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 :الممخــص
إلى توضيح أثر التسويق الإلكتروني  ىدفت الدراسة

في تحسين جودة الخدمات السياحية بالفنادق بمدينة 
عمى المنيج  بسكرة، ومن أجل ذلك تم الإعتماد

( 44) إستبانة مكونة منالوصفي، حيث تم تصميم 
 عبارة وزعت عمى عينة الدراسة والمقدر عددىم بـ

عميل بالفنادق محل الدراسة، وخمصت ( 128)
إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام  الدراسة

التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات 
 السياحية.

إلكتروني، خدمات  تسويق مفتاحية:الكممات ال
 .خدمات سياحية سياحية، جودة

Abstract: 
 

The study aimed to clarify the impact 

of electronic marketing in improving 

the quality of tourism services in 

hotels in the city of Biskra, and for 

that, the descriptive approach was 

relied upon, where a questionnaire 

consisting of (44) phrases was 

designed and distributed to the study 

sample, whose number is estimated at 

(128) clients in the hotels under 

study. The study concluded that there 

is a statistically significant effect of 

the use of electronic marketing in 

improving the quality of tourism 

services. 

Key words: e-marketing, tourism 

services, quality of tourism services. 
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 . مقدمة: 1
تعتبر الجودة من بين أىم الأىداف التي تسعى المؤسسات في مختمف القطاعات 
والمجالات لتحقيقيا وبالخصوص الخدماتية، وفي ظل تعقيد وعولمة بيئة العمل التنافسية 
أصبحت الجودة واحدة من أىم مصادر الميزة التنافسية لممؤسسات السياحية، وبما أن 

بح من الضروري عمى المؤسسات السياحية كالفنادق العصر الذي نعيشو عصر الرقمنة أص
إبتكار وتقديم منتجات سياحية إلكترونية تتماشى والديناميكية الكبيرة التي يعرفيا القطاع 
السياحي وتحقيق النجاح في سوق سياحي شديد المنافسة، والذي يتطمب من المؤسسة 

لاء وتواكب كافة التطورات العم تطمعاتالسياحية تصميم خدمات بجودة عالية ترقى إلى 
 التكنولوجية الحديثة.

ستمراريتيا مرتبط إرتباطا وثيقا بجودة خدماتيا،  ومما لا شك فيو أن نجاح الفنادق وا 
حيث وفر التسويق الإلكتروني وسائط تمكن العملاء من تحقيق التفاعل مع الفنادق 

تي يرغبون فييا، وعميو وبالطريقة التي يتطمعون إلييا وكذا الحصول عمى المعمومات ال
أدركت الفنادق الدور الذي تمعبو ىذه الوسائط في تحسين جودة خدماتيا فضلا عن تحسين 

 العلاقة مع العملاء وزيادة درجة رضاىم وولاءىم.
 الدراسة: إشكالية 

 عمى ضوء ما سبق، يمكن صياغة الإشكالية الرئيسية كما يمي:
 لمتسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات السياحية بالفنادق  أثر هل يوجد

 محل الدراسة؟
 منيا التساؤلات الفرعية التالية: ينبثق

 ما مستوى توفر التسويق الإلكتروني في الفنادق محل الدراسة؟-
 ما مستوى جودة الخدمات السياحية بالفنادق محل الدراسة؟-
الخدمات السياحية بالفنادق محل  ممموسيةما مدى تأثير التسويق الإلكتروني في تحسين -

 الدراسة؟
 محل بالفنادق السياحية الخدمات إعتمادية تحسين في الإلكتروني التسويق تأثير مدى ما-

 الدراسة؟
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 محل بالفنادق السياحية الخدمات إستجابة تحسين في الإلكتروني التسويق تأثير مدى ما-
 الدراسة؟

 محل بالفنادق السياحية الخدمات أمان تحسين في الإلكتروني التسويق تأثير مدى ما-
 الدراسة؟

 محل بالفنادق السياحية الخدمات تعاطف تحسين في الإلكتروني التسويق تأثير مدى ما-
 الدراسة؟
 المطروحة يمكن صياغة الفرضية الرئيسة  عمى ضوء الإشكاليةالدراسة:  فرضيات
 التالية:

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات
 (.α≤0.05عند مستوى دلالة ) السياحية بالفنادق محل الدراسة

 ينبثق منيا مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية:
H1 : الخدمات  في تحسين ممموسيةالإلكتروني يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق

 (.α≤0.05) دلالة مستوى عند بالفنادق محل الدراسة السياحية

H2 :الخدمات  إعتمادية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق الإلكتروني في تحسين
 (.α≤0.05) دلالة مستوى عند بالفنادق محل الدراسة السياحية

H3 : الخدمات إستجابة لمتسويق الإلكتروني في تحسينيوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 (.α≤0.05) دلالة مستوى عند بالفنادق محل الدراسة السياحية

H4 : السياحية الخدماتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق الإلكتروني في تحسين أمان 
 (.α≤0.05) دلالة مستوى عند بالفنادق محل الدراسة

H5 :الخدمات تعاطفتحسين  لمتسويق الإلكتروني في يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 (.α≤0.05) دلالة مستوى عند بالفنادق محل الدراسة السياحية

 :أهداف الدراسة 

 إبراز أىمية التسويق الإلكتروني في الفنادق. -
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 تسميط الضوء عمى جودة الخدمات السياحية بإعتبارىا مفتاح نجاح الفنادق.-

 الفنادق لتبني التسويق الإلكتروني من أجل تحسين جودة الخدمات السياحية.  لفت إنتباه -

  :منهج الدراسة 

ثبات أو نفي صحة الفرضيات تم الإعتماد للإجابة عمى  عمى إشكالية الدراسة وا 
المنيج الوصفي الذي يعبر عن الظاىرة المدروسة تعبيرا كميا وكيفيا، فالتعبير الكيفي يصف 
لنا الظاىرة ويوضح خصائصيا، أما التعبير الكمي فيعطييا وصفا رقميا يبين مقدار ىذه 

 الظاىرة أو حجميا ودرجات إرتباطيا مع الظواىر الأخرى.
 ودة الخدمات السياحيةلمتسويق الإلكتروني وج النظريالإطار .2

 :مفاهيم أساسية حول التسويق الإلكتروني 1.2
 مفهوم التسويق الإلكتروني 1.1.2

التسويق الإلكتروني ىو عممية الإستخدام والتطوير الفعال لمموارد التسويقية الرقمية والأدوات 
)نجم،  المتاحة عمى الإنترنت من أجل تحقيق ميزة تنافسية لسوق الأعمال الإلكترونية.

 (325، صفحة 2004
ويعرف كذلك عمى أنو الإستخدام الأمثل لمتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعمومات 

لتفعيل إنتاجية التسويق وعممياتو المتمثمة في الوظائف التنظيمية والعمميات  والإتصالات
والنشاطات الموجية لتحديد حاجات الأسواق المستيدفة وتقديم السمع والخدمات إلى العملاء 

، 2010)الطائي ، الصميدعي ، العلاق ، و القرم،  وأصحاب المصمحة في المؤسسة.
 (355صفحة 

بأن المؤسسات التي تيدف إلى تحقيق أىدافيا التسويقية  الباحث رىين خلال ماسبق م
وتحسين وضعيا التنافسي ومنيا المؤسسات السياحية عمييا التحول من عمميات التسويق 

بشكل أمثل كونيا تعمل عمى  التقميدية لمنتجاتيا إلى إستخدام تكنولوجيا المعمومات والإتصال
تفعيل عناصر المزيج التسويقي فضلا عن سرعة وتسييل عمميات التبادل لممنتجات 

حسين جودة خدماتيا التي تتماشى وتخفيض التكاليف وصولا إلى رضا العميل من خلال ت
 تطمعات العملاء.و 

 يمي: أىم المكونات فيمابعض نذكر  مكونات التسويق الإلكتروني: 2.1.2
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، تتيح لمعملاء 7/24ىو عبارة عن خدمة متواصمة لمدى  الهاتف )الثابت، النقال(: -
 (489، صفحة 2022)غناني و زياني ،  الإستفسار حول ما يتعمق بالخدمات.

يستعمل الكثير من المسوقين ىذه الأداة لموصول لفئات تسويقية :  البريد الإلكتروني -
محددة حيث تتيح إرسال الإعلانات والعروض والمعمومات الخاصة بسمات المنتج 

 (Newman & Brownell, 2008, p. 73)وسعره.

واسع، ما جعل التسويق الإلكتروني عبر ىذه  تتميز بإنتشار : مواقع التواصل الإجتماعي -
 (Argual, 2012, p. 18)المواقع ذات أىمية كبيرة، ويتصدر ىذه المواقع الفايسبوك.

سائل التقنية التي تستعمل لتتدفق المعمومات والبيانات تشير إلى الو  : شبكات الإتصال -
المعمومات داخل المؤسسة تتدفق بشكل عام من خلال ىذا النظام، داخل المؤسسة، حيث أن 

 .(419، صفحة 2019) أبو زنيد،  بدلا من أن يكون التدفق حر.

" المترابطة التي  web pagesعبارة عن مجموعة من الصفحات " : المواقع الإلكترونية -
، 2022)مساني و منصوري ، تحتوي عمى نصوص وصور وعينات صوتية ولقطات فيديو.

 (129صفحة 
 الإطار المفاهمي لجودة الخدمات السياحية2.2

 :تعريف الخدمات السياحية1.2.2
 ما يمي:لقد وردت العديد من التعاريف لمخدمات السياحية، أىميا 

تعرف بأنيا: مينة أو نشاط أدائي ينفذ لمعميل أو نشاط إستيلاكي يتضمن مشاركة المستيمك 
، 2000)أبو رمان ،  مثلا في الإستخدام، ولكن ليس إمتلاك لمنتجات المؤسسات السياحية.

 (11صفحة 

وعرفت أيضا عمى أنيا: أوجو نشاط غير ممموس تيدف إلى إشباع الرغبات والإحتياجات 
عندما يتم تسويقيا لممستيمك النيائي مقابل دفع مبمغ معين من المال، وتشمل الخدمات 

، صفحة 2009 )السعيدي ، السياحية: الإيواء والتجييز السياحي والأطعمة والتسمية والترفيو.
20) 
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من خلال التعريفين السابقين، يمكن القول أن الخدمات السياحية عبارة عن النشاطات التي 
شباع حاجاتيم المتعمقة بالإيواء والنقل والإطعام والأنشطة الثقافية  تيتم بتمبية رغبات السياح وا 

 المختمفة. 

 :تعريف جودة الخدمات السياحية2.2.2
جـودة الخدمـة ىـي أحـد المقـاييس لمعرفـة مـستوى الأداء لممؤسـسات الخدميـة، فيــي 
تــساىم فـي فيــم تأثيرىــا عمـى رضـا العمــلاء، مــن أجــل الوصـول لأفـضل الطـرق لتحسينيا 

 (kotler & keller, 2006, p. 424)من أجل الحصول عمى ولاء العملاء.
كما عرفت عمى أنيا: العممية الإدارية التي تضمن مطابقة الخدمة السياحية مع متطمبات 
وتوقعات العملاء بالسعر المقبول، وىذه المطابقة تأخذ بعين الإعتبار ما ىو مصمم من قيم 

 .وفعاليات

ستخدام  كما عرفت عمى أنيا: مدى تمبية حاجات السياح والوفاء بتوقعاىتم بشكل مستمر وا 
 (26، صفحة 2002)رحاب،  .النظام بصورة أحسن لمقابمة تمك الإحتياجات

من خلال ماسبق نستطيع القول بأن جودة الخدمات السياحية ىي مدى تمبية مطالب 
 ممكن. العملاء خاصة تمك المتعمقة بسيولة الحصول عمى الخدمة بأقل وقت إنتظار

 أبعاد جودة الخدمة السياحية       3.2.2
جودة الخدمة تظير من خلال مجموعة من الأبعاد التي إشتقت من خصائص مفيوم الجودة 
في الخدمة والتي يمكن لمعميل أن يستند عمييا في تقييمو لجودة الخدمة التي يحصل عمييا، 

ىذه الأبعاد، وقد قدم عدد من  لذا تحاول المؤسسات التي تقدم الخدمة إلى أن تتميز في
 الكتاب والباحثين وجيات نظر مختمفة في مجال تحديد أبعاد جودة الخدمة و ىي كالآتي:

 (09، صفحة 2006)بريس و الحميري، 

( بتحديد أبعاد جودة الخدمة )السياحية( بـ القدرة عمى  ,2001rander et Heizerقام )
الإستجابة، المباقة والأىمية، سيولة الإتصال، الكياسة والمجاممة، الإتصال، الأخلاقية 

( أبعاد , 2001Chase et alوالأمانة، معرفة وتفيم العميل، الممموسيات، في حين حدد) 
الجودة بـ: سرعة ودقة التسميم، الإتمام، التعامل، التناسق، سيولة الإتصال، الدقة 

فقد حدد الأبعاد بـ الإستجابة، الدقة، العناية، الأشياء   (Haksever etal) والإستجابة، أما
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( أن أبعاد جودة الخدمة ىي الإستجابة، الأىمية، stephen et Colinالممموسة، ويرى)
الوصول، المباقة، الإتصال، المصداقية، الأمان، تفيم العميل، المظير. يتضح مما سبق أن 

بإتفاق أغمب الباحثين ىي: الممموسية، الإعتمادية،  أبعاد جودة الخدمة التي حظيت
الإستجابة، الأمان، والتعاطف ، وىي التي تم إعتمادىا في ىذا البحث، وفيمـا يمـي شـرح ليذه 

 (73، صفحة 2007)بوعنان، الأبعاد:
تشير إلى مظير التسييلات المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية ومظير  الممموسية: -

الأفراد العاممين وأدوات ووسائل الإتصال وكل ما يتعمق بالتجييزات المادية اللازمة لأداء 
 الخدمة.

: تشير إلى قدرة مقدم الخدمة عمى أداء الخدمة السياحية التي وعد بيا بشكل الإعتمادية -
عمييا، وأيضا بدرجة عالية من الصحة والدقة من حيث الإلتزام بالوقت، و  يمكن الإعتماد

 .الأداء تماما ومثمما تم وعده، وأن يعتمد عمى مقدم الخدمة من ىذه الناحية بالذات

: تشير إلى مدى قدرة و رغبة و إستعداد مقدمي الخدمة السياحية في أن يكونوا الإستجابة -
 .قدرتيم عمى أداء الخدمة ليم عند إحتياجيم ليا بشكل دائم في خدمة العملاء و

يعبر عن درجة الشعور بالأمان و الثقة في الخدمة المقدمة ومن يقدميا، كما  الأمان: -
 .يتعمق بمدى المخاطر لنتائج تمقي الخدمة من ىذه المؤسسة أو من مقدميا أو من كمييما

در من الإحترام و الأدب وأن يتسم : يعنى أن يكون مقدم الخدمة السياحية عمى قالتعاطف -
بالمعاممة الودية مع العملاء، ومن ثم فإن ىذا الجانب يشير إلى درجة العناية بالعملاء و 

 خصوصياتيم والإىتمام بحل مشاكمورعاية 

 الإطار التطبيقي .3

 :عينة وأدوات البحث1.3
 عينة البحث: 1.1.3

يتمثل مجتمع الدراسة في عملاء فنادق مدينة بسكرة ) فندق الزيبان، فندق الواحة، فندق 
، وبعد فحصيا 139إستمارة إستبيان، إسترجع منيا  150تم توزيع و بالاس، فندق البريد(، 



 سمير طجين

 

996 

 

 ( منيا، وذلك لعدم تحقيقيا شروط الإجابة، وبيذا يصبح عدد الإستمارات11تم إستبعاد )
 ( إستمارة.128الصالحة لمتحميل الإحصائي )

 أداة البحث: 2.1.3

تم تصميم إستبانة لتحقيق الأىداف المرجوة من ىذا البحث، حيث تم تقسيميا إلى 
قسمين: القسم الأول: يتعمق بالبيانات العامة المتعمقة بعينة البحث وتتكون من خمسة فقرات. 

الثاني: وينقسم إلى محورين: الأول خاص بالتسويق الإلكتروني وأبعاده المختمفة  القسم
خاص بأبعاد جودة الخدمات السياحية ويتضمن  ( عبارة، أما المحور الثاني23وتتضمن )

رت ا( وىو سمم ليك5إلى  1( عبارة. وقد تم إعتماد مقياس للإجابة يتراوح من )21)
 ( كمما كانت الآراء نحو الموافقة التامة.1جابة من )الخماسي، بحيث كمما إقتربت الإ

يمكن توضيح مختمف الخصائص الشخصية لأفراد العينة في خصائص عينة البحث: 2.3
 الجدول الموالي:

 توزيع عينة الدراسة حسب بياناتهم الشخصية :1الجدول 

النسبة  التكرار المتغيرات الشخصية والوظيفية
 المئوية

 الجنس
 54.7 70 ذكر

 45.3 58 أنثى

 العمر

 15.6 20 سنة 30أقل من 

 25.0 32 سنة 40إلى  31من

 39.1 50 سنة 50إلى  41من

 20.3 26 سنة فأكثر 51 

 المستوى العممي

 13.3 17 ثانوي فأقل

 31.3 40 ليسانس

 18.8 24 ماستر
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 11.7 15 دكتوراه

 25.0 32 شيادة أخرى

 الدخل

 00 00 دج18000أقل من 

 8.6 11 دج30000إلى 18001من

 15.6 20 دج60000إلى 30001من

 29.7 38 دج90000إلى 60001من

 46.1 59 دج90000أكثر من 

 00 00 بدون عمل الوضع الإجتماعي

 00 00 طالب

 55.5 71 موظف

 34.4 44 أعمال حرة

 10.2 13 متقاعد

 100 128 المجموع
 

 SPSS.v22بالإعتماد عمى مخرجات برنامج  من إعداد الباحثالمصدر: 
من خلال الجدول السابق نلاحظ أن فئة الذكور والإناث متقاربة في الفنادق بنسبة 

من الإناث. أما بالنسبة لمسن فنجد أن غالبية المبحوثين  %45.3من الذكور مقابل 54.7%
 30الفئة الأكبر مباشرة وىي فئة من  ، تمييا%39.1، بنسبة 50إلى  41تتراوح أعمارىم من

وىي الفئة الشبابية ذات النشاط الأكبر، في حين كانت الفئات  %25بنسبة  40إلى 
أما  ،% 15.3سنة بنسبة 30% وفئة أقل من  20.3فأكثر بنسبة 51الأضعف لمسن 

انس بالنسبة لمتغير المستوى كانت الفئة الراجحة لممستوى ىي الفئة التي تحمل شيادة ليس
وىو مؤشر جد إيجابي لوجود الفئة المتعممة والمثقفة بنسبة كبيرة في عينة %31.3بنسبة 

%،  18.8لفئة حاممي شيادة أخرى، ثم حاممي شيادة الماستر بنسبة % 25الدراسة، يمييا 
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% لمستوى ثانوي فأقل والحاصمين عمى شيادة 13.3في حين كانت الفئتين الأضعف بنسبة 
% لفئة الدخل 46.1%. في حين كان مستوى دخل المبحوثين بنسبة  11.7الدكتوراه بنسبة 

، تمييا نسبة 90000دج إلى 60001% لذوي الدخل 29.7دج، ثم نسبة 90000أكثر من 
دج، في حين 60000دج إلى 30001من المبحوثين الذين يتراوح دخميم ما بين  15.6%

دج بنسبة 30000دج إلى 18001 كانت الفئة الأضعف لممبحوثين الذين يتراوح دخميم من
 دج غير موجودة تماما.18000%، في حين كانت فئة الدخل الأقل من  8.6
 ثبات وصدق أداة البحث 3.3

 ثبات أداة البحث 1.3.3
قياس ثبات أداة البحث بإستخدام معامل الثبات "ألفا كرونباخ"، حيث كانت النتائج  تم
 كالآتي:

 والصدقنتائج معاملات الثبات : 2الجدول 

معامل الثبات"ألفا  عدد العبارات المحور
 معامل الصدق كرونباخ"

 0.948 0.899 23 التسويق الإلكتروني

جودة الخدمات 
 السياحية

21 0.79 0.889 

 0.956 0.915 44 الإستبانة ككل

 SPSS.v22ن بالإعتماد عمى مخرجات برنامجيالمصدر: من إعداد الباحث

خلال ىذا الجدول يتبين أن معامل ثبات الإتساق الداخمي "ألفا كرونباخ" بمغت  من
( وىي قيمة مرتفعة جدا ومناسبة لأغراض البحث، وكذلك كانت القيمة 0.915قيمتو )

لمتغيري البحث مرتفعة أيضا ومناسبة لأغراض ىذا البحث، وىو ما يدل عمى أن الإستمارة 
نفس النتائج إذا ما تم إستخداميا أو إعادتيا مرة أخرى تحت تتميز بالثبات، أي أنيا ستعطي 

 ظروف مماثمة.
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 صدق أداة البحث 2.3.3
حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ الجذر التربيعي لمعامل الثبات "ألفا  تم
وىو معامل يدل (، 0.956)إذ بمغ معامل الصدق الكمي لأداة البحث ما قيمتو  ،كرونباخ"

عمى صدق أداة البحث، وىو مرتفع جدا ومناسب لأىداف ىذا الأخير، ىذا ما دعمتو 
معاملات الصدق المرتفعة بالنسبة لمحاور البحث، بيذا يمكننا القول أن جميع عبارات 

 الإستبيان ىي صادقة لما وضعت لقياسو. 
 . تحميل النتائج:4

 حيث الخماسي، Likert ليكارت مقياس عمى الإعتماد تم محاور الإستبانة: تحميل 1.4
 ىذا وفق44  العبارات من عبارة كل عمى موافقتيم درجة إعطاء العينة أفراد من طمب

 :الموالي الجدول في مبين ىو كما المقياس

 مقياس الإجابة عمى الفقرات )سمم ليكرت الخماسي(:3جدول ال

1 2 3 4 5 

 غير موافق بشدة موافقغير  محايد موافق موافق بشدة

1.00- 1.79   1.80 – 2.59 2.60- 3.39 3.40 – 4.19 4.20 – 5.00 

 (725، صفحة 2021)مباركي و خير الدين ، : المصدر

  :تحميل محور التسويق الإلكتروني 2.4

حول جودة الخدمات السياحية، سيتم  من أجل التعرف عمى إتجاىات المبحوثين
 :تحميل العبارات التي تقيس ىذا المحور، وفق النتائج الموضحة في الجدول الآتي

 .التسويق الإلكتروني: نتائج تحميل إتجاهات المبحوثين حول محور 4جدولال

 المستوى الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور

 موافق 0,510 2,44 الهاتف

 محايد 0,679 2,72 الإلكتروني البريد
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 SPSS.v22المصدر: من إعداد الباحث بالإعتماد عمى مخرجات برنامج 

خلال الجدول نلاحظ أن مستوى محور التسويق الإلكتروني بالفنادق محل  من
الدراسة جاء مرتفع من حيث الأىمية النسبية المعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، بمتوسط 

نحراف معياري )2.54حسابي ) (، وىو متوسط يقع ضمن المستوى الثاني من 06462( وا 
ذي يشير إلى أن الآراء إتجيت نحو الموافقة، (، وال2.59-1.80رت )افئات مقياس ليك

فأفراد العينة يوافقون عمى أن الفنادق محل الدراسة تستخدم الياتف بشكل أساسي في تأدية 
ستفسارات العملاء، إذ أن  عمميا، كما أن الفنادق تتمقي رسائل إلكترونية لإقتراحات وا 

نات الإلكترونية عن خدمات إستخدام مواقع التواصل الإجتماعي تساعد عمى نشر الإعلا
الفنادق ومختمف الأسعار والتخفيضات لمعملاء، كما أن أفراد العينة يوافقون عمى أن الفنادق 
محل الدراسة تستخدم شبكات الإتصال لمربط بين مختمف مصالحيا ووحداتيا ولمتعامل مع 

أمن الشبكات  العملاء إذ تستخدم شبكة إنترنت ذات تدفق عالي في تأدية العمل وتستخدم
من أجل حماية المعمومات والبيانات، فضلا عن المواقع الإلكترونية التي تستخدميا الفنادق 
محل الدراسة لمتعريف بخدماتيا وبرامجيا السياحية وكذا توفير المعمومات التي يحتاجيا 

 .العملاء
 تحميل محورجودة الخدمات السياحية 3.4

المبحوثين حول جودة الخدمات السياحية، سيتم من أجل التعرف عمى إتجاىات 
 :تحميل العبارات التي تقيس ىذا المحور، وفق النتائج الموضحة في الجدول الآتي

 
 
 

مواقع التواصل 
 الإجتماعي

 موافق 0,301 2,33

 موافق 0,363 2,38 شبكات الإتصال

 محايد 0,617 2,84 المواقع الإلكترونية

 موافق  0,462 2,54 التسويق الإلكتروني
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 نتائج تحميل إتجاهات المبحوثين حول محور جودة الخدمات السياحية :5جدول ال

المتوسط  البعد
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 المستوى النسبية

 موافق  1 0,192 2,20 الممموسية

 موافق  3 0,446 2,59 الإعتمادية

 محايد 4 0,628 2,70 الإستجابة

 موافق  2 0,216 2,22 الأمان

,2 التعاطف  96  محايد 5 0,511 

 موافق  / 0,316 2,53 جودة الخدمات السياحية

 SPSS.v22ن بالإعتماد عمى مخرجات برنامجيالمصدر: من إعداد الباحث

محل الدراسة جاء مرتفع من  نلاحظ أن مستوى جودة الخدمات السياحية بالفنادق
( 2.53حيث الأىمية النسبية المعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، بمتوسط حسابي )

نحراف معياري ) (، وىو متوسط يقع ضمن المستوى الثاني من فئات مقياس 06316وا 
فأفراد  ،لآراء إتجيت نحو المستوى المرتفعوالذي يشير إلى أن ا (،2.59–1.80)رت اليك

محل الدراسة بصفة كاممة، بالفنادق العينة يؤكدون عمى توفر أبعاد جودة الخدمات السياحية 
 وجاء ترتيب أبعاد جودة الخدمات السياحية في الفنادق بمدينة بسكرة عمى النحو التالي:

نحراف معياري 2620لأول بمتوسط حسابي )بعد الممموسية في الترتيب ا يأتي ( وا 
-1.80رت ) ا(، وىو متوسط يقع ضمن المستوى الثاني من فئات مقياس ليك06192)

(، والذي يشير إلى أن الآراء إتجيت نحو الموافقة، فأفراد العينة يوافقون عمى أن 2.59
 مع مقدمي الخدمات محل الدراسة تتوفر عمى تصميم داخمي منظم يسيل الإتصالالفنادق 

كما أن الفنادق تحتوي عمى مرافق ملائمة وجذابة و المظير الخارجي ليا يتميز بالجاذبية 
 العاممون يعتنون بمظيرىم الخارجي. والحداثة إضافة إلى أن
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( 2622في الترتيب الثاني من حيث الأىمية بعد الأمان، بمتوسط حسابي ) ويأتي
نحراف معياري ) وسط يقع ضمن المستوى الثاني من فئات مقياس (، وىو مت06216وا 

(، والذي يشير إلى أن الآراء إتجيت نحو الموافقة، فأفراد عينة 2.59-1.80رت  )اليك
محل الدراسة تتعامل مع معمومات العملاء بسرية تامة مما الفنادق الدراسة يوافقون عمى أن 

كما أن العمال يظير ون الإىتمام يولد الشعور بالأمان والثقة أثناء التعامل مع العاممين 
 الصادق والنصح لحل مشاكل العملاء.

نحراف معياري 2659ويأتي بعد مواقع الإعتمادية في الترتيب الثالث، بمتوسط حسابي ) ( وا 
 - 1.80رت )ا(، وىو متوسط يقع ضمن المستوى الثاني من فئات مقياس ليك06446)

نحو الموافقة. فأفراد عينة الدراسة يوافقون عمى  (، والذي يشير إلى أن الآراء إتجيت2.59
 أن الفنادق محل الدراسة تحرص عمى تقديم الخدمة السياحية بالشكل الجيد دائما. 

نحراف معياري 2670ويحتل بعد الإستجابة الترتيب الرابع بمتوسط حسابي ) ( وا 
 - 2.60رت )ا(، وىو متوسط يقع ضمن المستوى الثالث من فئات مقياس ليك06628)

فأفراد عينة الدراسة موافقون نوعا (،  والذي يشير إلى أن الآراء إتجيت نحو الحياد، 3.39
ما عمى أن الفنادق محل الدراسة تكون فييا فترة الإنتظار لمحصول عمى الخدمة تستغرق 
ستفسارات العملاء، كما أنيم موافقون  وقت قصير، إضافة إلى سرعة الرد عمى الشكاوي وا 

 عمى أن أسعار الخدمات المقدمة مناسبة. نوعا ما
نحراف 2696وفي الترتيب الخامس والأخير يأتي بعد التعاطف بمتوسط حسابي ) ( وا 

رت ا(، وىو متوسط يقع ضمن المستوى الثالث من فئات مقياس ليك06511معياري )
فأفراد عينة الدراسة  (، والذي يشير إلى أن الآراء إتجيت نحو الحياد،2.60-3.39)

الفنادق محل الدراسة تتميز بالمباقة وحسن معاممة العملاء موافقون نوعا ما عمى أن 
حتراميم وتقدير ظروفيم إضافة لمبشاشة والإبتسامة الدائمة لمعاممين خاصة موظف  وا 

 كما أنيم موافقون نوعا ما عمى محادثة العملاء بالمغة التي يفيمونيا. ،الإستقبال
 وتفسير الفرضيات إختبار 4.4

من صلاحية النموذج لإختبار فرضية وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد  لمتأكد
تم بسكرة  التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات السياحية في الفنادق بمدينة

 إستخدام نتائج تحميل التباين للإنحدار مثمما يبينو الجدول الموالي:
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لمتأكد من صلاحية النموذج لإختبار  ANOVA: نتائج تحميل تباين الإنحدار 6 جدولال
 الفرضية الرئيسية.

مصدر 
 التباين

مجموع 
متوسط  درجة الحرية المربعات

 المربعات
F 

 المحسوبة
مستوى 
 Fالدلالة

 *0.000 132,488 6,492 1 6,492 الإنحدار

 0,049 126 6,174 الخطأ

المجموع 
 الدوري

12.666 127 

 SPSS.v22ن بالإعتماد عمى مخرجات برنامجيالمصدر: من إعداد الباحث

 (         0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )* 

 01513= (R2)معامل التحديد 

 a  0.716=(R)معامل الإرتباط 

الفرضية  خلال النتائج الواردة في الجدول يتبين ثبات صلاحية النموذج لإختبار من
(، وىي أقل 0.000( وبقيمة إحتمالية )1326488( المحسوبة )Fالرئيسية حيث بمغت قيمة )

( وىذا يعني 06513ويتضح أيضا أن معامل التحديد يساوي ) ،(0.05من مستوى الدلالة )
جودة الخدمات من التغيرات الحاصمة في المتغير التابع المتمثل في "  %(51.3أن )

"، والباقي التسويق الإلكترونيإلى التغيرات الحاصمة في المتغير المستقل " " تعود السياحية 
يعزى لعوامل أخرى غير داخمة في النموذج، وىي قوة تفسير مرتفعة نسبيا، وبالتالي من 
خلال ما سبق نقبل الفرضية الرئيسية التي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد 

 .بسكرة جودة الخدمات السياحية بالفنادق بمدينة فيتحسينالتسويق الإلكتروني 
نستطيع إختبار الفرضيات الفرعية، أين نعتمد في ذلك عمى الإنحدار وبناء عمى ذلك 

 الخطي المتعدد، حيث يمكن توضيح النتائج في الجدول الموالي:
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الخطي المتعدد لأثر أبعاد التسويق الإلكتروني في تحسين  : نتائج تحميل الإنحدار7 جدولال
 جودة الخدمات السياحية

 مستوى الدلالة X (B) Beta (T)المتغير المستقل 

 0,000 4,170 0,348 0,145 الممموسية

 0,000 18,078 0,850 0,821 الإعتمادية

 0,053 1,955 0,172 0,233 الإستجابة

 0,000 13,838 0,777 0,363 الأمان

 0.000 14,986 0,800 0,886 التعاطف

 (  0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *

 SPSS.v22المصدر: من إعداد الباحث بالإعتماد عمى مخرجات برنامج

 ،لمنتائج الموضحة بالجدول أعلاه، فإن كل من بعد الممموسية، بعد الإعتمادية طبقا
ليم أثر دال إحصائيا في تحسين جودة الخدمات السياحية  الأمان، وبعد التعاطفبعد

، 0.000، 0.000بالفنادق بمدينة بسكرة، حيث كانت مستويات دلالتيم عمى التوالي 
في حين لم يكن لبعد الإستجابة أثر دال 0.05وىي مستويات أقل من  0.000، 0.000

رة لدى المبحوثين وبمغ إحصائيا في تحسين جودة الخدمات السياحية بالفنادق بمدينة بسك
وعميو فإن الفرضية الفرعية الأولى والثانية والرابعة والخامسة مقبولة،  06053مستوى دلالتو 

 أما الفرضية الفرعية الثالثة مرفوضة. 
ن لأ ت نتيجتيا عمى ىذا النحوأن الفرضية الأولى التي جاء عمى النتائج ىذه وتفسر
 منظم داخمي تصميم عمى دقاالفن إلى توفر نظرا السياحيةبممموسية الخدمات  الفنادق تعتني

 أما الخارجي، بمظيرىم أن العمال يعتنون الخدمات فضلا عن مقدمي مع الإتصال يسيل
 الخدمة تقديم عمى لأن الفنادق تحرص النحو ىذا عمى نتيجتيا الفرضية الثانية جاءت

تأثير قوية، كما أن الفرضية الثالثة  علاقة وجود يفسر مما دائما، الجيد بالشكل السياحية
مناسبة لمخدمات من  كون الفنادق لا تقدم أسعارا إلى نظرا الشكل ىذا عمى نتيجتيا جاءت
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ستفسارات الشكاوي الردعمى وجية نظر العملاء وكذلك سرعة العملاء ليست بالسرعة  وا 
 تطمعاتأطول من  وقت تستغرق الخدمة عمى لمحصول الإنتظار المطموبة إضافة لفترة

 نتيجتيا أن الفرضية الرابعة جاءت حين في العملاء، مما يفسر عدم وجود علاقة تأثير،
تامة،  بسرية العملاء معمومات مع الفندق تتعامل إدارة كون ىذه الشاكمة وىذا راجع عمى

 مما بالفنادق محل الدراسة العاممين مع التعامل أثناء والثقة بالأمان إضافة لشعور العملاء
لفنادق  أنا بسبب ىكذا نتيجتيا جاءت قوية، أما الفرضية الخامسة تأثير علاقة وجود يفسر

 الدائمة والإبتسامة يفيمونيا إضافة إلى البشاشة التي بالمغة العملاء تولي إىتمام لمحادثة
حتراميم العملاء معاممة وحسن الإستقبال، وكذلك المباقة موظف خاصة لمعاممين،  وتقدير وا 
 ظروفيم.

 التي تم التوصل إلييا عمى النحو التالي:  النتائجيمكن تمخيص أىم  خاتمة: .5
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات  -

  السياحية بالفنادق بمدينة بسكرة.

التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام -
 السياحية من بعد الممموسية، الإعتمادية، الأمان والتعاطف بالفنادق محل الدراسة.

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإستخدام التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات  -
 بالفنادق محل الدراسة. السياحية من بعد الإستجابة 

عزز من يا ستخدام الفنادق لأبعاد التسويق الإلكتروني بشكل أساسي في تأدية عممإإن   -
 بمدينة بسكرة.بالفنادق  تأثير التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات السياحية

جودة %( من التغيرات الحاصمة في المتغير التابع المتمثل في " 51.3إن نسبة ) -
التسويق " تعود إلى التغيرات الحاصمة في المتغير المستقل " الخدمات السياحية 

، ىذا ما يؤكد الدور الكبير "، والباقي يعزى لعوامل أخرى غير داخمة في النموذجالإلكتروني
 الذي يمعبو التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات السياحية بالفنادق محل الدراسة.



 سمير طجين

 

1006 

 

خير من حيث الأىمية النسبية المعطاة لو من قبل عينة جاء بعد التعاطف في الترتيب الأ -
الدراسة وىذا ما يعكس قمة إىتمام الفنادق بالدور الميم الذي يمعبو بعد التعاطف في تحسين 

السياحية بإعتباره عنصر ميم وأساسي وما يمكنو تحقيقو من نتائج إيجابية  جودة الخدمات
 تزيد من تحسين جودة الخدمات السياحية. 

في الفنادق رغم توفر بعد الإستجابة بالفنادق بمدينة بسكرة إلا أن ىذا البعد لا يخدم  -
محل الدراسة في توجيو الفنادق تحسين جودة الخدمات السياحية، فقد يعود ذلك لعدم إىتمام 

لممستوى الذي يتطمع لو  ىذا البعد نحو خدمة العملاء بشكل أساسي، أو قد يعود لعدم إرتقائو
 العملاء. 

 التي يمكن الخروج بيا: التوصيات ومن

ي بعد من أبعادىا، لأ عاد جودة الخدمة السياحية وعدم إغفاضرورة الإىتمام بجميع أب -
 .لمفنادق والعملاءوذلك لأىمية كل بعد منيا بالنسبة 

حده، لذا يجب توفر البشاشة إن وجود العدد الكافي من العمال لتقديم الخدمة غير كافي لو  -
والإبتسامة الدائمة لمعاممين، خاصة موظف الإستقبال فضلا عن المباقة وحسن معاممة 

حتراميم وتقدير ظروفيم ومحادثة العملاء بالمغة التي يفيمونيا.  العملاء وا 

ضرورة إعادة النظر في بعد الإستجابة وحسن إستغلالو وتوجييو نحو خدمة أفضل  -
 أجل تحسين جودة الخدمات السياحية. لمعملاء من

ضرورة الإىتمام بحاجيات ومتطمبات العملاء في كل الجوانب لأنيم مفتاح نجاح أي  -
 .فندق
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