بلغ )5الفقرة )
 المجتمع. 

( كمعامل 0.86%( كالضراؼ معيارم )85.77( كشدة إجابة )4.29أما الدعدؿ العاـ لبعد التأثنً فقد بلغ )   
 ة للتأثنً على زبائنها بهدؼ خلق صورة جميلة عنها في اذىانهم.لوكال(. لشا يعني سعي ا0.2اختلاؼ )

 انذافغ -3

الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد الدافع كانت أعلى من الوسط أف الدتوسطات 7يلاحظ من نتائج الجدكؿ 
( كشدة إجابة 4.43( على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )4(. فقد حصلت الفقرة )3الفرضي البالغ )

( لشا يدؿ على اقتناع افرادلرتمع الدراسة باف 0.19(, كمعامل اختلاؼ )0.84%( كالضراؼ معيارم )88.61)
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يعتمد كبشكل كبنً على العامل الاقتصادم. فضلا عن حصوؿ ىذه  وكالةرئيس لتعامل الزبائن مع الالعامل ال
الفقرة على اعلى درجة العية نسبيا, بناءا على حصولذا على اعلى الدتوسطات الحسابية الدوزكنة, في حنٌ حصلت 

%( 82.78( كشدة إجابة )4.14)( على أدنى الدتوسطات الحسابية قياسا بالفقرات الأخرل إذ بلغ 5الفقرة )
بهذه الفقرة.  وكالات( ، كىذا يدؿ على ضعف اىتماـ ال0.234(، كمعامل اختلاؼ )0.97كالضراؼ معيارم )

( كىذا يعني قوة تقارب إجابات لرتمع الدراسة ، اما 0.177( اقل معامل اختلاؼ بلغ )2فيما نالت الفقرة )
 ( لشا يدؿ على قوة تشتت إجابات افراد المجتمع. 0.234لغ )( فقد نالت اعلى معامل اختلاؼ ب5الفقرة )

( كمعامل 0.84%( كالضراؼ معيارم )85.37( كشدة إجابة )4.27أما الدعدؿ العاـ لبعد الدافع فقد بلغ )   
 لخلق دافع  لدل زبائنها بهدؼ تكرار تعاملهم معها. وكالات السياحية(. لشا يشنً الذ سعي ال0.196اختلاؼ )

  الرغبة -4

أف الدتوسطات الحسابية الدوزكنة لجميع فقرات بعد الرغبة كانت أعلى من الوسط الفرضي 7تظهر نتائج الجدكؿ 
%( 87.09( كشدة إجابة )4.35( على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ )3(. فقد حصلت الفقرة )3البالغ )

 وكالةاع افراد لرتمع الدراسة باف ال( لشا يدؿ على اقتن0.156(, كمعامل اختلاؼ )0.68كالضراؼ معيارم )
تعامل الزبائن بشكل لػفظ كرامتهم , فضلا عن حصوؿ ىذه الفقرة على اعلى درجة العية نسبية لمجتمع الدراسة 

( على أدنى الدتوسطات 1من خلاؿ حصولذا على اعلى الدتوسطات الحسابية الدوزكنة . في حنٌ حصلت الفقرة )
(، 0.98%( كالضراؼ معيارم )69.37( كشدة إجابة )3.47خرل إذ بلغ )الحسابية قياسا بالفقرات الأ

( اقل معامل 3( ، كىذا يعني ضعف اىتماـ الشركة بهذه الفقرة. فيما نالت الفقرة )0.284كمعامل اختلاؼ )
( فقد نالت اعلى 1( كيشنً ذلك الذ قوة تقارب إجابات لرتمع الدراسة ، اما الفقرة )0.156اختلاؼ بلغ )

 ( كىذا يعني قوة تشتت إجابات افراد المجتمع. 0.284مل اختلاؼ بلغ )معا

( كمعامل 0.9%( كالضراؼ معيارم )82.65( كشدة إجابة )4.13أما الدعدؿ العاـ لبعد الرغبة  فقد بلغ )     
 معها.لخلق الرغبة  لدل زبائنها بهدؼ تكرار تعاملهم وكالات السياحية(. لشا يدؿ على سعي ال0.22اختلاؼ )

بالاطلاع على النتائج الواردة في ضوء العرض اعلاه بخصوص الوصف الاحصائي كالدتضمنة استجابات لرتمع     
, يتبنٌ اف ابذاه كافة النتائج كاف في مستول مرتفع. كىذا يدؿ على اف الوكالات السياحيةالدراسة حوؿ ابعاد 
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الاربعة. كلؽكن تلخيص ترتيب الالعية النسبية للأبعاد كمستول  لدبحوثة تبدم اىتمامها بهذا الدتغنً بأبعادهلوكالاتاا
 .7الدتغنً الكلي في الجدكؿ

نٕكالاخ انسٛاحٛحاالاًْٛح انُسثٛح لأتؼاد تشتٛة (تشخٛص اساء يجتًغ انذساسح حٕل 8انجذٔل )  

ابؼتوسط  البعد خ

 ابغسابي ابؼوزون

شدة الاجابة 

% 

الابكراف 

 ابؼعياري

معامل 

 الاختلاف

 الاهمية النسبية

 الاكؿ 0.2 0.86 85.77 4.29 التأثنً 1

 الثلاني 0.196 0.84 85.37 4.27 الدافع 2

 الثلالث 0.225 0.9 80.10 4.01 الرغبة 3

 الرابع 0.241 0.96 79.34 3.97 الادراؾ 4

  4.11 4.5 11.00 0.21 انًؼذل انكهٙ

 spss26تالاػتًاد ػهٗ يخشجاخ   تٍٛانًصذس يٍ إػذاد انثاحخ

يتضح باف بعد التأثنً قد حصل على الدرتبة الاكلذ من كجهة نظر لرتمع 8بدلاحظة النتائج الواردة في الجدكؿ      
( كمعامل اختلاؼ 0.86%( كالضراؼ معيارم )85.77( كشدة إجابة )4.29الدراسة بدتوسط حسابي موزكف )

( كشدة إجابة 4.27لى متوسط حسابي موزكف بلغ )(. في حنٌ احتل بعد الدافع الدرتبة الثلانية لحصولو ع0.2)
(. بينما جاء بعد الرغبة بالدرتبة الثلالثلة اذ بلغ 0.196( كمعامل اختلاؼ )0.84%( كالضراؼ معيارم )85.37)

( كمعامل اختلافو 0.9%( كالضرافو الدعيارم )80.10( كشدة إجابتو )4.01متوسطو الحسابي الدوزكف )
( كشدة اجابة 3.97ابعة كالاخنًة فقد شغلها بعد الادراؾ بدتوسط حسابي موزكف )(. اما الدرتبة الر 0.225)
 (.0.241( كمعامل اختلاؼ )0.96( كالضراؼ معيارم )79.34)

( كالضرافو الدعيارم 82.65( كشدة اجابتو )4.13اما الدعدؿ الكلي فقد بلغ متوسطو الحسابي الدوزكف )     
 (. 0.22( كمعامل اختلافو )0.9)
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 اختثاس فشظٛاخ انذساسح

 تًٓٛذ

بهدؼ اختبار فرضيات الدراسة استخدمنا كسيلتنٌ احصائيتنٌ لعا: مصفوفة الارتباط )معاملات الارتباط        
 البسيط بنًسوف( كبرليل الالضدار الدتعدد . 

 

 أٔلا :اختثاس فشظٛاخ الاستثاغ 

يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ الفرضية الرئيسة الاولى :تنص الفرضية الرئيسة الاولى على: 
مصفوفة معاملات الارتباط البسيط بنٌ أبعاد الدتغنًين 9يظهر الجدكؿ   التسويق الرقمي والوكالات السياحية:

كنوع ( 79) أيضان إلذ حجم لرتمع الدراسةيشنً 9الرئيسينٌ. كقبل الدخوؿ في اختبار الفرضيات فاف الجدكؿ 
( الذم يشنً إلذ اختبار معنوية معامل الارتباط من خلاؿ مقارنة قيمة .Sig. كلستصر )(tailed-2) الاختبار

(t .المحسوبة مع الجدكلية من غنً أف تظهر قيمها )( يدؿ على معنوية معامل الارتباط عند **وجود علامة )ف
 % 95كبدرجة ثقة  0.05%, فيما تدؿ علامة )*( على معنويتو عند مستول 99كدرجة ثقة  0.01مستول 

 كيتفرع منها خمس فرضيات فرعية ىي:

 بابعادىا .والوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ ابعذب  . أ

عنوية كالابذاه بنٌ بأف ىنالك علاقات ارتباط متفاكتو من حيث الدلالة الد9يظهر جدكؿ مصفوفة الارتباط        
. اذ بلغت قيم معاملات الارتباط )الادراؾ ، التاثنً ، الدافع ، كالرغبة (الوكالات السياحيةبعد الجذب ك ابعاد 

 ( على التوالر . 0.164، 0.015،  0.099،  0.053-بنٌ ىذه الإبعاد كبعد االجذب )

%(، كعلى 5حصائية فلم تكن أيا منها اقل من )كقد كانت قيم معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإ
( الا انها كانت ضعيفة كغنً معنوية 0.077كانت موجبة )الوكالات السياحيةكالرغم من اف العلاقة بنٌ الجذب 



 الإطار التطبيقي                                                   الفصل الثالث:    

 

 

69 

. كتدعم ىذه النتيجة رفض الفرضية الفرعية الأكلذ، كيدؿ ىذا على أف بعد الجذب يساىم كبشكل ضعيف جدا 
 ، علما اف ىذه الدسالعة لا لؽكن التعويل عليها لبناء قرار ناجح بضوء النتائج اعلاه. 

 بابعادىا .  والوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ التواصل  . ب

بأف ىنالك علاقات ارتباط متفاكتو من حيث الدلالة الدعنوية كالابذاه بنٌ 9يظهر جدكؿ مصفوفة الارتباط        
. اذ بلغت قيم معاملات الارتباط بنٌ )الادراؾ ، التاثنً ، الدافع ، الرغبة (الوكالات السياحيةبعد التواصل كابعاد 

( على التوالر . كلقد كانت قيم معنوية 0.16،  0.10-، 0.039، 0.069ىذه الإبعاد كبعد التواصل )
%(, كعلى الرغم من اف العلاقة 5معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية فلم تكن أيا منها اقل من )

( الا انها كانت ضعيفة كغنً معنوية . كتدعم ىذه 0.062كانت موجبة )الوكالات السياحيةكبنٌ التواصل 
الفرعية الثلانية ، كيدؿ ىذا على أف بعد التواصل يساىم كبشكل ضعيف جدا ، علما اف النتيجة رفض الفرضية 

 ىذه الدسالعة لا لؽكن التعويل عليها لبناء قرار ناجح بضوء النتائج اعلاه. 

 بابعادىا. والوكالات السياحيةيوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ ابؼشاركة  . ت

بأف ىنالك علاقات ارتباط متفاكتو من حيث الدلالة الدعنوية كالابذاه بنٌ 9يظهر جدكؿ مصفوفة الارتباط        
. اذ بلغت قيم معاملات الارتباط )الادراؾ ، التاثنً ، الدافع ، الرغبة (الوكالات السياحيةبعد الدشاركة ك ابعاد 

( على التوالر . كلقد كانت قيم  0.291, 0.007، 0.074-، 0.065بنٌ ىذه الإبعاد كبعد الدشاركة )
معنوية معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية عدا العلاقة بنٌ الدشاركة كالرغبة فقد كانت اقل من 

  الوكالات السياحيةك%( كىذا يؤشر معنوية العلاقة بنٌ الطرفنٌ ، كعلى الرغم من اف العلاقة بنٌ الدشاركة 5)
( الا انها كانت ضعيفة كغنً معنوية . كتدعم ىذه النتيجة رفض الفرضية الفرعية الثلالثلة ، 0.102كانت موجبة )

كيدؿ ىذا على أف بعد الدشاركة يساىم كبشكل ضعيف جدا ، علما اف ىذه الدسالعة لا لؽكن التعويل عليها لبناء 
 قرار ناجح بضوء النتائج اعلاه. 

 

 تاتؼادْانهًُظًحتٍٛ انتؼهى ٔانصٕسج انزُْٛح  يؼُٕٚحٕجذ ػلاقح استثاغ راخ دلانح ٚ -ث

( بأف ىنالك علاقات ارتباط متفاكتو من حيث الدلالة الدعنوية بنٌ بعد التعلم 9يظهر جدكؿ مصفوفة الارتباط  )
ذه . اذ بلغت قيم معاملات الارتباط بنٌ ى)الادراؾ ، التاثنً ، الدافع ، الرغبة (ك ابعاد الصورة الذىنية للشركة 

( على التوالر . كقد كانت قيم معنوية معاملات  0.255، 0.043، 0.089، 0.10الإبعاد كبعد التعلم )
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%(. كعلى الرغم من اف العلاقة بنٌ التعلم 5الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية ، فلم تكن ايا منها اقل من )
%( . كتدعم ىذه 5 معنوية عند مستول )( الا انها كانت ضعيفة كغن0.177ًكالصورة الذىنية كانت موجبة )

النتيجة رفض الفرضية الفرعية الرابعة ، كيدؿ ىذا على أف بعد التعلم  يساىم كبشكل ضعيف جدا في برقيق 
الصورة الذىنية للشركة قيد الدراسة، علما اف ىذه الدسالعة لا لؽكن التعويل عليها لبناء قرار ناجح بضوء النتائج 

 اعلاه. 

 بابعادىا.الوكالات السياحيةعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ الاحتفاظ و يوجد  -ج 

بأف ىنالك علاقات ارتباط متفاكتو من حيث الدلالة الدعنوية بنٌ بعد 9يظهر جدكؿ مصفوفة الارتباط           
م معاملات الارتباط بنٌ . اذ بلغت قي)الادراؾ ، التاثنً ، الدافع ، الرغبة (الوكالات السياحيةالاحتفاظ ك ابعاد 

( على التوالر . كقد كانت قيم معنوية  0.41، 0.132، 0.109، 0.216ىذه الإبعاد كبعد الاحتفاظ ) 
معاملات الارتباط ضعيفة من الناحية الإحصائية ، عدا العلاقة بنٌ الاحتفاظ كالرغبة فقد كانت معنوية عند 

ها لابزاذ قرار سليم .كعلى الرغم من اف العلاقة بنٌ الاحتفاظ ( لشا يدؿ على إمكانية التعويل علي0.00مستول )
%( عليو 5( الا انها كانت ضعيفة كغنً معنوية عند مستول )0.177كانت موجبة )  الوكالات السياحيةك

الوكالات يستدؿ من التحليل الدذكور عدـ صحة الفرضية الفرعية, كىذا يعني اف مسالعة بعد الاحتفاظ في تعزيز 
 الدبحوثة ضعيفة جدا, كلالؽكن التعويل عليها لبناء قرار ناجح في ضوء النتائج اعلاه.  السياحية

يشنً جدكؿ بعد التأكد من صحة الفرضيات الفرعية السابقة سيتم اختبار الفرضية الرئيسة الأكلذ . إذ        
كتو  بنٌ التسويق الرقمي كابعاد الصورة بأف ىنالك علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية متفا( ...)مصفوفة الارتباط
. اذ بلغت قيم معاملات الارتباط بنٌ ىذه الإبعاد كالتسويق )الادراؾ ، التاثنً ، الدافع ، الرغبة (الذىنية للشركة  

( على التوالر . كلقد كانت قيم معنوية معاملات الارتباط ضعيفة  0.40، 0.035، 0.075، 0.13الرقمي ) 
( لشا يدؿ 0.00حصائية ، عدا العلاقة بنٌ التسويق الرقمي كالرغبة فقد كانت معنوية عند مستول )من الناحية الإ

 على إمكانية التعويل عليها لابزاذ قرار سليم .

الوكالات السياحيةيصفٕفح يؼايلاخ الاستثاغ تٍٛ أتؼاد انتسٕٚق انشقًٙ ٔاتؼاد (  9انجذٔل )  
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نٕكالاخ انسٛاحٛحا)                 

 

 )انتسٕٚق انشقًٙ(

نٕكالاخ ا انشغثح انذافغ انتاحٛش الادساك

 انسٛاحٛح

 Pearson انجزب

Correlation 

-0.053  0.099 0.015 0.164 0.077 

Sig. (2-tailed) 0.64 0.38 0.89 0.15 0.49 

 Pearson انتٕاصم

Correlation 

0.069 0.039 -0.10  0.16 0.062 

Sig. (2-tailed) 0.56 0.73 0.38 0.14 0.58 

 Pearson انًشاسكح

Correlation 

0.065 -0.074  0.007 0.291 0.102 

Sig. (2-tailed) 0.56 0.51 0.94 0.004 0.36 

 Pearson انتؼهى

Correlation 

0.10 0.089 0.043 0.255 0.177 
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Sig. (2-tailed) 0.36 0.04 0.71 0.02 0.11 

 Pearson الاحتفاظ

Correlation 

0.216 0.109 0.132 0.41 0.177 

Sig. (2-tailed) 0.056 0.33 0.24 0.00 0.32 

انتسٕٚق 

 انشقًٙ

Pearson 

Correlation 

0.13 0.075 0.035 0.40 0.23 

Sig. (2-tailed) 0.246 0.51 0.76 0.00 0.039 

n= 79 

 spss26تالاػتًاد ػهٗ يخشجاخ   تٍٛانًصذس يٍ إػذاد انثاحخ
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 الاستُتاجاخ 

لؽثلل ىذا  الخلاصة الديدانية للدراسة متمثللة بالاستنتاجات كالتوصيات التي استدلينا من خلالذا على تشخيص آراء 
الأكؿ أبرز  عنصره, إذ تضمن في  العناصر التاليةلرتمع الدراسة كبرليل نتائجها كاختبار فرضياتها, كيتكوف من 

الثلاني اىم التوصيات  عنصرالاستنتاجات التي تم التوصل إليها في ضوء برليل نتائجها الاحصائية, في حنٌ شمل ال
 .كاليات تنفيذىا 

 الاستُتاجاخأٔلا :

 تًٓٛذ

اىم الاستنتاجات التي توصلت اليها الدراسة كالتي تم الاستدلاؿ عليها من خلاؿ  عنصريتضمن ىذا ال       
 تحليل الاحصائي لنتائجها كتتمثلل ابرزىا بالاتي:ال

ابرز الاستنتاجات التي تم الاستدلال عليها في ضوء تشخيص آراء بؾتمع الدراسة حول متغتَاتها -اولا:  

الدبحوثةبابعاد التسويق الرقمي, كسعيها الذ تنشيط اليات تطبيقو , لتحقيق التفوؽ وكالات السياحيةاىتماـ ال -1
 الاتي: من خلاؿكيتبنٌ ذلك في لراؿ اعمالذا 

الاىتماـ ببعد الجذب من خلاؿ تقدنً عركض الانترنت كالخدمات الاضافية لزبائنها, كاستخداـ اللافتات  - أ
كالاعلانات التفاعلية, , كالتي من شأنها استمالة الزبائن الاعلانية كمواقع التذكنً بعلامتها التجارية 

 الدبحوثة.وكالات السياحيةكتشجيعهم على التعامل مع ال

ادراؾ بعد التواصل عن طريق الرسائل الالكتركنية كالتواصل الدباشر عبر الانترنت كالاعلانات عبر الذاتف -ب
 التواصل مع اكبر عدد من الزبائن كبأقصر كقت لشكن. المحموؿ كالصفحات الدتخصصة, لشا لو الدكر الكبنً في 

الدبحوثة ببعد الدشاركة من خلاؿ تبني سياسة اشراؾ الزبوف, وكالات السياحيةاللهر اىتماـ كبنً من قبل -ج
كمشاركتو في برالرها كحملاتها التسويقية, من خلاؿ استخداـ المجتمعات الافتراضية كمواقع الويب متعددة اللغات 

 ل الاتصاؿ الرقمي كاقامة الدسابقات الدختلفة لتحفيزىم على الانغماس في ابساـ عملياتها التسويقية.ككسائ
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الادراؾ الواضح لبعد التعلم من خلاؿ التعلم الاستجابي كليس الاستباقي )أم انها تنتظر ردكد افعاؿ كاراء -د
ويب كبرسنٌ خدماتها الدقدمة , دكف اف تتخذ زبائنها للاستفادة منها في تصميم موقعها الالكتركني على شبكة ال

 خطوات استباقية للقياـ بذلك(. 

قيد الدراسة ببعد الاحتفاظ , من خلاؿ التحديث الدستمر  وكالات السياحيةالالاىتماـ الواضح من قبل -ق
لمحتول موقعها الالكتركني كالمحافظة على خصوصية كاماف زبائنها كسرعة برميل الدعلومات التي لػتاجونها كمنحهم 

 الدكاف ات التحفيزية التي تساعد على الاحتفاظ بهم ككسب كلائهم.

 كيتجلى ذلك من خلاؿ الاتي:

 د الادراؾ باستخداـ الوسائل التركلغية الدختلفة الاىتماـ ببع. 
  للتأثنً في زبائنها بهدؼ خلق صورة جميلة كالغابية عنها في اذىانهم, من خلاؿ  وكالات السياحيةالسعي

ادراكها لألعية جودة الخدمات كالدعلومات الدقدمة لذم كعدـ خداعهم كتضليلهم, كما لذلك من تأثنً 
 كالتي ستؤثر بدكرىا على قرار استمرارىم معها كتكرار عملياتهم الشرائية منها.على مشاعرىم كاحاسيسهم 

الدبحوثة بخلق دافع  لدل زبائنها بهدؼ تكرار تعاملهم معها, من خلاؿ سعيها وكالات السياحيةالاىتماـ  - أ
م نتيجة لتلبية حاجاتهم كرغباتهم, كالتعامل الجيد لدولفيها معهم , كبزفيض تكاليف الخدمات الدقدمة لذ

 لاقتناعها بألعية العامل الاقتصادم في تعاملهم معها. 
لألعية بعد الرغبة , كسعيها لخلق رغبة  لدل زبائنها من خلاؿ تعاملها  وكالات السياحيةالادراك - ب

 معهم بالشكل الذم لػفظ كرامتهم كيضمن لذم الاحتراـ كالتقدير الاجتماعي .

ستدلال عليها من خلال برليل علاقات الارتباط بتُ متغتَات الدراسةابرز الاستنتاجات التي تم الا -ثانيا:  

اثبتت النتائج الاحصائية عدـ صحة الفرضية الرئيسة الاكلذ , كىذا يعني عدـ كجود علاقة ارتباط ذات دلالة  -1
ستغلاؿ  الدبحوثة لا براكؿ اوكالات السياحيةال, لشا يعني اف كالوكالات السياحيةمعنوية بنٌ التسويق الرقمي 

 كافة ابعاد التسويق الرقمي كتطويعها بابذاه برقيق صورة الغابية كبراقو لدل زبائنها عنها. 
الدبحوثة بكافة ابعاده وكالات السياحيةالبينت النتائج الاحصائية اف التسويق الرقمي كعلى الرغم من اىتماـ  -2

, كاف ىذه الدسالعة غنً مؤثرة كلا لؽكن السياحيةوكالات الصورة الا انو لا يساىم الا بجزء قليل جدا في تعزيز 
 الاعتماد عليها في ابزاذ قراراتها. 
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ف ىناؾ أنواع كمتغنًات تسويقية أخرل غنً التسويق الرقمي استدلينابأمن خلاؿ النتائج الاحصائية الدتحققة  -3
دكران كبنًان في بنائها كتعزيزىا,  قيد الدراسة, كتؤدم وكالاتالسياحيةاللؽكن اف يكوف لذا ارتباط مباشر كقوم با

 ... إلخ   الالكتركني كالتسويق الحسي, الأستباقي

ابرز الاستنتاجات التي تم الاستدلال عليها من خلال برليل ابذاىات التأثتَ بتُ متغتَات الدراسة -ثالثا:  

ثنً ذك دلالة معنوية اثبتت النتائج الاحصائية عدـ صحة الفرضية الرئيسة الثلانية, كىذا يعني عدـ كجود تأ -1
 للتسويق الرقمي.  

ا كاف مسالعتو فيها لا وكالات السياحيةالبينت النتائج الاحصائية اف التسويق الرقمي لا يسهم في تعزيز   -2
يشكل سول نسبة ض يلة جدا مقارنة بالأنشطة كالدتغنًات التسويقية الاخرل ذات العلاقة الدباشرة كالقوية 

 معو.



 

 

 
 
 
 

 خاتمـة



 خابس  ة
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نستخلص بفا سبق ان دراسة واقع التسويق الرقمي في الوكالات السياحية ابعزائر كدراسة استطلاعية بولاية 
الاغواط قد تناولت جوانب مهمة في عملية التسويق عامة و التسويق الرقمي خاصة الذي بات اليوم يفرض 

فالتوجو الى تبتٍ الوسائل الرقمي لم يعد خيارا لدى ابؼؤسسات بل اصبج نفسو بقوة في عالم ابؼؤسسات 
ضرورة حتمية لكل زبون يعيش في عابؼو ابػاص والذي تلقى عروض خاصة مع زيادة الرغبة في الرفاىية و  

كذلك في الرغبة في الاختلاف عن الاخرين وىذا من جهة الزبون اما من جهة ابؼؤسسة فالتسويق الرقمي 
و ابؼعرفة الدائمة لاحتياجاتهم و تطورىا للاحتفاظ اداة اساسية للتواصل و التفاعل ابؼستمر مع الزبائن يعتبر 

بهم و قد اتاحت النتائج التي برصلنا عليها فرصة رصد معلومات قيمة حول واقع التسويق الرقمي في 
 الوكالات السيحية بولاية الاغواط
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 بسم الله الرحمن الرحيم
 

‌
 جامعةعسارثميجيبالأغهاط

 كميةالعمهمالإندانيةوالإسلاميةوالحزارة
 قدسعمهمالإعلامهالاترال

 الى الدادة السعشيين بسهضهع الجراسة..........................................
 

 استسارة الاستبانة

 الدلام عميكم ورحسة الله وبخكاتو ....

ادة الداستر في علوـ الإعلاـ كالاتصاؿ بدوضوع الدراسة نضع بنٌ ايديكم استمارة الاستبانة التي ىي جزء من متطلبات نيل شه
 ب:الدوسومة

ة  ) احب  ة  من  وكالات  سي  ب  :دراسة  حالة  علي عب  ة  احب  وى الوكالات  السي  مي  علي مسي 
ق  الرق  سوي 

ات  الت  ق  الي  ي  طب 
ع ت 

واق 

واط
ة  الاغ  ي  ولاي 

 (ق 

 -الدلاحظات الاتية بنظر الاعتبار :املنٌ تفضلكم بالإجابة خدمة للبحث العلمي كالدسنًة العلمية. لذا يرجى اخذ 
 اف الاجابات تستخدـ لأغراض البحث العلمي فقط , فلا حاجة لذكر الاسم اك التوقيع على الاستمارة. -1

 يرجى اف تكوف الاجابات على اساس الواقع الفعلي الدوجود كليس على اساس ما تركنو مناسبا. -2
 صص لذا.يرجى كضع الاجابة الخاصة بكل فقرة في الدكاف الدخ -3

 ) شاكرين لكم سلفا جهودكم ابؼباركة وحسن تعاونكم معنا(
 ومن الله التوفيق

 ابؼشرف   الطالبتتُ:
 نريان نسري    *                                                                            د.جخدم موسى                                       

 * الوبؽي عبتَ                                                                                                                                
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‌استخجام‌التقشيات‌الخقسية‌والتفاعمية‌وتكشؽلؽجيا‌السعمؽمات‌لمكيام‌بالأنذطة‌التدؽيكية‌:التدهيق الخقسي
 



 

 

 وجحبيم الى مهقع السشعسة عمى شبكة الانتخنت الدبائنكيفية استسالة :الجحب -1

 ت
 

 الفقخات

‌

 السقياس
اتفق‌
 تساما

لا‌اتفق‌ لا‌اتفق محايج اتفق
 تساما

اللافتات‌الاعلانية‌عبخ‌مؽاقع‌‌وكالتكػتدتخجم‌ أ
 زبائشياشبكة‌الؽيب‌في‌جحب‌

     

‌التحكضخ‌بالعلامة‌التجارية‌كسفييداىػ‌مؽقع ب
جحب‌انتباه‌‌فيفي‌محخكات‌البحث‌‌‌لؽكالتكػ
 الدبائؼ

     

عمى‌الاعلانات‌التفاعمية‌‌‌وكالتكػ‌تعتسج‌ ت
العاىخة‌في‌مؽاقع‌وصفحات‌الاخخيؼ‌لجحب‌

 الدبائؼواستسالة‌

     

الى‌تقجيػ‌خجمات‌اضافية‌‌‌وكالتكػ‌تمجا‌ ث
كخجمة‌الانتخنت‌وغضخىا‌لاستسالتيػ‌‌لمدبائؼ

 وتذجيعيػ‌عمى‌التعامل‌معيا

     

خاصية‌التحكضخ‌لعلامتيا‌‌‌وكالتكػ‌تخاعي‌ ج
 التجارية

     

 اخخى الى  جيةعسمية نقل السعمهمات والفيم السذتخك من :التهاصل -2
اتفق   ت

 تساما
لا‌اتفق‌‌لا‌اتفق‌محايج‌اتفق

‌تساما
الخسائل‌الالكتخونية‌في‌تحجيث‌عمصوكالتكستعتسج أ

 السعمؽمات‌عؼ‌خجماتيا‌الججيجة
     

‌الدبائؼلمتؽاصل‌السباشخ‌مع‌‌مؽظفضؼتخرص‌ ‌ ب
 عبخ‌مؽقعيا‌عمى‌شبكة‌الؽيب

     

     يعج‌الانتخنت‌أبخز‌القشؽات‌الخقسية‌السدتخجمة‌ ت



 

 

 الدبائؼلمتؽاصل‌مع‌‌مؼ‌قبل‌ ‌

‌ ث ‌وكالتكػ‌تدتخجم ‌عبخ‌‌ ‌الاعلانية الخسائل
 الدبائؼالياتف‌السحسؽل‌لمتؽاصل‌مع‌

     

‌ ج ‌وكالتكػ‌تشذخ ‌لتعخيف‌‌ ‌متخررة صفحات
 بخجماتيا‌‌الدبائؼ

     

في العسمية التدهيقية والتعخف عمى آرائيم من خلال التهاصل معيم والتعخف  الدبائناشخاك:السذاركة -3
 عمى وجيات نعخىم وتفزيلاتيم من اجل خمق التفاعل الحي يداىم في اتسام العسمية التجارية

 ت
 

 الفقخات

‌

 السقياس
اتفق‌
 تساما

لا‌اتفق‌ لا‌اتفق محايج اتفق
 تساما

‌ أ ‌وكالتكػ‌تتبشى ‌‌ ‌اشخاك عبخ‌‌الدبؽن‌سياسة
 القشؽات‌الخقسية‌في‌اتسام‌عسمياتيا‌التدؽيكية‌

     

‌ ب ‌وكالتكػ‌تدتخجم البخامج‌‌
‌في‌‌الدبائؼالابجاعيةلتذجيع ‌السذاركة عمى

 انذطتيا‌التدؽيكية

     

‌ ت ‌وكالتكػ‌تمجا ‌في‌‌ ‌الافتخاضية لمسجتسعات
 معيا‌وفيسا‌بضشيػ‌‌الدبائؼتؽاصل‌

     

سياسة‌اقامة‌السدابقات‌وتقجيػ‌‌‌وكالتكػ‌تتبشى‌ ث
 الجؽائد‌عبخ‌التطبيقات‌الخقسية

     

عمى‌تؽفضخ‌مؽقع‌ويب‌متعجد‌‌‌وكالتكػ‌تحخص‌ ج
عمى‌التؽاصل‌والسذاركة‌‌الدبائؼالمغات‌لتحفضد‌

‌في‌اتسام‌عسمياتيا‌التدؽيكية‌‌‌

‌

     



 

 

‌

 لهكالة الدياحيةوتفزيلاتيم ورغباتيم من اجل تحدين مهقع ا الدبائنالاطلاع عمى رؤى :التعمم -4
 عمى شبكة الهيب

 ت
 

 الفقخات

‌

 السقياس
اتفق‌
 تساما

لا‌اتفق‌ لا‌اتفق محايج اتفق
 تساما

‌وكالتكػ‌تقؽم أ ‌والجراسات‌‌ ‌البحؽث بأجخاء
‌عمى‌ ‌لمتعخف ‌الانتخنت ‌عبخ الاستقرائية

 .زبائشياتفزيلات‌

     

‌ ب ‌وكالتكػ‌تعتسج ‌‌ ‌افعال ‌ردود في‌‌الدبائؼعمى
 تطؽيخ‌وتحدضؼ‌خجماتيا.

     

عمى‌شبكة‌‌‌وكالتكػ‌يرسػ‌السؽقع‌الالكتخوني‌ ت
 الدبائؼالانتخنت‌وفقا‌لتفزيلات‌ورغبات‌

     

‌ ث ‌وكالتكػ‌تدتخجم ‌والسؽاقع‌‌ السجتسعات
‌وتفزيلات‌ ‌رؤى ‌عمى ‌لمتعخف الافتخاضية

 الدبائؼ

     

‌ ج ‌وكالتكػ‌تدتخجم ‌تفاعمية‌‌ ‌وقشؽات مجونات
‌ ‌خجماتيا‌‌زبائشيالسداعجة ‌تجخبة ‌كيفية في

 الخقسية

     

 عمى مهاقعيا عبخ الانتخنت تهاصلوحثيم عمى تكخار عسميات ال هكالةبدبائشيااحتفاظال:الاحتفاظ -5
 ت

 
 الفقخات

‌

 السقياس
اتفق‌
 تساما

لا‌اتفق‌ لا‌اتفق محايج اتفق
 تساما



 

 

‌ أ ‌وكالتكػ‌تقؽم ‌لسحتؽى‌‌ ‌السدتسخ بالتحجيث
 مؽقعيا‌الالكتخوني.

     

‌ ب ‌وكالتكػ‌تخاعي ‌‌ ‌الامان عشج‌‌لمدبائؼخاصية
‌تدؽيق‌خجماتيا‌رقسيا.

‌

     

بدخعة‌تحسضل‌‌‌وكالتكػ‌يتسضد‌السؽقع‌الكتخوني‌ ت
‌ ‌يحث ‌مسا ‌تكخار‌‌الدبائؼالسعمؽمات عمى

 التعامل‌معيا

     

      لمدبائؼ.سكافاءات‌تحفضدية‌وكالتكس‌تسشح‌ ث

تؽفخ‌الذخكة‌ارتباطات‌تذعبية‌مع‌مؽاقع‌اخخى‌ ج
‌ ‌السعمؽمات‌‌الدبائؼتسكؼ ‌عمى ‌الحرؽل مؼ

 الستؽفخة‌فضيا.

     

داعج الأفخاد في اختيار وتشعيم وتخدين وتفديخ السحفدات إلى صهرة تعسمية معخفية :الادراك -1
 العالم عنمتساسكة وفعالة 

 ت
 

 الفقخات

‌

 السقياس
اتفق‌
 تساما

لا‌اتفق‌ لا‌اتفق محايج اتفق
 تساما

عمى‌ما‌تقجمو‌مؼ‌‌لؽكالتكػ‌الدبائؼيتؽقف‌ادراك‌ أ
 معمؽماتخجمات‌و‌

     

‌ ب ‌ادراك ‌مدتؽى ‌‌لؽكالتكػ‌الدبائؼيتأثخ
 بالانطباعات‌والترؽرات‌الخاسخة‌في‌اذىانيػ‌

     

‌ ت ‌التخويجية ‌الؽسائل ‌في‌‌لؽكالتكػتمعب ‌كبضخا دورا
 الدبائشمياادراك‌

     

‌ ث ‌اليؽجج ‌علاقة ‌بضؼ ‌وثضق      ‌ؽكالةبدبائشياارتباط

‌الهكالات الدياحية: ‌السرمحة ‌اصحاب ‌لجى ‌الستكؽنة ‌والآراء ‌والانطباعات والعالػ‌‌والدبائؼالافكار
 حؽل‌الؽكالة‌‌الخارجي‌بذكل‌عام



 

 

 ومدتؽى‌ادراكيػ‌ليا

‌ ج ‌الاعتبار ذارك‌تتو‌تأخحوكالتكساراءزبائشيابشعخ
 معيػ‌‌السيسة‌السعمؽمات

     

 القجرة عمى اقشاع الدبائن السدتيجفين وكدب ولائيم:التأثيخ -2
 ت
 

 الفقخات

‌

 السقياس
اتفق‌
 تساما

لا‌اتفق‌ لا‌اتفق محايج اتفق
 تساما

‌ أ ‌تقجميا‌‌الدبؽن‌يتأثخ ‌التي ‌السعمؽمات ‌برحة
 وكالتكػ

     

      السقجمة‌الدبؽن‌بجؽدة‌الخجمة‌تأثخ‌ي ب

‌ ت ‌في ‌يؤثخ ‌والتزمضل ‌الخجاع ‌‌وكالتكػ‌زبائؼعجم
 ويجفعيػ‌لتكخار‌التعامل‌معيا‌

     

‌بتتاثخ‌ ث ‌الدبؽن ‌ؽكالتكػثقة ‌‌ ‌الانجاز ومجى‌بدخعة
 وورغبات‌وحاجاتتمبضتيال

     

      وكالتكػ‌بسذاعخه‌واحاسيدو‌تجاه‌الدبؽن‌يتأثخ‌ ج

 لمقيام بدمهك او ترخف معين مويجفعي يحفدالافخادالذيء الحي :الجافع -3

 ت
 

 الفقخات

‌

 السقياس
اتفق‌
 تساما

لا‌اتفق‌ لا‌اتفق محايج اتفق
 تساما

‌ أ ‌‌الؽكالةتمبية ‌ورغبات يجفعو‌‌الدبؽن‌لحاجات
 لتكخار‌التعامل‌معيا‌
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قخار  الدبائن يحجدمع  لهكالةتعامل مهظفي ا ب
 استسخارىم بالتعامل معيا  

     

‌بو‌ ت ‌تحزى ‌الحي ‌الاجتساعي ‌القبؽل يجفع
 تكخار‌التعامل‌معيا‌الؽكالةالدبائشالى

     

‌تقجميا‌ ث ‌التي ‌الخجمات ‌تكاليف ‌انخفاض يذجع
 عمى‌التعامل‌معيا‌لؽكالةلمدبؽن‌ا

     

‌ ج ‌استسخار ‌ال‌الدبؽن‌يعتسج ‌مدتؽى‌‌ؽكالةمع عمى
 الخرؽصية‌والامان‌التي‌تؽفخىا‌لو

     

 الشقص في شيء يخغب الفخد في تحقيقو ، لكشو ااقل اىسية مقارنة بالحاجات الأساسية :الخغبة -4

 ت
 

 الفقخات

‌

 السقياس
اتفق‌
 تساما

لا‌اتفق‌ اتفقلا‌ محايج اتفق
 تساما

      بشاءا‌عمى‌رغباتيػلدبائشياخجماتيا‌‌لؽكالةتقجم‌ا أ

‌ ب ‌مؽظفي ‌خجمة‌‌ؽكالةاليخغب ‌افزل ‌تقجيػ في
 لمدبؽن‌

     

بالذكل‌الحي‌يحقق‌لو‌‌الدبؽن‌مع‌‌ؽكالةتتعامل‌ال ت
 الاحتخام‌والتقجيخ‌الاجتساعي

     

      لدبائشياالى‌تقجيػ‌مدايا‌اضافية‌‌ؽكالةتدعى‌ال ث

      ومبتكخة‌خجمات‌ججيجة‌ؽكالةبتطؽيخالتخغب‌ ج



 

 

‌اولا‌القدػ‌الاول‌مؼ‌السقابمة‌:‌معمؽمات‌حؽل‌واقع‌التدؽيق‌الخقسي‌في‌الؽكالات‌الدياحية

 : تحميل نتائج السقابمة

  :‌مقابمة‌مع‌مجيخيؼ‌وكالتضؼ‌سياحضتضؼ‌وكالة‌ارتحال‌و‌وكالة‌القعجة‌قدسشا‌السقابمة‌الى‌قدسضؼ

 معمهمات حهل واقع التدهيق الخقسي في الهكالات الدياحية : القدم الاول من السقابمة اولا

 ؟ىل‌تسارس‌الؽكالة‌الدياحية‌التدؽيق‌الخقسي‌ .1

كانت‌اجابة‌كمتا‌الؽكالتضؼ‌الدياحضتضؼ‌ارتحال‌و‌القعجة‌بشعػ‌تسارس‌الؽكالة‌التدؽيق‌الخقسي‌لان‌التدؽيق‌
‌الحجيثة‌التي‌تشتيجيا‌الؽكالات‌الدياحية‌الخقسي‌مؼ‌اىػ‌السسارسات‌التدؽيكية‌

 ؟ماىي‌اكثخ‌الؽسائل‌الخقسية‌استعسالا‌في‌التدؽيق‌الخقسي‌في‌الؽكالة‌ .2

تخى‌كمتا‌الؽكالتضؼ‌ان‌شبكات‌التؽاصل‌الاجتساعي‌‌اكثخ‌وسضمة‌رقسية‌استعسالا‌في‌الؽكالة‌لانيا‌تديل‌
ل‌الاجتساعي‌و‌تخى‌وكالة‌ارتحال‌ان‌عسمية‌التدؽيق‌و‌ذلغ‌لمخرائص‌التي‌تستاز‌بيا‌شبكات‌التؽاص

‌شبكات‌التؽاصل‌الاجتساعي‌تبادل‌التغحية‌الخاجعة‌بضؼ‌الؽكالات‌و‌جسيؽرىا‌

 ؟ماىي‌ىي‌الذبكة‌الاكثخ‌استعسالا‌في‌الؽكالة‌لمتفاعل‌مع‌زبائشيا‌ .3

ع‌‌و‌الذبكة‌الاكثخ‌استعسالا‌في‌وكالة‌القعجة‌ىي‌الفيدبؽك‌وذلغ‌بسالو‌مؼ‌شعبية‌جساىخية‌لجى‌السجتس
بداطة‌استخجامو‌و‌سيؽلة‌الاشتخاك‌فيو‌اما‌وكالة‌ارتحال‌فتدتخجم‌الاندتغخام‌اكثخ‌و‌ذلغ‌لتسضده‌بخاصية‌
نذخ‌الرؽر‌التي‌تدتيؽي‌الدبؽن‌و‌تدتخجم‌كمتا‌الؽكالتضؼ‌الؽاتداب‌مؼ‌اجل‌الاترال‌بالدبائؼ‌لانو‌يديل‌

‌عسمية‌الاترال‌

 ؟ماىي‌المغات‌السعتسجة‌في‌التدؽيق‌الخقسي‌لجى‌الؽكالة‌الدياحية‌ .4

تعتسج‌وكالة‌القعجة‌في‌التدؽيق‌الخقسي‌عمى‌المغتضؼ‌العخبية‌و‌الفخندية‌لان‌اغمب‌السجتسو‌الجدائخي‌يتقؼ‌
ية‌الفخندية‌نعخا‌لسا‌تخكو‌الاستعسار‌الفخندي‌مؼ‌مخمفات‌في‌حضؼ‌ان‌وكالة‌ارتحال‌تعتسج‌عمى‌المغة‌العخب

‌فقط‌في‌التدؽيق‌لخجماتيا‌لانيا‌تخى‌انشا‌في‌مجتسع‌عخبي‌و‌يؽجج‌زبائؼ‌يتقشؽن‌المغة‌العخبية‌فقط

 ؟ماىؽ‌اليجف‌مؼ‌استعسال‌الؽكالة‌لمتدؽيق‌الخقسي‌ .5



 

 

تخى‌وكالة‌القعجة‌ان‌اليجف‌مؼ‌استعسال‌الؽكالة‌لمتدؽيق‌الخقسي‌ىؽ‌التعخيف‌اكثخ‌بالخجمات‌السقجمة‌مؼ‌
بائؼ‌ججد‌و‌الاحتفاظ‌بدبائؼ‌الؽكالة‌في‌حضت‌تخى‌وكالة‌ارتحال‌ان‌السشرات‌طخف‌الؽكالة‌و‌كدب‌ز‌

‌الخقسية‌تدتعسل‌للاشيار‌اكثخ‌و‌التخويج‌لمسؤسدة‌

 ؟ماىي‌الانذطة‌التي‌تقجميا‌الؽكالة‌رقسيا‌ .6

تقخيبا‌تقجم‌الؽكالتضؼ‌نفذ‌الانذطة‌رقسيا‌مؼ‌بضشيا‌التخويج‌الخقسي‌لخجماتيا‌و‌الحجد‌و‌استكبال‌شكاوي‌
‌لدبائؼ‌ا

 ؟كيف‌ىؽ‌الاقبال‌الضؽمي‌لمدبائؼ‌عمى‌الؽكالة‌ .7

الاقبال‌الضؽمي‌لمدبائؼ‌عمى‌وكالة‌القعجة‌مقبؽل‌متؽسط‌عكذ‌وكالة‌ارتحال‌التي‌تخى‌ان‌الاقبال‌الضؽمي‌
لمدبائؼ‌عمى‌وكالتيا‌مكثف‌في‌الؽقت‌الحالي‌بدبب‌الخحلات‌الريفية‌داخل‌الؽطؼ‌و‌لاحعشا‌ان‌ىشاك‌

‌؟حلات‌الضؽمية‌التي‌تشعسيا‌الؽكالة‌اقبال‌كبضخ‌عمى‌الخ‌

 ىل‌قل‌الاقبال‌الضؽمي‌لمؽكالة‌بعج‌تبشي‌التدؽيق‌الخقسي‌ .8

كانت‌اجابة‌كمتا‌الؽكالتضؼ‌ان‌الاقبال‌الضؽمي‌لمؽكالة‌لػ‌يقل‌بعج‌تبشي‌التدؽيق‌الخقسي‌لان‌التدؽيق‌الخقسي‌
لاكسالالجخاءات‌مثل‌الجفع‌‌ماىؽ‌الى‌وسضمة‌لعخض‌خجماتيا‌لكؼ‌يجب‌عمى‌الدبؽن‌القجوم‌الى‌الؽكالة

‌..التدجضل‌و‌معخفة‌تفاصضل‌اكثخ‌عؼ‌الخجمة‌

 ؟ىل‌الخجمات‌الخقسية‌السقجمة‌مؼ‌طخف‌الؽكالة‌افزل‌مؼ‌الخجمات‌التقمضجية‌ .9

كمتا‌الاجابتضؼ‌كانت‌لا‌صحيح‌ان‌الخجمات‌الخقسية‌تقترخ‌الؽقت‌و‌سخيعة‌الا‌ان‌الخجمات‌التقمضجية‌
‌؟افزل‌مؼ‌حضث‌الامان‌

 كيف‌تتفاعل‌الؽكالة‌مع‌زبائشيا‌رقسيا‌ .10

تقؽم‌وكالة‌القعجة‌بالتفاعل‌مع‌زبائشيا‌رقسيا‌مؼ‌خلال‌الخد‌عمى‌الخسائل‌في‌مؽاقع‌التؽاصل‌الاجتساعي‌
 اما‌بالشدبة‌لؽكالة‌ارتحال‌فتتفاعل‌مؼ‌خلا‌الاخح‌باقتخاحاتيػ‌و‌التعخف‌عمى‌احتياجاتيػ‌و‌تمبضتيا‌

: تتسحهر حهل الجور الفعال الحي يداىسو التدهيق الخقسي في الهكالات ة ثانيا القدم الثاني من السقابم
‌.الدياحية الرعهبات التي تهاجييا الهكالات في تطبيق التدهيق الخقسي



 

 

 ما‌ىي‌السداىسة‌التي‌يقجميا‌التدؽيق‌الخقسي‌لمؽكالة؟ .11
كسؼ‌في‌سيؽلة‌الؽصؽل‌تخى‌وكالة‌"‌القعجة‌"‌:‌أن‌السداىسة‌التي‌يقجميا‌التدؽيق‌الخقسي‌لمؽكالة‌ت _

 . لمدبائؼ‌والاطلاع‌عمى‌كل‌التحجيثات‌التي‌تبثيا‌الؽكالة
في‌حضؼ‌تخى‌وكالة‌"‌ارتحال‌"‌:‌ما‌قجمو‌التدؽيق‌الخقسي‌لمؽكالة‌سيؽلة‌الؽصؽل‌لمدبائؼ.‌مثلا:‌"‌ _

،‌كعجم‌معخفة‌الدائح‌لاي‌وجية‌يتجو‌وحضؼ‌يخى‌الاعلان‌السقجم‌يختار‌طبقا‌}لخغباتو‌وما‌يخيجه‌{‌
 ايزا

 ساىػ‌في‌انخفاض‌عشاء‌تكبج‌الالتحاق‌بالؽكالة‌و‌اصبح‌مؼ‌الديل‌رؤية‌العخوض‌التخويجية

 

 ىل‌يداىػ‌التدؽيق‌الخقسي‌في‌تقجيػ‌عخوض‌افزل‌لمخجمة‌الدياحية؟‌ .12
 

بالشدبة‌لؽكالة‌"‌القعجة‌"‌:‌ان‌التدؽيق‌الخقسي‌ساىػ‌بذكل‌كبضخ‌تقجيػ‌عخوض‌افزل‌الخجمو‌
 سائل‌التقمضجية‌وبطء‌وصؽليابالؽ‌‌‌الدياحية‌مقارنة

 و‌بالشدبة‌لؽكالة‌"ارتحال‌"‌:‌ان‌التدؽيق‌الخقسي‌اسيػ‌في‌تقجيػ‌عخوض‌افزل‌لمخجمة‌الدياحية _
بذخط‌ان‌يتؽجب‌عمى‌الؽكالة‌الدياحية‌ان‌تؤمل‌لمدبؽن‌كل‌ما‌قجمت‌لو‌مؼ‌اشيارات‌عبخ‌ما‌تبثو،‌ .

/‌السحافعة‌2/‌السحافعة‌عمى‌الدعخ‌،‌1:‌‌او‌ما‌وعجت‌بو‌اثشاء‌التقخب‌لمؽكالة‌عمى‌سبضل‌السثال
 .الدبؽن‌او‌الجسيؽر‌‌/‌كدب‌ثقتيػ،‌لديادة‌رضى‌و‌قشاعة3عمى‌جؽدة‌و‌نؽعية‌البخامج‌

 بعج‌استخجام‌التدؽيق‌الخقسي‌ىل‌تعتقجون‌ان‌تكاليف‌التخويج‌انخفزت‌في‌الؽكالة‌؟ .13
 
فاض‌تكاليف‌التخويج‌في‌الؽكالة،‌تعتقج‌وكالة‌"‌القعجة‌"‌ان‌استخجام‌التدؽيق‌الخقسي‌ساىػ‌في‌انخ _

لانو‌اقل‌تكمفة‌بالتاكضج،‌بضشسا‌لا‌يسكشغ‌عمػ‌عجد‌الاشخاص‌الستفاعمضؼ‌مع‌الاعلان‌التقمضجي‌لكؼ‌ىحا‌
لا‌يشفي‌فعالية‌التدؽيق‌التقمضجي‌لمذخيحة‌مؼ‌الشاس‌التي‌لا‌تتفاعل‌مع‌الانتخنت‌اولا‌تدتعسميا‌عمى‌

حال‌"‌ان‌استخجام‌التدؽيق‌ساىػ‌في‌انخفاض‌تكاليف‌التخويج‌في‌حضؼ‌تعتقج‌وكالة‌"ارت.الؽجو‌الجائػ
في‌الؽكالة‌مؼ‌حضث‌سيؽلة‌التخمي‌عمى‌الطخق‌التقمضجية‌"‌كتؽزيع‌الجعايات‌والاعلانات‌ونذخىا‌عمى‌

الحائط،‌فاصبح‌مؼ‌الديل‌نذخ‌اعلان‌ما‌يخص‌الؽكالة‌،‌و‌تكاليفيا‌الستعمقة‌بالطباعة‌و‌الشذخ‌عبخ‌
لاخخى،‌ثػ‌ربح‌الؽقت‌و‌الجيج‌السبحول‌سخعة‌التدؽيق‌الخقسي‌و‌الؽصؽل‌الى‌الؽسائل‌التقمضجية‌ا



 

 

 الدبائؼ‌بشدبة‌اكبخ
و‌ليحا‌يسكششا‌القؽل‌ان‌التدؽيق‌الخقسي‌ىؽ‌الاقل‌تكمفة‌و‌جيجا‌مقارنة‌مقارنة‌بؽسائل‌التدؽيق‌

 . التقمضجية‌بل‌ىؽ‌الاسخع‌انتذارا‌و‌قابمية‌لجى‌السجتسع

 

 الة‌راضضضؼ‌عؼ‌ما‌تقجمو‌مؼ‌خجمات‌رقسية!‌؟ىل‌تعتقجون‌ان‌زبائؼ‌الؽك .14
و‌ذلغ‌راجع‌لزعف‌التفاعل‌و‌اعسار‌‌‌تخى‌وكالة‌"‌القعجة‌"‌ان‌الثمث‌فقط‌}‌فؽق‌الستؽسط‌{‌، _

ک:‌تؽفضخ‌الفضدا،‌السقامات،‌الفشادق،‌تحكخة‌‌‌الؽكلاء‌مع‌جؽدة‌خجماتيا،‌اذ‌تؽفخ‌ليػ‌الؽكالة‌خجمات
 . الدفخ

ل‌"‌:ان‌زبائشيػ‌راضضضؼ‌كل‌الخضى‌عؼ‌كل‌ما‌يقجمؽه‌مؼ‌خجمات‌في‌حضؼ‌تخى‌وكالة‌"‌ارتحا _
رقسية‌و‌كل‌ىحا‌راجع‌لمخبخة‌التي‌اكتدبؽىا‌قبل‌الاقجام‌عمى‌خطؽة‌كيحه‌مؼ‌جية‌،‌اضافة‌لحلغ‌قيسة‌

الخجمات‌السستازة‌جعمت‌العجد‌في‌تدايج‌و‌رضى‌مع‌الجيج‌و‌العسل‌السدتسخ‌عمى‌تقجيػ‌الافزل‌
 . مشازع

 

 سمية‌التدؽيق‌داخل‌وكالتكػ؟كيف‌تكيسؽن‌ع‌ .15
تكيػ‌وكالة‌"‌القعجة‌"‌عسمية‌التدؽيق‌الخقسي‌داخل‌الؽكالة‌}‌متؽسطة‌{‌،‌اذ‌ان‌السشافدة‌تمعب‌دورا‌ _

بالشدبة‌ليػ،‌و‌ىػ‌في‌طؽر‌الدعي‌نحؽ‌رفع‌مدتؽى‌التدؽيق‌ليكؼ‌مؼ‌الاسالضب‌الستبعة‌في‌السدتقبل‌
 .القخيب

 { 8/10اي‌}‌‌10مؼ‌‌8يق‌داخل‌وكالتيػ،‌متسثل‌في‌ندبة‌و‌تكيػ‌وكالة‌"‌ارتحال‌"‌عسمية‌التدؽ‌
،‌و‌ىؽ‌مدتؽى‌جضج‌و‌بدخعة‌فائقة‌مؽاكبة‌لمتطؽرات‌الحاصمة،‌و‌لجييػ‌ايزا‌زبائؼ‌مؼ‌مختمف‌

‌‌انحاء‌الؽلاية‌يتؽاصمؽن‌و‌يتعاممؽن‌معيػ‌فيسا‌يخص‌اجخاءات‌"‌جؽاز‌الدفخ‌"‌مثلا‌و‌غضخىا‌الكثضخ،
مؽه،‌و‌كل‌ذلغ‌لديؽلة‌التعامل‌مع‌التدؽيق‌الخقسي‌و‌جؽدة‌القالب‌مدألة‌ثقة‌متبادلة‌و‌فيسا‌يقج

 .السقجم

‌

 ما‌الحي‌يؤدي‌اليو‌التدؽيق‌الخقسي‌؟ .16



 

 

‌

"‌الى‌تؽسعيا‌و‌استسخارىا‌في‌الدؽق،‌مؼ‌خلال‌الخجمات‌‌‌ادى‌التدؽيق‌الخقسي‌في‌نعخ‌وكالة‌"‌القعجة
 السقجمة‌مؼ‌طخفياا،‌و‌ىشالغ‌تحدؼ‌في‌سخعة‌تؽسعيا

ق‌الخقسي‌في‌نعخ‌وكالة‌"‌ارتحال‌"‌الى‌تحدضؼ‌كفاءتيا‌الانتاجية‌و‌التخويج‌لخجماتيا‌بذكل‌ادى‌التدؽي
 .اسخع،‌اذ‌شيجت‌تؽسع‌و‌استسخار‌في‌الدؽق‌و‌مازالت‌في‌ازدىار

‌

 ىل‌تعتقجون‌ان‌التعامل‌بالتدؽيق‌الخقسي‌يحدؼ‌مؼ‌صؽرة‌الؽكالة؟‌ .17
 

حدؼ‌مؼ‌صؽرة‌الؽكالة‌و‌انيا‌في‌تحدؼ‌ممحؽظ‌تعتقج‌وكالة‌"القعجة‌"‌ان‌التعامل‌بالتدؽيق‌الخقسي‌ي
طبقا‌لتقجيػ‌الخجمات‌لمدبائؼ‌عبخ‌التدؽيق‌الخقسي‌ايؼ‌كانت‌الاداة‌السعتسجة،‌مع‌الحفاظ‌عمى‌صؽرة‌

 السؤسدة
في‌حضؼ‌تعتقج‌وكالة‌"‌ارتحال‌"‌ان‌التعامل‌بالتدؽيق‌الخقسي‌يحدؼ‌مؼ‌صؽرة‌الؽكالة‌بذكل‌كبضخ،‌

،‌اي‌الحفاظ‌‌‌ما‌سؽقؽ‌لو‌و‌ما‌قجمؽه‌عمى‌ارض‌الؽاقع‌شيء‌اخخمع‌نذخ‌الحقائق‌حتى‌لا‌يكؼ‌
 .عمى‌السرجاقية

‌

في‌رأيكػ‌الخجمات‌الخقسية‌السقجمة‌مؼ‌طخف‌الؽكالة‌افزل‌مؼ‌الخجمات‌السقجمة‌مؼ‌طخف‌ .18
 ! السشافدضؼ

 
‌‌بالشدبة‌لؽكالة‌"القعجة"‌تخى‌ان‌ىشاك‌خمفية‌اجتساعية‌تحج‌مؼ‌نذخ‌كل‌شيء‌وذلغ‌راجع‌لمبضئة،‌مػ

 يعضق‌تقجميا‌بذكل‌مباشخ
اما‌بالشدبة‌لؽكالة‌"‌ارتحال‌"‌فالخجمات‌الخقسية‌السقجمة‌مؼ‌طخف‌وكالتيػ‌افزل‌مؼ‌الؽكالات‌

السقجمة‌مؼ‌طخف‌السشافدضؼ‌نؽعا‌ما،‌و‌لؽحع‌ذلغ‌مؼ‌خلال‌اقخاراىػ‌}‌اي‌زبائشيػ‌{‌بخجماتيػ‌و‌
ن‌لجييػ‌ثقة‌فضيػ‌و‌ان‌وكالتيػ‌تقجم‌شيادتيػ،‌و‌احتسالية‌كبضخة‌في‌دوام‌تعامل‌الدبائؼ‌معيػ‌،‌لا

 الافزل‌عمى‌الخغػ‌مؼ‌السشافدضؼ



 

 

‌

 ىل‌ىشاك‌معيقات‌تعضق‌عسميات‌التدؽيق‌الخقسية‌؟؟
‌ 

التي‌تعضق‌عسميات‌التدؽيق‌الخقسي،‌مشيا‌اذا‌كانت‌الانتخنت‌‌‌"‌:‌ان‌مؼ‌السعيقات‌‌تعتقج‌وكالة‌"‌القعجة
 ضعيفة‌}‌تقشية

ى‌ان‌لجييػ‌معيقات‌تعضق‌عسميات‌التدؽيق‌الخقسي‌سؽاء‌مؼ‌الجانب‌و‌بالشدبة‌لؽكالة‌"ارتحال"‌لاتخ‌
الخاص‌بالمغة‌او‌الثقافة‌عمى‌الخغػ‌مؼ‌اختلافيػ‌مؼ‌مجتسع‌لاخخ‌او‌حتى‌ولاية‌لاخخى‌فعسمية‌التفاعل‌

جضجة،‌و‌فيسا‌يخص‌التقشية‌فيي‌راجعة‌لمؽكالة‌برفة‌خاصة‌و‌تتسثل‌في‌الادارة‌الجضجة‌و‌سيؽلة‌
 جاد‌الحمؽل،‌او‌حتى‌فيسا‌يخص‌التقشية‌كميا‌محمؽلةالتعاملات‌مع‌اي

‌

‌

 

 

 


