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 كلمة شكر وتقدير
 

حمد الله ونشكره على توفيقه لنا لإتمام هذا العمل المتواضع ونتقدم بالشكر الجزيل 
الإشراف على هذا البحث،  ا"صفرة إلهام" على قبوله ةالمشرف ةوالامتنان الخالص للأستاذ

 نا بها طوال مدة إنجاز هذا العمل.توعلى النصائح والإرشادات القيمة التي أفاد
و علاقات عامة  ونخص  اتصالكما نتقدم بالشكر الخالص والجزيل إلى كل أساتذة قسم 

 بالذكر الأستاذة: فندوشي ربيعة التي لم تبخل علينا بنصائحها وتوجيهاتها القيمة.
في وكالة  مدير الحجزحمد  يفوتنا أن نشكر زميلنا حناشي لطرش و بوسعادي مكما لا

يء وأعانونا بكل ما نحتاجه علينا بش يبخلواالفلك للسياحة والسفر و كل زملائي الذين لم 
 لإنجاز هذا العمل. وسائلمن 

 كما نشكر كل من ساعدنا ولو بكلمة طيبة، أو نصيحة قيمة.
 جزيل الشكر والتقدير. إلى كل أولئك جميعا، منا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 إهداء:
  طرق  وهبني  و  العق ل  بنعمة  أكرمني  من  إلى  أنحني  صادق  وق لب  سائل  ق لم  و  ق ائل  بلسان

."  علا  و  جلا  الله"    والرحمة  الخير  سبيل  علي  أف اض  و  الهداية  
ارحمها كما  ل فيهم المولى عز و جل: " واخفض لهما جناح الذل من الرحمة، و ق ل ربي  إلى من قا

ربياني صغيرا "، صدق الله العظيم، إلى من وهبا لي الحياة، و الأمل، و علماني الحروف الأولى،  
إلى من جعلاني أقف وقوف الرجال، إلى اللذان رأيت فيهما روح النضال، إلى اللذان تمنيا  

أتمنى أن    دوما أن يرياني في أعالي المراتب إلى "أبي" و"أمي" و  روحهما الطاهرة، و التي
 تكون في روض الجنان، برفقة النبي المختار محمد )ص(.

 إلى من حثني و شجعني على المثابرة في هذا الدرب "أجدادي".
إلى مصباح أفكاري الذي ذلل لي الصعاب و أراد لي العلم و النجاح، رمز العطاء و منبع الصبر و  

".مباركالثقة عمي "  
و سروري خالي: "جمال".إلى من يعجز اللسان عن وصفه بهجتي    

إلى كل نقطة حنان من بحر الحياة والحب الذي ألفته منذ الصغر شق ائق روحي إخوتي: "ف اتي"، 
 "ختومة"، "آية"، "زينب".

إلى أعمامي و زوجاتهم، و أخوالي و زوجاتهم، دون أن أنسى عماتي و أزواجهم،  إلى أولاد  
ضيلة"و أولادها "حبيب"و "زكريا"، "خديجة" و  أعمامي أخص بالذكر "نوال" ،"بشير"، "جمال"، "ف

أولادها "نذير" "ورانيا"، و الكتاكيت: "دعاء"، "نور الهدى"، "عائشة"، "محمد"، "ف ارس"، و  
 البرعومة "ألاء"، و بنات خالي: "خولة"، "لينة"، "أميمة"، "وردة".

 إلى حبيبات ق لبي"هاجر"، "مريم"، رشيدة"، "عيدة"، "منى"،"هديل".
ن تق اسمت معي حياتي الجامعية وأبت إلا أن تق اسمني هذه المذكرة إلى أعز صديقة  إلى م

 ورفيقة: "بوخضرة نعيمة".
 قسم اتصال و علاق ات عامة.  في  استثناء  بدون  الدراسة  وزميلات  زملاء  كافة  إلى

عملي  ثمرة  أهدي  هؤلاء  كل  إلى  
فق لت ماعز الق لوب في حبر الاق لام      لاموني أصحابي على عدم تدويني الق ابهم  

 ت ج   ف الأق   لام وتح  رق الأوراق     وذا النف س الجميل في الق لب باق
 
 

 شهرزاد

 



 
 

 الإهداء:
أهدي ثمرة جهدي هذا إلى التي سهرت الليالي على راحتي صغيرة ثم حرصت على مستقبلي  

 كبيرة ،
 إلى ينبوع العطاء والحنان الذي لا ينضب أمي الغالية "خديجة" حفظها ربي.

إلى أبي الغالي "أحمد" الذي زينه ربي بالهيبة و الوق ار إلى الذي تعب و كد في تربيتنا و  
 تعليمنا  

لنا كل جهده من أجل عيش حياة أفضل أطال الله في عمره و أدامه تاجا فوق    والذي سخر
 رؤوسنا.

 و إلى من ق اسموني رحم أمي وأكرمني الله بهم إخوتي الكرام أدامهم الله سندا لي
 وخير إخوة. 

 و إلى أفراد عائلتي من صغيرهم إلى كبيرهم .
 يننا الدنيا رفق اء الصبا  و رفيقتي دربي رشيدة وشهرزاد وكل من عرفتهم و جمعت ب

 وزملاء الدراسة
 و لكل من أعطاني ذرة علم فتعلمتها.

 و إلى كل من وسعتهم ذاكرتي و لم تسعهم مذكرتي
 أهدي هذا العمل عرف انا بالجميل.

 

 نعيمة
 

 
 



 :لملخصا

 دراسة ى عل التركيز تم وقد  السياحية، الوكالات في الإلكتروني التسويق دور معرفة إلى الدراسة هذه تهدف
 لخدماتها، للتسويق تستخدمها التي الطرق أحد وهو الفلك، لوكالة الإلكتروني الموقع لمستخدمياستطلاعية 

 تقدمها التي الإلكترونية الخدمات معرفة خلال ومن الإشكالية، في المطروحة التساؤلات على بالإجابة وذلك
 المقابلة، خلال من ذلك إبراز وتم للوكالة السياحية الخدمات تطوير في الإلكترونية المواقع أهمية وكذا الوكالة
ذا الفلك، لمؤسسة الإلكتروني للموقع الزبائناستخدامات  معرفة وكذا  لمتطلبات ترقى الخدمات كانت ما وا 

 تستخدم السياحية الوكالات أن إلى نتائجنا في توصلنا حيث نتائجه، وتحليل استبيان توزيع خلال من الزبائن
 كافة فيعرض الإلكتروني الموقع يساهم كما أعمالها، وتسيير لخدماتها الترويج أجل من الإلكترونية المواقع

 من رغباته تلبية ومحاولة العميل ثقة كسب على جاهدة تعمل الوكالة أن وكما الوكالة، تقدمها التي الخدمات
 .إلكترونيا للوكالة التسويق وكذا خدماتها تنشيط في المساهمة وبالتالي وثقته، رضاه كسب أجل

 .الإلكتروني الموقع الإلكترونية، السياحة الإلكتروني، التسويق  :المفتاحية الكلمات

Summary: 

The aim of this study is to know the role of e-marketing in tourism agencies,  A 
study of the users of the website of Al-Falak agency which is one of the methods 
used to market its services, this study was focused on answering the questions 
posed by the problem, The importance of websites in the development of the 
Agency’s tourism services, This was highlighted through the interview, as well as 
the knowledge of the customers’ use of the website of the Al-Falak Agency, If 
the services meet the needs of the customers through the distribution of a 
questionnaire and analysis of its results, In our results, we found that tourist 
agencies use websites to promote their services and conduct their business, The 
website also contributes to the presentation of all the services provided by the 
Agency, and the Agency works hard to win the trust of the customer and try to 



meet his wishes in order to gain his satisfaction and confidence, and thus 
contribute to the revitalization of its services as well as the marketing of the 
Agency electronically. 

Keywords: e-marketing, e-tourism, website. 
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 إشكالية الدراسة:

إن التسويق بمفهومه الحديث أصبح يحتل مكانة مهمة داخل المؤسسة وذلك نظرا للدور المهم 
الذي يلعبه باعتباره حلقة وصل بين المؤسسة وبيئتها وقد أصبح المستهلك سيد الموقف ومعيارا 

حقيقي نحو إيجاد أساسيا في تحديد سياسات المؤسسة التسويقية مما جعل المؤسسات في سباق 
طرق جديدة لإرضائه، وطالما كانت مؤسسات الأعمال تعمل في بيئة ديناميكية و متحركة فإنه 
يستوجب عليها أن تعتمد على إستراتيجية تسويقية واضحة لتؤشر مسار عملها المستقبلي وتفاعلها 

ع إلى خطوات مع بيئة الصناعة التي تعمل بها، ولا يتم ذلك بطبيعة الحال احتياطا بل تخض
وأسس في صياغة الإستراتيجية التسويقية، تمتد من عملية التخطيط وصولا إلى التنفيذ وعبر 

 حلقات متعددة.

أن تحقق أهم  سياحية فإنه من الصعب على الوكالةوفي ظل التنافس الشرس بين الوكالات ال
المزيج التسويقي  لال التمييز في مختلف عناصرإلا من خ الاستمراريةأهدافها هو البقاء و 

وخصوصا الإلكتروني ، حيث أصبح التسويق الإلكتروني أحد أهم مصادر المؤسسة لتحقيق 
 الدائم مع الزبون لكسب وفائه لمنتجاته. الاتصال

التسويق الإلكتروني وعناصره من خلال عرض سلع اع الوكالات السياحية يعتمد على وبما أن قط
 7رغبات الزبائن وكذا تحقيق التواصل الدائم معه على مدار وخدمات مفصلة إلكترونيا بناء على 

مع منافسيها فهذا يزيد  انية مقارنة أسعار منتجات الوكالةساعة، وبأقل تكلفة مع إمك 24أيام و 
قد نجحت في كسبه والحفاظ  الزبون ويعزز ولائه لهذه الوكالة، وبالتالي تكون الوكالة من رضا

السوق الخدماتي العالمي، وباعتبار السياحة قطاع هام في التعريف بالمواقع  انفتاحعليه في ظل 
السياحية العالمية، وهنا تكمن أهمية التسويق الإلكتروني وممارسة الأعمال التجارية بطريقة حديثة 

وكذا وكالة الفلك للسياحة والسفر  الانفتاحا والجزائر من الدول المعنية بهذلم يتم تداولها من قبل 
التي تستخدم الموقع الإلكتروني كجزء من العملية التسويقية لخدماتهما ومنه تبرز معالم الإشكالية 

  الرئيسية للدراسة :

ائف التسويقية لوكالة الفلك للسياحة والسفر كيف يؤدي الموقع الإلكتروني الوظ
 .؟بالمدية
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 تساؤلات الدراسة:

 ؟.مات الإلكترونية لمتطلبات زبائن وكالة الفلك للسياحة والسفرهل ترقى الخد  -1
 الفلك للسياحة والسفر؟ الزبائن للموقع الإلكتروني لوكالة استخداماتماهي   -2
 الفلك للسياحة والسفر بالمدية؟. التي تقدمها وكالةالإلكترونية ماهي الخدمات   -3
الفلك للسياحة  ر الخدمات السياحية لوكالةفي تطوي ماهي أهمية الموقع الإلكتروني  -4

 والسفر؟.

 الموضوع: اختيارأسباب 

هذا الموضوع ومن بين هذه الأسباب ماهو  اختيارهناك العديد من الأسباب التي دفعتنا إلى 
 موضوعي ومنها ماهو ذاتي وهي على النحو التالي: 

 الأسباب الذاتية:  -1
 مجال التخصص يفرض علينا دراسة مثل هذه المواضيع. •
 الشخصي بهذا الجانب ومحاولتنا تقديم نظرة عامة للموضوع. اهتمامنا  •
 ة.التدرب والتعود على القيام بالبحوث الميداني  •
 التسويق الإلكتروني يعتبر عنصر جوهري ووظيفته حيوية في كل المؤسسات.  •
 

 الموضوعية: الأسباب -2
التطور التكنولوجي الكبير وأثره على جميع مناحي الحياة بصفة عامة وعلى  •

 المؤسسات بصفة خاصة وبشكل خاص على وظيفة التسويق الإلكتروني.
بالتسويق الإلكتروني وذلك لمواكبة التغيرات التي تحدث في هذا العصر  الاهتمامتزايد  •

 الرقمي.
 .متطلباته بكل وكالةال داخل الخدمي الالكتروني التسويق فعالية على التعرف •
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 أهداف وأهمية الدراسة:

 أهداف الدراسة:

  الفلك للسياحة والسفر وكالة داخل الالكتروني للتسويق استطلاعية دراسة صدد في أننا بما 
 :الدراسة تقدمها أن يمكن التي الأهداف أهم عند التوقف بنا يجدر

 .التعامل كيفية و الالكتروني التسويق لتقنية تقبلهم مدى و الزبائن راءآ عن الكشف •
لتحقيق كفاءة وفعالية  تسويق الإلكتروني من طرف الوكالاتال اعتماددراسة إمكانية  •

 أهداف التجارة الإلكترونية مثل زيادة العائد وتقليل التكاليف.
 محاولة إثراء البحوث العلمية في هذا الميدان خصوصا لحداثة الموضوع. •
 الفلك للسياحة والسفر. واقع التسويق الإلكتروني في وكالةإبراز  •
ببيئتها مما يتيح  الوكالة اتصالالتعرف على دور التسويق الإلكتروني كوسيلة تضمن  •

 لها التعرف على متطلباتها.
 الكشف على آراء الزبائن ومدى تقبلهم لتقنية التسويق الإلكتروني وكيفية التعامل بها. •

 أهمية الدراسة:

 النظرية: الأهمية

تظهر أهمية هذا البحث من خلال حداثة الموضوع ومختلف عناصره وبالنظر إلى  •
من خلال مسايرة المؤسسة  للإنترنتالمزايا العديدة التي يمنحها التطبيق الجيد 

للتطورات الحديثة من المهم التعرف على واقع المؤسسات المحلية و مستواها في 
 لكترونية لمنفعتها الخاصة.التسويق الإلكتروني عبر المواقع الإ استخدام

وتتمثل الأهمية النظرية للبحث ما قمنا به من الإطلاع على المجلات العلمية  •
ة المتعلقالمحكمة والكتب ورسائل الماستر وكذلك الماجستير و المواقع الإلكترونية، 

الفلك  ر التسويق الإلكتروني في الوكالات السياحية الذي تمثله وكالةدو و  بدراستنا
 ياحة والسفر.للس
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 العملية: هميةالأ

 .يق الإلكتروني للخدمات في الوكالةبمستوى الآداء التسو  الارتقاء •
محاولة بناء أرضية علمية سليمة و متطورة لإرساء ثقافة جديدة في المؤسسات  •

 الجزائرية محورها التسويق الإلكتروني.
 . وكالةال في للزبون الخدمات تقديم أساليب في تحسن و تطور  •
 عناصرها، و البحث متغيرات تتضمن استبانه تصميم في العملية الأهمية تتمثلو  •

 التوصل و الفلك للسياحة والسفر وكالة زبائن من معاينة على وحدات ستوزع بحيث
 .المرجوة إلى النتائج

 حدود الدراسة:

السياحية لمؤسسة الفلك  ر التسويق الإلكتروني في الوكالاتتمحور موضوع الدراسة حول دو 
 للسياحة والسفر، حيث تمثلت الحدود الزمانية والمكانية والبشرية في :

ماي  13فيفري إلى  16للدراسة النظرية من  الفترة الزمنية امتدت الحدود الزمانية: •
وقد  ،2019 جوان 10إلى 2019 ماي 15الميدانية فكانت من  أما الدراسة 2019
(، وبالإضافة إلى الوكالة أسئلة تم توزيعها على جمهور خاص )زبائن استمارة اعتمدنا

تخص الموضوع محاولين التعرف على أهم  أسئلةعلى عدة  احتوىحيث  دليل المقابلة
 .يفيدنا في الدراسة ما

الفلك للسياحة والسفر بولاية  تمت الدراسة التطبيقية لدى وكالة الحدود المكانية: •
 المدية.

الفلك للسياحة والسفر  الدراسة عينة من الموظفين بوكالة شملت الحدود البشرية: •
 وعينة من زبائنها.
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 أدوات جمع البيانات:

الأدوات المناسبة التي تتماشى وطبيعة  اختيارإن دقة بحث علمي تتوقف إلى حد كبير على 
 الموضوع و إمكانيات الباحث للحصول على البيانات والمعطيات التي تحدد أهداف الدراسة.

ة منهجية، وهذا للإلمام بأكثر من أدا الاستعانةإن طبيعة الموضوع المدروس تتطلب منا 
 ة:على الأدوات المنهجية التالي اعتمدنا،  ولهذا الغرض بالموضوع

 :الاستبيان -1

من أدوات البحث الشائعة في العلوم الإنسانية ، خاصة في علوم الإعلام و  الاستبيانيعتبر 
كأداة رئيسية في البحث كونه: هو " مجموعة من  الاستبيانأسلوب  استخدمناحيث  الاتصال

المتنوعة والمرتبطة بعضها بالبعض الآخر بشكل يحقق الهدف و الأهداف  الاستفساراتالأسئلة و 
 الاستفساراتلبحثه و ترسل  اختارهاالتي يسعى إليها الباحث بضوء موضوعه و المشكلة التي 

المكتوبة هذه عادة بالبريد أو أية طريقة أخرى ، إلى مجموعة من الأفراد أو المؤسسات الذين 
 الاستبيان، وتعبئة  الاستفساراتبحثه ومن المفروض الإجابة عن مثل تلك الباحث كعينة ل اختارها

عادتها إلى الباحث  .1بالبيانات والمعلومات المطلوبة فيها وا 

بإشكالية وتساؤلات الدراسة و إما كان الهدف من الدراسة معرفة  الاستمارةولقد حاولنا ربط 
 .السياحية الإلكتروني في الوكالاتدور التسويق 

 :الاستمارةميم دليل تص

، إذ قمنا في بداية التصميم بإدراج و كتابة تقديم من عدة أسئلة عامة وفرعية الاستمارةوتتكون هذه 
تماشيا  وذلك عدة محاور أساسية إلى الاستمارةالذي يحتوي على عدة جوانب ثم قسمنا  الاستبيان

ماهو نظري و ماهو تطبيقي ويندرج مع مشكلة البحث و التساؤلات وحتى يكون هناك ربط بين 
 تحت كل محور مجموعة من الأسئلة.

                                                           
 1999، دار اليازوري العلمية، عمان  ،1ط مصادر المعلومات ، استخدامعامر قنديلجي: البحث العلمي و  - 1

 .157، ص 
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على طرح أسئلة في هذا الإطار ، وتنوعت بين الأسئلة المغلقة ، و التصنيفية المفتوحة،  اعتمدنا 
لتجنب سلبيات الأسئلة المغلقة التي تفضي إلى إجابات عامة جدا و لا تفيد معرفة نوع ذلك 

فة إلى تجنب صعوبة تصنيف الإجابات المتعددة والمختلفة الناتجة عن الدراسة المتابعة، إضا
 الأسئلة المفتوحة.

 :التي تجيب عن تساؤلات الدراسة فيوقد انتظمت هذه الأسئلة 

: الجنس، السن، تضمن بيانات شخصية للمبحوثين وهيالبيانات الشخصية: و الذي ي -
 .ى الدراسي، المهنة، الدخل الفرديالمستو 

  .المحور الأول: ويجيب عن الخدمات الإلكترونية ومتطلبات الزبائن -
وني لوكالة الزبائن للموقع الإلكتر  باستخداماتالمحور الثاني: ويشتمل على أسئلة خاصة  -

 الفلك للسياحة والسفر.

 ) الشايب نبيلو محاورها تم عرضها على الأساتذة المحكمين  الاستمارةوبعد إنجاز و تنظيم أسئلة 
مراد  تهتان ،دكتورة في المنهجية  ، صفرة إلهام  ربيعةفندوشي ،  دكتور في تكنولوجيا الاتصال

( بهدف تحكيمها ومعرفة جوانب النقص فيها و مدى بالقطب الجامعي بروفيسور في الإحصاء
مطابقتها لأهداف وتساؤلات الدراسة ، وكذا مطابقة أسئلتها للشروط المنهجية ، وقد تم أخذ 

 نهائية. استمارةلتصميم  الاعتباربعين  انتقاداتهم

قد أجمع ( أفراد و 08قمنا بتجربتها على عينة متكونة من ثمانية ) الاستمارةو للتأكد من وضوح 
 50وزعنا الاستمارة النهائية على حيث  لتوزع بعد ذلك نهائيا، الاستمارةالمبحوثين على وضوح 
 استمارة. 40وتم استرجاع  من قائمة الزبائن الدائمين للوكالة مفردة من المستجوبين

 

 

 

 



 الإطار المنهجي

 

10 
 

 المقابلة: -1

التي بفضلها يتم  الاجتماعيةتعتبر مقابلة البحث من ضمن تقنيات جمع البيانات في العلوم 
، تصورات، معايير....الخ والمقابلة اتجاهاتجمع البيانات والمعلومات بكمية هائلة حول آراء، 

عبارة عن حواء يدور بين الباحث والشخص الذي تتم مقابلته، وهي وسيلة شفوية ، عادة 
و هاتفية أو تقنية لجمع البيانات يتم من خلالها سؤال فرد أو خبير عن المعلومات لا مباشرة أ

، إن علاقة وجه لوجه التي تنتجها المقابلة تجعلها 1تتوفر عادة في الكتب أو المصادر الأخرى
ه لإجابة والبيانات من المبحوث نفسا استطلاعأداة مرنة هذه المرونة تمكن الباحث عموما من 

في  استخدمناعلى الآخرين ومن المعروف أن هناك عدة أنواع للمقابلات وقد  عتمادالادون 
" وذلك لتفسير بوسعادي محمد نجيب" مع مدير الحجز السيد  هذه الدراسة المقابلة المباشرة

ولما كانت المعلومات المتحصل عليها دقيقة  البيانات المتحصل عليها في استمارة الاستبيان،
ب" دليل المقابلة" الذي هو عبارة عن: " أداة لجمع المعطيات تبنى من اجل أن فإننا استعنا 

 تسأل بصفة معمقة شخص أو مجموعة صغيرة.

 تصميم دليل المقابلة:

 وقد ركز دليل المقابلة على محورين أساسيين:

 والسفر.خاص بالخدمات الإلكترونية التي تقدمها مؤسسة الفلك للسياحة المحور الأول: 

الفلك للسياحة  في تطوير الخدمات السياحية لوكالة يأهمية الموقع الإلكترون المحور الثاني:
 والسفر.

 

 

 
                                                           

، دار الصفاء للنشر 1ط : مناهج وأساليب البحث العلمي ، مصطفى عليان، عثمان محمد غنيمربحي  - 1
 .102، ص2000ّوالتوزيع، عمان ، 



 الإطار المنهجي

 

11 
 

 منهج الدراسة:

هو الطريقة أو الأسلوب الذي ينتهجه العالم في بحثه أو دراسته مشكلته  methodالمنهج 
والوصول إلى حلول لها أو إلى بعض النتائج، ونظرا لأهمية المنهج أو الأسلوب المستخدم في 
الدراسة، أيا كان نوعها فلقد ظهر علم مستقل لدراسة المناهج والمنهجية هو علم المناهج وهو 

منطقية أو المنظمة التي توضع أو تحدد المناهج أو مبادئ المناهج، تلك عبارة عن الدراسة ال
إلى الحقائق أو إلى الحق ومن أجل تقديم هذه الدراسة المناهج التي تتبعها في سعينا للوصول 

 بشكل متميز فقد تم الإعتماد في معالجتها على كل من: 

 المنهج الوصفي: •

إلى طبيعة الموضوع وهذا لتحديد و تأصيل المفاهيم النظرية فيما يتعلق بالمواقع  استنادا
السياحية، حيث تم جمع المعلومات والبيانات  و التسويق الإلكتروني و الوكالات الإلكترونية

بالإطلاع على مختلف المؤلفات العربية بالإضافة إلى الدخول لمواقع شبكة الإنترنت ذات صلة 
كذا مذكرات التخرج ماستر، وهو ما يساهم في تشكيل خلفية علمية يمكن أن تفيد بالموضوع و 

 في إثراء الجوانب المختلفة للبحث.

 المنهج التحليلي:  •

 من خلال تحليل آراء موظفي الوكالةعليه  الاعتمادوذلك فيما يتعلق بالجانب التطبيقي، فقد تم 
أو نتائج تساهم في  استنتاجاتو  اقتراحاتوكذا عينة الدراسة، هادفا من وراءها للوصول إلى 

 التطوير و التحسين.

 مجتمع البحث والعينة:

 مجتمع البحث:  -1

هو"مجموعة من الناس )أو الوثائق( محددة تحديدا واضحا ويهتم الباحث بدراستها وتعميم نتائج 
ث و أغراضه"، ويعرف لمجتمع الأصلي يتحدد بطبيعة البحالبحث عليها، وفي ضوء ذلك فإن ا

 .تي تتطابق في مجموعة من المحددات: مجموع كل الحالات الأيضا على أنه
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لبحث في جمهور خاص وهذا هو الذي تعرضنا إليه في هذه الدراسة حيث يتمثل مجتمع ا
 الفلك للسياحة والسفر. )زبائن الوكالة( وعينة من العاملين في وكالة

هي نموذج يشمل جانبا أو جزءا من وحدات المجتمع الأصلي المعني بالبحث  العينة: -2
تكون ممثلة له، بحيث تحمل صفاته المشتركة، وهذا النموذج أو الجزء يغني الباحث عن 

1 يدراسة كل وحدات و مفردات المجتمع الأصل
.  

العشوائي )صدفة( الذي يستعمله الباحث للحصول على  الاختيارفهي العينة العشوائية: 
 .2العينة

الذين  مستجوب من زبائن المؤسسة الدائمين 40وقد كانت عينة دراستنا متمثلة  في  •
و مقابلة مع السيد مدير الحجزات بوسعادي  تمم الوصول إليهم عن طريق الإيميل،

 .محمد نجيب

 مصطلحات الدراسة:

 :التسويق  -1
هو طلب للبضائع والخدمات واسم المكان السوق ويعني موضع بيع التسويق لغة:  •

أي مختلف المواد التجارية وهو أيضا الموضع الذي تباع فيه الحاجات وشراء البضائع 
 والسلع وغيرها، وأما الفعل "سوق البضاعة" فمعناه صدرها أي طلب لها سوقا.

متكامل لأنشطة منظمة الأعمال بغرض التسويق هو نظام كلي : اصطلاحاسوق تال •
تخطيط وتسعير وترويج سلع وخدمات تشبع حاجات ورغبات المستهلكين الحاليين 

 .1والمرتقبين

                                                           
،  مؤسسة حسين رأس *: منهجية البحث العلمي في العلوم الإجتماعية ، د ط نادية سعيد عيشور و آخرون - 1

 .266-265 ص، 2017الجزائر ،  -الجبل للنشر والتوزيع، قسنطينة
، دار الشروق، جدة، 1ط : البحث العلمي الحديث، أحمد جمال الدين ظاهر و محمد أحمد زبادة - 2

       .85،ص1979
 بدون طبعة.*
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نشاط إنساني يهدف إلى إشباع الحاجات والرغبات من التسويق كما يراه كوتلر :  •
 خلال عمليات التبادل.

والرقابة على البرامج التي يتم إعدادها لتحقيق التحليل والتخطيط والتنفيذ والسوق هو: 
أهداف  سواق المستهدفة بغرض تحقيقتبادل طوعي للأشياء التي لها قيمة و منفعة في الأ

بطرحه بناء  المنظمة تنظيمية، ويعتمد التسويق بدرجة كبيرة على تصميم العرض الذي تقوم
فعالة للتسعير و طرق  استخدامعلى حاجات ورغبات السوق المستهدف أو على 

 . 2و التوزيع و الإعلام و حفز و خدمة الأسواق الاتصالات
التسويق هو جميع النشاطات المتعلقة بتلبية رغبات الزبائن و التعريف الإجرائي:  •

 العملاء مع تحقيق ربح أثناء ذلك.

 التسويق الإلكتروني: -2
تكنولوجيا الإنترنت من قبل منظمات  استخدامالتسويق الإلكتروني هو عبارة عن محاولة  •

 .3الأعمال لتسويق السلع والخدمات التي تقدمها إلى الأسواق
من أجل تحقيق  الافتراضيةوهو إدارة التفاعل بين المنظمة والمستهلك في فضاء البيئة  •

د بصورة أساسية على للتسويق الإلكتروني تعتم الافتراضيةالمنافع المشتركة والبيئة 
نترنت وعملية التسويق الإلكتروني لا تركز فقط على عمليات بيع المنتجات تكنولوجيا الإ

إلى المستهلك ، بل تركز أيضا على إدارة العلاقات بين المنظمة من جانب والمستهلك و 
ر البيئة الداخلية والبيئة الخارجية من جانب آخر ووظيفة التسويق الإلكتروني تعمل عناص

 .4على تحقيق التنسيق والتكامل مع بقية وظائف المنظمة المختلفة
                                                                                                                                                                      

 ،4201الجزائر،، ر هومة للطباعة والنشر والتوزيعدا د ط،  ميدون إيمانك:  البعد الأخلاقي في التسويق، -1
 . 17ص 

،  2008،  دار الفاروق للنشر والتوزيع، عمان،  1ط طعيمة: الإعلان وسلوك المستهلك ،حسام فنحي أبو  - 2
 .66، 65ص 

شارع زكريا غنيم، تانيس سابقا،  84محمد عبد العظيم: التسويق الإلكتروني، د ط،  الدار الجامعية ،  - 3
 .84، ص 2008

، ص:  2009، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1ربحي مصطفى عليانّ: أسسس التسويق المعاصر ، ط - 4
343  ،344  . 
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نترنت والتكنولوجيا المرتبطة الإ استخدامهو تعريف إجرائي للتسويق الإلكتروني:  •
عادة هنبه، لتطوير طرق التسويق التقليدية والوظائف ا دسة التسويق لتسويقية وا 

، ويضمن علاقة زيادة الفعالية وتقليل التكاليف ، بما يساهم فيوالعلميات التبادلية
 ناجحة مع العميل تحقق رضاءه وتمهد لبناء ولائه.

 
 :السياحة  -3

يدل على جملة من  اشتقت كلمة سياحة من الفعل الثلاثي )ساح( وهوالسياحة لغة:  •
، ير، التعبد والترهب، لزوم المسجد، الذهاب والسالمعاني هي: السيولة والجريان

 . 1 ، تنميق الكلام وتخطيطهالصوم، الرجوع من مكان إلى مكان مداومة
هي مجموعة العلاقات و الخدمات المرتبطة بعملية تغيير : اصطلاحاالسياحة  •

 .2وتلقائيا وليس لأسباب تجارية أو حرفيةالمكان تغييرا وقتيا 
 الموقع الإلكتروني:   -4

مساحة يتم  أوالموقع الإلكتروني اصطلاحا: عرفه عبد الله عمر خليل" بأنه مكان  •
تخصيصها على شبكة الانترنت، وهو يحتوي على الكثير من المعلومات كما أنه يقدم 
خدمات تفاعلية أخرى للمستخدم، فكل موقع مقسم إلى عدة صفحات مع وجود صفحة 

صفحة في الموقع هي عبارة عن نسق خاص أو نظام معين رئيسية للموقع، وكل 
 .3أم صورة" أم صوتا   ق سواء كانت نصا  ترتب فيه المعلومات بشكل جميل و منس

هو مجموعة ملفات يتم تخزينها في جهاز خادم يمكن الموقع الإلكتروني إجرائيا:  •
الدخول إليها عبر الانترنت، ولكل موقع صفحة رئيسية تصمم غالبا لكي تكون الملف 

ات ليأخذ فكرة عامة عن مضامين الموقع، وتتضمن الملفالأول الذي يزوره المتصفح 

                                                           
 .13، ص  2001، دار النهضة ، جامعة القاهرة، 1: الإعلام السياحي، ط فؤادة البكرى - 1
 .27، ص  1990 صلاح الدين عبد الوهاب : السياحة الدولية ، د ط،  مطبعة زهران، القاهرة، - 2
رابح رياب، عبد الرحمان قدي: أنشطة التعليم العالي في المواقع الإلكترونية الجامعية، جامعة ورقلة، مجلة  -3

 .66م، ص 2016، 24العلوم الإنسانية و الإجتماعية، العدد 
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الموجودة بالموقع وصلات نصية أو رسومية النقر عليها باستخدام جهاز إدخال مثل 
 الفأرة قصد الانتقال من ملف لآخر داخل الموقع أو خارجه.

 الدراسات السابقة: 

 السياحية الخدمات جودة على الإلكتروني التسويق تأثيرعنوان الدراسة:  

 *المدية بولاية العاملة السياحية الوكالات حالة دراسة*      

إلى التسويق الإلكتروني تعرضتا الباحثتين بن نيني منال وعبد الرحمان خولة في إشكالية البحث  
( ، مذكرة تخرج 2018 -2017في المؤسسات الجزائرية، دراسة حالة الوكالات السياحية عامة  ) 

 .بالمدية ماستر تخصص خدمات سياحية

 وقد طرح التساؤل الرئيسي الذي تدور حوله مشكلة البحث المتمثلة في التالي: 

 السياحية؟ الخدمات جودة على الالكتروني للتسويق إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل

 وتتفرع عن هذا السؤال مجموعة من الأسئلة:

 السياحية؟ الخدمات جودة علي الالكتروني للمنتج إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل  -1
 السياحية؟ الخدمات جودة علي الالكتروني للتسعير إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل -2
 السياحية؟ الخدمات جودة علي الالكتروني للتوزيع إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل -3
 السياحية؟ الخدمات جودة علي الالكتروني للترويج إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل -4
 السياحية؟ الخدمات جودة علي الالكترونية للعمليات إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل -5
 الخدمات جودة علي الالكترونية الخدمة لمقدمي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل -6

 السياحية؟
 السياحية؟ الخدمات جودة علي المادية للمستلزمات إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل -7

 يلي:وقد تمت صياغة الفرضيات كما 

 :الصفرية الفرضية
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 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للتسويق إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 . 0.05≥∝ الدلالة

 :الأولى الفرضية
 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للمنتج إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا

 . 0.05≥∝ الدلالة
 :الثانية الفرضية

 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للتسعير إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 . 0.05≥∝ الدلالة

 :الثالثة الفرضية

 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للتوزيع إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 . 0.05≥∝ الدلالة

 :الرابعة الفرضية
 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للترويج إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا

 . 0.05≥∝ الدلالة
 :الخامسة الفرضية

 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي الالكترونية للعمليات إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 . 0.05≥∝ الدلالة

 :السادسة الفرضية
 عند السياحية الخدمات جودة علي الالكترونية الخدمة لمقدمي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا

 . 0.05≥∝ الدلالة مستوى
 :السابعة الفرضية

 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي المادية للمستلزمات إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 . 0.05≥∝ الدلالة
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الوصفي التحليلي وفي الجانب التطبيقي المنهج  اعتمدناالجانب النظري  المنهج المتبع: -
 منهج دراسة حالة .

بالأدبيات والدراسات السابقة المتصلة بالتسويق الإلكتروني  الاستعانة: جمع البيانات أدوات -
 والمعلومات المقدمة من طرف مديرية السياحة بالمدية. الاستبيانوالسياحة و 

 نتائج الدراسة:

 الوصول من هممكن مما جوانبها بمختلف الإحاطةلوا حاو  بهااموا ق التي الدراسة هذه خلالمن  
 .والتطبيقي النظري المستويين على. النتائج مختلف إلى

 :للدراسة النظرية النتائج
 . للسياح السياحة ثقافة بعث في والمساهمة الفاعلة الهيئات أهم من السياحية الوكالات تعتبر -
 .الداخليين السياح استقطاب أجل من الترويجية الأساليب باستخدام السياحية الوكالات تقوم -
 حاجات تلبية أجل من متنوعة داخلية سياحية عروض تقديم على السياحية الوكالات تعمل -

 .الداخليين السياح ورغبات
 بالنشاط القيام عملية تسهيل أجل من السياحية الخدمات مختلف السياحية الوكالات توفر -

 .السياحي
 . الكترونيا السياحة تسويق في الإلكتروني التسويق يساعد -
 . السياحية الخدمات جودة على تأثير له الإلكتروني التسويق -

 :للدراسة التطبيقية النتائج
 :ب والموسومة الرئيسية للفرضية اختبارنا خلال من :الرئيسية النتيجة
 عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للتسويق إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا -0

 0.05 ≥∝.الدلالة مستوى
 السبعة المستقلة المتغيرات خلال من الإلكتروني للتسويق أثرا هناك بأن الدراسة نتائج أشارت -
 . المدية مدينة في السفر و السياحة لوكالات السياحية الخدمات جودة على المتغير لهذا

 :ب والموسومة الأولى الفرعية للفرضية اختبارنا خلال من :الأولى الفرعية النتيجة
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 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للمنتج إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا  -1
 0.05 ≥∝.الدلالة

 مدينة في السفر و السياحة لشركات السياحية الخدمات جودة على لكترونيالإ المنتج أثر هناك  -
 العلاقة مدى يبين الذي  الجدول في الأولى الفرضية اختبار و تحليل نتيجة أوضحت حيث المدية

 ذلك و r= 0.567 العلاقة قوة كانت و ) الجودة( المستقل و التابع المتغير هذا بين الارتباط و
 دلالة ذو أثر وجود على تنص و البديلة الفرضية قبول و ميةالعد الفرضية رفض تم أن بعد

و  الجدولية Fمن أكبر المحسوبة F و ، السياحية الخدمات جودة على الإلكتروني للمنتج إحصائية
sig 0.005 الفرضية في المعنوي المستوى من أصغر  =0.000 المعنوية. 

 :ب والموسومة الثانية الفرعية للفرضية اختبارنا خلال من :الثانية الفرعية النتيجة
 عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للتسعير إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا -3

 .0.05  ≥∝ الدلالة مستوى
 السياحة لشركات السياحية الخدمات جودة على لكترونيالإ التسعير أثر هناك -
 الذي الجدول في الأولى الفرضية اختبار و تحليل نتيجة أوضحت حيث المدية مدينة في السفر و

 و r=  0.341العلاقة قوة كانت و المستقل و التابع المتغير هذا بين الارتباط و العلاقة مدى يبين
 دلالة ذو أثر وجود على تنص و البديلة الفرضية قبول و ميةالعد رضيةالف رفض تم أن بعد ذلك

 و  الجدولية F من أكبر المحسوبة F ،السياحية الخدمات جودة على الإلكتروني للتسعير إحصائية

sig 0.005المعنوي في الفرضية  و المستوى من أصغر 0.000 = المعنوية . 

 :ب والموسومة الثانية الفرعية للفرضية اختبارنا خلال من :الثالثة الفرعية النتيجة
  الخدمات جودة علي الالكتروني للتوزيع إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا -4

 .0.05≥∝ الدلالة مستوى عند السياحية
 مدينة في السفر و السياحة لشركات السياحية الخدمات جودة على لكترونيالإ التوزيع أثر هناك -

 العلاقة مدى يبين الذي الجدول في الأولى الفرضية اختبار و تحليل نتيجة أوضحت حيث المدية
 بعد ذلك و 10.585=  العلاقة قوة كانت و)الجودة( المستقل و التابع المتغير هذا بين الارتباط و
 احصائية دلالة ذو أثر وجود على تنص و البديلة الفرضية قبول و ميةالعد الفرضية رفض تم أن

 sig و الجدولية F من أكبر المحسوبة F، السياحية الخدمات جودة على الإلكتروني للتوزيع
 .0.005 الفرضية في المعنوي المستوى من أصغر0.000 =  المعنوية
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 :ب والموسومة الثانية الفرعية للفرضية اختبارنا خلال من :الرابعة الفرعية النتيجة
 مستوى عند السياحية الخدمات جودة علي الالكتروني للترويج إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا -4

 .≥∝0.05 الدلالة
 مدينة في السفرو  السياحة لشركات السياحية الخدمات جودة على لكترونيالإ الترويج أثر هناك -

 العلاقة مدى يبين الذي  الجدول في الأولى الفرضية اختبار و تحليل نتيجة أوضحت حيث المدية
 بعد ذلك و 0.414= العلاقة قوة كانت والجودة ( ) المستقل و التابع المتغير هذا بين الارتباط و
 إحصائية دلالة ذو أثر وجود على تنص و البديلة الفرضية قبول و ميةالعد الفرضية رفض تم أن

 و الجدولية F من أكبر المحسوبة F،ة السياحي الخدمات جودة على الإلكتروني للترويج
sig0.005 الفرضية في المعنوي المستوى من أصغر 0.000 = المعنوية. 

 :ب والموسومة الثانية الفرعية للفرضية اختبارنا خلال من :الخامسة الفرعية النتيجة

 عند السياحية الخدمات جودة علي الإلكترونية للعمليات إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا -5
 .≥∝ 0.05 الدلالة مستوى

 في السفر و السياحة لشركات السياحية الخدمات جودة على الإلكترونية للعمليات أثر هناك-
 مدى يبين الذي الجدول في الأولى الفرضية اختبار و تحليل نتيجة أوضحت حيث المدية مدينة
  1=  0.352 العلاقة قوة كانت و  (الجودة) المستقل و التابع المتغير هذا بين الارتباط و العلاقة

تنص على وجود أثر ذو دلالة  وذلك بعد أن تم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة و

 و الجدولية Fالمحسوبة أكبر من   Fإحصائية العمليات الإلكترونية على جودة الخدمات السياحية، 
sig  = 0.005أصغر من المستوى المعنوي في الفرضية  0.000المعنوية . 

 الدراسة:عليق على تال

تأثير التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات السياحية، حيث أشارت هذه  عالجت هذه الدراسة
الدراسة بأن هناك أثرا للتسويق الإلكتروني من خلال المتغيرات المستقلة السبعة لهذا المتغير على 

الوكالات السياحية جودة الخدمات السياحية لوكالات السياحة والسفر في مدينة المدية، كما توفر 
وقد تشابهت هذه الدراسة مختلف الخدمات السياحية من أجل تسهيل عملية القيام بالنشاط السياحي 

عالجت تأثير التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات  أنهاقمنا بمعالجته في دراستنا إلا  مع ما
لنا القيام بمعالجتها لإثراء السياحية ولكن هناك  معلومات أخرى لم يتم التطرق إليها والتي حاو 
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السياحية عن طريق دراسة  ر التسويق الإلكتروني في الوكالاتحيث قمنا بدراسة دو البحث العلمي 
    .استطلاعية للموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر

 

 صعوبات الدراسة:

يمكن أن يتلقى مجموعة من الصعوبات و العراقيل و  من البديهي أن لكل عمل بحثي
 لذلك فإن أبرز الصعوبات التي واجهتنا أثناء القيام بالدراسة هي:

 قلة الكتب الخاصة بموضوع المؤسسات السياحية والمواقع الإلكترونية. -
 ضيق الوقت و صعوبة في ضبط موضوع الدراسة . -
 .صعوبة في ضبط عنوان المذكرة -
لى المراجع و البحوث و الدراسات المتخصصة في صعوبة الحصول ع -

  موضوع دراستنا.
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 :تمهيد

يعددا موقع ددل مروني عكدد  دندد ا تايدداا م يددظه ر ع نتددت ظر ددع  مركي كدد  ع يددتاا مويظددتا   

مويتت ي عظ  موشظنة، وقت ييضقكه ذوك قن عقليدت  يظدتا  يتدت ي عاددل روني عكد  عظد  قعم دل 

مركي كدد ، عيويددعي موقع ددل مروني عكدد  علددن موعايددا قددن موقويعيددت  مويدد  يشددن  ع دديلة دعتوددة 

ععت  عموش نت  نقت ييضقن يع يفت يصدتو  موقع دل عموعايدا قدن موظيتكدت  ولإعلان عن موقش  

مروني عكد  ويدا مي دل كهدت  ذم  موصلة، عنذم قت يد يظه ظفند ا مويتدت ا مروني عكيدة عموي دعي  

ا ظتر يفتاا قدن مويهدع  موينكعودعت ، عحصدظلإ ظتنقندتن يوعيد  اعتيدة ق قدة ونتددة حكدعم  مويتت  

ل صددددفوت  موقعم دددددل مروني عكيددددة، قددددل يقندددددين ق دددديعق  شدددددظنة مو ددددلل عموتدددداقت  علدددددن تقيدددد

مركي ك ، عقن تلا  عقلية ظ يهة مركيعت  موفع ي رون قعم ل مروني عكد  موقيضدقن ولإعدلان 

 مويفصيل  عن مو لعة حع موتاقة عد  نذم موفص   ييم مويه   رون:

 قتنية موقع ل مروني عك . :1مبحث  ▪

 عك .قتنية موي عي  مروني   :2مبحث  ▪
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 المبحث الأول: ماهية المواقع الإلكترونية

 لكترونيمفهوم الموقع الإ المطلب الأول:
ي يضديف ت وت دظة قدن كدع  تدتام ت  موق يظهدة وكه قتقععة قن موصدفيع ف موقع ل مروني عك  ح

ي ددقن لقلعددمح عيويددعي قعرددم قعم ددل موعيدد  علددن صددفوة  ةي ددية نكعهددة ظاميددة، ييصدد  موصددفوة مو ةي ددية 

 .عظكية يكع  يشعظيهظصفوت  حت ى ظت يتامم م يظتهت  

 موفيدددايعقتقععدددة قدددن موصدددفوت  عموكصدددعم عموصدددع  عموقعدددتهل  ظأكدددهعيعددد ف موقع دددل مروني عكددد  حيضدددت 

 حعت دددة قدددت  عموظيتكدددت  عدددنعددد و ععصدددف موقعلعقددت   إونعقيفتعدد  ي دددادعدددد  نينددد  قيقت دددك موقي مظهددة 

غيدد  قودداا ظ قددتن عر قنددتن عودده عكددعمن د يددا قودداا يقيدد   عددن ظعيددة  رويددهقؤ  ددة قددت ظويددا ينددعن موعصددع  

 .1موقعم ل علن شظنة مركي ك 

مونثيد  قدن مويع يفدت  مويد  يداع  نكدتك  رنن  قت يعام وع  يع يف موقع ل مروني عك  كتدا  رونعظتنشت ا  

موقع ل مروني عك  "عكعمن ولقش ععت  عظ  شظنة مركي ك   رنوع  موقع ل مروني عك  دقن نذ  مويع يفت  

لدددن شدددظنة موقشددد ععت  علدددن م و موعم دددل عونكددده يتددداانت ع" عندددع عكدددعمن م ي مضددد  دكددده ر يوددداا قعم دددل 

 مدو دتدظتايددةد يددا عققيدد  يينددعن قددن عدداا قددن  ظأكددهيعدد ف موقع ددل مروني عكدد   حتدد كتددا  حيددت  مركيدد كيظييم

ه" د ع ع ديلة مريصدتر  عظد   مركي ك مد  تم موي  يقنن ظعم هي ت موعصع  وقع ل قت علن  حعمولاييكية 

 .شظنة مركي ك 

 
                                                 

يعييم تعاا موقعم ل منوني عكية، تتقعة ين ي ، نلية منام ا عمر يصتا، قتلة ين ي  ولعلعم : قوقا قصهفن و ين -1
 .  38، م2010، 18، موعاا6منام ية عمر يصتاية،موقتلا
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 ةالإلكترونيقع االمطلب الثاني: أهمية المو 

 :ولقع ل مروني عك  حنقية نظ ى د  مويعتق  عظ  شظنة منكي ك  عيظ   نذ  مدنقية د 

عددن ظعمظددت  ولقؤ  ددت  ندداد ت عدد و  موقعم ددل عظددت اقعرددم : وسيييلة لضييرت منتايياس الم سسيياس-

 .لقؤ  ة د  ظعنح قكيتتي ت قظتش ا عير   نذ  مدنقية تليت د  موقعم ل ذم  موعلا ة 

ح ددعم   روددن ديعمتددا موقؤ  ددة علددن شددظنة مركي كدد   دديقنك ت قددن موظلددع : أداة لتوسيييع قاةييدة النبييا  -

 :عظتويتو  قتيلفة

مودذي ي دعن  موتدعن يندع مو داف  تداا عوع  ن د   ظدتةنذوي احتياااس مختلفةكسب نبا   ادد -

 .1روي توقؤ  ت  

يعيظدد  موقعم ددل قددن موع ددتة  مووايثددة وليع يددف ظددتنعلان عددن موقؤ  ددة :بالم سسييةوسيييلة للتضرييي  -

دعتويدة دد   حنث حك تمويعلياية نقت  ع تة  منعلانعقتيلف كشتهتي ت ظ  عوة عظينتويف قكتفضة قعت كة قل 

 مو ظتةن.تذ  

 عي تعا موقعم ل مروني عكية موقؤ  ة د :*

  و ين عضعيي ت مويكتد ية.-

 موو ية مويتقة د  متييت  موقع اين عموش نتء ...موخ.قكلإ ولقؤ  ة ي-

                                                 

 .61، م2010ام  موثعتدة ولكش  عمويع يل، عقتن،  ،1هموقعم ل منوني عكية عوعع  موقلنية موفن ية،: دتين و ين وعى -1
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 .ظتوقعلعقت  موقتيلفة " موفع ي موكتيج عن مو  عة د  منوقتم  عة مر يتتظة " ا موفع  موععي ع -

 .1يعايم وتتت  شتصية قفصلة و   قعت ت  تقيل موعقلاء-

 :ةقع الالكترونياالمو المطلب الثالث: أنواع 

يع يقت  ولقعم ل منوني عكية د كتك قن يصكف ت علن ح تس قضقعك ت عآتد عن يصدكفعك ت علدن نكتك عاا 

ويده .... رعتده ح تس مروي مف د  يصقيق ت عنكتك حيضت يصكيف علدن ح دتس يقعيل دت حع موتق ع مودذي يي

 موخ، عديقت يل   كع و نذ  مويصكيفت  نتدي :

يعاقدده، عيدديم نددذم مويصدكيف ظفدد   موقعم ددل علددن موشددظنة قدن ويددا موقويددعى موددذي ميي  حيييث الم:ييمو : 

 عيقنن يصكيف ت نقت يل :

عيعدد و قكيتددت  ولشدد نت  عموقؤ  ددت  مويتظعددة و ددت ولق ددتعاا ددد  مواقييع تاارييية تسييوي ية:  -1

ي دعيع ت، عيويدعي دد  موبتود  علددن تاقدة موظيدل علدن منكي كدد  قدن تدلا  موند ع  موقادععددة 

قدن تدلا  مودادل عكدا مر ديلام عدد  موبتود  ر يويدعي قثد  ندذ  موقعم دل علدن قدعما  حعق ظعت 

موقؤ  دددددة عمويع يدددددف ظتو دددددلل  حعوشددددد نة رتظت يدددددة حع قعلعقتييدددددة عيعيصددددد  علدددددن مويع يدددددف ظت

 قت يععم ظع و قكيتت  وش نت  حت ى.عموتاقت  موي  يعاق ت ع ظ

يعدداق ت موشدد نة عر ييدديلإ  عموتدداقت  مويدد ظتو ددلل  عينيفدد  ظددتويع يفمواقييع تاارييية ية:مييية:  -2

 .2موظيل عموش مء عظ  مركي ك رقنتكية 

                                                 

 .61ق تل  ظ  ذن  ، م :دتين و ين وعى -1
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موتداقت  منتظت يدة مولوريدة ع ظقدت يضديف روي دت عي ن  منيقتق ت علن يعايم مواقع يخبارية:  -3

ظعدددو مويولددديلا  منتظت يدددة عمويعدددت ي ، ع دددا ي نددد  ندددذ  موتاقدددة منتظت يدددة علدددن ظلدددا ظعيكدددده 

عيني ددد  هدددتظل موعقعقيدددة ديبهددد  موقكدددته  موتب مديدددة موقتيلفدددة علدددن ق ددديعى موعدددتوم ظصدددع ا 

 قيعم كة.

 ويا:ة قن عيضم نذ  موقعم ل كهت ت  منيقتم عم عمواقع شاملة:  -4

 .دي يم ظتوقتتر  مو يت ية عمر يصتاية عموعلقية عمرتيقتعية:مويتصم •

 .مو حيديكش  مدتظت  عمويوعيعت  عموقعتظلا  عم يهلاعت  :موععمو  موفكية  •

 دي يم ظق توت  تب مدية قيكععة.:موقكته  موتب مدية  •

عي دتكا ندذ  موقعم دل قؤ  دت  رعلاقيدة حتد ى قثد  موصدوف ديعدعم مواقع ية:ميية مسياندة:  -5

علدددن مركي كددد  عيعددد و قتاي دددت ظدددأنث  قدددن ندددذ  موقعم دددل ظعددد و قويدددعى موصدددويفة موع  يدددة 

ه يعدددة، مرنيفدددتء ظكشددد  كصدددعم موصدددويفة موع  يدددة، عددد و قعيهفدددت  قدددن حظددد   قويعيدددت  

تتصددة موقيتظعددت  موصددويفة، يتهدد  اع يددة موصددويفة وكشدد  ظعددو موقعضددععت  منضددتدية 

 .منتظت ية موي  يواا د  مدع ت  موفتصلة ظين ن  عااين

عيعدددعم ندددذ  موقعم دددل ظق دددتكاا موعكدددعم  موفضدددتةية حع قوهدددت  الإذاةييية وال نيييواس الف:يييا ية:  -6

ودددداماعذوددددك ددددد  قوتعوددددة ر ددددينقت  تقيددددل حاعم  موعدددد و منعلاقدددد  منذمعددددة  كددددع  قددددن  عم 

 موينتق  ظين موع تة  موقتيلفة عيأتذ نذ  موقعم ل عاا حشنت  قث :

 منعلان عن تاع  موظ مقج عمويع يف ظتوقوهة عحنامد ت ع يت ي ت عقوتع  منيقتق ت. •

 ع و قويعيت  موعكتا صع ، صع ا، ع ظقت كم. •
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قددل رضددتدة يولدديلا  عقعضددععت  يدديم م يتلاصدد ت قددن موعكددتا حع موقوهددة حع ددديلإ  كددعم   •

 نيت  عق م لين ولقع ل.

 :رونويا ييم يصكيف ت نكت و   ا تة موي مد ت عيكع م م  حيث الاحترا : 

عدداا حشددتتم قددن مو ددعما غيدد  موقيفدد غين  حعغتوظددت قددت يعددعم ظإكشددتة ت شددتم مواقييع هييواة:  -1

عدد و كيددتةج  صدديانم عموددذين ي غظددعن دعدده ددد  مويعظيدد  عددن  ؤيددي م حع مويع يددف ظأكف دد م حع 

 موفن ي حع مداظ  حع موعلق .

يعددعم علددن نددذ  موقعم ددل قؤ  ددت  قوي دددة عقيتصصددة عي دديعين ظنفددتءم  مواقييع محتر:يية:  -2

 قيتصصة عقوي دة.

وظدت قدت يندعن يهدعي م وقعم دل مو دعما حع ظعدو موقعم دل موشتصدية غت:ي الاحترا :  أخذةمواقع  -3

موي  ي غ  حصوتظ ت د  يهعي  قع ع م ديععقدعن ظتر ديعتكة ظدظعو مونفدتءم  موقوي ددة رقدت 

ة ، حع قن تلا  يعدايم مر يشدت م  موفكيدة عموقيتصصدة وقتقععدت  مو دعما ت   حعظيف   نل  

 ي  قتقععدددت  مو دددعما نضدددفتء هدددتظل قدددن حع قدددن تدددلا  مر ددديعتكة ظقويددد دين يععقدددعن ظيدددا

 .1موو دية علن حعقتو م عيععم نؤرء مو عما ظأعقتو م د  موبتو  ظصع ا يهععية

 :رونعيكع م م  حيث التمويل:

 يأتذ عقلية مويقعي  موشتص  ولقعم ل حشنتر قيعااا قك ت:تمويل شخصي:  -1

مر يفتاا قن رقنتكية مووصع  علن ق توت  قتتكية ولقعم ل موشتصية موي  يعد نت ظعو  •

ددد  موقع ددل موشتصدد   رعددلانموظعمظددت  مونظدد ى نكددع  قددن مواعتيددة قعتظد  عضددل  حعموشد نت  
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عدد  نددذ  مووتوددة يعيقددا غتوظددت صددتو  موقع دل علددن رقنتكتيدده موشتصددية ددد  يصددقيم موقع ددل 

 عظكتةه.

ظنة عمر دديعتكة ظعكتصدد  قددن موقويدد دين ددد  ظكددتء موقع ددل عيصددقيقه شدد مء ق ددتوة علددن موشدد •

تصدت عيوايثه عصيتكيه موفكية عمويعكية، عغتوظت قت ييم مر يعتكة ظف يد  قوداعا  ظقدت يندعن ش

 حع شتصين قن موقيتصصين عحويتكت يعيقا علن د ي  نظي  ك ظيت ي تعا  د  موعق .

قكشددتا صددكتعية حع قؤ  ددة م يصددتاية حع قؤ  ددة  حععينددعن غتوظددت شدد نة تمويييل م سسيياس:  -2

متيقتعية حع قؤ  ة ثعتدية، عييوقد  موقؤ  دة ينلفدة موقع دل مودذي يعظد  عك دت ظصدع ا ح ت دية 

عغتوظددت قددت يدديم مويعت ددا قددل رودداى موشدد نت  موقيتصصددة ددد  يصددقيم موقعم ددل عظكتة ددت عياشدديك ت، 

عند  غتوظدت قدت ييعثد  نذ  موقعم ل دد  عقليدت  مويودايا  د  قث  مد ت يةعونن ير  موقشنلة 

 عاا قن موقعرفين عي  موقيتصصين امت  موقؤ  ة. رونكر م ن كتانت 

عموق ددتنقت   عمدع ددتفيعيقددا ندذ  موقعم ددل دد  مد ددتس علدن مويظ عددت  موتي يدة  تموييل خيييري: -3

 اععية. حع  تةلية  حنامفمويهععية، عغتوظت قت ينعن و ذ  موقعم ل 

عدن ه يد  موعقليدت  مويتت يدة  موقدامت عيقدع  ندذ  موقعم دل كف د ت قدن وصديلة مويل تااري: ت -4

 .1مركي ك موي  ييم عظ  شظنة عموي عيعية 

يديم ظيقعيد  ندذ  موقعم دل قدن قتصصدت  منعلاكدت  عمواعتيدة مويد  ي صدانت تمويل ترويايي:  -5

عيندعن غتوظدت دد  موقعم دل مواعتةيدة ظعو موش نت  ولإعلان عدن يتت ي دت عمويع يدف ظأكشدهي ت، 

 ولقؤ  ت  مويتت ية.
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موقعم ددل ظيعددايم تاقددة رعلاقيددة عدن يددة عونك ددت ي ددعن روددن يقعيدد  نددذ   ي دديم نددذ تمويييل ذاتييي:  -6

 موتاقة قن تلا  عاا ه   قك ت:

قيتصصدددين دددد  تلددد   رودددنمنعلاكدددت  مويددد  يددديم ظث دددت علدددن موقع دددل عيويدددت  ندددذ  موقعم دددل  •

 قع ل.منعلاكت  عموي عيج ول

يعدددداق ت موقع ددددل ولعددددت ا قثدددد  تدددداقت  مر يشددددت م  مويدددد  ددددد  تدددداقت  قيقيدددد ا  مرشددددي منت  •

يوعد  قدل حشدنت  مويقعيد  مدتد ى  رنعموقعلعقت  عموظوا دد  مد شديف عندع قدت قدن شدتكه 

 ي تعا د  يقعي  موقع ل عيوعي  م يق م  . رناتلا يقنن 

عيج ظتريفت  قدل قؤ  دت  يتت يدة  عتية موصفوت  عموقلفت  عييم ذوك عن ه ي    م موي   •

 .1يععم ظ عتية قلفت  تتصة حع صفوت  عحظعم  امت  موقع ل

يأ دديس  هددت  يتددت ي امتدد  موقع ددل يعددعم ظظكددتء قعم ددل عيصددقيق ت عيوددايث ت ولوصددع  علددن  •

ات  يقندن قدن تلاوده يوعيد  كدع  قدن مويدعم ن ظدين موقدعم ا عموقصدت ف موقهلعظدة ر ديق م  

 .مو ةي  موقع ل 

 م  حيث الهيكلة: 

 موقع دل حعيينعن موقع ل قن قتقععدة قدن موعدتقلين يندعن دد  موبتود  صدتو  هياكل بسيطة:  -1

 قاي   قل عاا قواعا قن موعتقلين د  موقتتر  مويعكية عموفكية عمويو ي ية.

د  موقعم ل ذم  مووتم مونظي  حع موظعمظت  عن   منام ية موقععااير   مو يتن  هياكل مض دة:   -2

يويددددت  ددددد  موبتودددد  موددددن د يدددد  نظيدددد  عقيتصددددم قددددن موعددددتقلين ددددد  موقتددددت  مويعكدددد  عموفكدددد  

                                                 

 .61: ق تل  ظ  ذن  ، م نيتظ  قوقا -1



 الفصل الأول:                                    المواقع الإلكترونية والتسويق الإلكتروني

30 

 

عدددداا قددددن منام يددددين عغتوظددددت قددددت يويددددعي مو يندددد  منام ي علددددن عدددداا  روددددنعمويو يدددد ي، رضددددتدة 

 ظقدددت ي دددتعا  وتكدددة ق ددديعيت  يكريقيدددة يظددداح قدددن  ةددديس قتلدددس منام ا عقعددده قتلدددس منام ا ع 

يشددع  موعقدد  مويو يدد ي م يشددت ية غتوظددت قددت ينددعن ذم  تظدد ا عتويددة عغيدد  قيف غددة رضددتدة روددن 

كععية يضم ن    م عاام قن مدشدتتم موقيكدععين دد  موتظد م  عمودا تت  موعريفيدة  روىأ  تم

 .1رضتدة رون عتعا رام م  حت ى قث  منام ا مويكفيذية، موقتوية عمويعكية

غتوظدددت قدددت يندددعن مو يتنددد  رام يدددة موققيددداا امتددد  موقعم دددل ذي موي نيظدددة منام يدددة  دة:هياكيييل ممتييي -3

تب مدية قيعااا قن تلا  موقنتيد  من ليقيدة عمواعويدة موقععاا، عيقيا نذ  موقعم ل د  ق توت  

 .د  عاا قن مواع 

عدتةم ييكع  موتق ع  موق ي اف عدعت وهظيعة موقع ل عموقؤ  ة حع موشدتم موم  حيث الامهور:

 عليه يظعت ولفن ا عمو اف مد ت   موذي كشت قن متله.

عي ددي اف نددذ  موقعم ددل تق ددع م ددد  يتصددم مواقييع تسييتهد  امهييورا متخصصييا محتر:ييا:  -1

ق دع  موق كا دين حع مدهظدتء ت عقتاي إونته موقع ل ظقويعم  علق  حع متيقتع  حع دن ي دييع 

حع موقوتقين حع غي  ذوك، عنع ر ي يم نثيد م ظدتوتق ع  موعدتم عيعدام تاقتيده عقعلعقتيده عويدن 

 و ذ  موفةة اعن غي نت.رعلاكتيه 

يعددد و ندددذ  موقعم دددل قدددتاا قيكععدددة ي دددي اف عقدددعم واقيييع تسيييتهد  امهيييورا ةاميييا متنوةيييا:  -2

ن نددذ  موقعم ددل وا م ددة شدد مةلإ  عم  مركي كدد  موتق ددع  موددذي يدد ع  شددظنة مركي كدد  عظددذوك ي ددع
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حنظدد   روددنظشددن  عددتم حع هظيعددة موقكددته  موتب مديددة مويدد  يبهي ددت، عذوددك ددد  قوتعوددة ولعصددع  

  ا  ققنن قن  هتعت  موتق ع  موقيكععة.

غتوظدت قدت ييتصدم ندذ  موقعم دل دد  قتتهظدة تق دع  كدعع   مواقع تستهد  امهيورا نوةييا: -3

امتدد  موقتيقدددل، قثدد  موشدددظت  حع موك ددتء حع مدهفدددت  عظددذوك يعندددف نددذ  موقعم دددل علددن ا م دددة 

موييتتددت  عهظيعددة عتصعصدديت  موشدد يوة موقكيعددتا ويعددايم موقددتاا موقكت ددظة و ددت، عيعددايق ت ددد  

 .1شن  ع و قلاةم وهظيعي ت

   يلك موقعم ل موي  يقث  عتعا موقكرقة علن موعي  عيكع م رون:عنالمواقع المستهد:ة:  •

 دددعى قعلعقدددت  : عنددد  صدددفوة  ةي دددية قدددل دددد م يفتعليدددة قوددداعاا عر يعدددام دي دددت مواقضموايييودة ❖

وق ددديتاق  منكي كددد  عدددن موقكددديج حع موتاقدددة مويددد  يعددداق ت موقكرقدددة، عقثددد  ندددذ  موقعم دددل ي ددديتام 

ي دي يددة وعدد و يفتصددي  موقكدديج حع قعلعقددت  عددن  م دديقتر  عتهفيددة قددن تددلا  م دديتامم حشددنت 

موتاقدددة عي ددديتام ندددذم موقع دددل ولعصدددع  ول دددع  موتدددت ت  حع موقشدددت نة دددد  موظكدددتء عظتويأنيدددا علدددن 

 .2موصع ا موذنكية موتياا ولعلاقة مويتت ية عتعاي ت

عهدددتء مواقيييع تفاةليييية ❖ : ندددذ  موقعم دددل يعدددا ظقثتظدددة قعتاودددة روني عكيدددة ونددد  قدددن عددد و موقكيتدددت  عم 

 رغددد مء مويتت يددةعيعددام نددذم موكددع  قددن موقعم ددل موف صددة وق دديتاق  مركي كدد  ولشدد مء ظشددن  قظتشدد  

، ععلددن موتتكدد  ميتدد  يقثدد  يتفدديو مركي كدد وعقليددة مر ددي لاك عظكددتء موعلا ددت  قددل ق دديتاق  
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 رودنتلا  رعهتء موق ي لك مويونم د  موعقليدة موشد مةية عندذم قدت  دا يدؤاي  ك ظ  ولينلفة عذوك قن

  يتاا ا تة مو ضت واى موتق ع  موقيعتقلقن تلا  موقع ل.

 ةقع الإلكترونياالمطلب الرابع:وظا   المو 

 قن ظين عرتةف موقعم ل منوني عكية كتا:

عييعلدددد  ظتريصددددت  عمويع يددددف ندددد  حع  عريفددددة ق يظهددددة ظددددتوقع ل الوظيفيييية التيسيسييييية: -1

ظتوقؤ  ة عكشتهتي ت حنث  ققت نع قتيم د  ي عيج عع و مو لل عموتداقت  عي داف رودن 

رشددددعت  قودددديه موقؤ  ددددة نندددد  عودددديس مو ظددددتةن دعدددده لموشدددد نتء،موقع اين،موظتوثين...ح ععددددتاا 

 . ياقج ضقن موقعم ل مدنث  شقعرا  يتصم و ذ  موعريفة قع ل تتم حع

يد اما حنقيدة تاقدة موق دي لك عظد  قعم دل مركي كيد  كرد ما وعدام موعدا ا :خدمة ودةم النبو  -2

علددن دوددم موقكدديج عمويعتقدد  قددل موقشددتن  موق يظهددة ظددذوك عكددا موعيددتم ظتوشدد مء منوني عكدد ، 

وذوك دإن مو ظعن يويت  ظصع ا حنظ  و دذ  موتاقدة، ع دا يصد  عريفدة موداعم رودن ودا رقنتكيدة 

ن ع شددة منكيدت  روددن غتيدة موي ددليم،  دا ينددعن ندذ  موعريفددة ييظدل مو ظدعن ق ددت  هلظييده ظدداءم قد

وورية، ويا يععم مو ظعن ظي تي    م نتيفه علن موقع ل وييصد  ظده موقؤ  دة روعدت و د  

 مويع ي  موذي يواا .

رذم ح ما  موقؤ  ددة عدد و علاقددت  تايدداا علددن قع ع ددت ينددعن مر ددم الض:ميية التاارييية: -3

موعلاقددة مويتت يددة شدد ء وددع  موقكدديج عحن يقيدد   عددن موتيددا حقدد  ق ددم، ويددا يتدد  حن ير دد  

كي كيعيتد  حن يندعن موعلاقدة  صدي ا  ا علن مووقتية موعتكعكيدة علدن مرموقكتدس عحن ينعن  تا

 .ع تظلة وليذن  ع  لة موع مءا عموي تقة رون عاا وبت  حت ى
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مم يتيلددف موعيقددة موقضددتدة مويدد  يقنددن مووصددع  علي ددت ظت دديتاتكييوي  ال يميية الم:ييا:ة: -4

مركي ك  علدن موعيقدة موقضدتدة مويعليايدة قدن ويدا موهد   عموكععيدة دتد دتس موق ديواا دد  

 . 1نذ  موعريفة نع م يتامم موقع ل منوني عك  و يتاا  يقة م يتامم موقكيج

 خطواس ينشاء موقع يلكترونيالخامس: المطلب

هلا  قع دل  عقدلا يويدت  وعكتيدة   يضم شظنة منكي ك  موعايا قن موقعم ل منوني عكية، ققت يتع  يأ يس عم 

يتقة عيتهيه قفص  عقا عس، دن رهلا  قث  نذم موقويه موضتم قن موقعم ل يتيلف يقتقت عن مدييتح 

عدداا تهددعم  وظكددتء  قيتدد  ددد   ددع  يعليايددة قودداعاا. ع ددا عضددل تظدد مء موي ددعي  عمدعقددت  علددن منكي كدد 

 عن : ق  موكتتلإ عموق ظلإ و ع  روني عكيقع ل موع

يوايدددددا مدندددددامف موقهلعظدددددة قدددددن مو دددددع  مويددددد   دددددييم ركشدددددتؤنت،وين يبهددددد  مروييتتدددددت ، عيعندددددس  -1

،ويا يتد  موقعلعقت  موقهلع  رر ت نت ولعقدلاء وضدقتن يهدعي  نفدتءا موعقليدت  عيوصدي  موععمةدا

علدددن ظيدددل موقكيتدددت   دددعيع ت، عقدددت رذم ندددتن  يعيصددد  موقع دددل ظاميدددةا يوايدددا موقكيتدددت  مويددد  يقندددن ي

 ظه حم يععم ظاع  موع يه ظين موقكيتين عموق ي لنين.موتتصة 

عيت  حيضت يوايا ه   مويعصي  عموشون موي   ييم م يتامق ت، عيوايا د ي  موعق  موذي يت  

رذم نددتن موي ددعي   يعيصدد  علددن تع ددا م  ي ددعيعية كتتوددة، عيوايددا قددحن ينددعن ذم  ددا م  ينكعوعتيددة نتديددة 

 .مو ع  موقولية حم  ييع ل ويشق  غي   قن مد عم 

                                                 

موت مة ية، قذن ا  موقعم ل منوني عكية عاع نت د  ينعين موصع ا موذنكية ولقؤ  ت  موونعقية  : تي ا  وت  -1
، 2016_5201مويكريقت ، تتقعة يظ ة، م وكي  ش تاا موقت ي  د  موعلعم منك تكية عموٱتيقتعية، يتصم ميصت  د 

 .34م
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يوايا  دعف حعود  قعدين قدن عداا موعقدلاء موقيدع عين ولقع دل قدل  صدا قكهعدة  دع  تب مديدة قعيكدة  -2

ا عددن ثعتدي دددت عموييتتتي ددت، دن قددت يقنددن ي ددعيعه ددد  قصدد   دددا ينددعن ودداى موشدد نة قعلعقددت  تيددا

عيعه ددد  مونعيدد ، عمركيظددت  روددن حن موعقليددت  مويتت يددة مواعويددة يويددت  نعدداما يتيلددف عقددت يقنددن ي دد

 .1آويت  عي  يلا  وتاقة مو ظتةن موعتوقيين عمويفتنم قع م

عيتددا  منشددت ا روددن حكدده ددد  وتوددة موشدد نت  (server)عضددل قي مكيددة ينددتويف تددتام قعلعقددت  موقع ددل  -3

مودذي serverظت يتامم ت ت  وت   عتاي ظار قن  ذم  موقي مكيت  موقتوية موقكتفضة يقنك ت موظاء

عنذوك عضددل قي مكيددة تتصددة ظينددتويف موي ددعي ، ظتنضددتدة ولصدديتكة عمنام ا عقصددت يف ،ي يفددل  ددع  

قصددددددتا  موقعلعقددددددت  موتتصددددددة ظددددددتوعقلاء، موق ددددددي ادين ويددددددن يقنددددددن ياشددددددين تهددددددعم  منعددددددلان 

موقوتدردددة علدددن يعددداي  حتددد  موقعلعقدددت  عغي نت،عموتددداي  ظتودددذن  نكدددت حن موعكتيدددة ظدددتوقع ل عيهدددعي   ع 

عموي ددعي  موددامةم ينددتا ي ددظ  حنقيددة ركفددت  مدقددعم  عليدده،دن موقهلددع  مويوددايا عموتاقددة حنثدد  قددن 

 منكفت .

رشددددد مك تقيدددددل رام م  موعقددددد  دددددد  موق دددددتنقة دددددد  ر دددددي ميتية موقع دددددل مويتت يدددددة، عحتدددددذ مر ي مودددددت   -4

عموق تنقت  عموقشت نت  قك ت وين يعنس موقع ل يصع م قينتقلا عكتضتت ولعق  يبه  ن  قكته  

موقع ددل منوني عكدد  يفددع  ظقظددتا م  موقشددت يل موقيكععددة ظددار قددن حن ينددعن عقدد  موعقدد ، عنددذم يتعدد  

 ا عمودداا ندد  رام ا موقعلعقددت ، دتوعقدد  منوني عكدد  يعكدد  يوددع  حع ركشددتء موقؤ  ددة علددن ح ددس رام

 .موعق  منوني عك  موشتق ، عذوك ي ياع  حن يفن  موقؤ  ة تقيع ت ظأ لع  روني عك 

                                                 

، قنيظة موقتيقل موع ظ  ولكش  عمويع يل، 1ه ،مركي ك موي عي  عظ  : قا موكتاي عيا تقعة عع ، كع  مواين حو -1
 .59، م2006مد ان، 
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موعع  ظتووداعا مويعكيدة ولقيصدفوين حع رقنتكدت  موظهت دت  موصدعيية عغي ندت قدن موقعدتيي  موفكيدة، دن  -5

ونقظيعي  موشتصد  مو د يل يتظد  تقيدل موق ديتاقين علدن ي نيد  حتد  مرظيندت م ، ععقعقدت يهع  م

دتقيدددددل مدت ددددد ا قددددد عاا ظقتقععدددددت  موع دددددتةه موقيعدددددااا مويددددد  يدددددؤقن عددددد و موصدددددع  عموصددددددع  

عموفيايع،تتصدة ديقدت يتدم مو دلل مويد  يقندن يعدايم عد عو ولأشدنت  عمدصدكتف عهد   مويصددكيل، 

قنتكية عق  ظا قظتش  ولق قنتكية يصفلإ موقو  مويتت ي قن موامت .عم   ع ل، عم 

عضدل  تةقددة قويعيدت  موقع ددل، عق معدتا علا ي ددت ظتوقيصدفوين موقهلددعظين نق ولدة قظاةيددة، ثدم عضددل  -6

 قويعيت  روعة ييم رك مو ت قل موع   رون موقع ل قل ي ميا موعقليت  عليه، عنذ  موقويعيت  يت  حن

  ت ظشن  ق يق .يعايلييعل  ظتنيقتقت  مو ظتةن، عييم 

عديقت يتم قويعى موقع ل يت  حن يي م ظتوقعضععية عمنيتدت  عمر ديعتكة ظتوتدامع  عصديتغة 

مددنت  علن شن  كعته ق يظة ظ اف مويعدي  دد  ق دتوة موقع دل ععداا موصدفوت  عمتييدت  موعكدتعين ظعكتيدة 

 ظتوبة ردية ولكر .

م ع ق يددددت عقعظدددد م نددددتن حدضدددد  وليددددامع  متييددددت  م ددددم قتيصدددد  ولقع ددددل قددددت حقنددددن، دنلقددددت نددددتن صددددبي   -7

عمويصفلإ، دن ذوك يعلد  مويقدتر  موتهدأ دد  راتدت  مر دم عي د   يدذن  ، قثد  قع دل "ي دع  اع  

 .1نعم" ع"قيتت قت  " علن غ م  "قيتت  عم  قت  "موعتوقية

موت ددد  مويأنددا قدددن دتعليدددة صدددلا  موظ يددا منوني عكيدددة ولقع دددل ع ددد عوة موعصددع  رويددده، دكددده ظظ دددتهة  -8

عر قعكددن وعتددعا  علددن  مد ت دد  وليعمصدد  قددل مو ظددتةن عمويعتقدد  قع ددم، عظاعكدده يظعددن موقع ددل قعدد عر

موشظنة، عكذن  حن ظ كدتقج "م  رس دد  ظد " يعدام رتتظدت  عريفيدة يلعتةيدة ي ديكا رودن كردتم دد   ذند  

                                                 

  .61، 60ق تل  ظ  ذن  ، مقعة عع ، كع  مواين حوقا موكتاي:  عيا ت -1
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ولإتتظة علن حي  ر يعلاقت  موعقلاء، يقنن يع يفه ق ظعت عيعايله، ظويا ينعن علن حيم مر يعاما

 ي تؤ  قن موعقلاء.

متييت  ش نة يصقيم موقعم دل موقلاةقدة مويد  يقندن حن يعدام تداقت  قكيرقدة ولقع دل، عيقندن يصدقيم  -9

ي ديهيل يصدقيم موقع دل  htmlموقع ل ذمييت رذم وم ييعد  موقعم ا، ويدا ركده ظقع ددة ظ ديهة تدام ظلبدة 

مقج موتتن ا موي  ي تعاك دد  ذودك، عقك دت ظ كدتقج منوني عك  ول ع  موشعظية، عنكتك موعايا قن موظ  

html kit  عيوعيل دت رودن مدندعما موتتصدة ، ويا يعد  وك موو ية دد  نيتظدة موقعلعقدت  مويد  ي يدانت

ضددتدة موصددع  عمو  ددعم روددن  htmlظلبددة  ،عظددذوك وددن يضدده  روددن نيتظددة حعمقدد  نددذ  مولبددة ظكف ددك، عم 

يدددعي ندددذم موظ كدددتقج علدددن قدددا   رقلاةددد ، عقصدددولإ موصدددفوت ، عموددديونم مونتقددد  دددد  يصدددقيق ت، عيو

وبعي، عيقندن قدن تلاوده عقد  قع دل ظتولبدة موع ظيدة، عقشدتناا ك دتة يت يظيدة ولقع دل  ظد  ظثده ويدن 

-www.chami.com/htmlيي كن يعاي  مدتهتء عمنيشتد ت، عيقندن م ديتامم ندذم موظ كدتقج قدن 
1kit/help/screen.html. 

يهددعي   موددامةم ظعضددل ي ددتؤر  و تددة عددن نيفيددة موعصددع  وعدداا قعددين ي ددعي  موقع ددل عضددقتن  -10

ولقيصفوين ولقع ل، تصعصت رذم نتن موقهلع  متيذم  دةة قعيكة قدن قكهعدة قدت حع ق كدة قودااا، 

عظتويددتو  نيددف يدديم منعددلان، عددد  حي ظلددا، عقددل حي موقعم ددل منعلاكيددة علددن منكي كدد  ععددتاا يعضددلإ 

ظتوقتةددة شدد  يت علددن 10-5ةددة قدن ينددتويف يشددبي  موقع ددل، قدل رضددتدةظتوقت 30قي مكيدة ي ددعي  ي ددتعي

وصدتءم  موداتع  ولقع دل عقيبيد م  حتد ى. عقدن  موي عي  موهت ا يظعت ويبيد م  قعهيدت  مو دع ، عم 

موتهدددأ مرعيعدددتا ظدددأن رهدددلا  موقع دددل عيشدددبيله يعكددد  مكي دددتء موق قدددة ، عيقندددن مر ددديفتاا قدددن حاعم  

                                                 

 .64، 63ق تل  ظ  ذن  ، م: قعة عع ، كع  مواين حوقا موكتاي عيا ت -1
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عغي نت قن موع تة  موظ ديهة عموقكتفضدة  smsيا منوني عك  ع  تة  منعلان منوني عكية، قث  موظ  

 .موينتويف

عد م يدددعدي  تددداقت  قتتكيدددة ولعقدددلاء، قثددد   يدددتم موقع دددل ظيدددعدي  ظ يدددا قتدددتك ، عظددد مقج ا اشدددة، -11

يعريف ولظتوثين عن عق ، عكش م  رتظت ية، عيعدي  تاقة ر  ت    تة  موقوقع  موقتتكيدة، ندذوك 

 م  موهظيددة موقتتكيددة، ععقددد  اويدد  شددتق  ولأهظددتء عموق يشددفيت  عموصدددياويت  يددعدي  تاقددة مر يشددت

عموقعم ل موهظية علن منكي ك ، عاع  مووضتكة عموق كين عموقام س موتتصة، عيعايم ن ع  عظهت ت  

 .1ي كةة قتتكية ون  مدعيتا عموقكت ظت 
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 : ماهية التسويق الإلكترونيثانيالالمبحث 

 الأول: تضري  التسويق الإلكترونيالمطلب 

رن موقنتكة موققي ا موي  ظت  يويل ت موي عي  منوني عك  لموي عي  عظ  مركي ك  ح ، تعله يعيظ  

ق ينددد م ح ت ددديت يقندددن مرعيقدددتا عليددده دددد  كتدددتح موقؤ  دددة ، ظددد  عحصدددظلإ قدددن موضددد ع ا راقدددت  ندددذم مودددكقه 

 موي عيع  د  حكشهة موقؤ  ة ععقليتي ت.

يقنككت يع يف موي عي  منوني عك  ظتعيظدت  :" رام ا مويفتعد  ظدين موقؤ  دة ع موق دي لك وي دعي  ع 

مو دددلل ع موتددداقت ، دددد  رددد  موظيةدددة منوني عكيدددة مويددد  يعيقدددا ظصدددع ا ح ت دددية علدددن ينكعوعتيدددت موقعلعقدددت ، 

وشد مء ع مويتد ين عموعق  علن يوعي  مويك ي  ع موينتق  ظيكده عظدين عردتةف موقؤ  دة مدتد ى نتنكيدت  ع م

 .1ع موظوا ع مويهعي  عغي نت"

عيع ددده موددظعو ظأكدده:" م دديتامم رقنتكيددت  شددظنة منكي كدد  شددظنت  مريصددت  موقتيلفددة عموع ددتةه -

 موقيعااا د  يوعي  مدنامف موي عيعية قل قت يي ي  علن ذوك قن ق ميت تاياا ع رقنتكيت  عاياا."

قتت  موي عي  دد  يهدعي  م دي مييتيت  تايداا عكتتودة  عنع:" مر يفتاا قن موتظ ا ع موتظ مء د 

دع ية يقنن قن يوعي  مدنامف ع موبتيت  مووتوية ظشن  ح    قن موي عي  مويعليداي ظتنضدتدة رودن يع دل 

 .2عكقع مدعقت  ظا تة نظي ا د  ع    صي  عظت يثقت  ح   د   حس موقت "

                                                 

،ام  موظامية كتش عن عقع ععن ، عقتن،  1عل  قع ن مواام: موي عي  موقعتص  موقفتنيم عمو يت ت  ، ه  -1
 .235،236، م 2013

 .13، م2008ام  موفن  موتتقع ، من نكا ية، ا ه، قوقا موصي د : موي عي  منوني عك  ، -2
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كيددت  مو  قيددة موق يظهددة ظدده ويوعيدد  مدنددامف موي ددعي  منوني عكدد  نددع:" م دديتامم مركي كدد  ع مويع

 .1"عياعيم موقف عم موي عيع  مووايا موي عيعية

نقدددت حن موي دددعي  منوني عكددد  ندددع:" مر ددديتامم مدقثددد  وليعكيدددت  مو  قيدددة، ظقدددت دددد  ذودددك يعكيدددت  

قليدددت  موقعلعقدددت  ع مريصدددتر  ويفعيددد  ركيتتيدددة موي دددعي  ععقليتيددده موقيقثلدددة دددد  موعردددتةف مويكريقيدددة عموع

موعقددددلاء عذي عموكشددددتهت  موقعت ددددة ويوايددددا وتتددددت  مد ددددعم  موق ددددي ادة عيعددددايم مو ددددلل عموتدددداقت  روددددن 

 .2"موقصلوة د  موقكرقة 

موي دددعي  منوني عكددد  ندددع: عقليدددة ركشدددتء عموقوتدردددة علدددن علا دددت  موعقدددلاء قدددن تدددلا  حكشدددهة 

 .3موي  يوع  حنامف موه دينموني عكية قظتش ا ظ اف ي  ي  يظتا  مددنت  ع موقكيتت  عموتاقت  

 

 

 

 

 

 

                                                 

 .81مق تل  ظ  ذن  ،  وعريم: قوقا عظا م -1
 .17،م2010عقتن ،  -يت ع ي، مد انام  مو ا ه،: موي عي  منوني عك ، ظشي  موعلا  -2
، 2013ام  نكع  موقع دة موعلقية ولكش  عمويع يل، عقتن ،  ا ه،حوقا مقتا  : قظتاا موي عي  منوني عك ، -3
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 ظا   التسويق الإلكتروني وأهدا:هالمطلب الثاني: و 

 وظا   التسويق الإلكتروني:-1
حصددظو  مونثيدد  قددن موشدد نت  موعتوقيددة يعددعم ظتريصددت  ع ر تقددة  (communication) : مريصددت  -ح

عظكدددتء علا دددت  ق ددديق ا ظترعيقدددتا علدددن قع ع دددت منوني عكددد  عمر ددديفتاا قدددن نتددددة تددداقت  منكي كددد  
 ح عغي نت ظ اف مريصت  ظتو ظتةن مووتويين عموق يعظين. e-mail ، usenet، chattingقث :ل 

ل مويتت يدددة منوني عكيددة ييدديلإ ولعايددا قدددن موشدد نت  رقنتكيددة ظيدددل حصددظو  موقعم دد (selling) : موظيددل - 
قكيتتي ددت عتدداقتي ت ، عيعددا عريفددة موظيددل منوني عكيددة شددنلا قظيندد م قددن حشددنت  موي ددعي  موقظتشدد  ع ددا 
وععددد  ندددذ  موعريفدددة ثدددع ا تايددداا دددد  ح دددتوي  موي دددع  قدددن موقكدددت   ويدددا يقندددن ول ظدددعن قدددن تدددلا  

   عن مو لعة حع موتاقة عمتييت  موقكت   قك ت.مركي ك  قع دة نتدة موقعلعقت
رن مريصددت  عموظيددل قددن تددلا  مركي كدد   ( providing content) : يددعدي  قويددعى حع قضددقعن - 

يعيص  عتاا علن ي عي  مو لل عموتاقت  عقن ثم دأن موقع ل مويتت ي منوني عك  يقث  ميفت ت ييهلل 
 موقظيعت .موش نة لصتو  موقع لح رون م ي تتعه قن تلا  

: يعدام ظعدو موقعم دل منوني عكيدة عريفدة ي دعيعية ( providing net work)يدعدي  شدظنة مدعقدت   -ا
عندد  موعصددع  روددن موقويددعى موددذي يددعد   ت ددت  حتدد ى ع رتدد مء كددع  قددن مويظددتا  وو ددت  مو ظددعن حع 

 .1ق تعايه د  مووصع  علن موييتتت  قعيكة
 

 أهداف التسويق الإلكتروني:  -2

  يدددكتلإ عقليدددة موي دددعي  ، عوندددعقليتي دددت ظشدددن  دتعددد  عكدددتتلإ ونددد  يعدددعم موقؤ  دددت  ظدددأامء

 ، يت  حن يوع  نذ  موعقلية ناد ت دعلن موقكرقت  حن يوع :منوني عك 

 يوعي  ح صن قكفعة ول ظتةن. •

                                                 

 .297، م2014مد ان ،  -ام  مديتم ولكش  عمويع يل، عقتنا ه، علاء د وتن هتو : رام ا موي عي  ،  -1
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 منوني عك .يوعي  موينتق  عمويك ي  ظين نتدة حكشهة ععقليت  موي عي   •
 م يتامم ع تة  ع و دعتوة وقويعيت  موقع ل لموقيت ح منوني عك . •
 يعدي  قعلعقت  عمدية وع  موقكيتت  موقه عوة علن موقع ل. •
 ريتوة موف م ول ظتةن نيقتم عقليت  مريصت  عمويفتع  د  حكشهة موي عي  منوني عك . •
 وينقيلية ولقكيتت .يوعي  عقلية مويظتا  ظشن  دتع  عظ  يعدي  موتاقت  م •
علن موقعلعقدت  عمويكعد  ي د   علدن مو ظدتةن عقليدت  مووصدعو يصقيم  د   ولقع دل عظشدن  •

 .1امت  موقع ل ع رت مء عقليت  موي عي  منوني عك  عظ  موشظنة

 المطلب الثالث : عناصر مزيج التسويق الإلكتروني

ذوك ظإاتدت  حاعم  تايداا قثد   حث   ينكعوعتيت موقعلعقت  عمريصتر  علن موكشته موي عيع  ع

ددد  عقليددت  موي ددعي  ققددت ييهلدد  يبييدد م   (www)م دديتامم شددظنة مركي كدد  عموشددظنة موعكنظعييددة موعتوقيددة 

 عن :  p28ح ت ية د  عكتص  موق يج موي عيع  ولتاقت  

 : productالمنتج   -1
موقتيلفدة عر شددك حن ي دتعا موي ددعي  منوني عكد  علددن يداد  موقعلعقددت  ودع  موقكيتددت  

يعدي  ندم نتةد  قدن موقعلعقدت  وند  عقيد  عدن موقكيتدت  مويد  ييعتقد  دي دت عموقعت كدة ظيكقدت يدؤاي 

 رون  يتاا واا مويكتدس د  موتعاا عموقعمصفت  عمد عت  .

 : placeالتونيع  -2
  رن موعيتم ظعقلية مويع يل ظت يتامم موع تة  منوني عكية يؤاي رون موعضتء علن موق دتدت

ظدددين موقكددديج عموعقيددد  دظدددار قدددن عتدددعا قع دددل ول دددع  موقدددتاي حصدددظلإ يعتدددا قع دددل مو دددع  موفضدددتة  

space /market . 
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 : promotionالترويج  -3
رن تعن  عقليدت  مويد عيج عظد  مركي كد  عندع تدذ  مكيظدت  موعقدلاء ر ديتامم صدفوت  

رنيقتقدددتي م ويدددا ي دددتعا  موشدددظنة موعكنظعييدددة موعتوقيدددة لمودددع ح عاعق دددت ظتوقعلعقدددت  موقفيددداا هظعدددت

تهعه مريصت  موقفيعودة ظدين موقعلكدين عق ديتاق  مركي كد  دد  حن يعدام موقعلكدعن عقدلا حدضد  

 .1عحنث  نفتءا وي عيج قكيتتي م

 : priceالتسضير  -4
 يعد  مركي ك  موعايا قن موق ميت ولعقلاء عموق ي لنين د  قتت  موي عي  قن حنق ت: 

 يعا مركي ك  موقات  مو  يل رون  عمةم موي عي  ونتدة موقكيتت . -ح
 يييلإ مركي ك  موقعلعقت  ظين نتدة موق ي لنين د  موقتيقل موفضتة  .   - 
 .(shop bots)يعد  مركي ك  يعكية نتقة عن  ظ كتقج موظوا   - 

عندع عظدت ا عدن ظ كددتقج ي دتعا موق دي لنين دد  موظوددا عموعثدع  علدن حدضد  مد ددعت  

 موقيعد ا عظ  مركي ك .

 ي    مركي ك  د م ريتتا ظامة  ولقع اين مووتويين.  -ا

عيشي  نذم موعكص  رون تقيل مداعم  موظش ية موي  ي تعا علن يعدايم : peopleالضنصر البشري  -5
 موتاقة عمويأثي  علن قشتع  موقشي ين ويا يععم مدد ما ظعرتةف نتقة ولعقلاء قك ت: 

 ق تعاا موعقلاء حثكتء عقلية يعايم موتاقة قث  لموكصلإ ع مويعتيهح. ▪
 ر كت  موعقلاء ظتوش مء.  ▪

 : physical evidenceالتاسيد المادي  -6

 عييقث  نذم موعكص  د  موظيةة موي  يعام دي ت موتاقة ويا ييفتع  موقكرقة قل موق ي لك.
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عيشدي  ندذم موعكصد  رودن ند  موعقليدت  مولا قدة ويوعيد  موقداتلا  :processالضملياس  -7

 .1ويعايم موتاقةرون قت تت  عييضقن يلك موعقليت  ع منت مءم  عمو يت ت  عييتظل مدكشهة مولا قة 

 المطلب الرابع: تحدياس التسويق الإلكتروني

ظعدددا  قدددتيعد  موي دددعي  منوني عكددد  قدددن دددد م نظيددد ا ع قيكععدددة دددد  رددد  مريتدددت  كودددع موععوقدددة 

عمويوددع  رودددن مر يصدددتا مو  قدد ، رر حكددده يعمتددده ظعددو مويودددايت  عموصدددععظت  مويدد  يودددا قدددن م ددديتامقه ع 

 نذ  مويوايت  ديقت يل :  مر يفتاا قكه ، عيقنن يوايا حنم

حن يكقية مدعقت  قن تدلا  موي دعي  منوني عكد  يويدت  رودن حوداما يبييد م  التحدياس التنظيمية:  .1
تعن ية د  موظكية مويويية د  مو ين  عموق ت  ع موفل فة مويكريقية ولشد نت  ، د كدتك وتتدة قت دة رودن 

عموفعتويدددت  مريصددتوية موي ددعيعية موتتصددة ظتوي ددعي  منوني عكددد  رعددتاا يكردديم نيتنل ددت عاقددج مدكشددهة 
 ظإ ي مييتيي ت مويعلياية قل يوايا رت مءم  موعق  ظ ت ظقت ييقشن قل مويهع م  موينكعوعتية موقيتااا.

رن ركشتء قع ل روني عك  علن منكي ك  حشظه قدت يندعن ارتفاع تكالي  يقامة المواقع الإلكترونية: .2
كشدددتء عيهدددعي  موقعم دددل منوني عكيدددة يويدددت  رودددن تظددد مء ظإكشدددتء عظكدددتء ق ع دددل قدددتاي، ويدددا حن يصدددقيم عم 

قيتصصين ععلن ا تة عتوية قن مونفتءا عنذوك مووتتة رون ا م ت  ي عيعية عدكية ظويا ينعن يلك 
 .2موقعم ل منوني عكية تذمظة عقصققة ظشن   تا  علن تذ  مكيظت  موعقلاء

ن يندعن موقع دل قدؤنلا ويعدايم  يقدة رضدتدية ولعقيد  ظقدت يوعد  ع رثت ا منيقتق م، نقت يتد  ح 

 ولش نة قي ا يكتد ية عن ميت ين.

                                                 

 . 146، 143قوقا  قي  حوقا: ق تل  ظ  ذن  ، م  -1
، 2009عقتن ،  –عل  دلاح مو عظ  : رام ا موي عي  ، ا ه، ام  مويت ع ي موعلقية ولكش  عمويع يل، مد ان  -2
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رن  ددد عة مويهدددع م  موينكعوعتيدددة دددد  قتدددت  يصدددقيم ع تطيييور تكنولواييييا المواقيييع الإلكترونيييية : .3
تددده يهدددعي  موقعم دددل منوني عكيدددة عيع يددد  دعتويي دددت ع دددا ي ت مويكتد دددية يعدددا قدددن حندددم مويودددايت  مويددد  يعم

 م يق م ية نذ  موقعم ل عكتتح موي عي  منوني عك  قن تلاو ت .
حن مولبة عموثعتدة قن حنم مويوايت  موي  يعع  مويفتع  ظين نثيد  قدن موعقدلاء ةوا ق اللغة والث ا:ة: .4

عظين موعايا قن موقعم ل منوني عكية ، وذم د كتك وتتدة قلودة ويهدعي  ظ قتيدت  قدن شدأك ت روداما كعلدة 
ي تقة موكصعم رون وبت  يف ق ت موعقلاء ، نذوك ض ع ا ق معتا موععمة  موثعتدية عموعتام  كععية د  

 عمويعتويا عموعيم ظويا ر ينعن عتةعت كوع م يتامم موقعم ل مويتت ية.
يعددا مو دد ية عموتصعصددية قددن مويوددايت  مويدد  يعددع  عيددؤث  علددن يعظدد  ظعددو الخصوصييية والأميي  : .5

كي ك  عتتصة حن عقلية مويظتارنوني عك  يويتتإوىتووصع  علن ظعو موعقلاء وفن ا موي ع  عظ  مر
موظيتكت  قن موعقلاء قثد  مر دم، موكدع ، موتك دية، موعكدعمن، ه يعدة مو داما، عغي ندت، ودذم د كدتك ضد ع ا 
ر يتامم ظ قتيت  تتصة ولوفتر علن   ية عتصعصية مويعتقلا  مويتت ية منوني عكية قث  ظ كدتقج 

cookies. 

رن ح دددلع  مودددادل ظعم دددهة ظهت دددت  مرةيقدددتن عظددد  الث ييية :يييي وسيييا ل اليييد:ع الإلكترونيييية: ةيييدم .6
مركي ك  نع حنث  حشنت  مو اما م يظتهت ظتوي عي  منوني عك ، عيعيظ  عقليدة يوعيد  موكعدعا دد  صدل  
 حي قعدتقلا  يتت يددة عظدد  منكي كد  قددن حنثدد  مويودايت  مويدد  يعمتدده موي دعي  منوني عكدد  ، وددذم حصددظلإ
نكتك ميتت  يوع م يتامم ظ قتيت  تتصة ويأقين ع تة  مو اما منوني عك  ، عي  يخ ثعة موعقلاء ظ ت 

 . secure electronics transactionsقث  ظ كتقج 
 تحدياس خاصة بالدول النامية:  .7

 غيت  موظكية مويويية موض ع ية و ذم موكع  قن مويتت ا مووايثة. -ح
 عام عضعح مو ؤية موق يعظلية ولي عي  منوني عك  واى قا مء موش نت .  - 
 م يفت  موينلفة موقتاية وليوع  رون موي عي  منوني عك .  - 
عام يعظ  موعقلاء وفن ا موش مء عظ  مركي ك  نو ت د م ظتوقتدته  موقيعلعدة ظتدعاا مو دلل   -ا

 ع غظي م د  دوص ت  ظ  موش مء.
 عي  واى ك ظة نظي ا قن موقعمهكين د  مواع  موكتقية.عام يعمد  حت  ا مونقظي  - 
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 عام مكيشت  منكي ك  ظصع ا نظي ا د  ظعو مواع  موكتقية.  -ح
 .1ظهء شظنة منكي ك  ع صععظة مويكع  عظ  موقعم ل منوني عكية د  ظعو مواع  موكتقية  -خ

 المطلب الخامس: منايا وةيوب التسويق الإلكتروني

 ي:منايا التسويق الإلكترون -1
 : addressabilityموعا ا علن موقتتهظة  -ح

موينكعوعتيدددت موقيتودددة دددد  منكي كددد  تعلددد  قدددن موققندددن رعهدددتء موقعلعقدددت  وددد عم  موشدددظنة عدددن 

موقكيتددت  مويدد  يويتتعك ددت عي غظددعن ظ ددت  ظدد   يددتق م ظعقليددة موشدد مء، عنددذ  موعقليددة موقيقثلددة ظعددا ا مو ددع  

موشددد مء، يهلدد  علي ددت ظتوعددا ا علددن موقتتهظددة حع ي ددقيي ت حيضدددت علددن يوايددا مو ظددتةن  ظدد   يددتق م ظعقليددة 

ويدددا حن موعايدددا قدددن قعم دددل موشدددظنة يعقددد  علدددن يشدددتيل موددد عم  لدددن مويعتددده ول ظدددتةن موقعكيدددين. ظتوعدددا ا ع

ر يتامم نذ  موقعم ل عيعلي  صفوت  موشظنة وليع ف علن موقعلعقت  مويد  يشدتع م وهلد  موق يدا قك دت 

ت  كر  يع   يعتقل م موي عيع  قل موشظنة عظ  موقيتت  مردي مضية موقع عضة عيقنك م قن ينعين عت 

علن شظنة منكي ك ، نقت حن ظعو نذ  موقعم ل يعدعم ظيعدايم مو داميت وند  يشدتل موق ديتاقين ولشدظنة قدن 

مويعتقدد  قع ددت ، عيوفيدد نم ولقشددت نة ددد  ظ مقت ددت موي ددعيعية، حع م دديتامم ح ددلع  موظيددل موشتصدد  وينددعين 

عمةم ظأ دددقتء  مو ظددتةن موقويقلدددين وليعتقددد  قع ددت، عظدددذم  موع ددد  دددإن ندددذ  مد دددتوي  ر يعددا نددد  مدنثددد   دد

دتعلية د  مويتته  قل موتق ع ، ظ  رن معيقتا ح لع  مويفتع  قل مد عم  موق ي ادة قن مو ظتةن ، حع 

يندددعن ح ددد  نلفدددة قدددل  موقتدددتقيل موقيتتك دددة قدددن مددددد ما حع موقكرقدددت  نددد  مدنثددد  تددداعى ، ونعك دددت ك دددظيت

 مويقتوية حنث  د  يوعي  قظيعت  حنظ .
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ععليددده ددددإن موعدددا ا علدددن موقتتهظدددة قدددل موددد عم  ولشدددظنة موعكنظعييدددة علدددن منكي كددد  يقثددد  موقف دددعم 

موي ددعيع  موددا ي  وليعتقدد  قددل مو ظددتةن عظدد  قعم دددل موشددظنة عينددعين موقدد يج موي ددعيع  موقيعمددد  قددل مو ظدددتةن 

 .1موق ي ادين علن موشظنة

 : interactivityمويفتعلية  - 

يوايدا وتتدتي م ع غظدتي م عن  موتتصية موقيتوة د  موي عي  منوني عك  مويد  يقدكلإ مو ظدتةن و يدة 

ش  قل موقيت  مردي مض  علدن موشدظنة، عحن يوعد  مر ديتتظة قدن  ظد  ندذم موقيتد  علدن عدد  ظشن  قظت

 مريصتر  موي عيعية و ت.

موي دعي  و دم موف صدة ظدأن ينعكدعم حنثد  يفدتعلا قدل مو ظدتةن موقويقلدين دد  ع د  عيعك  ذوك ظدأن  تدت  

قعددين ، عظددتوهظل دددإن  تددت  موظيددل و ددم موعددا ا علددن حامء نددذم مودداع  ددد  صدديبيه مويعليايددة ولي ددعي ، رر حن 

 موكيددتةج موك تةيددة  ددينعن حنثدد  نلفددة  يت ددت وقددت نددع عليدده ددد  م دديتامم شددظنة مركي كدد  دضددلا عددن مويبهيددة

 مدع ل ول ع .

 : memoryموذمن ا  - 

عيعصا ظ ت نكت نع  ا ا موش نة علن ريصت  موظيتكت  مو ةي ية حع موقت عكة مويد  يضدم دد  قويعيتي دت 

عت ت  كر  مو ظتةن موشتصية عن وتر  موش مء مو تظعة، عوييم م يتامم نذ  موظيتكت  عظقت ييف  قدل قدت 

حن موشدددد نة يعدددد و علددددن مو مةدددد  وقعم ع ددددت علددددن موشددددظنة  يهلظدددده مو ظددددعن ددددد  ذوددددك مدامء موي ددددعيع ، حي

موقعلعقددت  مونتديددة مويدد  يقنددن علددن ضددعة ت حن يودداا مو ظددتةن عت ددت  كردد  ق دديعلة ع قوددااا عددن ق ددت  
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موعقلية موي عيعية موي  ي غظعن د  ركتت نت ، عر شدك ظدأن يعدايم ندذ  موظيتكدت  موقت عكدة رودن مو ظدعن يقثد  

 و ظتةك ت موقيعتقلين قع ت. valueروي ت دضلا عن رضتدة  يقة د  وعيعي ت يلظية ووتتيه 

 : controlمو  تظة -ا

م يتامم قصهللإ مو  تظة د  موي عي  منوني عك  يعك   ا ا مو ظتةن علدن يكرديم موقعلعقدت  مويد  

يشدتناعك ت ظشدن  قكت دد  عقي د  قدل ق دديعى مونشدف موقيوعدد  و دذ  موقعلعقدت  وددذوك يصدهللإ علددن 

ونددعن ق دديتاق  موشددظنة ينددعن  pull mediumموشددظنة ددد  ظعددو مدويددتن ظنعك ددت ع دديلة  ددو  

اياقتي عكدده علددن قعم ددل موشددظنة قددن عدد و، ععلددن موعنددس ينددعن مويلف يددعن عمو مايددع ظت دديهتعي م يو

ونددعن موت ددة موقعلكددة يودداا قددتي م  موقشددتنا عكددا متييددت   وعكددتا  push mediumظقثتظددة ع دديلة ادددل 

قعيكة قن موظدا ع نلانقدت يقدثلان   تظدة علدن موعد و، ع عليده يقندن موعدع  ظدأن موقضدقعن مد دتس 

ولق دددع ين منونيددد عكيين ندددع تدددذ  مو ظدددتةن ع رثدددت ا منيقدددتق م ع مووفدددتر علدددي م اعن  ول  تظدددة ظتوك دددظة

 مكيعتو م رون قعم ل حت ى قكتد ة علن موشظنة موعكنظعيية ولاكي ك .

 : accessibilityرقنتكية موعصع    -ا
عن  قعام  موقعلعقت  موقيتوة علن شظنة منكي ك ، عظتويتو  دإن موعا ا د  مووصع  علن 

موقعلعقت  يقث  تتصية مو  عوة د  مووصع  علي ت، ويا ظإقندتن مو ظدتةن موعصدع  رودن عقد  نذ  

موقعلعقددت  عددن موقكيتددت  موقكتد ددة مويددد  يويددتتعن ددد  مووصددع  علدددن ظيتكددت  يفصدديلية عك ددت  ظددد  

ميتددتذنم  دد م  موشدد مء، نقددت نددع قددثلا ددد  مو دديت م  ولوصددع  علددن قعلعقددت  يتصصددية ع حا  وددع  

 قكيتت  عح عت نت حامة ت.ق يعظ  نذ  مو
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 : digitalizationمو  قية   - 
عن  موعا ا مويعظي ية عن موقكيج، حع علن مد   عدن قكتدعده ظق ديعى   قد  قدن موقعلعقدت  

، ع مو  قية نكت يعك  حكه ظتنقنتن م يتامم منكي كد  دد  مويع يدل ع مويد عيج عموظيدل ظ دذ  موتصدتةم 

ايدة ولقكديج ذميده، حي ظعظدت ا حتد ى ندع موعدا ا مويأثي يدة مويد  يتلع دت ع موققي م  ظعيام عن مدشديتء موقت

موقع ل د  موشظنة علن مو ظتةن وعظدع  موتصدتةم موققيد ا ولقكديج عظد  كيتةتده مو  قيدة، نقدت ندع قدثلا 

د  ريتوة موف صة حقتم مو ظتةن د  مواتع  علن قعم ل موش نة وقع دة ع ق م ظة ه   مويعظةة موقعيقاا 

 دت قكدذ موظداء ويددن موك تيدة ، وقع ددة موقعلعقدت  مولا قدة مويدد  يويتتعك دت دد  يندعين صددع ا دد  قكيتتي

 .1قوااا عن حعقت  موش نة عقكيتتي ت

 ةيوب التسويق الإلكتروني: -2
 رن موي عي  منوني عك  ر يتلع قن موعيع ، رذ كوتع  مويه   روي ت ديقتيل  : 

 عام قتت ما موق ي لنين وليهع  موينكعوعت . ▪
 مو يت ت  مدقكية ع موع تية د  منكي ك . ▪
 مويش يعت  عموععمكين منام ية. ▪
 2موعضتيت مرتيقتعية، ع قاى يعظ  موقتيقل ولأدنت  د  منكي ك . ▪
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 :خ:صة

منوني عكيددة، ويددا   رن مويع ددل ددد  شددظنت  مركي كدد  كدديج عكدده مويع ددل ددد  يهظيعددت  عق ميددت موتدداقت  

يع ف موقع دل منوني عكد   : ظأكده قتقععدة قدن موقعمضديل عموقلفدت  موقعتدعاا علدن تدتام موعيد ، يديم قدن 

تلاو ددت يعددايم تدداقت  ميصددتوية قيكععددة: نتونيدد ، مو  كتقددت ، قتيلددف منعلاكددت  ، موقليعيددت ...موخ، عنددذ  

 موقعمضيل يتم قتيلف موتقتني  موامتلية عموتت تية.

 عي  منوني عكد  ندع عقليدة م ديتامم شدظنة مركي كد  عموينكعوعتيدت مو  قيدة ويوعيد  مدندامف موي  

 موي عيعية ولقؤ  ت  مو ظوية.

عندذم قتتعد  موقؤ  دت  يلتدأ رودن يظكد  مويعكيددت  موينكعوعتيدة مووايثدة عو دذم يه  كدت دد  دصددلكت   

 مو تظ  رون قظوثين نقت:

 معندذعحنقييه واى موقؤ  ت  مو ظوية عمكعنت ه علي ت  ،ك قف عم موقع ل منوني ع  موقظوا مدع :

 .عنيفية يصقيقهفه موي عيعية ةترع 

عحنقييدده  ،فددهةقددن يع يفددت  ععرت ،ون عكصدد  موي دعي  منوني عكدد يه  كددت روددن موقظوددا موثتكيددإ نقدت

 ظتقيل موقعلعقت  عكه. منوقتموتعوكت ، ع ق ميت  ععيعظه  رونواى موقؤ  ت  مو ظوية حع موتاقية، عحش كت 

 

 



 



 الفصل الثاني:                                              السياحة والتسويق الإلكتروني
 

51 
 

 تمهيد: 

في عصرنا الحالي و خصوصا بعد تطور من أكبر الخدمات انتشارا تعتبر السياحة    

التكنولوجيا فقد ساعدها ذلك في الترويج و الإعلان عن منتجاتها و خدماتها،و تعود بداية 

و دخول    www.webworld.wideمع ظهور ال 1990السياحة الإلكترونية إلى عام 

التجارة العالمية كما تعرف السياحة الإلكترونية هي مجموعة الخدمات الانترنت في سوق 

السياحية بالموقع الإلكتروني و لفهم العلاقة بين السياحة و الموقع الإلكتروني اعتمدنا على 

 الخطة التالية:

  ماهية السياحة. المبحث الأول:

 ماهية السياحة الإلكترونية. المبحث الثاني:
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 ماهية السياحة المبحث الثاني:                 

 المطلب الأول: مفهوم السياحة

 يوجد للسياحة عدة تعريفات نذكر منها:

يعرفها روبنسون: على أنها انتقال الأفراد خارج الحدود السياسية للدولة التي يعيشون فيها       

لهدف من وراء ذلك الإقامة ساعة وتقل عن عام واحد، على أن لا يكون ا 24مدة تزيد على 

الدائمة أو العمل ،أو الدراسة أو مجرد العبور لدولة أخرى )ترانزيت( ومع أن هذا التعريف تعتمده 

 .1الأمم المتحدة إلا أنه اقتصر على السياحة الدولية )الخارجية( وأهمل السياحة الداخلية

يقوم بها الأفراد أثناء السفر والرحلة  وتعرفها المنظمة العالمية للسياحة ب"هي الأنشطة التي      

ساعة ولا  24عن ن إقامتهم لفترة متتالية لا تقل وذلك في الأماكن التي تقع خارج عن مكا

 .2"تتجاوز السنة للترفيه ولإغراض أخرى ليس لها علاقة بنشاط ربحي في منطقة الزيارة

إداري في المجلس الأعلى للسياحة الفرنسي  ومسئول ، جغرافيL.MICHAUDكما عرفها   

عرف السياحة كما يلي: السياحة تضم مجموعة من نشاطات إنتاج واستهلاك تستلزم تنقلات 

خاصة بها، خارج مقر السكن اليومي، ليلةً على الأقل حيث سبب الخروج هو التسلية ،الأعمال، 

 .3الصحة، مهنية،...الخ

                                                           
ر  في علوم تسيير يتطوره، مذكرة لنيل شهادة ماجستواقع التسويق السياحي في الجزائر وأفاق  :إيمان العلمي -1

 .4ص ،2012العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير بأم البواقي، تخصص إدارة أعمال كلية 
 . 07ص ،2000عمان، دار وائل للنشر والتوزيع،ط،  دالتسويق السياحي، : محمد إبراهيم عبيدات -2
أهمية السياحة في ظل التحولات الاقتصادية حالة الجزائر، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم  :خالد كواش -3

 .10ص ، 2003الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،
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مجموعة الأنشطة الحضارية والاقتصادية والتنظيمية الخاصة بانتقال السياحة هي            

قامتهم فيها لمدة لا تقل عن  ساعة لأي غرض كان ماعدا العمل 24الأفراد أي بلد غير بلادهم وا 

 .1الذي يدفع أجره داخل البلد المزار

فيها لمدة تزيد على السائح شخص يسافر إلى بلد غير بلد إقامته، ويقيم تعريف السائح:  -    

 .2أربع وعشرين ساعة ولا تتعدى سنة كاملة لأي قصد كان عدا العمل والكسب

 12كث أقل منكما عرف السائح في استراليا بأنه " ذلك الفرد من غير المواطنين الذي يم -    

 شهر على أرض الدولة".

ير المواطنين الذي يزورها وعرف السائح في الولايات المتحدة الأمريكية بأنه" ذلك الفرد من غ

 .3لقضاء أعمال تجارية أو بهدف المتعة أو الدراسة أو العبور إلى بلدان أخرى"

 المطلب الثاني:أهمية السياحة ومكوناتها.

 أ/أهمية السياحة:

السياحة في العصر الحديث من الصناعات الهامة  أصبحت الأهمية الاقتصادية: -1

وترجع أهمية السياحة إلى أنها صناعة كثيفة العمل، مدرة للدخل، باعثة على نمو ورواج 

عشرات الصناعات والخدمات المغذية والمكملة للنشاط السياحي، من خلق مناصب 

نعاش الاستثمار في  لطرق...، وهذا الأساسية مثل تشييد المباني وا البنياتالشغل وا 
                                                           

  .155، ص1983، 2، مجلدأسيوطالسياحة كمورد اقتصادي، مجلة كلية الآداب، جامعة  :علي أحمد هارون -1
تحليل الأنشطة السياحية في سورية باستخدام النماذج القياسية، مذكرة لنيل شهادة  :أحمد ديب أحمد -2

، 2006الماجستير في الإحصاء والبرمجة، جامعة تشرين، كلية الاقتصاد تخصص الإحصاء والبرمجة بسوريا، 
 .17ص

سكندرية، القاهرة، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإ ،1ط مقدمة في الإعلام السياحي، :عصمت عدلي -3
 .10، ص2011
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فضلًا في أن السياحة تساهم في جذب رؤوس الأموال من خلال العملات الصعبة 

 .1ورؤوس الأموال

 تكمن أهمية قطاع السياحية من الناحية الاجتماعية فيما يلي: الأهمية الاجتماعية: -2

ائها والحفاظ عليها من الزوال زيادة اهتمام الشعوب المضيفة بعادات وشعوب وقيم أجدادها وآب -

 .2ضمحلالوالا

 المجالدات السياحة ملاذاً للكثير من الطبقات الكادحة، والتي تجد فرصة للعمل في ئتوفر عا -

 بما يوفره من مناصب شغل.السياحي 

 رفع مستوى الشعور بالانتماء الوطني من خلال التبادل الثقافي والحضاري. -

 .3الأفراد وتحسين مستوى معيشتهم مما يخلق التوازن الاجتماعيتحسين نمط حياة  -

 الأهمية الثقافية: -

 للسياحة أهمية ثقافية نذكر منها:

تعد السياحة أداة للاتصال الفكري وتبادل الثقافة والعادات والتقاليد بين الشعوب، وأداة لإيجاد  -

أداة للتبادل المعرفي في تداول العلوم مناخ مشبع يروج للتفاهم والتسامح بينهم، كما تعتبر 

  والمعارف.

                                                           
  .26، ص دار الكنوز، الأردنط،  دصناعة السياحة،  :أحمد محمد مقابلة -1
، مكتبة الانجلو للنشر، مصر، 1حميدي أحمد الديب، جغرافية السياحة، ط :محمد صبحي عبد الحكيم -2

 .160، ص2001
 .33ص مرجع سبق ذكره، :فؤاده البكري -3
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كما توفر السياحة التمويل اللازم للحفاظ وصون التراث والمواقع الأثرية والتاريخية، والتي تعد 

جزءاً من ذاكرة وثقافة البلدان المضيفة، وتساهم كذلك في انتشار ثقافات الشعوب وحضارات 

 .1يادة معارفهمالأمم بين أقاليم العالم المختلفة وز 

 للسياحة كذلك أهمية سياسية حيث تساهم في: الأهمية السياسية: -4

 تؤدي إلى تحسين العلاقات بين الدول. -

تعمل على تحقيق الحوار ومعرفة الأخر وتساعد على التفاهم بين شعوب الدول  -

 المختلفة، ونشر مبادئ السلام العالمي.

شعوب دول العالم من خلال العلاقات الودية تساعد على تدعيم أواصر الصداقة بين  -

 التي تنشأ بينها.

النتائج الإيجابية للسياحة على المستوى الاقتصادي والاجتماعي، التي تساهم في حل  -

 الكثير من المشكلات السياسية.  

شباع رغباتهم من حيث زيارة الأهمية البيئية:  - الأماكن تعبر السياحة عاملًا جاذباً للسياح وا 

زيارة، المجتمعات المحلية  إلى ضافة لإالطبيعية المختلفة والتعرف على تضاريسها ونباتاتها با

 .2للتعرف على عاداتهم وتقاليدهم

                                                           
كلية العلوم  الماجستير،تأثير التسويق الإلكتروني على جودة السياحة، مذكرة لنيل شهادة  :زيدون يوسف -1

، 2015 بقالمة،1945 ماي 8، جامعة الإنسانية والاجتماعية، قسم علوم الإعلام والاتصال وعلم المكتبات
 . 38ص

دور القطاع السياحي في تحقيق التنمية المحلية ، مذكرة لنيل شهادة الماجستار، كلية الحقوق  :فرح رواقات -2
 .18، ص2014ولية، جامعة محمد خيضر بسكرة،والعلوم السياسية، قسم العلوم والعلاقات الد
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يتكون النشاط السياحي من عدة عناصر أساسية لابد من تكاملها  ب/مكونات السياحة:

املة بحيث لا ريقة وظيفية متكلتحصل عل صناعة سياحية متقدمة، هذه العناصر تعمل كلها بط

 يمكن استبعاد أي عنصر فيها عن الأخر، هذه العناصر تتمثل في:

ولشقق الفندقية، المخيمات والمنتجات  والتي تشمل الفنادق والشاليات وسائل الإقامة:/1

 السياحية...، وتخضع هذه الأخير إلى شروط عدة نذكر منها:

ونوع زائريها،  وتحديد درجتها يلعب الموقع دور هام في تصنيف الفنادق معيار الموقع: •

 وحسب هذا المعيار يمكن أن نجد التصفيات التالية:

 عمال وسائحي الإجازات. فنادق وسط المدينة التي تستقبل رجال الأ -

التي تستقبل سائحي العبور وملاحي الطائرات وفي بعض الأحيان رجال فنادق المطارات  -

 الأعمال.

فنادق المنتجعات والتي تتضمن كافة الخدمات والتسهيلات التي تسير فنادق المنتجعات  -

 .1الإجازاتوالتي تتضمن كافة الخدمات والتسهيلات التي تسير إقامة سائحي 

 وسائل الإقامة إلى: تقسيم لهذا المعيار يمكن تبعا :معيار الخدمة •

 وحدات إقامة تقدم خدمات سياحية كالفنادق، الموتيلات بيوت الشباب الفنادق العامة. -

وحدات إقامة تقوم على الخدمة الذاتية كالكرفانات والمخيمات والفيلات والشاليات، ويجب  -

 على تسهيلات للراحة. أن تشمل هذه الوحدات

                                                           
دور القطاع السياحي في تحقيق التنمية، مذكرة لنيل شهادة ليسانس، المركز الجامعي يحي  :سمية يحياوي -1

  .24، ص2006، معهد العلوم التسيير،فارس، المدية
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المتاحة التي تقدمها وحدات الإقامة  تعدد التسهيلاتمعيار التسهيلات المتاحة:  •

 السياحية، ولعل أهمها:

 تسهيلات خاصة بالحجز، كالحجز عن بعد أو الحجز الآلي.  -

تسهيلات ترفيهية كتوفر العديد من المطاعم والنوادي وملاعب التنس والقولف والمسابح  -

 والحمامات السياحية.

يعد النقل من أهم العناصر التي يقوم عليها النشاط السياحي، فالمنتج  النقل السياحي:/2

نما يستوجب تنقل السائح إليه.لذلك كان لتطور وسائل النقل ال فضل الكبير في السياحي لا ينقل وا 

 تطور هذه الأخيرة.

يعد من الأنشطة المكملة للنشاط السياحي، ويتطلب هذا الأخير كفاءة  الإرشاد السياحي:/3

عالية في المجال التاريخي والجغرافي والطبيعي والحضاري، كل هاته الصفات لابد وأن تتوفر 

ت السواح عند زيارة المناطق في المرشد السياحي أو الدليل حتى يتمكن من الرد على استفسارا

 .1الأثرية والمتاحف... 

ويتمثل في الأنشطة التي تقوم بها المحلات العامة للسياحة، والتي تعتبر  الترفيه السياحي:/4

بالعمل السياحي وهي تضم  فرع من فروع المنشات السياحية التي يتصل نشاطها اتصالا مباشرا

 المطاعم، الملاهي الليلية، الكافيتريات، النوادي الرياضية والترفيه.

الأمن حتى تقوم النشاط السياحي، ولابد من توافر يعد من أهم مكونات  ستعلام:الأمن والا/5

 الحركة السياحة، فهي شديدة الحساسية، بالظروف الأمنية.
                                                           

العولمة السياحية وواقع الدول المتقدمة والنامية، الإسكندرية، الملتقى المصري للإبداع والتنمية،  :يسرى عبس -1
 .219، ص2002
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ضمن الأنشطة المرتبطة بالعمل السياحي، لما له  يدخل هذا النشاط السياحية:المشتريات /6

من تأثير واضح على حجم ومعدلات الإنفاق السياحي، حيث يزداد إقبال السائحين على شراء 

 التذاكر السياحية والسلع والهدايا.

لعملة الصعبة، ويعتبر هذا النشاط من الأنشطة التصديرية الهامة، ويمثل أحد أهم مصادر ا   

 .1ويدرج ضمن الأنشطة الدعائية والإعلامية القوية والمؤثرة في الخارج

 المطلب الثالث: أنواع وخصائص السياحة.

والاجتماعية وكذا  السياحة تطورات مستمرة بسبب التحولات الاقتصادية عرفتأ/أنواع السياحة:

 تصنيف السياحة وفقاً للمعايير التالية:تغير وتزايد حاجات الأفراد ورغباتهم، لهذا يمكن 

يعتمد هذا المعيار على حركة السياح فيما إذا كانت داخل  وفقاً لمعيار الحدود السياسية: -

 حدود البلد السياسية أم تتعداها، وبموجب ذلك نميز شكلين من السياحة:

ية البلد داخل وتشمل حركة السياح المواطنين من حملة جنس *السياحة الداخلية)المحلية(:

حدود البلد السياسية، وتشير تقديرات منظمة السياحة العالمية على أن ما ينفق على السياحة 

من إجمالي الإنفاق العالمي السياحي ويختلف هذا المعدل  70-80الداخلية يتراوح  مابين 

 من بلد إلى آخر .

                                                           
مذكرة لنيل  مكانة العلاقات العامة في المؤسسات السياحية الجزائرية، :مة مريم، بابا علي فاطمة الزهراءبوسه -1

، 2012 جامعة المدية،، تخصص اتصال وعلاقات عامة،والاجتماعيةقسم العلوم الإنسانية  ،ماسترالشهادة 
 .67ص
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وتشمل حركة السياح من الجنسيات  *السياحة الخارجية)السياحة الدولية أو العالمية(:

متعددة كاللغة والعادات  المختلفة عبر الحدود السياسية الدولية، وفيها يجد السائح تغايراً في أمور

  ظم السياسية والتقاليد والن

والاجتماعية والاقتصادية بالإضافة إلى أن هذا النمط من السياحة يتطلب مجموعة من 

جراءات تصريف العملة  الإجراءات المعقدة أهمها الحصول على إذن بدخول البلد تأشيرة دخول وا 

 . 1وغيرها من الإجراءات الأخرى

 وينقسم إلى: السياحة وفق معيار السّن: -

 سنة وهذا نوع غير منتشر وقليل جداً.16*أطفال تحت 

 سنة. 30إلى  16*شباب من سن

 سنة.60سنة إلى 30*سياحة متوسطي العمر من 

 .سنة60*كبار السن فوق 

تختلف رحلات كبار السّن عن رحلات الشباب ومتوسطي العمر حيث تراعي الشركة         

ير المتطلبات المتعلقة بذلك من مثل توفير طبيب وتوف المنظمة الأعمار والصحة العامة للسياح،

في الرحلة وعدم تقديم الأعمال الشاقة في البرنامج ومراعاة راحة المسنين ومتطلباتهم 

 .2واحتياجاتهم

 ين:سياحة وفقا لهذا المعيار إلى صنفويتم تقسيم ال وفقا لمعيار العدد: -

                                                           
حدود السياحة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الجزائر، مذكرة لنيل شهادة  :نسيبة سماعيني -1

 .12،13، ص2013كلية العلوم الاقتصادية،  قسم العلوم التجارية، جامعة وهران،الماجستار،
 .46مرجع سبق ذكره، ص :البكري فؤاده -2
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*السياحة الفردية:أي قيام السائح بمفرده أو بصحبة العائلة بتنفيذ رحلة على حسابه الخاص 

والاتصال المباشر بالمشروعات السياحية المختلفة، وتتميز الرّحلات الفردية بكبر تكلفتها مقارنة 

 ية.الذين يمتلكون إمكانيات مادية عالبالرحلات الجماعية، وبذلك فهي تمارس من طرف السواح 

عضهم البعض مرتبطين يقوم بها مجموعة من الأشخاص بالسفر مع ب *السياحة الجماعية:

، مثل كونهم زملاء، أصدقاء، أعضاء في نادي أو مدرسة...، فهي تشمل السواح برابطة معينة

الذين لا يميلون إلى تحمل مخاطر السفر، لذلك يفضلون الرّحلات المنظمة من قبل وكالات 

السفر، والشركات السياحية المختصة ويقوم السائح بدفع تكلفة الرحلة مسبقاً للشركة وفي هذا 

يحصل السائح على الخدمات السياحية بشكل غير مباشر، بحيث  لباً ماغاالنمط من السياحة 

 .1تكون الشركة المنظمة للرحلة هي الرحلات بانخفاض أسعاره بالمقارنة بالسياحة الفردية

يمكن تقسيم السياحة وفقاً لهذا الغرض إلى الأقسام  وفقا لمعيار الغرض من السياحة: -

 التالية:

تتم عبر زيارة السائح بلاد أجنبية ودراسة أو معرفة شعوبها وخصائصها  :الثقافية*السياحة 

لذلك البلد حيث تعمل هذه السياحة  التي تميزها عن غيرها، وزيارة المعالم الأثرية والحضارية

شباع حاجاته من الناحية الثقافية.  على زيادة معلومات السائح وا 

ن سالبة وموجبة، والسياحة الرياضية الموجبة تتمثل في وتنقسم إلى نوعي *السياحة الرياضية:

السفر والإقامة للمشاركة الفعلية في المباريات الرياضية، ويضم هذا النوع جميع أنواع الرّياضات 

                                                           
مجد للمؤسسة الجامعية للدراسات والنشر ط،  ددور الإعلان في التسويق السياحي،  :رمصطفى عبد القاد -1

 .39، ص2003والتوزيع، بيروت، 
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المعروفة وتمثل السياحة الرياضية السالبة بالسفر والإقامة من أجل مشاهدة المباريات 

 .1والاحتفالات الرياضية

حيث يقوم المرضى بالسفر إلى أماكن  *السياحة العلاجية )الاستشفائية أو الصحية(:

معينة توفر لهم العلاج من الأمراض التي يعانون منها، وتتميز هذه الأماكن  أو المناطق 

بمناخها الصحي وغناها بالمياه والينابيع المعدنية الأعشاب، والعيون الطبيعية الساخنة ، 

 )الدفن في الرمل( والعلاج بمياه البحر.وحمامات الرمل 

وتقوم على إشباع الواجب الديني وتلبية النداء الروحي، والهدف منها ديني  *السياحة الدينية:

ونفسي يشع فيها السائح بالاستشفاء الروحي والوجداني ويمثلها رحلة الحج والعمرة إلى مكة 

 .2المكرمة والقدس بالنسبة للمسيحيين واليهود...

هي الزيارات التي يقوم بها أصحاب الأعمال وممثلي الشركات الكبرى إلى  سياحة الأعمال:*

دول خارجية بهدف متابعة أشغالهم، ويلجأ معظم رجال الأعمال إلى الاستجمام في البلد الذي 

 يزورونه.

كما يعني هذا النوع من السياحة أن ينتقل السائح إلى مكان أخر أو دولة أخرى بغرض      

العمل المؤقت ولفترة زمنية محددة، ويكون العمل محدوداً أو موارده محدودة أيضا ويعود السبب 

ذي في ازدهار هذه السياحة إلى التقدم التقني والتكنولوجي كما يعود إلى ظروف الركود والكساد ال

  .3يصيب بعض الدول وازدهار بعض الأعمال في دول أخرى

                                                           
 . 17، ص1999مجدلاوي للنشر والتوزيع، الأردن، ط،  دمختارات من الاقتصاد السياحي،  :مروان السكر -1
 .51مرجع سبق ذكره، ص :فؤادة البكري -2
 .40، ص1998دار المعرفة الجامعية، مصر،  ،2طصناعة السياحة،  :محمد خميس الزوكة -3
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علقة بموارد البناء أو تشمل الرّحلات لحضور المعارض الدولية سواء المت *سياحة المعارض:

بالطائرات المدنية أو الحربية أو السيارات أو بالكتاب  والباحثين فالمعارض الدولية تستقطب 

 .  1بيرا من السواح بهدف المشاهدة والتمتع غالباً بالتسوقبالإضافة إلى رجال الأعمال عدداً ك

هي استضافة المؤتمرات على اختلاف أنواعها وتنظمها من الأنشطة *سياحة المؤتمرات:

أماكن الإيواء ووسائل السياحية المتطورة، وهي تتطلب إمكانيات سياحية كبيرة من حيث توفير 

النقل السياحي والتسهيلات السياحية الأخرى بالإضافة إلى توفير مستوى رفيع من حيث إعداد 

خبراء ومنظمي المؤتمرات، وتعتبر سياحة المؤتمرات ذات مغزى إعلامي كبير وتتسابق الدول 

علامية المختلفة على استضافة وتنظيم المؤتمرات لتحقق من ورائها مكاسب سياسية وا قتصادية وا 

   كبيرة. 

في السياحة الترفيهية أو كما تسمى بسياحة الاستجمام والراحة للسياح،  :*السياحة الترفيهية

وتعتبر السياحة الصيفية والشتوية من أهم حركات السياحة الترفيهية وتستحوذ على أهمية بنسبة 

بطول فترة بقاء السائح الذي هية كبرى في السياحة العالمية، وبشكل عام تمتاز السياحة الترفي

 يوم .10/20يصل في العادة إلى مابين 

من المواضيع السياحية المهمة عند السياح لذلك   تعتبر الآثار التاريخية *السياحة التاريخية:

يعتمد الكثير منهم زيارتها ليقف أمام ما تركته أيدي الأجيال السابقة من فن معماري يتجلى 

 في واجهة الزائر.بأبهى وأجمل صورة 

                                                           
، 1997دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، ط،  دصناعة السياحة،  :يز توفيقماهو عبد العز  -1

 .22ص
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ويستقطب هذا النوع من السياحة أفواجا من السياح وخاصة من كبار السن والعلماء والمثقفين 

والباحثين، لذلك تعتبر من أرقى تصنيفات السياحة لكنها تتطلب اهتمام الدولة ومؤسساتها 

 . 1الرسمية للمحافظة على المناطق الأثرية

ويعتمد هذا المعيار على مدة الرحلة السياحية، ويمكن التمييز فيه بين  وفقا لمعيار الإقامة: -

 نوعين من السياحة:

وسميت بالموسمية لأن الطلب السياحي يتحقق في موسم معين من  السياحة الموسمية:*

السنة يسمى "موسم الذروة السياحي" حيث تتدفق الأفواج السياحية وبأرقام كبيرة جدا على المواقع 

 ة، ويمكن أن تقسم السياحة الموسمية إلى: صيفية، شتوية، المناسبات...السياحي

وتعني أن السواح يستقرون فترة طويلة نسبيا في موقع سياحي واحد قد  *سياحة شبه مقيم:

تتعدى شهرا كاملا، وهي تخص في الغالب كبار السن، وتعد السياحة العلاجية خير مثال على 

أيام 10ع بداية الثمانينات استقرت الإقامة لمدة طويلة في حدود سياحة الإقامة وتشير إلى أن م

 .2أيام5إلى 3ة مابين ير قصبينما تتراوح مدة الإقامة ال

 إضافة إلى التقسيمات السابقة يمكن استخراج أنواع أخرى من السياحة منها:     

 تبعا لوسيلة النقل: بحرية، جوية، برية. -

 الرحلة)مكان ممارسة الرحلة(: ساحلية، جبلية، ريفية...تبعا لاتجاه  -

                                                           
 .16،17مرجع سبق ذكره، ص : سماعيني نسيبة -1
2:le tourisme dans le monde, Edition colin,  Philipe Duh Amel, Isabelle socareau -

paris, 1998, p52 . 
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حسب الجنسية: سياحة الأجانب، سياحة المواطنين الذين يعملون بالخارج، سياحة المواطنين  -

 الذين يعملون بالداخل.

 . 1حسب ميزانية السائح: سياحة رفيعة، سياحة اجتماعية -

القطاعات التي تساهم في تحقيق النمو تعتبر السياحة من أهم  ب/ خصائص السياحة:

 الاقتصادي، وهي تنطوي على عدد من الخصائص نذكر منها:

تشعب وتعدد مكونات النشاط السياحي وارتباطها بالكثير من الأنشطة الاقتصادية الأخرى  -

 )صناعية، خدمية...(.

على المنتج طلب مدى ملائمة المناخ السياحي بمفهومه الشامل من العوامل المؤثرة على ال -

 السياحي محليا ودوليا.

الطلب السياحي لا يتوقف فقط على مدى توافر الموارد وتنوع المقومات، والخدمات والتجهيزات 

 السياحية، بل وعلى غيرها من العوامل كأسعار الخدمات السياحية الأساسية أو التكميلية.

لى حد كبير على القدرة المالية للسائح )خاصة أن الطلب  - الطلب السياحي يتوقف على وا 

 السياحي في جملته لا يرتبط بإشباع حاجة ضرورية، بل يرتبط غالبا بإشباع حاجة كمالية(. 

وجي في وسائل يتأثر الطلب السياحي بمستوى الرفاهية الاقتصادية في الدولة والتقدم التكنول -

والاتصال والتقلبات الاقتصادية)كالرواج، والكساد( بالإضافة إلى عوامل ت المواصلا

 .   2ثقافية وسياسية يصعب على الدولة التأثير والتحكم فيها

                                                           
1. 1984, p24-que, Edition Deliua spes, su isse: Economie touri sti Girasd Gui bert - 
 .21مرجع سبق ذكره، ص :سماعيني نسيبة -2
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تعتبر السياحة ظاهرة انتقال وقتية، يقوم بها عدد كبير من أفراد دول مختلفة، فيتركون محل  -

 ل بلادهم أو إلى بلاد أخرى.إقامتهم التي يقيمون فيها إلى أماكن أخرى داخ

يتطلب انتقال الفرد من خلال السياحة فترة زمنية تختلف طولا أو قصرا ووفقا لرغبات السائح،  -

كما تتوقف على عوامل أخرى مثل مقدرة السائح على الإنفاق، وقوانين الدولة ، عوامل 

 جذب السياحة، تكاليف الإقامة والمعيشة في الدولة المضيفة. 

جالبا الأموال لينفقها تتميز السياحة كصناعة تصديرية، حيث يمثل إنفاق المستهلك الذي يأتي  -

 في الدولة المضيفة، فيزيد رصيد الدولة من العملة الصعبة. 

ينظر إلى السياحة على أنها وسيلة تواصل واتصال ثقافي، وعاملا قويا للتفاهم والصداقة بين  -

 .1الشعوب

 مات وأركان السياحة:المطلب الرابع: مقو 

مادي وتتمثل  خروالآترتكز السياحة على عدة مقومات بعضها طبيعي  أ/مقومات السياحة:

 في:

والتي تتمثل في كل من الظروف المناخية كالمناطق الدافئة والحمامات  *المقومات الطبيعية:

 المعدنية، أي كل مظاهر جذب السياح.

                                                           
 .14،13، ص2012 ،*، ب ب ن*ب د ن،1اقتصاديات السياحة، ط :عبلة عبد الحميد بخاري -1
 ب د ن: بدون دار النشر.* 

 * ب ب ن: بدون بلد النشر.
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حيث يفضل السائح في الغالب الجو المعتدل الجاف، فالإنسان في القديم كان يقطن  *المناخ:

في الشتاء  الدافئة الأماكنالأماكن ذات الجو المعتدل، لكن مع مرور الوقت أصبح ينتقل إلى 

 والمناطق الجبلية وشواطئ البحار صيفا.

حيث تلعب المياه المعدنية دورا مهما في جذب السواح من خلال العلاج  *المياه المعدنية:

والاستشفاء والراحة والمتعة، فقد اهتمت العديد من الدول بالسياحة المعدنية العلاجية كإيطاليا 

  .1بولندا، وغيرها من الدول الأخرى

وتعني العمل الذي يتمثل في الإنجازات السياحية والمضافة إلى  *المقومات البشرية:

فإلى جانب ما تركه الآباء  الإنجازات الكبيرة التي تركها الأجداد واستكملتها الأجيال المتلاحقة

 الآثاروالأجداد  من ثروات سواء كانت الآثار التاريخية أو الإسلامية أو المسيحية وغيرها من 

التي تزخر بها الدولة المصرية فإن الجهود البشرية التي تبذل في مختلف الأنشطة القديمة 

السياحية تمثل صورة أخرى من صور العمل والذي يعد عنصرا هاما من عناصر المنتج 

السياحي، كما تتمثل في إنجازات الإنسان كالآثار، المعالم والشواهد، الفنون الشعبية بطبوعها 

 .2الثقافات والعادات لدى السكانالمختلفة، و 

وتتمثل في مدى توافر للبنى التحتية كالمطارات، النقل البري  المقومات المالية الخدمية:*

والجوي ومدى تطور مختلف القطاعات الصناعية والتجارية، البنوك...، وكذا مدى توفر 

 الخ.الخدمات المكملة كالبريد، الإطعام...

                                                           
 .19،18مرجع سبق ذكره، ص :فرح رواقات -1
 .60،59مرجع سبق ذكره، ص :فؤادة البكري -2
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 .1*المقومات الدينية: مثل الأماكن المقدسة والآثار الدينية كالمساجد والمزارات

 نجد أركان السياحة تتمثل في: ان السياحة:ب/أرك

إن صناعة السياحة مرتبطة ارتباطا وثيقا بصناعة النقل إذ أنه لا يمكن أن تنشأ  النقل:/1

سياحة وتتطور بدون وسائل النقل وتطور طرق الواصلات وخدماتها، من وسائل النقل من 

 مطارات، موانئ وطرق.

أول ما يبحث عنه السائح في وقت وصوله إلى أي دولة أو مكان هو مكان الإقامة،  الإيواء:/2

قبل البحث عن الطعام، الشراب والترفيه، الإيواء يمثل الفنادق، الموتيلات، شقق سياحية، غرف، 

 مخيمات، ويمثل كذلك الطعام والشراب بصورة مباشرة.

السائح ويحجز له مكان عند وصوله البلد لا تنجح السياحة بدون معين يتمتع به  البرامج:/3

المعني، وهذه البرامج تشمل زيارات المتاحف والأماكن الأثرية والتاريخية وأماكن الترفيه والمناطق 

، بالإضافة إلى الخدمات السياحية الأخرى مثل: الخالعلاجية والدينية أو الطبيعية أو الرياضية...

 متنزهات. المحلات، الأسواق، التقدم المدني، ال

وهي مصطلح يطلق على الخدمات الأولية الواجب توفيرها لقيام أي مشروع البنية التحتية: /4

أو منطقة سياحية، من مياه، صرف صحي كهرباء والحاجات الأساسية للحياة المدنية من 

ة )بنوك، مدارس، مستشفيات(، وتتمثل البنية الأساسية)التحتية( في السياحة في المنشات الفندقي

ومجال الإقامة والمنشات السياحية ووكالات السياحة والسفر والمنشات الترفيهية والأجهزة 

 السياحية المختلفة.

                                                           
 .19مرجع سبق ذكره، ص :رواقاتفرح  -1
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مصطلح يطلق على منشات الإقامة مثل الفنادق، المخيمات، الموتيلات...، البنية الفوقية: /5

السفر، الشركات وكذلك مشاريع الاستقبال السياحي ومكاتب المعلومات السياحية، وكلاء 

السياحية،مكاتب إيجار السيارات، المنظمات السياحية، ملاعب، مقاهي، مطاعم، سينما، وهذه 

 .1الخدمات ضرورية لا غنى للسائح عنها وتختلف من بلد لأخر وحسب مستوى تقدم البلد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .80، 79مرجع سبق ذكره، ص:بوسهمة مريم - 1
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 ثاني: ماهية السياحة الإلكترونيةالمبحث ال

 

 الالكترونية السياحة تعريفالمطلب الأول: ال

 الذي السياحة علم في الحديثة المفاهيم من الإلكترونية السياحة مفهوم يعتبر      

 ضيق مفهوم من مفهومها يتفاوت الذي الإلكترونية التجارة بمفهوم وثيقًا ارتباطًا ويرتبط يتداخل

 أو إلكترونية وسيلة طريق عن والخدمات السلع تبادل عمليات على الإلكترونية التجارة يقصر

 الدولية الشبكة طريق عن الأعمال أنواع مختلف إنجاز يشمل واسع ومفهوم إلكتروني، وسيط

 بعضا بعضها الشركات بين أو والمستهلكين الشركات بين التعاملات ذلك في بما للمعلومات

 .الإنترنت شبكة على

 تقدمها خدمات أو معلومات أية لتشمل تتسع الإلكترونية التجارة يجعل التعريف وهذا

 من بدءًا الإلكتروني الاتصال وسائل من غيرها أو الإنترنت عبر لمستهلك شركة أو لأخرى شركة

 .البيع بعد ما بخدمات وانتهاء الشراء قبل ما معلومات

 السلع إنتاج أنشطة بأنها العالمية التجارة منظمة قبل من الإلكترونية التجارة وتعرف

 .الإلكترونية الوسائط خلال من للمشترى تسليمها أو وتسويقها وتوزيعها والخدمات

ذا  عن كليًا اختلافا تختلف سنجدها الحالي بشكلها الحديثة السياحة إلى نظرنا وا 

 وسائل في الهائلة والطفرة المعلومات وتقنية الاتصالات عصر فبدخول الماضي، في السياحة

 أكبر، وأهميه جديدًا شكلا واكتسبت الالكترونية السياحة ازدادت الإنترنت عصر ودخول الانتقال
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 إلى منه والاستفادة تنميته ومحاولة النشاط هذا بمثل الدول اهتمام زيادة في جليًا ذلك وظهر

 .1والتطور التقدم عصر على عنوانًا العالم في السياحة صارت حتى ممكنة درجة أقصى

 الأعمال استخدام" :الالكترونية السياحة تعريف نعطي أن يمكن سبق ما على بناءا

 الموردين عمل تفعيل أجل من الانترنت تقنيات واستخدام والسياحة، السفر مجال في الالكترونية

 يتم الحديثة السياحة وفي "السياحيين للمستهلكين فعالية أكثر تسهيلات إلى والوصول السياحيين،

 أكثر تسهيلات على للحصول والسياحة، السفر مجال في والإنترنت الإلكترونية الأعمال استخدام

 سياحي نمط أي تسمية بالإمكان أصبح لذا السياحيين، والمستهلكين للموردين فعالية

 على للسائحين وتقديمها منتجاته عرض في الحديثة التقنيات استخدام تم ما إذا (إلكتروني)بأنه

 وحجز السياحية، البرامج عروض من السياحية العمليات كافة ذلك ويشمل المعلومات، شبكة

 .الخدمة على الحصول بعد ما وخدمات الإنترنت، خلال من وتنظيمها السياحية الرحلات

 بعض تنفيذ يتم سياحي نمط بأنه الإلكترونية السياحة تعريف فيمكن ذلك ضوء وعلى

 من)سائح(  ومستهلك سياحية مؤسسة بين أو وأخرى سياحية مؤسسة بين تتم التي معاملاته

 السياحية الخدمات عروض فيه تتلاقى وبحيث والاتصالات، المعلومات تكنولوجيا استخدام خلال

 هذه قبول في الراغبين السائحين جموع رغبات مع( الإنترنت) الدولية المعلومات شبكة خلال من

 .الإنترنت شبكة عبر المقدمة السياحية الخدمات

 

 

 

                                                           
: السياحة والتسويق السياحي في الجزائر الإمكانيات والتحديات التنافسية، أهمية تكنولوجيا تقرورت محمد  - 1

 .9، 8، 7، ص 2009، قالمة،  1945ماي  8في تطوير الخدمات السياحية، جامعة  والاتصالاتالمعلومات 



 الفصل الثاني:                                              السياحة والتسويق الإلكتروني
 

71 
 

  الإلكترونية السياحة أهمية المطلب الثاني:

 لمقدمي سواء توفرها التي الضخمة المنافع خلال من الإلكترونية السياحة أهمية تنبع

 في التقليدية الحواجز تجاوز في تسهم والتي أنفسهم، للسائحين أو السياحية الخدمات

 :المنافع هذه أهم من ولعل النمطية، السياحية المعاملات

 المعلومات تأمين خلال من السياحة صناعة عليها تعتمد التي المعلومات تقديم تيسير  -1
  .الأسبوع في أيام 7 و اليوم في ساعة 24 مدار على المطلوبة السياحية

 .الانترنت عبر الدفع وسائل في الثقة تأمين -2
 يحتاجها التي والمعلومات البيانات جميع على الحصول السياحي المستهلك بإمكان أصبح  -3

 .الإنترنت شبكة خلال من السياحي المنتج عن
 والخدمات السلع التعرف على السائح يساعد المتنوعة الالكترونية القنوات استخدام إن  -4

 . الطيران وشركات السفر ووكالات والمطاعم الفنادق مثل السياحية
 مقارنة بميزة السياحي المنتج تمتع ثم ومن المقدمة السياحية تاالخدم تكاليف تخفيض  -5

 تكاليف من التقليل الإلكترونية السياحة استخدام شأن فمن ار،الأسع لانخفاض نتيجة
 السياحية الخدمة منتج بين التواصل وتسريع تسهيل ) الإنتاج وتكاليف ي،حالسيا التسويق
 ،(المستهدفين من كبيرة شريحة مع الصفقات إجراء تسهيل ) التوزيع وتكاليف ،( والوسيط
 الطيران تذاكر تسلم للسائح يمكن المثال سبيل فعلى ،العمال حجم خفض إلى بالإضافة

 .1الالكتروني بريده خلال من الفنادق أحد بحجز الخاصة التبادل وقسيمة أو الالكترونية
 وكذلك منها، والمتوسطة الصغيرة خاصة السياحية للمنشآت الاقتصادي الأداء تحسين  -6

 وكذلك السياحية البرامج أسعار على بدوره ينعكس مما السياحية الخدمات تكاليف لتخفيض
 من مختلفة شرائح مع تتناسب جديدة سياحية أنشطة وظهور السياحي المنتج تطوير سهولة

 المبيعات زيادة في يسهم بما السياحية للشركات التنافسية القدرة زيادة جانب إلى السائحين
 . الأرباح وبالتالي

                                                           
 .10، 9محمد تقرورت: مرجع سبق ذكره،ص - 1
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 وأسعارها الفنادق وأنواع الطيران رحلات مواعيد حيث من متنوعة وخيارات فرصا توفر  -7
 وقت في غيرها أو ترفيهية أو تاريخية كانت سواء المطلوبة السياحة ونوع المقصودة والدول
  .السفريات مكاتب مراجعة من بدلا قصير

 التي الأماكن في التجول خلال من السفر تجربة يعيش السائح تجعل الالكترونية السياحة  -8
 .السفريات مكاتب في اختياره على تؤثر أن ممكن أخرى عوامل عن بعيدا إليها السفر يريد

 السائحين شرائح مع تتفق جديدة سياحية أنشطة وظهور السياحي المنتج ريتطو  سهولة  -9
 السياحية التوجهات معرفة خلالها من يمكن التي الرأي قياسات خلال من وذلك المختلفة،
 .السائحون يحتاجها التي والمكملة الأساسية والخدمات الجديدة

 والخدمات التكنولوجية البنية قدمت على دليلا الالكترونية السياحة استخدام شيوع كون -10
 الاستثمارات زيادة في – أخرى عوامل ضمن – يسهم بما المعنى، البلد في الالكترونية
 .الدولية التقارير في بالمصداقية والخاصة الحكومية الأعمال بنية تمتع وفى الأجنبية

يرادا مبيعاتها زيادة في مهيس بما السياحية للمؤسسات التنافسية القدرة زيادة -11  وأرباحها، اتهوا 
 المحلى الناتج في السياحي للقطاع المضافة القيمة زيادة على النهاية في ينعكس ما وهو

 .الإجمالي
 

 الانترنت على السياحي التسويق نجاح متطلبات الثالث: المطلب

  :يلي ما توفر من لابد الانترنت على السياحي التسويق نجاح قصد

 التي الجيدة المواقع بمعنى :الانترنت على السفر حقيقة تبيع التي الانترنت مواقع توفر  -1
 تقدم التي والخيارات بالسفر تتعلق التي المعلومات طريق عن وذلك السفر، عروض تبيع

 وذلك فائقة، بسرعة الشراء عملية تتم الانترنت على .السياحية الدولة أو المقصد لاختيار
 الموقع اختيار يتطلب وبالتالي معدودة، بلحظات يتم شخصي قرار إلى بالطبع يعود

 الوقت وبنفس الاستعلامات، من أعلى نسبة يحقق الذي الانترنت على السياحي التسويقي
 .1وخسارة للوقت مضيعة عن عبارة الموقع هذا مثل يكون إلا و المبيعات، نسبة من يزيد

                                                           
 .11، 10محمد تقرورت: مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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 تكون أن للموقع، البحث محركات أن هنا ونقصد :البحث محركات أفضل وجود من لابد -2
 تحتوي أن يجب الأولى والصفحات خلاله، من تسوق الذي الموقع وتقوي تعزز حتى فاعلة
 متخصصين أشخاص إلى تحتاج المحركات هذه مثل وأن للموقع، الأساسية المفاتيح على
 المراتب في مثلا جوجل عل الترتيب يكون أن من التأكد ويجب الأعمال، من النوع هذا في

 محركات فإن صحيح، العمل كان إذا وبالتالي المنافسة، العبارات إلى بالإضافة الأولى،
    .الاستثمار هذا على ضخمة عائدات تجني سوف هذه البحث

 هذه، البحث محركات في فهنالك :السياحي التسويقي الموقع على الضغط مقابل الدفع  -3
 الأيسر أو الأيمن الجانب على موقعك يخص الذي الصغير فالنص ياهو، أو كالماسنجر

 هذه، المعروفة المحركات إلى يدخل لمن واضح بشكل والمعروض أين، النظر بغض
 .المحرك هذا على يخصك الذي الموقع على ضغط من مقابل فقط تدفع سوف وبالتالي

 يعطي وهذا انتشاره، في يساعد الموقع على والعرض والسمعية المرئية وسائل استخدام  -4
 التي المساعدة الوسائل بعض وهنالك الإنترنت، على السياحي التسويق على إيجابية نتائج
 والتصفح، للدخول الخلوية والأجهزة الشخصي الحاسوب أجهزة وتساعد الموقع على تحمل
 الانتشار على يساعد سوف وهذا مثلا، المباشر كالراديو الحي البث أجهزة بعض ومنها
 .عالميًا

 للموقع المتصفحين معظم أن بذلك ونعني  :السياحي للتسويق الالكتروني البريد توفر  -5
 الموقع في الاشتراك المتصفحين يسأل عندما ولكن اليوم، أموالهم لدفع استعداد على ليسوا

 ويصلون يفكرون يجعلهم فهذا له، التسويق يتم ما على تستجد التي بالمعلومات لتزويدهم
 بعض فيها تكون التي العروض تلك وخصوصًا الموقع، إلى والعودة الشراء قرار إلى

 موقع على المشتركين إلى ترسل التي الإخبارية فالرسائل لحظة، آخر في المغرية العروض
 إلى والأصدقاء أصدقاء، إلى الغرباء ويحول شك، بدون المبيعات نسبة من يزيد التسويق
 .السفر على القدرة لديهم يكون عندما عملاء

 وتوفير المبيعات نسبة زيادة بذلك ونعني  :الانترنت على والحجز التوزيع أنظمة من لابد -6
 توفير فيجب عليه، والاطلاع ذلك رؤية يستطيعون المحتملين الزبائن لان وذلك الوقت،

 يكون حتى التسويقي الموقع ملائمة ويجب والمدفوعات، الحقيقية، الزمنية الحجوزات
 السياحة شركات يخص فيما أما الأوقات، كل في بيعة يمكن الذي ما والبائعين المزودين
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 أكبر، بشكل البيع تستطيع فإنها السياحية، التسويقية والمنظمات بالجملة، تبيع التي والسفر
 ودولية، ومحلية إقليمية ورحلات فنادق من السفر مفردات مختلف تعرض لأنها وذلك

 والنفقات أكبر، بشكل الشراء على الزائرون يساعد واحد موقع من السياحي الجذب وعوامل
  .1تالمجموعا هذه حجم لمختلف أكبر تكون بالتالي
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 :خلاصة 

 حة في السيانتيجة للتوسع في استخدام الانترنت في التسويق السياحي بدأت شركات 

قد تعددت   و الإعلان باستخدام، التسويقية لهاتوظيف هذه الشبكة توظيفاً يحقق الأهداف 

ات ئإلى كافة فط الموقع الإلكتروني الذي سهل لها الوصول ئومن بين هذه الوسا الوسائط

المجتمع من صغار وكبار السن، وعكس بالإيجاب على مدخولها وتحسين صورتها وموقعها في 

المنافسة مع المؤسسات الأخرى وأصبح على كل المؤسسات أن تعتمد على الموقع الإلكتروني 

 لما يحتويه من تسهيل العرض والطلب على كلا الطرفين)الزبون والمؤسسة(.وذلك 

 وهذا ما تطرقنا له في فصلنا هذا وفق خطتنا التالية:   

المبحث الأول: تطرقنا فيه إلى مفهوم السياحة، أهمية السياحة ومكوناتها، أنواع 

 وخصائص السياحة، مقومات وأركان السياحة.

المبحث الثاني إلى: ماهية السياحة الإلكترونية، مفهوم السياحة وتطرقنا في 

 الإلكترونية، أهمية السياحة الإلكترونية.
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 تمهيد الفصل الثالث:

سنحاول في هذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية ميدانيا، من خلال دراسة وتقييم دور الموقع 

الإلكتروني في تأدية الوظائف التسويقية لوكالة الفلك للسياحة والسفر لولاية المدية، من خلال 

 الاستعانة بتصميم استبيان يحتوي مجموعة من المعلومات والمؤشرات التي تساعدنا في الدراسة

الميدانية، والتي يتم من خلالها طرح أسئلة على زبائن وكالة الفلك للسياحة والسفر محل الدراسة، 

وتفسير ما تحصل عليه من الاستبيان وكذا المقابلة التي أجريناها  واستكمالوالإحاطة بأبعادها، 

 مع مدير الحجوزات بوكالة الفلك للسياحة والسفر.

 صل إلى مبحثين رئيسيين هما:وعليه ارتأينا تقسيم هذا الف  

 : مدخل إلى وكالة الفلك للسياحة والسفر.المبحث الأول 

 : تقديم عام لوكالة الفلك للسياحة والسفر.المطلب الأول

 : تعريف وكالة الفلك للسياحة والسفر ونشأتها.المطلب الثاني

 الهيكل التنظيمي لوكالة الفلك للسياحة والسفر وأقسامه. المطلب الثالث:

 أهداف ونشاطات السياحة لوكالة الفلك للسياحة والسفر. المطلب الرابع:

 تحليل البيانات والنتائج. المبحث الثاني:

 تحليل بيانات الاستبيان. المطلب الأول:

 تحليل المقابلة. المطلب الثاني:

 نتائج الدراسة.   المطلب الثالث:
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 الفلك للسياحة والسفر وكالة المبحث الأول: مدخل إلى

 والسفر ب الأول: تقديم عام لوكالة الفلك للسياحة المطل

مقابلة  بإجراء،فقد قمنا -المدية–نظرا لقلة المعلومات المتعلقة بوكالة "الفلك" للسياحة والسفر

الى  بالإضافةمع مدير الحجز، لغرض معرفة كل ما يتعلق بالوكالة ونشاطها وخدمتها 

 .التسويق الإلكتروني في موقعهم الإلكتروني فيما يخدم بحثنا العلمي علىتسليط الضوء 

 1 تقديم بطاقة فنية لتعريف الوكالة "الفلك" للسياحة والسفر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

، على الساعة 2019 -06 -03الأربعاء مدير الحجوزات، يوم  :مقابلة مع السيد محمد نجيب بوسعادي -1
9:30- 12:15. 

 اسم الوكالة :الفلك للسياحة والاسفار •
 المؤسس:بوثليجان عبد الباسط •
 2015سنة التاسيس:  •
 نوع النشاط: سياحي •
 خدمتكشعار الوكالة: الفلك دائما في  •
 –المدية-03محل رقم -72العنوان: حي تاكبو رقم: •

03 – Medea–72 Local N° RueTakbouN° 

 0560.89.30.45 (213+)الهاتف:  •

(+213) 0560.89.30.23 

 025.58.39.98(213+)الفاكس: •

 elfalakvoyage@gmail .comالبريد الالكتروني:

 www.falak.voyage.comالموقع الالكتروني:

 

http://www.falak.voyage.com/
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 تعريف وكالة "الفلك" للسياحة و السفر و نشأتها المطلب الثاني:

تعد وكالة "الفلك" للسياحة و السفر من أهمالوكالات السياحية الموجودة على مستوى الوطن 

 الأجرام السماوية ) النجوم و الكواكب و المجرات ( .بحيث اسم الفلك اسم مقتبس من معنى 

من طرف السيد :بوثليجان عبد الباسط ) المدير العام (  2015تأسست في شكل شركة سنة 

 دج تتمتع بطبيعة قانونية خاصة . 100.000في ولاية المدية برأس مال قدره 

صول اليها من جميع أنحاء للوكالة موقع متميز في قلب مدينة المدية في حي تاكبو يسهل الو 

الولاية حيث أنها تصنف من الشركات الكبيرة لديها خمسة فروع ) فرع مسيلة ، فرع تلمسان ، 

فرع بليدة ، فرع بومرداس و فرع في المدينة المنورة ( و تظم مجموعة متجانسة من الموظفين 

ت السياحية من خلال أصحاب الخبرات المتفاوتة يعملون معا كفريق واحد لتقديم أفضل الخدما

 الاتصال المباشر أو عن طريق وسائل الاتصالات المتوفرة . 

وتعمل على مشاركة في  03-200315الوكالة عضو في منظمة الطيران العالمية تحت رقم 

المؤتمرات والأسواق السياحية داخل الوطن لكسب المزيدمن الخبرات سعياً منها لتقديم خدمات 

تواجدها في الأسواق السياحية وقد استطاعت كسب ثقة شركات  سياحية متميزة من خلال

اختصاراًلـ: iataالطيران العاملة في الجزائر كما لديها اعتماداً من منظمة الطيران العالمية "الياتا" 

(international air  transport  association ) 

ل إذأن للوكالة وكيوكذلك وكالة "الفلك" تخصص نشاطها في مجال خدمات الحج والعمرة 

،الأمر الذي مكنها من المضي قدما في تقديم الخدمة المميزة سعودي وفرع في المدينة المنورة

 .1التي تسعى لها من خلال شعارها المرفوع "الفلك دائما في خدمتك"

                                                           
، على الساعة 2019 -06 -03الأربعاء مدير الحجوزات، يوم  :مقابلة مع السيد محمد نجيب بوسعادي -1

9.30 :12.15. 
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 الهيكل التنظيمي لوكالة الفلك وأقسامهالمطلب الثالث: 

يختلف حجم الهيكل التنظيمي من شركة إلىأخرى بناء على حجم نشاط الشركة ورؤوس الأموال 

المستثمرة فيها وكلما زاد نشاط الوكالة السياحية زادت الرؤوس الأموال وزاد حجم الهيكل 

ليات الوظيفية وأيضا التنظيمي فيها وبالتالي زاد عدد العاملين وموظفين فيها وتعددت المسؤو 

يختلف حسب حجم السوق السياحي التي تتعامل معه الوكالة السياحية وكلما زاد حجم السوق 

( الهيكل التنظيمي لوكالة 1-زادت الحاجة إلى التوسع في الهيكل التنظيمي و يوضع )الشكل

 .1أقسام 6 إلىالفلك للسياحة والسفر والذي ينقسم 

 

 

  

 

 

 

 

 

 الهيكل التنفيذي لوكالة الفلك للسياحة و الأسفار.(: 1الشكل )
                                                           

لساعة ، على ا2019 -06 -03الأربعاء مدير الحجوزات، يوم : مقابلة مع السيد محمد نجيب بوسعادي -1
9.30 :12.15. 

 المدير العام

 المدير التقني

قسم السياحة 
 والنقل

قسم العمرة 
 والحج

قسم المالية 
 والمحاسبة

قسم التسويق 
 والمبيعات

قسم شؤون 
 الموظفين

قسم التذاكر 
 والحجوزات

 موظفين موظفين موظفين

 )محاسب(

 مدير تجاري

مسوق 
 موظفين

الطيران  موظفين
 والفنادق 
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 : موظفين الوكالة:أولا

و اتخاذ القرارات المتعلقة  الأعمالالمدير العام: و هو رئيس الوكالة يقوم بوظيفة تسيير  -

 .دخل بالشؤون الفنية داخل الوكالةبالوكالة بصفة عامة دون الت

النشاط داخل الوكالة السياحية و يمثل همزة  بإدارةالمدير التقني: وهو الشخص الذي يقوم  -

 للأهدافعن نجاح نشاط الوكالة وتحقيقها  المسئولهو ةو الوكالة المختلف أقساموصل بين 

 السياحية .ة المحددة من قبل الوكال

موظفين: عمال متمثلون في مدير تجاري ومحاسب ومسوق ورجال بيع ورجل الاستقبال  -

 .إضافةإلى سائقين

 الوكالة: أقسامثانيا: 

 قسم التذاكر والحجوزات:-1

العملاء وتقديم كافة  أسئلةعلى  الإجابةيقوم هذا القسم بتقديم خدمة بيع التذاكر والحجوزات و 

 وللإجابةالذهاب في سياحة  أوات الواجب اتخاذها عند السفر المعلومات اللازمة لهموالاحتياط

 بسيط وواضح. بأسلوبوذلك  الأمورعلى استفساراتهم مع مراعاة جهل المسافرين بمثل هذه 

وقدرتهم على توصيل المعلومات اللازمة  الأجنبيةللغات  بإيجادهمويتميز موظفين في هذا القسم

الحجز  أعمالتفاصيل  أهمالذي يشمل (Galileo)فضلا عن قدرة العاملين على استعمال نظام 

 الرحلات. وأسعار

هذا القسم يقوم بتحصيل  أنكما يرتبط هذا القسم بعلاقة مباشرة مع قسم المالية والمحاسبة وذلك 

لهم وتكون علاقاتهم مع قسم إيصالات الاستلام رير ثمن التذاكر من الزبائن مباشرة وتح
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سنة من اجل  أشهرأو 6بشكل فوري عادة كل  الإيصالاتالمحاسبة من خلال مراجعة هذه 

من اجل الموافقة عليها  الإدارةقسم  إلىيتم رفع الكشوفات  التأكدمراجعتها وتدقيقها وبعد 

 .1واقتصادها

 قسم المالية والمحاسبة :-2

عدادالمحاسبة  بأعمالالوكالة حيث انه يقوم  أعماليتولى هذا القسم جانب مهم من  كشوفات  وا 

بتنظيم فواتير  أيضاالمعاملات المحاسبية وكشوفات موظفي الوكالة ورواتبهم ويقوم  وأصول

ع عليها للمتعاملين م الإدارةالوكالة ومصروفاتها وتحرير الشيكات الصادرة بعد الموافقة و توقيع 

 المكتب مثل منشاة الفندقية وغيرها.

و الخسائر  الأرباحميزان المراجعة للوكالة وحساب  إعدادكذلك يقع على عاتق هذا القسم مهمة 

الوكالة من حيث علاقاتها مع وزارة السياحة  لأعمالوكذلك يهتم بالضرائب والنواحي القانونية 

 رسوم وغيرها.وكذلك تقديم الكشوفات السنوية لغايات الضرائب وال

 قسم السياحة :-3

رجل العلاقات العامة يمثل حلقة وصل بين الوكالة والمنشات  وكأنهيمكن تشبيه عمل هذا القسم 

 .تي تتعامل معها كالفنادقال

و تنظيم  الأفرادالبيانات الضرورية والجداول اللازمة عن رحلات  إعدادهذا القسم  أعمالومن 

 تأتيالرد على جميع الرسائل التي  أيضاويتولى هذا القسم  الإدارة قسم إلىهذه البرامج وتقديمها 

المسافرين والعملاء ) المجموعة السياحية ( ويقوم هذا القسم  بإرسالمن الشركات التي تقوم 
                                                           

، على الساعة 2019 -06 -03الأربعاء مدير الحجوزات، يوم  :مقابلة مع السيد محمد نجيب بوسعادي -1
9.30 :12.15. 
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بتامين الحجوزات في الفنادق حسب الدرجات وكذلك بمخاطبة شركات النقل السياحي بهدف 

السياحية  الأماكنالفندق وكذلك تنظيم برامج  إلىمن المطار  تامين المواصلات اللازمة للسياح

 وتوفير دليل سياحي للسياح.

 قسم شؤون الموظفين:-4

مقاعد العمل  فيه باختيار وتوظيف الموظفين وملأوهو قسم يهتم بالموارد البشرية للوكالة ويقوم 

فترة الدوام اليومي وتعديل العطل و  بإعطاءووضع كل موظف في الوظيفة الملائمة له ويقوم 

 . 1و شكاوي و اقتراحات الموظفين آراءالرواتب للموظفين ويهتم لكل 

 قسم الحج و العمرة: -5

رة و هي وهو القسم المختص في تقديم الخدمات الدينية المتعلقة بتغطية مناسك الحج و العم

من خدمات الوكالة حيث تلتزم  %50الخدمات الرئيسية لوكالة "الفلك" تمثل خدمات هذا القسم 

ترتقي من  أنالوكالة بتوفير قيمة مضافة في مجال الحج و العمرة بحيث تسعى من اجل 

و هذا من خلال التجارب و الخبرة و الثقة التي اكتسبتها عبر السنوات التي  الأحسنإلىالأفضل

 .2ن للحج و العمرةلها لخدمة ضيوف الرحم   انت فخراً ك

 

 

                                                           
، على الساعة 2019 -06 -03الأربعاء مدير الحجوزات، يوم  :مقابلة مع السيد محمد نجيب بوسعادي -1

9.30 :12.15. 
، على الساعة 2019 -06 -03الأربعاء مدير الحجوزات، يوم  :نجيب بوسعاديمقابلة مع السيد محمد  -2

9.30 :12.15. 



 الفصل الثالث:                                                                 الدراسة الميدانية
 

84 
 

 قسم التسويق و المبيعات: -6

العامة للوكالة و تحديد  الأهدافيتكون هذا القسم من فرعين، فرع التسويق الذي يقوم فيه بتحديد 

التسويقية و دراستها و العمل على تحقيقها ، جمع المعلومات عن احتياجات و رغبات  الأهداف

الزبائن و تحليل استراتيجيات التسويقية و العمل على بقاء المؤسسة في القمة و تطويرها من 

خلال تقديم خدمات سياحية ذات جودة عالية و ذلك من خلال تعديل المستمر للمزيج التسويق 

ساهمة في تحديد نقاط القوة و التركيز عليها و نقاط الضعف للوكالة و العمل على السياحي، الم

بالتهديدات و  التنبؤالطرق و الحلول لتغطيتها و تحديد الفرص و العمل على انتهازها و  إيجاد

 تفاديها قبل وقوعها.

ضع استراتيجيات وو بأعمال تخطيط النظام ألبيعيعن القيام  المسئولةفرع المبيعات فهي الجهة  أما

لكيفية تقديم الخدمة و تنفيذ النشاطات التي تحقق ربح مادي للوكالة و الإشراف على جهود رجال 

 البيع  و الرقابة على مختلف النشاطات و المهام الخاصة بالخدمة السياحية.

 الوكالة المتمثلة في:  آداءالعمل على النشاطات التسويقية  لتحسين  إضافةإلى

 مات وفق ميول و رغبات الزبائن.تصميم الخد -

زيلات ت السياحية مع تقديم تخفيضات و تنتزويد الزبائن بالمعلومات اللازمة عن الخدما -

 للزبائن الدائمين.

 من رضا الزبون . للتأكدالقيام بالمتابعة بعد تقديم الخدمة  -

علاناتدعائية لجذب السائحين من خلال تقديم مطويات  أفكارخلق  -  أوتلفزيونية  أوا 

 ملصقات.

 لعمل تسويق له. الأمثلدراسة السوق و اختيار السوق  -
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 أهداف ونشاطات السياحة لوكالة "الفلك"المطلب الثالث:

لىهناك مجموعة من الأهداف تسعى وكالة "الفلك" للسياحة و السفر  أولا: الأهداف:  إلى  تحقيقهاا 

 ما يلي: الأهدافهذه  أهمجانب الطابع التجاري )الربح( و من 

 ترقية العمل السياحي و تطويره للنهوض بقطاع السياحة في الجزائر. -

ضمان توفير خدمات مرضية لعملاء الوكالة عن طريق تزويدهم بالمعلومات المطلوبة و  -

 استمرارية التعامل معهم. إلىمما يدفعها  إتقانانجاز مطالبهم بسرعة و 

 التميز و الابتكار و التطوير في الخدمات السياحية و السفرية. -

لسياحة والسفر والبقاء على استمرارية النشاط والحصول على حصة سوقية كبيرة في مجال ا -

 المنافسة.

 الوكالة: مبادئثانيا:قيم و 

 )الحماية(. الإنسانتقديم الخدمات السياحية مع مراعاة كرامة  -

 الزبون. إرضاءالاحترام و حسن التعامل و  -

 اقية والصراحة.دالشفافية والمص -

 وجه. أحسنالعمل على  إتمام -

 .1السرعة في تقديم الخدمة في الوقت المناسب -
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 ونشاطات الوكالة: أعمالثالثا:

 حجز و بيع تذاكر الطيران الوطنية و الدولية. -

 حجز غرف الفنادق و الاستراحات. -

 المطار. إلىاستقبال و نقل من و  -

 الأماكنو  أسعارهاالزبائن عن الرحلات المناسبة و  إلىتقديم المعلومات والاستشارات  -

 المناسبة لهم حسب طلبهم و رغباتهم.

 السياحية. التأشيراتالزبائن في تجهيز المستندات الخاصة بالسفر و استخراجمساعدة  -

و تنظيم   (spa)تنظيم رحلات دراسية و رحلات علاجية كالعلاج بالمياه المعدنية و السبا -

 العطلات الصيفية و الموسمية.

 أسعارالتام بكافة المعلومات الخاصة بجداول ومواعيد رحلات الطائرات والقطارات و  الإلمام -

 الخدمات المقدم بها.

 تنظيم وتغطية مناسك الحج والعمرة. -

تنظيم و تنفيذ الرحلات السياحية الجماعية و الفردية في الداخل و الخارج و عمل الترتيبات  -

 اللازمة لها.

 كالة "الفلك":رابعا:المشاريع المستقبلية لو 

مشاريع مستقبلية التوسع في نشاطها بالتخطيط لتطوير خدماتها و و  تسعى وكالة الفلك للتألق

 التي تتمثل في:تطمح لتحقيقها و 

 السيارات. تأجير -

 تنظيم الندوات والمؤتمرات. -
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 على تنظيم معارض ثقافية و تاريخية و فنية. الإشراف -

 التخييم الصيفي و العائلي. -

 .1تنظيم رحلات للمؤسسات التربوية و الجامعة للمناطق التاريخية و السياحية -

 المبحث الثاني: تحليل البيانات والنتائج.

 المطلب الأول: تحليل بيانات الاستبيان.

غ بيانات الدراسة الميدانية استنادا إلى المعطيات نتناول في هذا في الجانب من دراستنا تفري

المحصل عليها من استمارات الاستبيان التي تم توزيعها على المبحوثين وجمعها، و هذا 

، و من ثم تبويب الإجابات في شكل جداول تحتوي على  spssباستخدام البرنامج الإحصائي 

تكرارات و نسب مئوية للإجابات، و من ثم تحليلها و التعليق عليها كما و كيفا و إيجاد 

 تفسيرات ذات دلالات لأجوبة المبحوثين.

وبالنسبة لعينة الدراسة فقد أردنا أن تكون عبارة عن مسح جزئي لأفراد المجتمع المستهدف 

 (11، 10، 9أنظر الصفحة)فردا. 40ين في الوكالة و البالغ عددهمالممثل

 تحليل المتغيرات الشخصية. -

 (: توزيع العينة المبحوثة حسب متغير الصنف.1متغير الصنف:الجدول رقم) -

                                                           
، على الساعة 2019 -06 -03الأربعاء مدير الحجوزات، يوم  :مقابلة مع السيد محمد نجيب بوسعادي -1
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 الصنف التكرار النسبة

 ذكر 25 62,5%
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 (.Spssالطالبتين بناءا على نتائج برنامج )المصدر: من إعداد 

 (: تمثيل العينة المبحوثة حسب متغير الصنف.2الشكل رقم)

 
 (Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

نلاحظ أن الذكور هي الفئة الأكبر حيث بلغت ( 2( )1الجدول والشكل رقم ) من

 %37,5مقارنتا بالفئة والإناث الذي بلغت نسبة  %62,5نسبة

 متغير الفئات العمرية: -2

 (: توزيع العينة المبحوثة حسب متغير الفئات العمرية.2الجدول رقم)
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التكرار

النسبة

 أنثى 15 37,5%

 المجموع 40 100%

 النسبة التكرار الفئات العمرية

 %5 2 سنة20 أقلمن

 %37,5 15 سنة30 إلى سنة20 من

 %32,5 13 سنة41إلى سنة31 من

 %25 10 فوق فما سنة 41من
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 (Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 (: تمثيل العينة المبحوثة حسب متغير الفئات العمرية.3الشكل رقم)

 
 (Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

هي الفئة  سنة30 إلى سنة20 مننلاحظ الفئة العمرية ( 3( )2الجدول والشكل رقم ) من

 سنة31 من العينة المبحوثة، تليها الفئة العمرية من %37,5الأكبر، حيث شكلت ما نسبته 

فوق التي بلغت نسبة  فما سنة 41تليها الفئة العمرية من %32,5سنة التي بلغت نسبة 41إلى

 %5سنة التي شكلت اصغر نسبة 20 تليها الفئة العمرية أقلمن 25%

 متغير المستوى التعليمي: -3

 (: توزيع العينة المبحوثة حسب متغير المستوى التعليمي.3الجدول رقم)
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سنة 41من
فما فوق

التكرار
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 %100 40 المجموع

 النسبة التكرار المستوى التعليمي

 %2,5 1 ابتدائي

 %5 2 متوسط

 %30 12 ثانوي
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 (Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 (: تمثيل العينة المبحوثة حسب متغير المستوى التعليمي.4الشكل رقم)

 
 (Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

جامعي هي الفئة الأكبر، نلاحظ فئة المستوى التعليمي ( 4( )3الجدول والشكل رقم ) من

ثانوي التي فئة المستوى التعليمي من العينة المبحوثة، تليها  %62,5حيث شكلت ما نسبته 

فئة تليها  %5متوسط التي جاءت بالنسبة فئة المستوى التعليمي تليها  %30جاءت بالنسبة 

 %2,5ة ابتدائي التي شكلت اصغر نسبالمستوى التعليمي 

 متغير الوظيفة: -4

 (: توزيع العينة المبحوثة حسب متغير الوظيفة.4الجدول رقم)

2% 5%

30%

63%

ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

 %62,5 25 جامعي

 %100 40 المجموع

 النسبة التكرار الوظيفة

 %55 22 موظف

 %15 6 حرة مهن
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 (Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 تمثيل العينة المبحوثة حسب متغير الوظيفة.(: 5الشكل رقم)

 
 (Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

هي الفئة الأكبر في العينة نلاحظ أ ن فئة الموظفين ( 5( )4الجدول والشكل رقم ) من

تليها فئة  %17,5تليها فئة البطالين التي بلغت نسبة  %55المبحوثة، حيث شكلت ما نسبته 

 %12,5تليها فئة المتقاعدين التي شكلت اصغر نسبة  %15المهن الحرة التي بلغت نسبة 

 متغير الدخل: -5
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 %12,5 5 متقاعد
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 %100 40 المجموع
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 (: توزيع العينة المبحوثة حسب متغير الدخل.5الجدول رقم)

 (Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 (: تمثيل العينة المبحوثة حسب متغير الدخل.6الشكل رقم)

 
 (Spssنتائج برنامج )المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على 

17%

12%

35%

28%

8%

دج18000أقل من  دج25000دج إلى أقل 18000من 

دج35000دج إلى أقل 25000من  دج45000دج إلى أقل 35000من

دج فأكثر45000من 

 النسبة التكرار الدخل

 %17,5 7 دج18000 أقلمن

 %12,5 5 دج25000 أقل إلى دج18000 من

 %35 14 دج35000 أقل إلى دج25000 من

 %27,5 11 دج 45000 أقل إلى دج 35000من

 %7,5 3 فأكثر دج 45000 من

 %100 40 المجموع
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 أقل إلى دج25000 مننلاحظ أن فئة الدخل ( 6( )5الجدول والشكل رقم ) من

فئة من العينة المبحوثة، تليها  %35دج هي الفئة الأكبر، حيث شكلت ما نسبته 35000

 أقلمنفئة الدخل تليها  %27,5دج التي بلغت نسبة  45000 أقل إلى دج 35000منالدخل 

دج 25000 أقل إلى دج18000 من  فئة الدخلتليها  %17,5دج التي بلغت نسبة 18000

فأكثر التي شكلت اصغر نسبة  دج 45000 منفئة الدخل تليها  %12,5التي بلغت نسبة 

7,5% 

محور استخدامات الزبائن للموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر حسب متغير  -

 المستوى التعليمي.

 تحليل سؤال، هل تستخدم الموقع الالكتروني بشكل متكرر للحصول على خدماته؟ 

(: درجة تكرار استخدام الموقع الالكتروني من طرف مستخدمي الموقع حسب 6الجدول رقم )

 متغيري المستوى التعليمي والدخل الفردي.

متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 22.5% 9 %0 0 %0 0 %5 2 %17,5 7 دائما 

 7 %40 16 أحيانا 
17,5

% 
1 2,5% 0 0% 

24 %60 

 17.5% 7 %2,5 1 %2,5 1 %7,5 3 %5 2 نادرا 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

متغير الدخل 

 الفردي

 دج18000 من دج18000 أقلمن

 أقل إلى

 دج25000

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 دج 45000 من

 فأكثر

 المجموع
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رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 22.5% 9 2.5% 1 7.5% 3 7.5% 3 5% 2 0% 0 دائما 

 60% 24 5% 2 12.5% 5 25% 10 5% 2 12.5% 5 أحيانا 

 17.5% 7 0% 0 7.5% 3 2.5% 1 2.5% 1 5% 2 نادرا 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي  %40نسبة أعلى ، بأن ( 6يتضح من معطيات الجدول رقم )

والذين دائما  %17,5، وتليهايستخدمون الموقع الالكتروني للحصول على خدماتهأحيانا ما 

حيث نادرا ما %5وآخرها نسبة  يستخدمون الموقع الالكتروني للحصول على خدماته،ما

 %17,5أما مستوى تعليم ثانوي بنسبة يستخدمون الموقع الالكتروني للحصول على خدماته،

و التي %7,5، وتليها نسبة يستخدمون الموقع الالكتروني للحصول على خدماتهأحيانا ما 

والتي دائما %5نسبة  وأصغرهايستخدمون الموقع الالكتروني للحصول على خدماته،نادرا ما 

نسبة ب، أما مستوى التعليم المتوسطيستخدمون الموقع الالكتروني للحصول على خدماته

 %2,5، وتليها نسبة يستخدمون الموقع الالكتروني للحصول على خدماتهأحيانا ما  2,5%

أما مستوى التعليم الابتدائي  كتروني للحصول على خدماته،يستخدمون الموقع الالنادرا ما 

 .يستخدمون الموقع الالكتروني للحصول على خدماتهنادرا ما  %2,5فنسبة 
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 التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج 18000من الذين دخلهم أقل من 12,5%( بأن نسبة 6يتضح من معطيات الجدول رقم)

نادرا ما  5%أحيانا ما يستخدمون الموقع الإلكتروني للحصول على خدماته، وتليها نسبة 

دج إلى 18000يستخدمون الموقع الإلكتروني للحصول على خدماته، أما الذين دخلهم من

وني لكل من أحيانا ودائما ما يستخدمون الموقع الإلكتر  5%دج كانت النسبة 25000

خدمات الموقع الإلكتروني،  نادرا للحصول على2,5%للحصول على خدماته، ثم تليها نسبة 

أحيانا ما 25%دج كانت35000دج إلى 25000وفيما يخص أعلى نسبة للذين دخلهم من 

نادرا ما 2,5%يستخدمون الموقع الإلكتروني للحصول على خدماتهم، وكانت أقل نسبة 

دج 35000للحصول على خدماتهم، وكانت نسبة الذين دخلهم  يستخدمون الموقع الإلكتروني

أحيانا ما يستخدمون الموقع الإلكتروني للحصول على خدماته %12,5دج 45000إلى 

دائما ونادرا ما يستعملون الموقع الإلكتروني للحصول على خدماته، أما الذين  7,5%والنسبة 

الموقع الإلكتروني للحصول على  دائما ما يستخدمون 2,5%دج كانت45000دخلهم أكثر من

 أحيانا ما يستخدمون الموقع الإلكتروني للحصول على خدماته.%5معلوماتهم، ونسبة 

 (:6التحليل الكيفي للجدول)

إن اكبر النسب تستخدم الموقع الإلكتروني هم الطلبة الجامعيين والذين دخلهم 

دج، وذلك يعود إلى: احتكاكهم المتواصل بتكنولوجيا الاتصال 35000دج و25000مابين

الحديثة وقدرتهم المالية الميسورة للسفر من لوقت لأخر، وسهولة الولوج إلى الموقع الإلكتروني 

للسياحة والسفر، وكذلك لأنه يزود الزبائن بأخر المعلومات الجديدة التابع لوكالة الفلك 
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الخاصة بالوكالة التي تهم الزبون المتتبع والمتعطش لأخر الأخبار عن الرحلات والأماكن 

 السياحية، وكذا التوضيحات التوضيحات عن البرامج السياحية. 

 تحليل سؤال، ما هي الخدمات التي اقتنيتها من الموقع؟

(: الخدمات المقتنية من الموقع حسب متغيري المستوى التعليمي والدخل 7دول رقم )الج

 الفردي.

متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 17.5% 7 %0 0 %0 0 %5 2 %12,5 5 الرحلات 

 2.5% 1 %0 0 %0 0 %0 0 %2,5 1 التأشيرات 

 7.5% 3 %0 0 %0 0 %0 0 %7,5 3 فنادق حجز 

 20% 8 %0 0 %0 0 %7,5 3 %12,5 5 سياحية برامج 

 5% 2 %0 0 %0 0 %0 0 %5 2 لغوية جولات 

 10% 4 %0 0 %0 0 %2,5 1 %7,5 3 التذاكر بيع 

 32.5% 15 %2,5 1 %5 2 %15 6 %15 6 عمرة -حج 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

 خل الفرديمتغير الد

 أقلمن

 دج18000
 من

دجإل18000

 ىأقل

 دج25000

 من

 دجإلىأقل25000

 دج35000

 35000من

 45000 دجإلىأقل

 دج

 45000 من

 دجفأكثر
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 17.5% 7 0% 0 5% 2 7.5% 3 2.5% 1 2.5% 1 الرحلات 

 2.5% 1 2.5% 1 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 التأشيرات 
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 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي لمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي  %15أكبر نسبة ( أن 7يتضح من معطيات الجدول رقم )

 برامجالكانت من نصيب كل من الذين يقتنون الرحلات و  %12,5 للحج والعمرة، ويحجزون

أما  أكبر نسبة في مستوى التعليم الثانوي ، يقتنون التأشيرات %2,5نسبة ،أما أصغر سياحية

 %2,5و أصغر نسبة ، سياحية برامج يقتنون %7,5، ثم يليهاللحج والعمرةيحجزون 15%

أما مستوى ، للحج والعمرة فقطيحجزون %5نسبة  أما مستوى تعليم متوسط، التذاكر يقتنون

 .للحج والعمرة فقطيحجزون  %2,5تعليم ابتدائي نسبة 

 التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

للحج والعمرة ثم يليها  12.5%( أن أكبر نسبة كانت 7يتضح من معطيات الجدول رقم)

، ثم تليها 5%، وحجز الفنادق بنسبة 7.5%البرامج السياحية وحجز الفنادق بنسبة لكل منها 

 .2.5%كل من الجولات اللغوية وبيع التذاكر والتأشيرات بنسبة كل منها 

 

 

 7.5% 3 0% 0 0% 0 5% 2 0% 0 2.5% 1 فنادق حجز 

 20% 8 0% 0 7.5% 3 7.5% 3 2.5% 1 2.5% 1 سياحية برامج 

 5% 2 0% 0 2.5% 1 0% 0 0% 0 2.5% 1 لغوية جولات 

 10% 4 5% 2 0% 0 2.5% 1 0% 0 2.5% 1 التذاكر بيع 

 37.5% 15 0% 0 12.5% 5 12.5% 5 7.5% 3 5% 2 عمرة -حج 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17% 7 المجموع 
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 :(7التحليل الكيفي للجدول)

( أن أكثر الخدمات إقتناءا  من الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر 7يبين الجدول)

يعود ذلك لتوق المؤمنين لتطهير قلوبهم بزيارة البقاع هي الحج والعمرة والبرامج السياحية، و 

المقدسة، والرحلات الصيفية والشتوية وحب التجول والتمتع بالأماكن والمناظر الطبيعية، 

 خصوصا لدى الشباب . 

تحليل سؤال، هل يساعدك الموقع الإلكتروني للوكالة في الحصول على جميع الخدمات التي  -

 تحتاجها في المؤسسة؟ 

(: مساعدة استخدام الموقع الإلكتروني للوكالة في الحصول على جميع 8الجدول رقم )

ل و الدخ الخدمات التي يحتاجها المستخدمين في المؤسسة حسب متغيري المستوى التعليمي

 الفردي.  

 متغير المستوى التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 75% 30 %0 0 %5 2 %17,5 7 %52,5 21  نعم

 25% 10 %2,5 1 %0 0 %12,5 5 %10 4  لا

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25  المجموع

 متغير الدخل الفردي

 أقلمن

 دج18000
 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

45000 

 دج

 دج 45000 من

 فأكثر
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن
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 1 7.5% 3  لا
%

2.5 
3 %7.5 3 

%

7.5 
0 %0 10 %25 

 75% 30 7.5% 3 20% 8 27.5% 11 10% 4 10% 4  نعم

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7  المجموع

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

كانت من نصيب مستوى التعليم 52,5%( أن أكبر نسبة8يتضح من معطيات الجدول رقم )

يساعدهم استخدام الموقع الإلكتروني للمؤسسة في الحصول على جميع الخدمات الجامعي حيث

يساعدهم استخدام الموقع الإلكتروني لا 10%، بينما نسبة يحتاجونها من المؤسسةالتي 

يساعدهم استخدام الموقع الإلكتروني للوكالة %17,5نسبة أما مستوى التعليم الثانويللمؤسسة، 

لا  12,5%، بينما نسبة في الحصول على جميع الخدمات التي يحتاجونها من المؤسسة

يساعدهم 5%نسبة ب أما مستوى التعليم المتوسطالإلكتروني للوكالة، يساعدهم استخدام الموقع 

استخدام الموقع الإلكتروني للمؤسسة في الحصول على جميع الخدمات التي يحتاجونها من 

 يساعدهم استخدام الموقع الإلكتروني.لا 2,5%، أما مستوى التعليم الابتدائي فنسبة المؤسسة

 فردي:التحليل الكمي للمتغير الدخل ال

بالنسبة للأشخاص الذين دخلهم أقل من  %7,5يبين الجدول أعلاه أن أكبر نسبة المتمثلة في 

دج  45000دج إلى 35000دج والذين دخلهم من 35000إلى  25000دج ومن 18000

لا يساعدهم الموقع الإلكتروني في الحصول على خدماتهم الإلكترونية من موقع وكالة الفلك 

لا دج 25000دج إلى 18000للذين دخلهم من  %2,5للسياحة والسفر، وتليها النسبة 

يساعدهم الموقع الإلكتروني في الحصول على خدماتهم الإلكترونية من موقع وكالة الفلك 
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دج إلى 25000بالنسبة للذين دخلهم  %27,5للسياحة والسفر، ثم تأتي النسبة الأكبر نسبة

دج نعم يساعدهم الموقع الإلكتروني في الحصول على خدماتهم الإلكترونية من موقع 35000

نعم للذين دخلهم أكثر للذين دخلهم أقل من  %10والسفر، ثم تليها النسبة الفلك للسياحة

دج يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك 25000دج إلى 18000دج ومن 18000

 للسياحة والسفر في الحصول على جميع الخدمات التي يحتاجها من الوكالة.

 التحليل الكيفي:

لكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر يوفر جميع ( أن الموقع الإ8نستنتج من الجدول )

الخدمات الإلكترونية  التي يحتاجها الزبون، وذلك لكفاءة الوكالة في توفير جميع الخدمات 

على الموقع التابع لها، من تسهيل الولوج إليه، وسهولة الوصول إلى المعلومات والخدمات 

وقع يجعل تبادل المعلومات والخدمات بين بمرونة، والرد من طرف الوكالة على مستخدمي الم

الزبون والوكالة سهل، وهو وسيلة لعرض المنتجات الوكالة للزبائن و وسيلة للتعرف بالوكالة 

وهذا ما وجدناه يتطابق مع الجانب النظري في كون أن الوكالة توفر لزبائنها كامل الخدمات 

 التي تهمه بسهولة وبساطة .

 الأمور التالية مهمة في تعاملك مع الموقع الإلكتروني للمؤسسة؟تحليل سؤال، هل تعتبر  -

(: الأمور المهمة بالنسبة للمستخدمين الموقع الالكتروني للمؤسسة حسب 9الجدول رقم )

 متغيرين المستوى التعليمي والدخل الفردي.  

 

 متغير المستوى التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن
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 من آمنا الإلكتروني الموقع يكون أن

 الفيروسات
8 20% 4 10% 2 5% 0 0% 14 %35 

 

 القرصنة مخاطر من بالأمان الشعور

 صفحات في تجولك عند الاختراق أو

 الموقع

5 12,5% 2 5% 0 0% 1 2,5% 8 
%

17.5 

 
 سرقة لمنع الوسائل بكافة الموقع قيام

 الشخصية بياناتك
12 30% 6 15% 0 0% 0 0% 18 %45 

 97.5% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

 متغير الدخل الفردي

 من دج18000 أقلمن

 دجإلىأقل18000

 دج25000

 من

دجإلىأق25000

 دج35000 ل

 35000من

 دجإلىأقل

 دج 45000

 45000 من

 دجفأكثر
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 

 

 

 

 

 من آمنا الإلكتروني الموقع يكون أن

 الفيروسات
2 %5 2 %5 6 %15 4 %10 0 %0 14 %35 

 

 القرصنة مخاطر من بالأمان الشعور

 صفحات في تجولك عند الاختراق أو

 الموقع

3 %7.5 2 %5 1 %2.5 2 %5 0 %0 8 %20 

 
 سرقة لمنع الوسائل بكافة الموقع قيام

 الشخصية بياناتك
2 %5 1 %2.5 7 %17.5 

5 

 
%12.5 3 %7.5 18 %45 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 
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 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي يعتبرون  %30أكبر نسبة ( أن9يتضح من معطيات الجدول رقم )

 %20الشخصية من الأمور المهمة، وتليها نسبة البيانات سرقة لمنع الوسائل بكافة الموقع قيام

الفيروسات،  من آمنا يكون يعتبرون الأمور المهمة في استخدام الموقع الالكتروني للوكالة أن

 عند الاختراق أو القرصنة مخاطر من بالأمان يعتبرون الشعور %12,5و أخيرا بأقل نسبة 

، أما مستوى التعليم ، الموقع الالكتروني للوكالة من الأمور المهمة صفحات في التجوال

الشخصية  البيانات سرقة لمنع الوسائل بكافة الموقع يعتبرون قيام %15بأكبر نسبة  الثانوي

يعتبرون الأمور المهمة في استخدام الموقع الالكتروني %10نسبة  من الأمور المهمة، وتليها

 من بالأمان يعتبرون الشعور %5الفيروسات، وأصغرها نسبة  من آمنا يكون للوكالة أن

الموقع الالكتروني للوكالة من الأمور  صفحات في التجوال عند الاختراق أو القرصنة مخاطر

يعتبرون الأمور المهمة في استخدام الموقع  %5نسبة ب ، أما مستوى التعليم المتوسط، المهمة

 %2,5الفيروسات، أما مستوى التعليم الابتدائي نسبة  من آمنا يكون الالكتروني للوكالة أن

الموقع  صفحات في التجوال عند الاختراق أو القرصنة مخاطر من بالأمان شعوريعتبرون ال

من الطلبة الجامعيين يعتبرون  %30، ثم تليها النسبة الالكتروني للوكالة من الأمور المهمة

قيام الموقع بكافة الوسائل لمنع سرقة بياناتك الشخصية من الأمور المهمة في تعاملهم مع 

من تلاميذ الثانوي يعتبرون قيام الموقع بكافة الوسائل  %15الموقع الإلكتروني، وتليها النسبة 

 ع الموقع الإلكتروني.لمنع سرقة بياناتك الشخصية من الأمور المهمة في تعاملهم م
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 التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج أن 35000دج إلى 25000للذين دخلهم من  %15يتضح من الجدول أعلاه أن نسبة  

يكون الموقع الإلكتروني أمنا من الفيروسات أمرا مهما في تعاملهم مع الموقع الإلكتروني 

دج أن يكون الموقع 45000دج إلى 35000للذين دخلهم  %10للوكالة، ثم تليها النسبة 

الإلكتروني أمنا من الفيروسات أمرا مهما في تعاملهم مع الموقع الإلكتروني للوكالة، 

دج أن يكون الموقع الإلكتروني أمنا من الفيروسات 18000للذين أجرهم أقل من  %5والنسبة

للذين دخلهم أقل  %7.5لة، ثم تليها النسبةأمرا مهما في تعاملهم مع الموقع الإلكتروني للوكا

 في التجوال عند الاختراق أو القرصنة مخاطر من بالأمان دج يعتبرون الشعور18000من

للذين دخلهم من  %5، وتليها النسبةالموقع الالكتروني للوكالة من الأمور المهمة صفحات

 تبرون الشعوردج يع45000دج على 35000دج والذين دخلهم من 25000دج إلى 18000

الموقع الالكتروني للوكالة  صفحات في التجوال عند الاختراق أو القرصنة مخاطر من بالأمان

دج 35000دج إلى 25000للذين دخلهم من %2,5، ثم تليها النسبة  من الأمور المهمة

الموقع  صفحات في التجوال عند الاختراق أو القرصنة مخاطر من بالأمان يعتبرون الشعور

دج 25000للذين أجرهم من  %17,5، وتليها النسبة  الالكتروني للوكالة من الأمور المهمة

دج يعتبرون قيام الموقع بكافة الوسائل لمنع سرقة بياناتك الشخصية من الأمور 35000إلى 

للذين دخلهم من  %12,5المهمة في تعاملهم مع الموقع الإلكتروني، ثم تليها النسبة 

دج يعتبرون قيام الموقع بكافة الوسائل لمنع سرقة بياناتك الشخصية 45000دج إلى 35000

للذين أجرهم أقل  %2,5من الأمور المهمة في تعاملهم مع الموقع الإلكتروني، ثم تليها النسبة 

دج يعتبرون قيام الموقع بكافة الوسائل لمنع سرقة بياناتك الشخصية من الأمور 18000من 

 وقع الإلكتروني.المهمة في تعاملهم مع الم
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 التحليل الكيفي:

( أن أكبر نسبة والتي تخص قيام الموقع بكافة الوسائل لمنع سرقة البيانات 9يبين الجدول)

الشخصية من الأولويات التي تهم الزبون بدرجة أولى ووكالة الفلك للسياحة والسفر بدرجة 

لتطمئنا الزبون على  ثانية، حيث تسعى الوكالة إلى تحقيق الأمن والأمان للموقع وذلك

معلوماته الشخصية من الفيروسات والقرصنة الإلكترونية والاختراق عند تجواله في صفحات 

الموقع الإلكتروني وذلك لعدم سرقة بياناته الشخصية واستعمالها لأغراض تضر بالزبون 

 وسلامة الزبون كانتحال شخصيته.   

 تك في المساحة المخصصة على الموقع؟تحليل سؤال، هل تقوم بإبداء آرائك و مساهما -

(: رأي ومساهمة المستخدمين في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني في 10الجدول رقم )

 المؤسسة حسب متغيرين المستوى التعليمي والدخل الفردي.

 متغير المستوى التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 2.5% 1 %0 0 %0 0 %0 0 %2,5 1 دائما 

 50% 20 %0 0 %0 0 %15 6 %35 14 أحيانا 

 47.5% 19 %2,5 1 %5 2 %15 6 %25 10 نادرا 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

 الفرديمتغير الدخل 

 دج18000 من دج18000 أقلمن

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن
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 1 15% 6  نادرا
%

2.5 
5 %12.5 4 %10 3 %7.5 19 %47.5 

 4 2.5% 1  أحيانا
%

10 
9 %22.5 6 %15 0 %0 20 %50 

 1 0% 0 0% 0 0% 0  دائما
%

2.5 
0 %0 1 %2.5 

% 5 17.5% 7 المجموع 

12.5 

14 %35 11 %27.5 3 %7.5 40 %100 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي  %35نسبة أكبر  ( أن10يتضح من معطيات الجدول رقم )

 %25، و تليها نسبة في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني والذين أحيانا ما يساهمون

وأصغر نسبة هي ،في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني والذين نادرا ما يساهمون

أما مستوى التعليم  ،في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني و الذين دائما يساهمون2,5%

، وأما نسبة في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني أحيانا ما يساهمون%15بنسبة الثانوي 

،  أما مستوى تعليم في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني نادرا ما يساهمون 15%

، أما مستوى في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني نادرا ما يساهمون %5نسبة ب متوسط

 .ساحة المخصصة للموقع الالكترونيفي الم نادرا ما يساهمون %2,5التعليم الابتدائي نسبة 

  التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج 18000من الذين دخلهم أقل من  15%( أن أكبر نسبة 10يتضح من  معطيات الجدول)

للذين  12,5%، وتليها النسبة في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني يساهمون نادرا ما
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في المساحة المخصصة للموقع  يساهمون دج نادرا ما35000دجو25000دخلهم مابين 

في  يساهمون دج نادرا ما45000للذين دخلهم أكثر من  7.5 %، وتليها النسبة الالكتروني

دج 25000للذين دخلهم من 22,5%، وتلتها النسبةالمساحة المخصصة للموقع الالكتروني

وتليها النسبة  مخصصة للموقع الالكتروني،في المساحة ال يساهمون دجنادرا ما35000إلى 

في المساحة  يساهمون دج أحيانا ما45000دج إلى 35000للذين دخلهم من  %15

دج أحيانا 18000للذين دخلهم أقل من 2,5%، ثم تلتها النسبة المخصصة للموقع الالكتروني

ائما ما د 2.5%، وتلتها النسبةفي المساحة المخصصة للموقع الالكتروني يساهمون ما

 في المساحة المخصصة للموقع الالكتروني. يساهمون

 التحليل الكيفي:

( أن إبداء أراء الزبائن على الموقع الإلكتروني ومساهمتهم في المساحة 10يوضح الجدول)

المخصصة له ليس بالشيء الكبير، وذلك نتيجة عدم قدرة زبائن الموقع الالكتروني على إعطاء 

 أراء للنقد سواء بالإيجاب أو السلب وذلك ربما لنقص الثقافة التصميمية للمواقع الإلكترونية، كما

هناك نسبة تبدي أرائها ووكالة الفلك للسياحة والسفر تأخذها بعين الاعتبار وذلك ما أكده 

 المبحوث بوسعادي محمد نجيب خلال مقابلتنا معه. 

تحليل سؤال، هل يساعدك الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك على الحصول على آخر  -

 التحديثات لخدماتها؟
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ع الإلكتروني لوكالة الفلك على الحصول المستخدمين على (: مساعدة الموق11الجدول رقم )

 و الدخل الفردي. آخر التحديثات لخدماتها حسب متغيري المستوى التعليمي

متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 90% 36 %2,5 1 %5 2 %27,5 11 %55 22 نعم 

 10% 4 %0 0 %0 0 %2,5 1 %7,5 3 لا 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

متغير الدخل 

 الفردي

 أقل إلى دج18000 من دج18000 أقلمن

 دج25000
 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل
 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 دج 45000 من

 فأكثر
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 10% 4 0% 0 5% 2 0% 0 0% 0 5% 2 لا 

 9 35% 14 12.5% 5 12.5% 5 نعم 
%

22.5 
3 %7.5 36 %90 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعلمي:

من مستوى التعليم الجامعي  %55( أن أكبر نسبة هي 11يتضح من معطيات الجدول رقم )

 يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك في الحصول على آخر التحديثات لخدماتها،والذين

يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك الحصول آخر على التحديثات لا  %7,5بينما نسبة 

يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك  %27,5بنسبة  أما مستوى التعليم الثانوي  لخدماتها،
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يساعدهم الموقع الإلكتروني لا  %2,5بينما نسبة  الحصول على آخر التحديثات لخدماتها،

نسبة بأما مستوى التعليم المتوسط  لة الفلك في الحصول على آخر التحديثات لخدماتها،لوكا

أما  التحديثات لخدماتها، يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك في الحصول على آخر5%

يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك في الحصول %2,5مستوى التعليم الابتدائي نسبة 

 التحديثات لخدماتها.على آخر  

  التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج ومن 18000لكل من الدخلين: الأقل من 5%( أن أكبر نسبة 11يتضح من الجدول رقم)

دج لا يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك على الحصول على 45000دج إلى 35000

دج 35000دج و25000خلهم مابين للذين د 35%أخر التحديثات لخدمتها، وتلتها النسبة

يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك على الحصول على أخر التحديثات لخدمتها،  نعم

دج يساعدهم الموقع 45000دج إلى 35000الذين دخلهم من  22,5%وتلتها النسبة

  7.5%الإلكتروني لوكالة الفلك على الحصول على أخر التحديثات لخدمتها، ثم تلتها النسبة

 يساعدهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك على الحصول على أخر التحديثات لخدمتها. نعم

 التحليل الكيفي:

يبين الجدول أعلاه أن النسبة الأكبر يساعدها الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر 

التحديثات التي تجري على على الحصول على أخر التحديثات لخدماتها، وذلك راجع إلى 

الموقع من العروض المغرية والتي تشمل التخفيضات في الأسعار وعروض الرحلات للاماكن 

 الجيدة، وحجوزات الفنادق الفخمة والبرامج السياحة...الخ.
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 تحليل سؤال، هل طريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة إلكترونيا مناسبة ؟ -

لقاء حصول المستخدمين على خدمة الكترونية مناسبة حسب (: طريقة الدفع 12الجدول رقم )

 متغيري المستوى التعليمي و الدخل الفردي.

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج   

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي لا  %35أكبر نسبة ( أن12يتضح من معطيات الجدول رقم )

طريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة تناسبهم  %27,5طريقة الدفع، أما من نسبتهم تناسبهم 

طريقة الدفع وقد كانت أكبر نسبة، أما لا تناسبهم  %17,5أما مستوى التعليم ثانوي  إلكترونيا،

متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 40% 16 %0 0 %0 0 %12,5 5 %27,5 11 نعم 

 60% 24 %2,5 1 %5 2 %17,5 7 %35 14 لا 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

متغير الدخل 

 الفردي

 من دج18000 أقلمن

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 أقل إلى

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 60% 24 2.5% 1 17.5% 7 12.5% 5 10% 4 17.5% 7 لا 

 40% 16 5% 2 10% 4 22.5% 9 2.5% 1 0% 0 نعم 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 
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أما مستوى  فطريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة إلكترونيا قد وجدوها مناسبة،%12,5نسبة 

أما   طريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة إلكترونيا،لا تناسبهم  %5نسبة بالتعليم المتوسط

 طريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة إلكترونيا.لا تناسبهم  %2,5توى التعليم الابتدائي مس

  التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج والذين دخلهم 18000للذين دخلهم أقل من  17.5%( أن أكبر نسبة 13يوضح الجدول)

للذين دخلهم أكثر  2,5%طريقة الدفع، وثم  نسبة دج لا تناسبهم 45000دج إلى 35000من

دج 25000للذين دخلهم من 22%طريقة الدفع، ثم تليها النسبة دج لا تناسبهم 45000من

دج إلى 35000دخلهم من  للذين 2,5%طريقة الدفع، ثم النسبة دج نعم تناسبهم 35000إلى 

 طريقة الدفع.دج نعم تناسبهم 45000

 التحليل الكيفي:

يتبين من الجدول أعلاه أن طريقة الدفع لا تناسب أغلب الزبائن، لأنها لا تسهل عليهم العمل 

أو الإجراءات فمنهم من لا يملك حسابا مصرفيا أو شيكا فيذهب للوكالة شخصيا للدفع نقدا، 

د والمال فمنهم من يريد التعامل الكترونيا لتكتمل المعاملة الإلكترونية على فيضع الوقت والجه

 أكمل وجه. 

 محور الخدمات الإلكترونية و متطلبات الزبائن حسب متغير المستوى التعليمي. -

 تحليل سؤال، هل وصولك للمعلومات سهل؟ -

لكتروني للمؤسسة (: سهولة وصول المستخدمين للمعلومات في الموقع الا13الجدول رقم )

 حسب متغيري المستوى التعليمي و الدخل الفردي.
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متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 80% 32 %0 0 %5 2 %25 10 %50 20 نعم 

 19.5% 8 %2,5 1 %0 0 %5 2 %12 5 لا 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62% 25 المجموع 

متغير الدخل 

 الفردي

 أقلمن

 دج18000
 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 دج 45000 من

 فأكثر
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 3 5% 2 2.5% 1 2.5% 1 لا 
%

7.5 
1 %2.5 8 %20 

 80% 32 5% 2 20% 8 30% 12 10% 4 15% 6 نعم 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعلمي:

يصلون بسهولة من مستوى التعليم الجامعي %50( أن 13يتضح من معطيات الجدول رقم )

 يجدون صعوبة في الوصول %12بينما نسبة  للمعلومات في الموقع الالكتروني للمؤسسة،

يصلون بسهولة للمعلومات في الموقع  %25نسبة  أما مستوى التعليم الثانوي  للمعلومات،

أما مستوى   للمعلومات، يجدون صعوبة في الوصول %5بينما نسبة  الالكتروني للمؤسسة،

أما  يصلون بسهولة للمعلومات في الموقع الالكتروني للمؤسسة،%5نسبة بالتعليم المتوسط

 للمعلومات. يجدون صعوبة في الوصول %2,5مستوى التعليم الابتدائي بنسبة 
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  التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج والدخل من 18000للدخل الأقل من 17,5 %( نسبة 13يتضح من معطيات الجدول رقم)

للذين  2,5 %دج لا يصلون  بسهولة للموقع الإلكتروني، ثم نسبة 25000دج إلى 18000

 22%دج لا يصلون  بسهولة للموقع الإلكتروني، ثم تليها النسبة 45000دخلهم أكثر من 

، ثم النسبة دج نعم يصلون  بسهولة للموقع الإلكتروني35000دج إلى 25000للدخل من 

دج نعم  يصلون  بسهولة للموقع 45000دج إلى 35000للذين دخلهم من  %2.5

 الإلكتروني.

 التحليل الكيفي:

( أن الوصول للمعلومات سهل، وذلك راجع لسهولة التصفح في الموقع 13يبين الجدول)

 الإلكتروني التابع لوكالة الفلك للسياحة والسفر وسهولة استخدامه، لكل الأعمار.

تحليل سؤال، هل عند محاولتك الوصول للمعلومات من طرف الموقع تجد تفاعل من طرف  -

 إدارة الموقع؟

(: تفاعل إدارة الموقع مع مستخدمين الموقع عند محاولتهم الوصول 14الجدول رقم )

 و الدخل الفردي. للمعلومات حسب متغيري المستوى التعليمي

 المتغيرات

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 50% 20 %2,5 1 %0 0 %10 4 %37,5 15 دائما 
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 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي  %37,5( أن أكبر نسبة هي14يتضح من معطيات الجدول رقم )

أحيانا ما  %22,5ونسبة  معهم إدارة الموقع عند محاولتهم الوصول للمعلومات،دائما تتفاعل 

هي اقل نسبة %2,5بينما نسبة  معهم إدارة الموقع عند محاولتهم الوصول للمعلومات،تتفاعل 

أما مستوى   معهم إدارة الموقع عند محاولتهم الوصول للمعلومات،بينهم حيث نادرا ما تتفاعل 

معهم إدارة الموقع عند والتي أحيانا ما تتفاعل %17,5التعليم الثانوي كانت أكبر نسبة هي

معهم إدارة الموقع عند دائما ما تتفاعل والتي  %10نسبة  محاولتهم الوصول للمعلومات، تليها

قع عند معهم إدارة المو تتفاعل  نادرا ما %2,5بينما نسبة  محاولتهم الوصول للمعلومات،،

معهم أحيانا ما تتفاعل  %5نسبة  أما مستوى التعليم المتوسط محاولتهم الوصول للمعلومات،

 45% 18 %0 0 %5 2 %17,5 7 %22,5 9 أحيانا 

 5% 2 %0 0 %0 0 %2,5 1 %2,5 1 نادرا 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

متغير مستوى 

 الدخل

 دج18000 من دج18000 أقلمن

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 أقل إلى

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 5% 2 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 5% 2 نادرا 

 45% 18 0% 0 20% 8 15% 6 5% 2 5% 2 أحيانا 

 3 7.5% 3 دائما 
%

7.5 
8 %20 3 

%

7.5 
3 %7.5 20 %50 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 
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 %2,5أما مستوى التعليم الابتدائي نسبة  إدارة الموقع عند محاولتهم الوصول للمعلومات،

 معهم إدارة الموقع عند محاولتهم الوصول للمعلومات.دائما ما تتفاعل 

  ير الدخل الفردي:التحليل الكمي للمتغ

دج نادرا  ما 18000للذين دخلهم أقل من   5%( أن النسبة 14يتضح من الجدول رقم)

دج إلى 35000للذين دخلهم من 20%يجدون تفاعل من طرف الوكالة، ثم تليها النسبة 

للذين دخلهم أقل من  5%دج أحيانا ما يجدون تفاعل من طرف الوكالة، ونسبة 45000

 دج أحيانا 25000دج و 18000دج ومابين 18000

دج 25000للذين دخلهم مابين  20%ما يجدون تفاعل من طرف الوكالة، ثم تليها النسبة 

لكل أصناف متغير  7,5%ف الوكالة، ونسبة يجدون تفاعل من طر  دج دائما ما35000و

 يجدون تفاعل من طرف الوكالة.  الدخل الفردي دائما ما

 التحليل الكيفي:

( أن النسبة الأكبر تجيب بأن هناك رّد وتفاعل فوري على من طرف وكالة 14يبين الجدول )

والمحافظة الفلك للسياحة والسفر، ويرجع ذلك لكفاءة وحرص الوكالة على إرضاء زبائنها 

 عليهم بتحقيق رغباتهم،  والتفاعل معهم )الأخذ والرد( ولضمان الترويج والتسويق لخدماتها.

 تحليل سؤال، هل الحصول على المعلومات من موقع وكالة الفلك سريع ؟ -
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(: سرعة حصول المستخدمين على المعلومات من موقع وكالة الفلك حسب 15الجدول رقم )

 المستوى التعليمي والدخل الفردي.متغيرين 

متغير الدخل 

 الفردي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 85% 34 %2,5 1 %5 2 %25 10 %52,5 21 نعم 

 15% 6 %0 0 %0 0 %5 2 %10 4 لا 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

متغير الدخل 

 الفردي

 دج18000 من دج18000 أقلمن

 أقل إلى

 دج25000

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل
 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 دج 45000 من

 فأكثر
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 15% 6 0% 0 5% 2 5% 2 0% 0 5% 2 لا 

 85% 34 7.5% 3 22.5% 9 30% 12 12.5% 5 12.5% 5 نعم 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

 من مستوى التعليم الجامعي يحصلون %52,5( أن 15يتضح من معطيات الجدول رقم )

يجدون صعوبة في الحصول  %10نسبة ، بينما بسرعة على المعلومات من موقع وكالة الفلك

بسرعة على المعلومات من  يحصلون%25نسبة  أما مستوى التعليم الثانويالمعلومات،  على

أما مستوى المعلومات،  يجدون صعوبة في الحصول على %5نسبة ، بينما موقع وكالة الفلك

أما ، بسرعة على المعلومات من موقع وكالة الفلك يحصلون %5نسبة  التعليم المتوسط

 .بسرعة على المعلومات من موقع وكالة الفلك يحصلون %2,5مستوى التعليم الابتدائي نسبة 
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 التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج ومن 18000للذين دخلهم أقل من  5%( أن 15يتضح من معطيات الجدول رقم)

دج لا الحصول على المعلومات 45000دج إلى 35000دج ومن 35000دج إلى 25000

للذين دخلهم من  30%من موقع وكالة الفلك للسياحة والسفر ليس سريع، تليها النسبة 

دج نعم الحصول على المعلومات من موقع 45000دج وأكثر من 35000دج إلى 25000

نعم الحصول على المعلومات من  7,5%فلك للسياحة والسفر سريع، ثم نجد النسبة وكالة ال

 موقع وكالة الفلك للسياحة والسفر سريع.

 التحليل الكيفي:

يتضح من أعلى الجدول أن الحصول على المعلومات من موقع وكالة الفلك سريع، ويرجع 

ض هذا نتيجة ضعف الإنترنت ذلك لسرعة الرّد، وبسرعة الولوج للموقع، وهناك نسبة تعار 

 وعدم معرفة استخدام الموقع بسهولة.  

 تحليل سؤال، هل ساهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك في تعزيز ثقتك بخدماتها المقدمة؟ -

(: مساهمة الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك في تعزيز ثقة المستخدمين 16الجدول رقم )

 مستوى التعليمي والدخل الفردي.بخدماتها المقدمة حسب متغيرين ال

متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار  
لتك
ا

 

سبة
الن

 

 82.5% 33 %2,5 1 %5 2 %25 10 %50 20 نعم 

 17.5% 7 %0 0 %0 0 %5 2 %12,5 5 لا 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 
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 متغير الدخل الفردي

 دج18000 من دج18000 أقلمن

 أقل إلى

 دج25000

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل
 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 دج 45000 من

 فأكثر
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار  
لتك
ا

 

سبة
الن

 

 17.5% 7 0% 0 5% 2 2.5% 1 0% 0 10% 4 لا 

 82.5% 33 7.5% 3 22.5% 9 32.5% 13 12.5% 5 7.5% 3 نعم 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

  spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليم:

من مستوى التعليم الجامعي يثقون في  %50( أن 16يتضح من معطيات الجدول رقم )

لا يثقون في خدماتها، أما  %12,5نسبة ، بينما الموقع الإلكتروني لوكالة الفلكخدمات 

، بينما الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك يثقون في خدمة %25نسبة  مستوى التعليم الثانوي

يثقون في  %5نسبة بلا يثقون في خدماتها، أما مستوى التعليم المتوسط %5نسبة 

 يثقون في خدمة %2,5أما مستوى التعليم ابتدائي نسبة الموقع الإلكتروني لوكالة الفلكخدمة

 .الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك

  التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج لا يساهم 18000للذين دخلهم أقل من  10%( أن نسبة 17يتضح من معطيات الجدول)

الخدمات المقدمة من  الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر في تعزيز ثقتهم في

دج لا 35000دج إلى 25000للذين دخلهم الفردي من 2,5%طرف الوكالة، تليها النسبة 

يساهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر في تعزيز ثقتهم في الخدمات المقدمة 

دج نعم 35000دج إلى 25000للذين دخلهم من  32.5%من طرف الوكالة، تليها النسبة 
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ساهم الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر في تعزيز ثقتهم في الخدمات المقدمة ي

دج نعم يساهم الموقع 45000للذين دخلهم أكثر من 7,5%من طرف الوكالة، وتليها النسبة 

الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر في تعزيز ثقتهم في الخدمات المقدمة من طرف 

 الوكالة.

 حليل الكيفي:الت

( أن الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر يساهم بشكل كبير 16يوضح الجدول )

في تعزيز ثقة الزبون بالخدمات المقدمة إليه من طرف الوكالة، وذلك لما له الموقع من 

مصداقية، وحسن سيرته، وخبرة المتخصص الذي يحرص عليه، وتمكنه من جذب العملاء من 

 خلال حماية الموقع من الفيروسات التي تشكل الهاجس الأكبر للزبائن.

فإن الإجابات المتحصل عليها أغلب الإجابات أجيب  12فيما يخص السؤال رقم  •

معقولة وتناسب دخلهم و مستواهم المعيشي وقدرتهم الشرائية  الأسعارعليها بنعم أن 

ت السياحية ، وذلك وخصوصا خلال مواسم أو فترات التخفيضات على الرحلا

باختلاف كل فئات المتغير الدخل الفردي فكل على حسب مستواه المعيشي وهناك 

 دج.  35000من أجاب بــلا و أغلبهم ذوي الدخل أقل من 

 تحليل سؤال، ما هي الصعوبات التي تتعرض لها أثناء ولوجك للموقع؟ -
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أثناء ولوجهم للموقع حسب  (:الصعوبات التي يتعرض لها المستخدمين17الجدول رقم )

 متغيرين المستوى التعليمي والدخل الفردي.

 المتغيرات
 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 62.5% 25 %2,5 1 %2,5 1 %15 6 %42,5 17 الإعلانات ظهور 

 2.5% 1 %0 0 %0 0 %0 0 %2,5 1 منظم غير الموقع 

 32.5% 13 %0 0 %2,5 1 %15 6 %15 6 للموقع الولوج صعوبة 

 2.5% 1 %0 0 %0 0 %0 0 %2,5 1 أخرى 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

 متغير الدخل الفردي

 إلى دج18000 من دج18000 أقلمن

 دج25000 أقل
 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 أقل إلى

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 9 10% 4 10% 4 الإعلانات ظهور 
%

22.5 
5 %12.5 3 %7.5 25 %62.5 

 2.5% 1 0% 0 2.5% 1 0% 0 0% 0 0% 0 منظم غير الموقع 

 1 7.5% 3 للموقع الولوج صعوبة 
%

2.5 
5 

%

12.5 
4 %10 0 %0 13 %32.5 

 2.5% 1 0% 0 2.5% 1 0% 0 0% 0 0% 0 أخرى 

% 5 17.5% 7 المجموع 

12.5 

14 %35 11 %27.5 3 %7.5 40 %100 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 
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 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي من  %42,5( أن 17يتضح من معطيات الجدول رقم )

نسبة هي ، و أوسط أثناء ولوجهم للموقع الإعلانات الصعوبات التي يجدونها ظهور

يجدون  %2,5والذين يجدون صعوبة في الولوج إلى الموقع، بينما أخفض نسبة 15%

من الصعوبات التي يجدونها هي %15نسبة  صعوبات أخرى، أما مستوى التعليم الثانوي

و الذين يجدون صعوبة في  أخرى%15 و تليها نسبة، أثناء ولوجهم للموقع الإعلانات ظهور

من الصعوبات التي يجدونها  %2,5نسبة  الولوج إلى الموقع، أما مستوى التعليم المتوسط

يجدون صعوبة في الولوج إلى الموقع،  %2,5ونسبة، أثناء ولوجهم للموقع الإعلانات ظهور

 الإعلانات من الصعوبات التي يجدونها هي ظهور %2,5بتدائي نسبة أما مستوى التعليم الا

 .أثناء ولوجهم للموقع

  التحليل الكيفي للمتغير الدخل الفردي:

دج إلى 35000للذين دخلهم من 12,5%( أن نسبة 17يتضح من معطيات الجدول رقم )

دج ظهور الإعلانات من الصعوبات التي تتعرض لها أثناء ولوجك للموقع، تليها 45000

دج ظهور الإعلانات من الصعوبات التي تتعرض 45000للذين أجرهم أكثر من 7,5%نسبة 

دج 45000دج إلى 35000للذين دخلهم من  2,5%لها أثناء ولوجك للموقع، تليها النسبة 

 12,5%الموقع غير منظم من الصعوبات التي تتعرض لها أثناء ولوجك للموقع، تليها نسبة 

دج صعوبة الولوج للموقع من الصعوبات التي تتعرض 45000دج إلى 25000للذين دخلهم 

دج 25000دج إلى 18000للذين دخلهم من  2,5%لها أثناء ولوجك للموقع، تليها نسبة 

الصعوبات التي تتعرض لها أثناء ولوجك للموقع، ثم تليها نسبة صعوبة الولوج للموقع من 
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دج أخرى من الصعوبات التي تتعرض لها أثناء 45000للذين دخلهم أكثر من  %2,5

 ولوجك للموقع.

 التحليل الكيفي:

( أن أكثر الصعوبات التي تواجه المستخدم أثناء ولوجه إلى الموقع 17يبين الجدول )

فلك للسياحة والسفر، هو ظهور الإعلانات التي تظهر كل فترة زمنية الإلكتروني لوكالة ال

والتي هي من ضروريات لكسب مدخول من هذه الإعلانات  وليس بيد الوكالة أي شيء لأنه 

يفرض عليها من طرف السلطات، وللتسويق لخدماتها أو عروض سواء تابعة لها أو 

 لمؤسسات أخرى.

 تي ترى أنها قد تقف في قرار اقتنائك للخدمات من الموقع؟تحليل سؤال، ما هي العراقيل ال -

(: العراقيل التي تواجه المستخدمين في قرار اقتنائهم للخدمات من الموقع 18الجدول رقم )

 حسب متغيرين المستوى التعليمي والدخل الفردي.

 متغير المستوى التعليمي
 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

 

 
سبة

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 42.5% 17 %0 0 %5 2 %12,5 5 %25 10 العملية في الثقة انعدام 

 
 في التفاوض صعوبة

 الأسعار
14 35% 7 17,5% 0 0% 1 2,5% 22 %55 

 
 2.5% 1 %0 0 %0 0 %0 0 %2,5 1 أخرى

 100% 40 2.5% 1 30% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع

 متغير الدخل الفردي
 من أقل

 دج18000
 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل
 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج
 المجموع
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رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

 

 
سبة

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 42.5% 17 0% 0 15% 6 12.5% 5 7.5% 3 7.5% 3 العملية في الثقة انعدام 

 
 في التفاوض صعوبة

 الأسعار
4 %10 2 %5 8 %20 5 

%

12.5 
3 %7.5 22 %55 

 2.5% 1 0% 0 0% 0 2.5% 1 0% 0 0% 0 اخرى 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى تعليم جامعي يرون أن  %35نسبة ( أن أكبر 18يتضح من معطيات الجدول رقم )

من العراقيل التي تواجههم في قرار اقتناء الخدمات، وتليها نسبة  الأسعار في التفاوض صعوبة

من العراقيل التي تواجههم في قرار اقتناء  العملية في الثقة والذين يرون أن انعدام 25%

واجههم في قرار اقتناء عراقيل أخرى التي تيجدون  %2,5،وأقل نسبة الخدمات من الموقع

 والذين يرون أن صعوبة%17,5نسبة هيكانت أكبر ، أما مستوى التعليم الثانويالخدمات

وتليها نسبة ،من العراقيل التي تواجههم في قرار اقتناء الخدمات الأسعار في التفاوض

من العراقيل التي تواجههم في قرار اقتناء  العملية في الثقة يرون أن انعدامو الذين 12,5%

 العملية في الثقة يرون أن انعدام %5نسبة ب،أما مستوى التعليم المتوسطالخدمات من الموقع

، أما مستوى التعليم الابتدائي من العراقيل التي تواجههم في قرار اقتناء الخدمات من الموقع

من العراقيل التي تواجههم في قرار  الأسعار في التفاوض يرون أن صعوبة %2,5بنسبة 

 .اقتناء الخدمات
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  التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج إلى 25000للذين دخلهم من 12,5%نسبة( أن أكبر 18يتضح من معطيات الجدول رقم )

من العراقيل التي  الأسعار في التفاوض دج انعدام الثقة في العملية يرون  أن صعوبة35000

دج والذين 18000دخلهم أقل من  7,5%تواجههم في قرار اقتناء الخدمات، ثم تليها النسبة 

من العراقيل  الأسعار في التفاوض دج يرون  أن صعوبة25000دج إلى 18000دخلهم من 

للذين دخلهم  20%التي تواجههم في قرار اقتناء الخدمات، ثم تأتي بعدها النسبة 

من العراقيل التي  الأسعار في التفاوض دج يرون أن صعوبة35000ج إلى د25000من

دج 18000للذين دخلهم من  5%لتأتي بعدها أقل النسبة  ،تواجههم في قرار اقتناء الخدمات

من العراقيل التي تواجههم في قرار  الأسعار في التفاوض دج يرون أن صعوبة25000إلى 

دج أن 35000دج إلى 25000للذين دخلهم من  2,5%ثم تأتي النسبة ،اقتناء الخدمات

 العراقيل التي تواجههم في قرار اقتناء الخدمات.أشياء أخرى هي من 

 التحليل الكيفي:

للخدمات من  ( العراقيل التي يرى المستخدم أنها قد تقف في قرار اقتناء18يوضح الجدول )

الموقع الإلكتروني هي صعوبة وانعدام الثقة، وذلك لتخوفه من المواقع الإلكترونية الافتراضية 

من استغلاله ماديا أو استغلال بياناته الشخصية ووقوعها في الأيدي الخطأ واستعمالها في 

 أمور قد تضره ماديا أو معنويا.
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 للمؤسسة فإنك ترغب في: تحليل سؤال، عند دخولك للموقع الإلكتروني -

 (: رغبت المستخدمين عند دخولهم للموقع الالكتروني حسب متغيرين19الجدول رقم )

 المستوى التعليمي والدخل الفردي.

 متغير المستوى التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 

 

 

 الموقع صفحات تكون

 مرتبة الإلكتروني

 واضحة بطريقة

14 35% 7 17,5% 1 2,5% 1 2,5% 23 
%

57.5 

 

 

 بين بصري تناسق يوجد

 والأشكال والرسوم الألوان

 على لك بالنسبة مريح

 الموقع

2 5% 1 2,5% 0 0% 0 0% 3 %7.5 

 
 في لك مساعدة أدوات تتوفر

 الموقع صفحات بين التنقل
9 22,5% 4 10% 1 2,5% 0 0% 14 %35 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

 متغير الدخل الفردي

 دج18000 من دج18000 أقلمن

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 أقل إلى

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 

 

 

 الموقع صفحات تكون

 مرتبة الإلكتروني

 واضحة بطريقة

5 %12.5 2 %5 10 %25 3 %7.5 3 %7.5 23 
%

57.5 

 7.5% 3 0% 0 2.5% 1 0% 0% 1 2.5% 1 بين بصري تناسق يوجد 
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  spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

عند دخولهم من مستوى التعليم الجامعي  %35( أن 19معطيات الجدول رقم )يتضح من 

، أما واضحة بطريقة مرتبة الموقع صفحات تكونللموقع الإلكتروني للمؤسسة يرغبون أن 

 بين التنقل في لهم مساعدة أدوات تتوفرعند دخولهم للموقع يرغبون ان  %22,5نسبة

 تناسق يجدوا دخولهم للموقع يرغبون أن عند%5الموقع، وأصغرها كانت نسبة  صفحات

للموقع، أما مستوى التعليم الثانوي نجد أن  بالنسبة مريح والأشكال والرسوم الألوان بين بصري

 تكونعند دخولهم للموقع الإلكتروني للمؤسسة يرغبون أن ويتضح أنه %17,5نسبة هي أكبر

عند دخولهم الذين يرغبون و  %10وأوسط نسبة هي واضحة،  بطريقة مرتبة الموقع صفحات

الموقع، و أصغرها كانت  صفحات بين التنقل في لهم مساعدة أدوات تتوفر للموقع يرغبون أن

 والرسوم الألوان بين بصري تناسق يجدوا عند دخولهم للموقع يرغبون أنوالذين   %2,5نسبة

عند دخولهم %2,5نسبة  أما مستوى التعليم المتوسط فنجد،للموقع بالنسبة مريح والأشكال

وتليها واضحة،  بطريقة مرتبة الموقع صفحات تكونللموقع الإلكتروني للمؤسسة يرغبون أن 

الموقع، أما  صفحات بين التنقل في لهم مساعدة أدوات تتوفر والذين يرغبون أن  %2,5نسبة

 والأشكال والرسوم الألوان 

 على لك بالنسبة مريح

 الموقع

2.5 

 
 في لك مساعدة أدوات تتوفر

 الموقع صفحات بين التنقل
1 %2.5 2 %5 4 %10 7 %17.5 0 %0 14 %35 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 12.5% 7 المجموع 
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عند دخولهم للموقع الإلكتروني للمؤسسة يرغبون أن %2,5مستوى التعليم الابتدائي بنسبة 

 .واضحة بطريقة مرتبة الموقع صفحات تكون

  التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

للذين دخلهم من   12,5%( أن النسبة الأكبر 19يتضح من معطيات الجدول رقم )

 تكونأن عند دخولهم للموقع الإلكتروني للمؤسسة يرغبون دج 35000دج إلى 25000

دج 18000للذين دخلهم من  5%، وتأتي النسبة الأقٌل واضحة بطريقة مرتبة الموقع صفحات

 الموقع صفحات تكونعند دخولهم للموقع الإلكتروني للمؤسسة يرغبون أن دج 25000إلى 

دج والذين دخلهم 18000للذين دخلهم أقل من  2,5%، تأتي النسبة  واضحة بطريقة مرتبة

عند دخولهم للموقع دج 45000دج إلى 35000دج ومن 25000دج إلى 18000من 

للموقع، ثم تأتي  بالنسبة مريح والأشكال والرسوم الألوان بين بصري تناسق يجدوا يرغبون أن

وقع الإلكتروني عند دخولهم للمدج 45000دج إلى 35000للذين دخلهم من  17,5%النسبة 

للذين  2,5%، لتأتي النسبة واضحة  بطريقة مرتبة الموقع صفحات تكونللمؤسسة يرغبون أن 

 صفحات تكون عند دخولهم للموقع الإلكتروني للمؤسسة يرغبون أندج 18000دخلهم أقل من

 . واضحة بطريقة مرتبة الموقع

 التحليل الكيفي:

الأكبر لمستخدمي الموقع الإلكتروني لموقع الفلك للسياحة يبين الجدول أعلاه أن النسبة 

والسفر يريدون أن تكون صفحات الموقع الإلكتروني مرتبة بطريقة واضحة، وتوفير الأدوات 

المساعدة للتنقل بين صفحات الموقع و كذا الشكل الإخراجي لموقع وكالة الذي يمتاز 

 بالبساطة )غير جذاب(.
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 المعلومات المقدمة من طرف الموقع كافية؟تحليل سؤال، هل تعتبر  -

حسب متغيرين  (: كفاية المعلومات المقدمة للمستخدمين من طرف الموقع20الجدول رقم )

 المستوى التعليمي والدخل الفردي.

متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 50% 20 %2,5 1 %0 0 %15 6 %32,5 13 كافية 

 50% 20 %0 0 %5 2 %15 6 %30 12 كافية غير 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 20% 12 62.5% 25 المجموع 

 متغير الدخل الفردي

 دج18000 من دج18000 من أقل

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 أقل إلى

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 50% 20 2.5% 1 12.5% 5 17.5% 7 10% 4 7.5% 3 كافية 

 50% 20 5% 2 15% 6 17.5% 7 2.5% 1 10% 4 كافية غير 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

  التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي يرون أن  %32,5( أن 20يتضح من معطيات الجدول رقم )

يرون أن  %30بينما نسبة المعلومات المقدمة للمستخدمين من طرف الموقع كافية، 

بنسبة  ، أما مستوى التعليم الثانويالمعلومات المقدمة للمستخدمين من طرف الموقع غير كافية

 %15بينما نسبة المعلومات المقدمة للمستخدمين من طرف الموقع كافية، يرون أن  15%
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، أما مستوى التعليم مقدمة للمستخدمين من طرف الموقع غير كافيةالمعلومات اليرون أن 

،  المعلومات المقدمة للمستخدمين من طرف الموقع غير كافيةيرون أن  %5نسبة بالمتوسط

المعلومات المقدمة للمستخدمين من طرف يرون أن  %2,5أما مستوى التعليم الابتدائي نسبة 

 الموقع كافية.

  للمتغير الدخل الفردي:التحليل الكمي 

دج إلى 25000للذين دخلهم من  17,5%( أن20يتضح من معطيات الجدول رقم )

المعلومات المقدمة للمستخدمين من طرف الموقع كافية، وتأتي أقل نسبة دج يرون أن 35000

المعلومات المقدمة للمستخدمين دج يرون أن 25000دج إلى 18000للذين دخلهم من %2,5

دج إلى 25000للذين دخلهم من  17,5%وقع كافية، ثم تليها النسبة من طرف الم

المعلومات المقدمة للمستخدمين من طرف الموقع كافية، تليها النسبة دج يرون أن 35000

المعلومات المقدمة دج يرون أن 25000دج إلى 18000للذين دخلهم من  %2,5

 للمستخدمين من طرف الموقع كافية. 

 التحليل الكيفي:

( أن هناك قسم من المستخدمين لوكالة الفلك للسياحة والسفر يعتبرون 20ين الجدول )يب

المعلومات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك للسياحة والسفر كافية، لأنه يتواصلون 

باستمرار مع الوكالة وكذا اطلاعهم الدائم على خدمات وتحديثات الموقع، والقسم الثاني الذي 

مات المقدمة من طرف وكالة الفلك غير كافي، يرجع ذلك إلى  أنهم قليلي يعتبر أن المعلو 

 الإطلاع على الموقع و قلة استعلامهم عن التحديثات وأخر المستجدات البرامج السياحية.
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 تحليل سؤال، كيف تقيم الخدمات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك الإلكتروني؟ -

المستخدمين للخدمات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك الإلكتروني (: تقييم 21الجدول رقم )

 حسب متغيرين المستوى التعليمي والدخل الفردي.

تغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 2.5% 1 %0 0 %0 0 %0 0 %2,5 1 جيدة 

 65% 26 %0 0 %0 0 %22,5 9 %42,5 17 حسنة 

 32.5% 13 %2,5 1 %5 2 %7,5 3 %17,5 7 متوسطة 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

متغير الدخل 

 الفردي

 إلى دج18000 من دج18000 من أقل

 دج25000 أقل
 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل
 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 دج 45000 من

 فأكثر
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 32.5% 13 0% 0 12.5% 5 7.5% 3 5% 2 7.5% 3 متوسطة 

 65% 26 7.5% 3 12.5% 5 27.5% 11 7.5% 3 10% 4 حسنة 

 2.5% 1 0% 0 2.5% 1 0% 0 0% 0 0% 0 جيدة 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 :التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي

من مستوى التعليم الجامعي  %5 ,4نسبة ( أن أكبر 21يتضح من معطيات الجدول رقم )

يرونها متوسطة، وأقل %17,5أن الخدمات المقدمة حسنة، و تليها نسبة يرون 

أما أن الخدمات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك الإلكتروني جيدة، الذين يرون %2,5نسبة
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أن الخدمات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك يرون  22.5%بنسبة مستوى التعليم الثانوي

أما مستوى التعليم  أن الخدمات المقدمة متوسطة، يرون   7.5%ونسبة الإلكتروني حسنة، 

أن الخدمات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك الإلكتروني  يرون %5نسبة فالمتوسط

أن الخدمات المقدمة من طرف يرون  %2,5أما مستوى التعليم الابتدائي بنسبة متوسطة، 

 موقع وكالة الفلك الإلكتروني متوسطة.

 التحليل الكمي للدخل الفردي:

دج 35000للذين دخلهم من  12,5%نسبة( أن أكبر 21يتضح من معطيات الجدول رقم )

أن الخدمات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك الإلكتروني متوسطة، دج يرون 45000إلى 

أن الخدمات المقدمة دج يرون 25000دج إلى 18000للذين دخلهم من  5%وتليها نسبة 

دخلهم للذين  27,5%من طرف موقع وكالة الفلك الإلكتروني متوسطة، ثم تليها بأكبر النسب

أن الخدمات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك دج يرون 35000دج إلى 25000من 

دج 35000دج إلى 25000للذين دخلهم من  7,5%الإلكتروني حسنة، ثم تليها النسبة 

أن الخدمات المقدمة من طرف موقع وكالة الفلك دج يرون 45000والدخل الأكثر من

دج يرون 45000دج إلى 35000للذين دخلهم من  2,5%الإلكتروني حسنة، ثم تليها النسبة 

 أن الخدمات المقدمة من طرف موقع الفلك الإلكتروني جيدة.

 التحليل الكيفي: 

يشير الجدول أعلاه إلى أن الخدمات المقدمة من طرف وكالة الفلك للسياحة والسفر بأكبر 

لومات وخدمات في متناول النسب بأنها خدمات حسنة ثم تليها المتوسطة، لأن الموقع يقدم مع
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الجميع من أسعار وأنواع الرحلات السياحية، وحجز الفنادق...الخ، لإرضاء جميع فئات 

 المستخدمين من كبار وصغار.

 تحليل سؤال، ما أهم العناصر التي تنصح بها الوكالة للتركيز عليها في التسويق لخدماتها؟ -

المستخدمين الوكالة للتركيز عليها في تسويق (: أهم العناصر التي ينصح بها 22الجدول رقم )

 خدماتها حسب متغيرين المستوى التعليمي والدخل الفردي.

متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

رار
لتك
ا

بة  
لنس

ا
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

 

 42.5% 17 %0 0 %0 0 %17,5 7 %25 10 المجانية الخدمات 

 7.5% 3 %0 0 %0 0 %0 0 %7,5 3 الخصومات 

 50% 20 %2,5 1 %5 2 %12,5 5 %30 12 الأسعار تخفيض 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

 متغير الدخل الفردي

 من أقل

 دج18000
 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج
 المجموع

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
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 42.5% 17 2.5% 1 15% 6 15% 6 7.5% 3 2.5% 1 المجانية الخدمات 

 7.5% 3 0% 0 5% 2 0% 0 0% 0 2.5% 1 الخصومات 

 50% 20 5% 2 7.5% 3 20% 8 5% 2 12.5% 5 الأسعار تخفيض 

 100% 40 7.5% 3 27.5% 11 35% 14 12.5% 5 17.5% 7 المجموع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج 

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:
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من مستوى تعليم جامعي يرون  %30( أن أكبر نسبة 22يتضح من معطيات الجدول رقم )

أن يرون  %25من أهم العناصر في تسويق الخدمات، بينما نسبة  الأسعار تخفيضأن 

الخدمات المجانية من أهم العناصر التي ينصح بها المستخدمين الوكالة للتركيز عليها في 

من أهم العناصر في تسويق  الخصومات هيأن يرون   %7,5و أقل نسبة تسويق خدماتها، 

أن الخدمات المجانية من أهم يرون  %17,5بنسبة  أما مستوى التعليم الثانويالخدمات، 

من أهم  الأسعار تخفيضأن يرون  %12,5العناصر في تسويق الخدمات، بينما نسبة 

 تخفيضأن يرون  %5بنسبة أما مستوى التعليم المتوسطالعناصر في تسويق الخدمات، 

أما مستوى التعليم الابتدائي من أهم العناصر التي ينصح بها  في تسويق الخدمات،   الأسعار

 من أهم العناصر في تسويق الخدمات. الأسعار تخفيضأن يرون  %2,5نسبة ب

  التحليل الكمي للمتغير الدخل الفردي:

دج إلى 25000للذين دخلهم من 15%( أن أكبر نسبة 22يتضح من معطيات الجدول رقم )

من أهم  دج يرون أن الخدمات المجانية 45000دج إلى 35000دج  والدخل من 35000

لكل من الدخليين  أقل من  2,5%العناصر في تسويق الخدمات، ثم تليها النسبة الأقل 

من أهم العناصر في تسويق  دج يرون أن الخدمات المجانية 45000دج و أكثر من18000

من دج يرون أن الخصومات 18000للذين دخلهم أقل من  2,5%دمات، ثم تليها النسبة الخ

للذين دخلهم من  20%أهم العناصر في تسويق الخدمات، ثم تليها النسبة الأكبر بنسبة

من أهم العناصر في تسويق دج يرون أن تخفيض الأسعار 35000دج إلى 25000

دج والدخل 25000دج إلى 18000دخلهم من للذين  5%الخدمات، ثم تليها  أصغر النسب 
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من أهم العناصر في تسويق دجيرون أن تخفيض الأسعار 35000دج إلى 25000من 

 الخدمات.

 التحليل الكيفي:

( أن أهم العناصر التي ينصح بها المستخدمين الوكالة التركيز عليها في 22يبين الجدول)

انية، ويرجع ذلك إلى أن الرّحلات تسويق الخدمات هيا: تخفيض الأسعار والخدمات المج

باهظة الثمن والجميع يريد أن يحصل على تخفيضات في الأسعار للتقليل من التكاليف، ولكن 

الوكالة لا تستطيع التخفيض أكثر من ذلك لما لها من نفقات كثيرة من أجور العمال والضرائب 

 .  1طلباتها...الخ، فالوكالة تعمل على إرضاء زبائنها وفق ما يتناسب  مت

 تحليل سؤال، ما رأيك فيما يعرض ويقدم من معلومات وخدمات في موقع وكالة الفلك؟ -

(: رأي فيما يعرض ويقدم من معلومات وخدمات في موقع وكالة الفلك حسب 23الجدول رقم )

 متغيرين المستوى التعليمي والدخل الفردي.

                                                           
 .12:15-09:30، على الساعة 2019-06-03مقابلة مع السيد بوسعادي محمد نجيب: مدير الحجوزات، يوم الأربعاء  -1

متغير المستوى 

 التعليمي

 المجموع ابتدائي متوسط ثانوي جامعي
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 17.5% 7 %0 0 %0 0 %2,5 1 %15 6 جيدة 

 82.5% 33 %2,5 1 %5 2 %27,5 11 %47,5 19 عادية 

 100% 40 2.5% 1 5% 2 30% 12 62.5% 25 المجموع 

متغير الدخل 

 الفردي

 دج18000 من دج18000 أقلمن

 أقل إلى

 دج25000

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل
 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 دج 45000 من

 فأكثر
 المجموع



 الفصل الثالث:                                                                 الدراسة الميدانية
 

134 
 

 spss: من إعداد الطالبتين بناءا على برنامج المصدر

 التحليل الكمي للمتغير المستوى التعليمي:

من مستوى التعليم الجامعي يرون  %47,5نسبة ( أن 23يتضح من معطيات الجدول رقم )

أن والذين يرون %15أن المعلومات والخدمات في موقع وكالة الفلك عادية، وتليها نسبة 

 %27,5نسبة ب أما مستوى التعليم الثانويالمعلومات والخدمات في موقع وكالة الفلك جيدة، 

أن يرون  %2,5نسبة أن المعلومات والخدمات في موقع وكالة الفلك عادية، تليها يرون 

كانت بنسبة أما مستوى التعليم المتوسطات في موقع وكالة الفلك جيدة، المعلومات والخدم

أما مستوى التعليم أن المعلومات والخدمات في موقع وكالة الفلك عادية، و يرون فيها5%

 أن المعلومات والخدمات في موقع وكالة الفلك عادية.يرون  %2,5نسبة الابتدائي ب

  الفردي:التحليل الكمي للمتغير الدخل 

دج 25000للذين دخلهم من 32,5%نسبة الأكبر( أن 23يتضح من معطيات الجدول رقم )

أن المعلومات والخدمات في موقع وكالة الفلك جيدة، تليها النسبة الأقل دج يرون 35000إلى 

أن المعلومات والخدمات في موقع وكالة دج يرون 45000للذين دخلهم أكثر من  %2,5

أن المعلومات دج يرون 45000للذين دخلهم أكثر من  7,5%لتها النسبة الفلك جيدة، ثم ت

رار
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك
ا

 

 
سبة

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

 

 4 17.5% 7 جيدة 
%

10 
13 %32.5 8 %20 1 %2.5 33 %82.5 

 1 0% 0 عادية 
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دج 18000للذين أجرهم من  2,5%والخدمات في موقع وكالة الفلك عادية، ثم تلتها النسبة 

 أن المعلومات والخدمات في موقع وكالة الفلك عادية.يرون دج 25000إلى 

 التحليل الكيفي:

أن المعلومات التي تقدم من طرف موقع وكالة الفلك للسياحة  19( للسؤال23يوضح الجدول )

والسفر كانت أعلى نسبة هي: عادية، لكل الأطوار التعليمية وكذا أصحاب الدخل المتوسط، 

 هذا يدل على أن موقع الوكالة بسيط ويقدم الخدمات التي تهم المستخدمين.   

الحلول التي تم اقتراحها من طرف المبحوثين في  فإن 20وفيما يخص السؤال  •

الاستبيان لتحسين من جودة موقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر كانت 

 كالآتي:

تعزيز الموقع بأفضل أنظمة الحماية من الفيروسات و الاختراقات الإلكترونية للحصول  -

 على ثقة الزبائن.

 زمنية من صور وفيديوهات.التجديد من الشكل الإخراجي كل فترة  -

تخصيص خدمة خاصة لتقديم معلومات عن كيفية التنقل داخل الموقع الإلكتروني لوكالة  -

 الفلك للسياحة والسفر.

 تقديم معلومات سهلة وبسيطة عن الخدمات. -

 الاهتمام أكثر بالجانب الجمالي للموقع. -

 مواكبة التحديثات العالمية للمواقع السياسية. -

يط و تصميم الموقع على الإنترنت بشكل يساعد على إبراز الصورة الاهتمام بتخط -

 السياحية بشكل فعال تعمل على تلبية احتياجات الزبائن أكثر لنيل رضاهم.
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 وضع امتيازات خاصة بالزبائن و لمستخدمي الموقع الإلكتروني. -

 وضع إعلانات للتخفيضات و الخصومات في الأسعار بما يتناسب مع كل المستخدمين. -

 سرعة الرد على الزبائن وتحسين جودة وفعالية الموقع. -

 التقليل من الإعلانات الترويجية على الموقع. -

أن يكون هناك تسلسل منطقي في ارتباطات تسلسل علبة الشراء مما يقود إلى تنفيذها  -

 بسهولة ودون أخطاء أو إرباك للزبون.

 المطلب الثاني: تحليل المقابلة

 2019-06-03الأربعاء المقابلة: 

 البيانات الشخصية:

 المقابلة جرت مع السيد بوسعادي محمد نجيب مدير الحجوزات 

 ماهو اسمك الكامل و شهادتك التي ساعدتك على الحصول على عملك الحالي؟. -1

اسمي الكامل هو بوسعادي محمد نجيب المتحصل على ماستر في الإحصاء و الإقتصاد  -

 السياحة. التطبيقي و تقني سامي في

 ماهو عملك في وكالة الفلك؟. -2

منصبي هو مدير الحجوزات و أنا المسؤول عن الموقع الإلكتروني وتسييره وتنظيمه  -

 والإعلان عن خدمات وكالة الفلك للسياحة والسفر.

 ماهي الفترة التي قضيتها في العمل لدى الوكالة؟. -3

 أشهر.4سنوات و 3المدة التي قضيتها في العمل لدى الوكالة هي  -
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 التحاقك بالوكالة كان على أساس شهادة جامعية أم شهادة مهنية أم بوسيلة أخرى؟. -4

الالتحاق بالوكالة كان على أساس الشهادة الجامعية بالإضافة إلى الخبرة المهنية التي  -

اكتسبتها من خلال عملي في المؤسسات الأخرى وتفوقي في مسابقة التوظيف التي أجرتها 

 الافتتاح.الوكالة خلال 

 المحور الأول: الخدمات الإلكترونية التي تقدمها وكالة الفلك للسياحة والسفر. -

 ماهو اسم موقعكم الإلكتروني الذي تعتمدونه في تقديم خدماتكم؟. -5

 .www.falak.voyage.comالموقع الإلكتروني لوكالتنا السياحية هو: -

 خدمات التي يوفرها موقعكم الإلكتروني؟.ماهي ال -6

 التسويق لاسم الوكالة السياحية، والتسويق للخدمات والعروض التي تقدمها الوكالة. -

استخدام الموقع كوسيلة للتواصل مع العملاء أو شركاء العمل، تنزيل الصور كصور  -

بقة المنظمة من الفنادق والمناظر الطبيعية...، وكذا الفيديوهات للخرجات والرحلات السا

 طرف الوكالة، والإعلان عن التخفيضات والحسومات على الرحلات.

 كيف هو الإقبال على موقعكم الإلكتروني؟. -7

الإقبال على موقعنا الإلكتروني متفاوت وذلك على حسب المواسم والمناسبات وأمثلة ذلك  -

 الحج والعمرة والرحلات الصيفية...الخ.

 ى موقعكم الإلكتروني؟.ماهي الخدمات الأكثر طلبا عل -8

إن أكثر الخدمات طلبا على موقعنا الإلكتروني هي معرفة أسعار الرحلات، ومعرفة  -

العروض،ويحتل الحج والعمرة  أعلى نسبة من الإقبال، ومشاهدة الصور والفيديوهات 

 على الموقع.

ذا كانت الإجابة نعم ماهو ر  -9  دكم اتجاهها؟.هل يوجد انتقادات بالنسبة لموقعكم الإلكتروني؟ وا 

http://www.falak.voyage.com/
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طبعا يوجد انتقادات على موقعنا فلسنا كاملين فالكمال لله سبحانه وتعالى ولكن نسعى  -

دائما للتحسين من جودة عملنا والأخذ بعين الاعتبار أرائهم وانتقاداتهم، فإرضاء زبائننا 

سعادهم غايتنا الأولى.  وا 

 ماهي طريقة الدفع المعتمدة من طرفكم؟. -10

، والدفع عن طريق الحوالة CCPللدفع منها: الدفع نقدا، والدفع عن طريقهناك عدة طرق  -

 البنكية.

 هل يوفر الموقع ضمانات سرية لبيانات العملاء؟. -11

 نعم يوفر الموقع الإلكتروني ضمانات للمعلومات الشخصية للعملاء وذلك لنيل ثقتهم  -

رضائهم من كل الجوانب التي تشعرهم بالأمن والأمان في تعامله -  م مع وكالتنا.وا 

-  

إن أكثر الخدمات الإلكترونية التي تقدمها وكالة الفلك للسياحة والسفر هي معرفة  •

أسعار الرحلات، وكذلك العروض والتخفيضات، ويعتبر الحج والعمرة أكثر 

الخدمات طلبا، وذلك لرغبة الناس في زيارة البقاع المقدسة، ويكون ذلك على 

د الناس وتشبعهم بالثقافة الدينية التي هي من مدار السنة، وذلك راجع إلى عقائ

 المسلمات والأولويات لديهم.

المحور الثاني: أهمية االمواقع الإلكترونية في تطوير االخدمات السياحية  -

 لوكالة الفلك للسياحة والسفر.

 هل تعتقد بأن التسويق الإلكتروني يدعم بشكل كبير النشاط التسويقي لوكالتكم؟. -12

لإلكتروني يدعم وبشكل كبير النشاط التسويقي للوكالة فكما هو معروف أن نعم التسويق ا -

لجميع المؤسسات وجود على أرض الواقع أصبح ضروريا لكل مؤسسة أن تواكب التطور 
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الحاصل في التكنولوجيا وخصوصا في ظل المنافسة بين المؤسسات فلم يعد التسويق 

ني تقنية الموقع الإلكتروني فهو الذي التقليدي يكفي بالغرض وهنا دعت الحاجة إلى تب

 يمثل كيان المؤسسة في العالم الرقمي أو بما يعرف بالانترنت للتسويق لوكالتنا.

 هل هناك مسؤولين ومختصين في التسويق الإلكتروني لوكالة الفلك؟.  -13

نعم هناك مسؤول مختص في التسويق الإلكتروني المتمثل في مدير الوكالة بن ثليجان عبد 

 الباسط وبوسعادي محمد نجيب.    

 ماهي التحديات التي تعترض تطبيق التسويق الإلكتروني في وكالتكم؟. -14

أكبر تحدي الذي يعترض وكالتنا هو الغرمات المادية المفروضة على الموقع من قبل  -

، لا يستعمل الموقع الإلكتروني جميع العملاء بل نسبة منهم فقط، و عدم قدرة السلطات

 الزبائن على الدفع الكترونيا.

 ماهو رأيك في نوعية الخدمات التي تقدمها وكالتكم؟. -15

لسنا الأفضل لكننا نسعى دائما لنكون متميزين، نحن دائما نحاول تقديم أرقى وأجود  -

ثقتهم لاستمرارية تعاملهم مع وكالتنا، وأظن أننا نقدم خدمات الخدمات لعملائنا وكسب 

جيدة لعملائنا، فلولا ذلك لما بقي يتعامل معنا أي عميل أو زبون وتوجه فورا إلى الوكالات 

 الأخرى.

أهمية المواقع الإلكترونية في تطوير الخدمات السياحية لوكالة الفلك للسياحة  •

ت الوكالة وتسهيل الاتصال والتواصل مع والسفر هو التسويق والترويج لخدما

الزبائن وكسب ثقتهم والسهر على راحتهم وذلك بتحسيس الزبون بأهميته لدى 

الوكالة وأنه يعامل معاملة خاصة لإرضاء جميع متطلباته واقتصار الجهد والوقت 
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نما كل  والمال، فليس على الزبون التوجه للوكالة شخصيا للاستعلام والاقتناء وا 

 يتم بكبسة زّر.  ذلك 

 المطلب الثالث: نتائج الدراسة

نستنتج أن المبحوثين يتصفحون الواقع الإلكتروني أحيانا عندما يحتاجون خدمات من  .1

 الوكالة مثل: حجز الفندق و يعود ذلك لتزويد الزبائن بالمعلومات الجديدة.

ا من الموقع نستنتج من خلال إجابات أفراد عينة الدراسة أن الخدمات التي يقتنونه .2

 الحج و العمرة بنسبة كبيرة.

يرى أفراد العينة المدروسة أن الموقع الإلكتروني يساهم في تقديم جميع الخدمات التي  .3

يحتاجونها من الوكالة السياحية و يعود ذلك تميز الموقع بمرونة و ليونة التصفح أو 

 الولوج و الرد من الوكالة على مستخدم الموقع.

ن الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر أن يكون الموقع صرح المبحوثين أ .4

الإلكتروني آمنا من الفيروسات، ومن الأمور المهمة في تعاملهم مع الموقع الإلكتروني 

و يعود ذلك لخوف المبحوثين من تسرب بياناتهم الشخصية ووقوعها في الأيدي 

 الخطأ.

بإبداء  أرائهم في السياحة المخصصة على نقد نستنتج أنه أحيانا ما يقوم المبحوثين   .5

عطاء ملاحظات عليه ونقص الثقافة في فن تصميم المواقع.  وا 

نستنتج أن الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر يساعد الزبائن في الحصول  .6

على آخر التحديثات وذلك من العروض المغرية والتخفيضات في الأسعار والبرامج 

 .السياحية
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طريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة إلكترونية لا تناسب جميع مستخدمي الموقع  .7

 الإلكتروني وكالة الفلك لأنها تضيع الوقت والجهد والمال. 

من خلال الدراسة تبين لنا أن استخدامات الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك يغلب عليها  .8

جميع الخدمات الأخرى لتميزه اقتناء الحج والعمرة، كما يساعد على الحصول على 

 بحماية الحسابات الشخصية للزبائن من القرصنة والفيروسات. 

كما ساعد الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك على الحصول على الخدمات والتحديثات  .9

 للوكالة. 

 نستنتج أن الوصول إلى المعلومات سهل وذلك لسهولة الولوج إلى الموقع.  .10

نستنتج أن الإقبال على الموقع الإلكتروني يقابله سرعة الاستجابة من طرف  .11

رضائهم.   الوكالة حرصا منها على الحفاظ على زبائنها وا 

نستنتج أن الحصول على المعلومات سريع من موقع وكالة الفلك وذلك سرعة  .12

 الرد وسرعة الولوج إلى الموقع. 

صداقيته وخبرة المتخصصين على نستنتج أن الموقع الإلكتروني قد ساهم بم .13

 رضا الزبائن. 

الموقع الإلكتروني يساعد في الحصول على عروض مختلفة من حسومات  .14

 وتخفيضات تلاءم الذين دخلهم محدود. 

الصعوبات التي تواجه المستخدم أثناء الولوج إلى موقع وكالة الفلك تمكن في  .15

 خارج صلاحيات الوكالة. الإعلانات التي تظهر في كل فترة زمنية وذلك لأنها 

لا يستطيع زبون وكالة الفلك للسياحة والسفر وضع ثقته في خدماتها يعتبر من  .16

 العراقيل التي تقف في قرار اقتناء الخدمات من الموقع.
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عدم رضا الزبائن عن التصميم الشكلي للموقع لأنهم يريدون أن تكون صفحات  .17

 الموقع الإلكتروني مرتبة بطريقة واضحة.

ابعة و التواصل المستمر مع الوكالة من طرف الزبون جعلهم راضين لأن المت .18

 المعلومات كافية.

يقدم الموقع الإلكتروني خدمات في متناول الجميع من أسعار و أنواع الرحلات  .19

 السياحية مما جعله وجهة إقبال عدد كبير من الزبائن.

و التسويق للخدمات و يقوم الموقع الإلكتروني بالتسويق لاسم الوكالة السياحية  .20

 العروض التي تقدمها الوكالة.

تختلف نسبة الإقبال على الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة و السفر  .21

 حسب المواسم و المناسبات.

رغم الانتقادات التي سارت على  الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة و  .22

 لخدمات المقدمةالسفر إلا أنه يسعى دائما للتحسين من جودة ا

لكسب ثقة الزبائن من طرف الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة و السفر  .23

 يقوم الموقع بتوفير ضمانات 
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 خلاصة: 

يتعرض هذا الفصل للدراسة الميدانية التي تتناول دور الموقع الإلكتروني في وكالة الفلك     

ع الاستمارة على مستخدمي الموقع الإلكتروني للسياحة والسفر بولاية المدية، حيث قمنا بتوزي

التابع لوكالة الفلك للسياحة والسفر، وتحليل نتائجها وكذا تفريغ محتوى المقابلة التي قمنا بها مع 

 مدير الحجوزات لوكالة الفلك للسياحة والسفر.

 وذلك بتطرقنا لمبحثين هما: 

 والسفر.المبحث الأول: مدخل إلى وكالة الفلك للسياحة 

 المبحث الثاني: تحليل البيانات والنتائج.   

ومن خلال النتائج يتبن لنا أن دور الموقع الإلكتروني في تأدية الوظائف التسويقية في    

المؤسسات السياحية، أهمية كبيرة في تسويق الخدمات السياحية، بل ويمكن القول بأنه أداة مهمة 

 سسة وتحسين ثقة الزبائن في وكالة الفلك للسياحة والسفر.في التسويق لخدماتها والترويج للمؤ 
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 الخاتمة:

التسويق الإلكتروني في وكالة الفلك للسياحة دور حاولنا من خلال هذه الدراسة التعرف على 
تعتمد عليه الوكالة وذلك عن طريق الموقع الإلكتروني الخاص بها، والذي والسفر بالمدية، 

فهم تطلعات و يقف كحجر زاوية تحاول من خلاله الوكالة في التسويق لخدماتها حيث أنه 
من اللاملموسية، و تتمتع بدرجة عالية  فالوكالات السياحية تلبيتها،و محاولة رغبات زبائنها 

وبأكبر قدر إلا من خلال التقرب تنافسية، فلا يسعها ذلك عليها تسعى إلى تحقيق مزايا 
الإلكتروني في تقديم تقنية التسويق طبقت الزبائن، وبناء حركة تفاعلية معهم ولهذا ممكن من 

 منتجاتها لتطوير جودة الخدمات.

ي ربط الناس ببعضهم البعض وتناقل المعلومات فلا يخفى علينا أهمية المواقع الإلكترونية ف
من مختلف المؤسسات فإننا نجد إقبالا كبيرا وتداولها، فأهميتها كبيرة بشكل لا يوصف، ولهذا 

الفائدة العامة أو السياحية على إنشاء المواقع الإلكترونية بما يحقق وبالأخص الوكالات 
وكل مايلزمه من باستطاعة الزبائن شراء و إقتناء الخدمات حيث ، الخاصة على حد سواء

في التسويق لخدمات دورا هاما للوكالة، وعليه تلعب المواقع الإلكترونية الموقع الإلكتروني 
 وتمنح صورة ايجابية لدى زبائنها.الوكالة والتعريف بها 
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 الشخصية.:نتائج تحليل المتغيرات (3ملحق رقم )
 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 62,5 62,5 62,5 25 ذكر

 100,0 37,5 37,5 15 أنثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,0 5,0 5,0 2 سنة20 من أقل

 42,5 37,5 37,5 15 سنة30 إلى سنة20 من

 75,0 32,5 32,5 13 سنة41إلى سنة31 من

 100,0 25,0 25,0 10 فوق فما سنة 41من

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,5 2,5 2,5 1 ابتدائي

 7,5 5,0 5,0 2 متوسط

 37,5 30,0 30,0 12 ثانوي

 100,0 62,5 62,5 25 جامعي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 



 

 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 55,0 55,0 55,0 22 موظف

 70,0 15,0 15,0 6 حرة مهن

 82,5 12,5 12,5 5 متقاعد

 100,0 17,5 17,5 7 بطال

Total 40 100,0 100,0  

 

 الدخل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17,5 17,5 17,5 7 دج18000 من أقل

 30,0 12,5 12,5 5 دج25000 أقل إلى دج18000 من

 65,0 35,0 35,0 14 دج35000 أقل إلى دج25000 من

 92,5 27,5 27,5 11 دج 45000 أقل إلى دج 35000من

 100,0 7,5 7,5 3 فأكثر دج 45000 من

Total 40 100,0 100,0  

 

 (: تحليل محاور الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي.4ملحق رقم )
 

 Crosstabulation المستوى * خدماته؟ على للحصول متكرر بشكل الالكتروني الموقع تستخدم هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 بشكل الالكتروني الموقع تستخدم هل

 خدماته؟ على للحصول متكرر

 نادرا
Count 1 1 3 2 7 

% of Total 2,5% 2,5% 7,5% 5,0% 17,5% 

 أحيانا
Count 0 1 7 16 24 

% of Total 0,0% 2,5% 17,5% 40,0% 60,0% 

 دائما
Count 0 0 2 7 9 

% of Total 0,0% 0,0% 5,0% 17,5% 22,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 

 



 Crosstabulation المستوى * الموقع؟ من اقتنيتها التي الخدمات هي ما

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 ما
ي
ه

 
ت
ما
خد
ال

 
ي
الت

 
ها
يت
تن
اق

 
ن
م

 
ع؟
وق
لم
ا

 

 الرحلات
Count 0 0 2 5 7 

% of Total 0,0% 0,0% 5,0% 12,5% 17,5% 

 التأشيرات
Count 0 0 0 1 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

 فنادق حجز
Count 0 0 0 3 3 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 7,5% 7,5% 

 سياحية برامج
Count 0 0 3 5 8 

% of Total 0,0% 0,0% 7,5% 12,5% 20,0% 

 لغوية جولات
Count 0 0 0 2 2 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 5,0% 5,0% 

 التذاكر بيع
Count 0 0 1 3 4 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 7,5% 10,0% 

 عمرة -حج
Count 1 2 6 6 15 

% of Total 2,5% 5,0% 15,0% 15,0% 37,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى *  المؤسسة؟ في تحتاجها التي الخدمات جميع على الحصول في للمؤسسة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 للمؤسسة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 التي الخدمات جميع على الحصول في

 المؤسسة؟ في تحتاجها

 لا
Count 1 0 5 4 10 

% of Total 2,5% 0,0% 12,5% 10,0% 25,0% 

 نعم
Count 0 2 7 21 30 

% of Total 0,0% 5,0% 17,5% 52,5% 75,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 

 

 

 



 

 Crosstabulation المستوى * :للمؤسسة؟ الإلكتروني الموقع مع تعاملك في مهمة التالية الأمور تعتبر هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 التالية الأمور تعتبر هل -4

 الموقع مع تعاملك في مهمة

 :للمؤسسة؟ الإلكتروني

 من آمنا الإلكتروني الموقع يكون أن

 الفيروسات

Count 0 2 4 8 14 

% of Total 0,0% 5,0% 10,0% 20,0% 35,0% 

 من بالأمان الشعور -

 عند الاختراق أو القرصنة مخاطر

 .الموقع صفحات في تجولك

Count 1 0 2 5 8 

% of Total 2,5% 0,0% 5,0% 12,5% 20,0% 

 لمنع الوسائل بكافة الموقع قيام

 الشخصية بياناتك سرقة

Count 0 0 6 12 18 

% of Total 0,0% 0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * الموقع؟ على المخصصة المساحة في مساهماتك و آرائك بإبداء تقوم هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 في مساهماتك و آرائك بإبداء تقوم هل

 الموقع؟ على المخصصة المساحة

 نادرا
Count 1 2 6 10 19 

% of Total 2,5% 5,0% 15,0% 25,0% 47,5% 

 أحيانا
Count 0 0 6 14 20 

% of Total 0,0% 0,0% 15,0% 35,0% 50,0% 

 دائما
Count 0 0 0 1 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * لخدماتها؟ التحديثات آخر على الحصول على الفلك لوكالة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 لوكالة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 التحديثات آخر على الحصول على الفلك

 لخدماتها؟

 لا
Count 0 0 1 3 4 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 7,5% 10,0% 

 نعم
Count 1 2 11 22 36 

% of Total 2,5% 5,0% 27,5% 55,0% 90,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 



 

 

 

 Crosstabulation المستوى * ؟ مناسبة إلكترونيا خدمة على الحصول لقاء الدفع طريقة هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 على الحصول لقاء الدفع طريقة هل

 ؟ مناسبة إلكترونيا خدمة

 لا
Count 1 2 7 14 24 

% of Total 2,5% 5,0% 17,5% 35,0% 60,0% 

 نعم
Count 0 0 5 11 16 

% of Total 0,0% 0,0% 12,5% 27,5% 40,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * سهل؟ للمعلومات وصولك هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 سهل؟ للمعلومات وصولك هل

 لا
Count 1 0 2 5 8 

% of Total 2,5% 0,0% 5,0% 12,5% 20,0% 

 نعم
Count 0 2 10 20 32 

% of Total 0,0% 5,0% 25,0% 50,0% 80,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * الموقع؟ إدارة طرف من تفاعل تجد هل الموقع طرف من للمعلومات الوصول محاولتك عند

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 من للمعلومات الوصول محاولتك عند

 طرف من تفاعل تجد هل الموقع طرف

 الموقع؟ إدارة

 نادرا
Count 0 0 1 1 2 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 5,0% 

 أحيانا
Count 0 2 7 9 18 

% of Total 0,0% 5,0% 17,5% 22,5% 45,0% 

 دائما
Count 1 0 4 15 20 

% of Total 2,5% 0,0% 10,0% 37,5% 50,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 



 

 

 Crosstabulation المستوى * ؟ سريع الفلك وكالة موقع من المعلومات على الحصول هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 من المعلومات على الحصول هل

 ؟ سريع الفلك وكالة موقع

 لا
Count 0 0 2 4 6 

% of Total 0,0% 0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 

 نعم
Count 1 2 10 21 34 

% of Total 2,5% 5,0% 25,0% 52,5% 85,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * المقدمة؟ بخدماتها ثقتك تعزيز في الفلك لوكالة الإلكتروني الموقع ساهم هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 الإلكتروني الموقع ساهم هل

 ثقتك تعزيز في الفلك لوكالة

 المقدمة؟ بخدماتها

 لا
Count 0 0 2 5 7 

% of Total 0,0% 0,0% 5,0% 12,5% 17,5% 

 نعم
Count 1 2 10 20 33 

% of Total 2,5% 5,0% 25,0% 50,0% 82,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 Crosstabulation المستوى * ؟ للموقع ولوجك أثناء لها تتعرض التي الصعوبات ماهي

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

ي
اه
م

 
ت
وبا
صع

ال
 

ي
الت

 
ض

ر
تع
ت

 
ها
ل

 
اء
ثن
أ

 
ك
ج
لو
و

 
قع
مو
لل

؟ 
 

 ظهور -

 الإعلانات

Count 1 1 6 17 25 

% of 

Total 
2,5% 2,5% 15,0% 42,5% 62,5% 

 غير الموقع -

 منظم

Count 0 0 0 1 1 

% of 

Total 
0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

 للموقع الولوج صعوبة

Count 0 1 6 6 13 

% of 

Total 
0,0% 2,5% 15,0% 15,0% 32,5% 

 Count 0 0 0 1 1 اخرى



% of 

Total 
0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

Total 

Count 1 2 12 25 40 

% of 

Total 
2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * الموقع؟ من للخدمات اقتنائك قرار في تقف قد أنها ترى التي العراقيل ماهي

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 تقف قد أنها ترى التي العراقيل ماهي

 الموقع؟ من للخدمات اقتنائك قرار في

 في الثقة انعدام -

 العملية

Count 0 2 5 10 17 

% of Total 0,0% 5,0% 12,5% 25,0% 42,5% 

 التفاوض صعوبة -

 الأسعار في

Count 1 0 7 14 22 

% of Total 2,5% 0,0% 17,5% 35,0% 55,0% 

 اخرى
Count 0 0 0 1 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى *  :في ترغب فإنك للمؤسسة الإلكتروني للموقع دخولك عند

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 الإلكتروني للموقع دخولك عند

 :في ترغب فإنك للمؤسسة

 الموقع صفحات تكون -

 واضحة بطريقة مرتبة الإلكتروني

Count 1 1 7 14 23 

% of Total 2,5% 2,5% 17,5% 35,0% 57,5% 

 بين بصري تناسق يوجد -

 مريح والأشكال والرسوم الألوان

 الموقع على لك بالنسبة

Count 0 0 1 2 3 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 5,0% 7,5% 

 التنقل في لك مساعدة أدوات تتوفر

 الموقع صفحات بين

Count 0 1 4 9 14 

% of Total 0,0% 2,5% 10,0% 22,5% 35,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 

 

 



 Crosstabulation المستوى * ؟ الموقع طرف من المقدمة المعلومات تعتبر هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 طرف من المقدمة المعلومات تعتبر هل

 ؟ الموقع

 كافية
Count 1 0 6 13 20 

% of Total 2,5% 0,0% 15,0% 32,5% 50,0% 

 كافية غير
Count 0 2 6 12 20 

% of Total 0,0% 5,0% 15,0% 30,0% 50,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * الإلكتروني؟ الفلك وكالة موقع طرف من المقدمة الخدمات تقيم كيف

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 موقع طرف من المقدمة الخدمات تقيم كيف

 الإلكتروني؟ الفلك وكالة

 متوسطة
Count 1 2 3 7 13 

% of Total 2,5% 5,0% 7,5% 17,5% 32,5% 

 حسنة
Count 0 0 9 17 26 

% of Total 0,0% 0,0% 22,5% 42,5% 65,0% 

 جيدة
Count 0 0 0 1 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * :؟ الإلكتروني موقعها عبر لخدماتها التسويق في عليها للتركيز الوكالة بها تنصح التي العناصر أهم ما -18

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 التي العناصر أهم ما -18

 عليها للتركيز الوكالة بها تنصح

 عبر لخدماتها التسويق في

 :؟ الإلكتروني موقعها

 المجانية الخدمات
Count 0 0 7 10 17 

% of Total 0,0% 0,0% 17,5% 25,0% 42,5% 

 الخصومات -
Count 0 0 0 3 3 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 7,5% 7,5% 

 الأسعار تخفيض
Count 1 2 5 12 20 

% of Total 2,5% 5,0% 12,5% 30,0% 50,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 



 Crosstabulation المستوى * الفلك؟ وكالة موقع في وخدمات معلومات من ويقدم يعرض فيما مارأيك

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 من ويقدم يعرض فيما مارأيك

 موقع في وخدمات معلومات

 الفلك؟ وكالة

 عادية
Count 1 2 11 19 33 

% of Total 2,5% 5,0% 27,5% 47,5% 82,5% 

 جيدة
Count 0 0 1 6 7 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 15,0% 17,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 

 (: تحليل محاور الدراسة حسب متغير الدخل.5ملحق رقم )
 

 Crosstabulation الدخل * خدماته؟ على للحصول متكرر بشكل الالكتروني الموقع تستخدم هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 دج 45000 من

 فأكثر

ل
 ه
دم
خ
ست
 ت
قع
مو
 ال
ي
ون
ر
كت
لال
 ا
ل
شك

 ب
ر
ر
تك
 م

ل
صو

ح
 لل
ى
عل

؟ 
ته
ما
خد

 

 نادرا

Count 2 1 1 3 0 7 

% of 

Total 
5,0% 2,5% 2,5% 7,5% 0,0% 17,5% 

 أحيانا

Count 5 2 10 5 2 24 

% of 

Total 
12,5% 5,0% 25,0% 12,5% 5,0% 60,0% 

 دائما

Count 0 2 3 3 1 9 

% of 

Total 
0,0% 5,0% 7,5% 7,5% 2,5% 22,5% 

Total 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of 

Total 
17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 

 



 

 Crosstabulation الدخل * الموقع؟ من اقتنيتها التي الخدمات هي ما

 Total الدخل 

 من أقل

18000

 دج

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 من

25000

 إلى دج

 أقل

35000

 دج

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

 ما
ي
ه

 
ت
ما
خد
ال

 
ي
الت

 
ها
يت
تن
اق

 
ن
م

 
ع؟
وق
لم
ا

 

 الرحلات

Count 1 1 3 2 0 7 

% of 

Total 
2,5% 2,5% 7,5% 5,0% 0,0% 17,5% 

 التأشيرات

Count 0 0 0 0 1 1 

% of 

Total 
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

 فنادق حجز

Count 1 0 2 0 0 3 

% of 

Total 
2,5% 0,0% 5,0% 0,0% 0,0% 7,5% 

 سياحية برامج

Count 1 1 3 3 0 8 

% of 

Total 
2,5% 2,5% 7,5% 7,5% 0,0% 20,0% 

 لغوية جولات

Count 1 0 0 1 0 2 

% of 

Total 
2,5% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 5,0% 

 التذاكر بيع

Count 1 0 1 0 2 4 

% of 

Total 
2,5% 0,0% 2,5% 0,0% 5,0% 10,0% 

 عمرة -حج

Count 2 3 5 5 0 15 

% of 

Total 
5,0% 7,5% 12,5% 12,5% 0,0% 37,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 

 



 Crosstabulation الدخل *  المؤسسة؟ في تحتاجها التي الخدمات جميع على الحصول في للمؤسسة الإلكتروني الموقع يساعدك هل -3

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 دج 45000 من

 فأكثر

3
-

 
ل
ه

 
ك
عد
سا
ي

 
قع
مو
ال

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 
سة

س
مؤ
لل

 
ي
ف

 

ل
صو

ح
ال

 
ى
عل

 
يع
جم

 
ت
ما
خد
ال

 

ي
الت

 
ها
ج
حتا

ت
 

ي
ف

 
ة؟
س
س
مؤ
ال

 

 لا

Count 3 1 3 3 0 10 

% of Total 7,5% 2,5% 7,5% 7,5% 0,0% 25,0% 

 نعم
Count 4 4 11 8 3 30 

% of Total 10,0% 10,0% 27,5% 20,0% 7,5% 75,0% 

Total 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * :للمؤسسة؟ الإلكتروني الموقع مع تعاملك في مهمة التالية الأمور تعتبر هل -4

 Total الدخل 

 من أقل

18000

 دج

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

45000 

 دج

 من

45000 

 فأكثر دج

4
-

 
ل
ه

 
ر
تب
تع

 
ر
مو
لأ
ا

 
ية
تال
ال

 

مة
مه

 
ي
ف

 
ك
مل
عا
ت

 
 مع

قع
مو
ال

 
ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 

ة؟
س
س
مؤ
لل

:
 

ن
أ

 
ن
كو
ي

 

قع
مو
ال

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 

منا
آ

 
ن
م

ت 
سا
رو

في
ال

 

Count 2 2 6 4 0 14 

% of Total 5,0% 5,0% 15,0% 10,0% 0,0% 35,0% 

-

 

ر
عو
ش
ال

 

ن
ما
لأ
با

 
ن
م

 

ر
ط
خا
م

نة 
ص
ر
لق
ا

 

 أو

ق
را
خت
لا
ا

 

ند
ع

 
ك
ول
ج
ت

 

ي
ف

 

ت
حا
صف

 

قع
مو
ال

.
 

Count 3 2 1 2 0 8 

% of Total 7,5% 5,0% 2,5% 5,0% 0,0% 20,0% 

ام
قي

 
قع
مو
ال

 

فة
كا
ب

ل 
سائ

لو
ا

 

نع
لم

 
قة
ر
س

 

ك
ات
يان
ب

ية 
ص
خ
ش
ال

 

Count 2 1 7 5 3 18 

% of Total 5,0% 2,5% 17,5% 12,5% 7,5% 45,0% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 
17,5

% 
12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 



 Crosstabulation الدخل * الموقع؟ على المخصصة المساحة في مساهماتك و آرائك بإبداء تقوم هل

 Total الدخل 

 من أقل

د18000

 ج

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 دج 45000 من

 فأكثر

ل
ه

 
وم
تق

 
اء
بد
بإ

 
ك
رائ

آ
 و 

ك
مات
اه
س
م

 

ي
ف

 
حة

سا
لم
ا

 
صة

ص
خ
لم
ا

 
ى
عل

 

ع؟
وق
لم
ا

 

 نادرا
Count 6 1 5 4 3 19 

% of Total 15,0% 2,5% 12,5% 10,0% 7,5% 47,5% 

 أحيانا
Count 1 4 9 6 0 20 

% of Total 2,5% 10,0% 22,5% 15,0% 0,0% 50,0% 

 دائما
Count 0 0 0 1 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * لخدماتها؟ التحديثات آخر على الحصول على الفلك لوكالة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 من

45000 

 فأكثر دج

 

ل
ه

 
ك
عد
سا
ي

 
قع
مو
ال

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 
لة
كا
لو

 
ك
فل
ال

 

ى
عل

 
ل
صو

ح
ال

 
ى
عل

 
ر
خ
آ

 

ت
يثا
حد
الت

 
ا؟
ته
ما
خد
ل

 

 لا
Count 2 0 0 2 0 4 

% of Total 5,0% 0,0% 0,0% 5,0% 0,0% 10,0% 

 نعم
Count 5 5 14 9 3 36 

% of Total 12,5% 12,5% 35,0% 22,5% 7,5% 90,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * ؟ مناسبة إلكترونيا خدمة على الحصول لقاء الدفع طريقة هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ل
ه

 
قة
ري
ط

 
فع
لد
ا

 

اء
لق

 
ل
صو

ح
ال

 
ى
عل

 

مة
خد

 
نيا
رو

كت
إل

 

بة
س
منا

؟ 
 

 لا
Count 7 4 5 7 1 24 

% of Total 17,5% 10,0% 12,5% 17,5% 2,5% 60,0% 

 Count 0 1 9 4 2 16 نعم



% of Total 0,0% 2,5% 22,5% 10,0% 5,0% 40,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * سهل؟ للمعلومات وصولك هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ل
ه

 
ك
ول
ص
و

 
ت
ما
لو
مع
لل

 

ل؟
سه

 

 لا
Count 1 1 2 3 1 8 

% of Total 2,5% 2,5% 5,0% 7,5% 2,5% 20,0% 

 نعم
Count 6 4 12 8 2 32 

% of Total 15,0% 10,0% 30,0% 20,0% 5,0% 80,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * الموقع؟ إدارة طرف من تفاعل تجد هل الموقع طرف من للمعلومات الوصول محاولتك عند

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 أقل إلى

 دج 45000

 دج 45000 من

 فأكثر

ند
ع

 
ك
ولت
حا
م

 
ل
صو

لو
ا

 
ت
ما
لو
مع
لل

 

ن
م

 
ف
ر
ط

 
قع
مو
ال

 
ل
ه

 
جد
ت

 
ل
ع
فا
ت

 

ن
م

 
ف
ر
ط

 
رة
دا
إ

 
ع؟
وق
لم
ا

 

 نادرا
Count 2 0 0 0 0 2 

% of Total 5,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,0% 

 أحيانا
Count 2 2 6 8 0 18 

% of Total 5,0% 5,0% 15,0% 20,0% 0,0% 45,0% 

 دائما
Count 3 3 8 3 3 20 

% of Total 7,5% 7,5% 20,0% 7,5% 7,5% 50,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 



 

 

 

 Crosstabulation الدخل * ؟ سريع الفلك وكالة موقع من المعلومات على الحصول هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج

ل
ه

 
ل
صو

ح
ال

 
ى
عل

 

ت
ما
لو
مع
ال

 
ن
م

 
قع
مو

 

لة
كا
و

 
ك
فل
ال

 
يع
ر
س

؟ 
 

 لا
Count 2 0 2 2 0 6 

% of Total 5,0% 0,0% 5,0% 5,0% 0,0% 15,0% 

 نعم
Count 5 5 12 9 3 34 

% of Total 12,5% 12,5% 30,0% 22,5% 7,5% 85,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * المقدمة؟ بخدماتها ثقتك تعزيز في الفلك لوكالة الإلكتروني الموقع ساهم هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ل
ه

 
هم
سا

 
قع
مو
ال

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 
لة
كا
لو

 

ك
لفل
ا

 
ي
ف

 
ز
زي
تع

 
ك
قت
ث

 

ها
مات
خد
ب

 
ة؟
دم
مق
ال

 

 لا
Count 4 0 1 2 0 7 

% of Total 10,0% 0,0% 2,5% 5,0% 0,0% 17,5% 

 نعم
Count 3 5 13 9 3 33 

% of Total 7,5% 12,5% 32,5% 22,5% 7,5% 82,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 Crosstabulation الدخل * ؟ للموقع ولوجك أثناء لها تتعرض التي الصعوبات ماهي

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ي
اه
م

 
ت
وبا
صع

ال
 

ي
الت

 
ض

ر
تع
ت

 
ها
ل

 
اء
ثن
أ

 
ك
ج
لو
و

 

قع
مو
لل

؟ 
 

 ظهور -

 الإعلانات

Count 4 4 9 5 3 25 

% of Total 10,0% 10,0% 22,5% 12,5% 7,5% 62,5% 

 الموقع -

 منظم غير

Count 0 0 0 1 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 

 الولوج صعوبة

 للموقع

Count 3 1 5 4 0 13 

% of Total 7,5% 2,5% 12,5% 10,0% 0,0% 32,5% 

 اخرى
Count 0 0 0 1 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * الموقع؟ من للخدمات اقتنائك قرار في تقف قد أنها ترى التي العراقيل ماهي

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج

ي
اه
م

 
ل
قي
را
لع
ا

 
ي
الت

 
ى
ر
ت

 
ها
أن

 
 قد

ف
تق

 
ي
ف

 
ر
را
ق

 
ك
نائ
قت
ا

 
ت
ما
خد
لل

 
ن
م

 

ع؟
وق
لم
ا

 

 الثقة انعدام -

 العملية في

Count 3 3 5 6 0 17 

% of Total 7,5% 7,5% 12,5% 15,0% 0,0% 42,5% 

 صعوبة -

 الأسعار في التفاوض

Count 4 2 8 5 3 22 

% of Total 10,0% 5,0% 20,0% 12,5% 7,5% 55,0% 

 اخرى
Count 0 0 1 0 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 2,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 



 

 

 Crosstabulation الدخل *  :في ترغب فإنك للمؤسسة الإلكتروني للموقع دخولك عند

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 من

45000 

 فأكثر دج

ند
ع

 
ك
ول
خ
د

 
قع
مو
لل

 
ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 
سة
س
مؤ
لل

 
ك
فإن

 

ب
غ
ر
ت

 
ي
ف

:
 

 الإلكتروني الموقع صفحات تكون-

 واضحة بطريقة مرتبة

Count 5 2 10 3 3 23 

% of Total 12,5% 5,0% 25,0% 7,5% 7,5% 57,5% 

 الألوان بين بصري تناسق يوجد-

 لك بالنسبة مريح والأشكال والرسوم

 الموقع على

Count 1 1 0 1 0 3 

% of Total 2,5% 2,5% 0,0% 2,5% 0,0% 7,5% 

 بين التنقل في لك مساعدة أدوات تتوفر

 الموقع صفحات

Count 1 2 4 7 0 14 

% of Total 2,5% 5,0% 10,0% 17,5% 0,0% 35,0% 

Total 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * ؟ الموقع طرف من المقدمة المعلومات تعتبر هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 من

45000 

 فأكثر دج

ل
ه

 
ر
تب
تع

 
ت
ما
لو
مع
ال

 

مة
قد
لم
ا

 
ن
م

 
ف
ر
ط

 

قع
مو
ال

؟ 
 

ية
اف
ك

 

Count 3 4 7 5 1 20 

% of Total 7,5% 10,0% 17,5% 12,5% 2,5% 50,0% 

ر
غي

 
ية
اف
ك

 

Count 4 1 7 6 2 20 

% of Total 10,0% 2,5% 17,5% 15,0% 5,0% 50,0% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 



 

 

 

 Crosstabulation الدخل * الإلكتروني؟ الفلك وكالة موقع طرف من المقدمة الخدمات تقيم كيف

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ف
كي

 
يم
تق

 
ت
ما
خد
ال

 
مة
قد
لم
ا

 
ن
م

 

ف
ر
ط

 
قع
مو

 
لة
كا
و

 
ك
فل
ال

 

ي؟
ون
ر
كت
لإل
ا

 

طة
س
تو
م

 

Count 3 2 3 5 0 13 

% of Total 7,5% 5,0% 7,5% 12,5% 0,0% 32,5% 

نة
س
ح

 

Count 4 3 11 5 3 26 

% of Total 10,0% 7,5% 27,5% 12,5% 7,5% 65,0% 

دة
جي

 

Count 0 0 0 1 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * :؟ الإلكتروني موقعها عبر لخدماتها التسويق في عليها للتركيز الوكالة بها تنصح التي العناصر أهم ما -18

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

1
8
-

 
 ما

هم
أ

 
ر
ص
عنا
ال

 
ي
الت

 

ح
ص
تن

 
ها
ب

 
لة
كا
لو
ا

 
ز
كي
ر
للت

 
ها
علي

 
ي
ف

 

ق
وي
س
الت

 
ها
مات
خد
ل

 
ر
عب

 
ها
قع
مو

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

:؟ 
 

ت
ما
خد
ال

ية 
جان

لم
ا

 

Count 1 3 6 6 1 17 

% of Total 2,5% 7,5% 15,0% 15,0% 2,5% 42,5% 

- 

ما
صو

خ
ال

ت
 

Count 1 0 0 2 0 3 

% of Total 2,5% 0,0% 0,0% 5,0% 0,0% 7,5% 

ض
في
خ
ت

ر 
عا
س
لأ
ا

 

Count 5 2 8 3 2 20 

% of Total 12,5% 5,0% 20,0% 7,5% 5,0% 50,0% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 



 

 Crosstabulation الدخل * الفلك؟ وكالة موقع في وخدمات معلومات من ويقدم يعرض فيما مارأيك

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 45000 من

 فأكثر دج

ك
رأي

ما
 

ما
في

 
ض

ر
يع

 
دم
يق
و

 

ن
م

 
ت
ما
لو
مع

 
ت
ما
خد
و

 

ي
ف

 
قع
مو

 
لة
كا
و

 
ك؟

فل
ال

 

ية
اد
ع

 

Count 7 4 13 8 1 33 

% of Total 17,5% 10,0% 32,5% 20,0% 2,5% 82,5% 

دة
جي

 

Count 0 1 1 3 2 7 

% of Total 0,0% 2,5% 2,5% 7,5% 5,0% 17,5% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 
100,0

% 

 

 



 
 

 

 (:1الملحق رقم)

 جامعة الدكتور يحى فارس بالمدية

 كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية

 لقسم : علوم الإعلام والإتصا

 :ة حول يإستبيانإستمارة 

 السياحية ر التسويق الإلكتروني في الوكالاتدو  

الفلك للسياحة والسفر  مستخدمي الموقع الإلكتروني لوكالةل استطلاعيةدراسة 
 بالمدية 

بعنوان : علاقات عامة و  اتصالتخصص في إطار إنجاز مذكرة الماستر 
السياحية تسرنا ويشرفنا مشاركتكم في  ر التسويق الإلكتروني في الوكالاتدو 

بكل عناية ، وذلك بإعطائنا  الاستبيانهذه الدراسة فيرجى أن تتكرموا بملأ هذا 
في  بدقة وشفافية تامة للمساهمة وفق الأسئلة المطروحة ، وانطباعاتكمآرائكم 

 . ثراء هذا البحث العلميإ
ث العلمي فقط حه البيانات سوف تستخدم لأغراض البكما نعلمكم بأن هذ
 ، شاكرين لكم سلفا حسن تعاونكم.وستعامل بسرية تامة

تحت إشراف:                                          الطالبتين:من إعداد   

         صفرة إلهام. د/بوخضرة نعيمة.                                         -
 بوسعادي شهرزاد. -

                         



 
 

 

 2019 -2018السنة الجامعية: 

 

 في الخانة المقابلة للإجابة التي تراها مناسبة :( ×)يرجى وضع علامة 

 البيانات الشخصية:

 ذكر                أنثى    الجنس: -1
 السن:  -2

 سنة20أقل من  •
 سنة30سنة إلى 20من  •
 سنة41سنة إلى31من  •
 سنة فما فوق 41من •

 المستوى الدراسي: -3
 جامعي إبتدائي             متوسط             ثانوي                

 

 المهنة: -4
 موظف         مهن حرة                متقاعد             بطال

 :الدخل الفردي-5

 دج25000دج إلى 18000من  دج18000أقل من 

 دج  45000دج إلى  35000من دج35000إلى  دج25000من 

 دج  45000أكثر من 



 
 

 

 

 :  إستخدامات الزبائن للموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفرالمحور الأول

 هل تستخدم الموقع الالكتروني بشكل متكرر للحصول على خدماته؟ -1
 أحيانا                دائما                    نادرا

 الخدمات التي إقتنيتها من الموقع؟ماهي  -2
 عمرة -برامج سياحية             حج -الرحلات                     -
 جولات لغوية     -التأشيرات                    -
 بيع التذاكر -حجز فنادق                  -
  أخرى أذكرها: ................................ -

الخدمات التي  في الحصول على جميع لكتروني للوكالةيساعدك الموقع الإهل  -3
 ؟ تحتاجها في الوكالة

  نعم                 لا
 ؟:ملك مع الموقع الإلكتروني للوكالةهل تعتبر الأمور التالية مهمة في تعا -4

 أن يكون الموقع الإلكتروني آمنا من الفيروسات. -
الإختراق عند تجولك في الشعور بالأمان من مخاطر القرصنة أو  -

 صفحات الموقع.
 قيام الموقع بكافة الوسائل لمنع سرقة بياناتك الشخصية. -

 هل تقوم بإبداء آرائك و مساهماتك في المساحة المخصصة على الموقع؟ -5
 أبدا أحيانا                      دائما                   

الفلك على الحصول على آخر التحديثات  دك الموقع الإلكتروني لوكالةهل يساع -6
 ؟لخدماتها

 نعم                       لا 



 
 

 

 هل طريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة إلكترونيا مناسبة ؟ -7
  لا نعم لا

 لماذا في كل حالة:...............................................

 الإلكترونية و متطلبات الزبائن:  الخدمات لمحور الثانيا

 هل وصولك للمعلومات سهل؟  -8
 نعم                        لا                 

 لماذا في الحالتين ؟:  ................................................

عند محاولتك الوصول للمعلومات من طرف الموقع هل تجد تفاعل من طرف   -9

 الموقع؟إدارة 
  أبدا  دائما                      أحيانا 

 الفلك سريع ؟ حصول على المعلومات من موقع وكالةهل ال  -10
 نعم           لا   

 الفلك في تعزيز ثقتك بخدماتها المقدمة؟ ساهم الموقع الإلكتروني لوكالةهل  -11
 نعم                 لا  

 مناسبة عبر عروضها المختلفة إلكترونيا؟هل تقدم الوكالة أسعار  -12

..................................................................................
..................................... 

 

 
 
 



 
 

 

 ماهي الصعوبات التي تتعرض لها أثناء ولوجك للموقع ؟  -13
 ظهور الإعلانات  -
 الموقع غير منظم -
 صعوبة الولوج للموقع -
 اخرى أذكرها: ..................................... -
 ماهي العراقيل التي ترى أنها قد تقف في قرار اقتنائك للخدمات من الموقع؟  -14

 إنعدام الثقة في العملية -
 صعوبة التفاوض في الأسعار -
 ....................................أخرى أذكرها:  -

 فإنك ترغب في:  وني للوكالةعند دخولك للموقع الإلكتر   -15
 تكون صفحات الموقع الإلكتروني مرتبة بطريقة واضحة -
يوجد تناسق بصري بين الألوان والرسوم والأشكال مريح بالنسبة لك  -

 على الموقع
 موقع تتوفر أدوات مساعدة لك في التنقل بين صفحات ال -

 
 هل تعتبر المعلومات المقدمة من طرف الموقع ؟ -16

 كافية                  غير كافية                 
 الفلك الإلكتروني؟ لخدمات المقدمة من طرف موقع وكالةكيف تقيم ا -17

 جيدة حسنة متوسطة          
 
 
 



 
 

 

للتركيز عليها في التسويق لخدماتها  هم العناصر التي تنصح بها الوكالةما أ -18
 عبر موقعها الإلكتروني ؟:

 الخصومات  -الخدمات المجانية                 -
 تخفيض الأسعار                  -

 
 الفلك؟ من معلومات وخدمات في موقع وكالة مارأيك فيما يعرض ويقدم -19

 جيدةرديئة                   عادية                     

الفلك  وكالةل الإلكتروني موقعالي تقترحها لتحسين جودة ماهي الحلول الت -20
 للسياحة والسفر؟

.............................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 



.واجهة الموقع الإلكتروني لوكالة الفلك للسياحة والسفر :6رقم ملحق   



 الشخصية.:نتائج تحليل المتغيرات (3ملحق رقم )
 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 62,5 62,5 62,5 25 ذكر

 100,0 37,5 37,5 15 أنثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,0 5,0 5,0 2 سنة20 من أقل

 42,5 37,5 37,5 15 سنة30 إلى سنة20 من

 75,0 32,5 32,5 13 سنة41إلى سنة31 من

 100,0 25,0 25,0 10 فوق فما سنة 41من

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,5 2,5 2,5 1 ابتدائي

 7,5 5,0 5,0 2 متوسط

 37,5 30,0 30,0 12 ثانوي

 100,0 62,5 62,5 25 جامعي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 



 

 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 55,0 55,0 55,0 22 موظف

 70,0 15,0 15,0 6 حرة مهن

 82,5 12,5 12,5 5 متقاعد

 100,0 17,5 17,5 7 بطال

Total 40 100,0 100,0  

 

 الدخل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17,5 17,5 17,5 7 دج18000 من أقل

 30,0 12,5 12,5 5 دج25000 أقل إلى دج18000 من

 65,0 35,0 35,0 14 دج35000 أقل إلى دج25000 من

 92,5 27,5 27,5 11 دج 45000 أقل إلى دج 35000من

 100,0 7,5 7,5 3 فأكثر دج 45000 من

Total 40 100,0 100,0  

 

 (: تحليل محاور الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي.4ملحق رقم )
 

 Crosstabulation المستوى * خدماته؟ على للحصول متكرر بشكل الالكتروني الموقع تستخدم هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 بشكل الالكتروني الموقع تستخدم هل

 خدماته؟ على للحصول متكرر

 نادرا
Count 1 1 3 2 7 

% of Total 2,5% 2,5% 7,5% 5,0% 17,5% 

 أحيانا
Count 0 1 7 16 24 

% of Total 0,0% 2,5% 17,5% 40,0% 60,0% 

 دائما
Count 0 0 2 7 9 

% of Total 0,0% 0,0% 5,0% 17,5% 22,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 

 



 Crosstabulation المستوى * الموقع؟ من اقتنيتها التي الخدمات هي ما

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 ما
ي
ه

 
ت
ما
خد
ال

 
ي
الت

 
ها
يت
تن
اق

 
ن
م

 
ع؟
وق
لم
ا

 

 الرحلات
Count 0 0 2 5 7 

% of Total 0,0% 0,0% 5,0% 12,5% 17,5% 

 التأشيرات
Count 0 0 0 1 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

 فنادق حجز
Count 0 0 0 3 3 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 7,5% 7,5% 

 سياحية برامج
Count 0 0 3 5 8 

% of Total 0,0% 0,0% 7,5% 12,5% 20,0% 

 لغوية جولات
Count 0 0 0 2 2 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 5,0% 5,0% 

 التذاكر بيع
Count 0 0 1 3 4 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 7,5% 10,0% 

 عمرة -حج
Count 1 2 6 6 15 

% of Total 2,5% 5,0% 15,0% 15,0% 37,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى *  المؤسسة؟ في تحتاجها التي الخدمات جميع على الحصول في للمؤسسة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 للمؤسسة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 التي الخدمات جميع على الحصول في

 المؤسسة؟ في تحتاجها

 لا
Count 1 0 5 4 10 

% of Total 2,5% 0,0% 12,5% 10,0% 25,0% 

 نعم
Count 0 2 7 21 30 

% of Total 0,0% 5,0% 17,5% 52,5% 75,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 

 

 

 



 

 Crosstabulation المستوى * :للمؤسسة؟ الإلكتروني الموقع مع تعاملك في مهمة التالية الأمور تعتبر هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 التالية الأمور تعتبر هل -4

 الموقع مع تعاملك في مهمة

 :للمؤسسة؟ الإلكتروني

 من آمنا الإلكتروني الموقع يكون أن

 الفيروسات

Count 0 2 4 8 14 

% of Total 0,0% 5,0% 10,0% 20,0% 35,0% 

 من بالأمان الشعور -

 عند الاختراق أو القرصنة مخاطر

 .الموقع صفحات في تجولك

Count 1 0 2 5 8 

% of Total 2,5% 0,0% 5,0% 12,5% 20,0% 

 لمنع الوسائل بكافة الموقع قيام

 الشخصية بياناتك سرقة

Count 0 0 6 12 18 

% of Total 0,0% 0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * الموقع؟ على المخصصة المساحة في مساهماتك و آرائك بإبداء تقوم هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 في مساهماتك و آرائك بإبداء تقوم هل

 الموقع؟ على المخصصة المساحة

 نادرا
Count 1 2 6 10 19 

% of Total 2,5% 5,0% 15,0% 25,0% 47,5% 

 أحيانا
Count 0 0 6 14 20 

% of Total 0,0% 0,0% 15,0% 35,0% 50,0% 

 دائما
Count 0 0 0 1 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * لخدماتها؟ التحديثات آخر على الحصول على الفلك لوكالة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 لوكالة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 التحديثات آخر على الحصول على الفلك

 لخدماتها؟

 لا
Count 0 0 1 3 4 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 7,5% 10,0% 

 نعم
Count 1 2 11 22 36 

% of Total 2,5% 5,0% 27,5% 55,0% 90,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 



 

 

 

 Crosstabulation المستوى * ؟ مناسبة إلكترونيا خدمة على الحصول لقاء الدفع طريقة هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 على الحصول لقاء الدفع طريقة هل

 ؟ مناسبة إلكترونيا خدمة

 لا
Count 1 2 7 14 24 

% of Total 2,5% 5,0% 17,5% 35,0% 60,0% 

 نعم
Count 0 0 5 11 16 

% of Total 0,0% 0,0% 12,5% 27,5% 40,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * سهل؟ للمعلومات وصولك هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 سهل؟ للمعلومات وصولك هل

 لا
Count 1 0 2 5 8 

% of Total 2,5% 0,0% 5,0% 12,5% 20,0% 

 نعم
Count 0 2 10 20 32 

% of Total 0,0% 5,0% 25,0% 50,0% 80,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * الموقع؟ إدارة طرف من تفاعل تجد هل الموقع طرف من للمعلومات الوصول محاولتك عند

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 من للمعلومات الوصول محاولتك عند

 طرف من تفاعل تجد هل الموقع طرف

 الموقع؟ إدارة

 نادرا
Count 0 0 1 1 2 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 5,0% 

 أحيانا
Count 0 2 7 9 18 

% of Total 0,0% 5,0% 17,5% 22,5% 45,0% 

 دائما
Count 1 0 4 15 20 

% of Total 2,5% 0,0% 10,0% 37,5% 50,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 



 

 

 Crosstabulation المستوى * ؟ سريع الفلك وكالة موقع من المعلومات على الحصول هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 من المعلومات على الحصول هل

 ؟ سريع الفلك وكالة موقع

 لا
Count 0 0 2 4 6 

% of Total 0,0% 0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 

 نعم
Count 1 2 10 21 34 

% of Total 2,5% 5,0% 25,0% 52,5% 85,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * المقدمة؟ بخدماتها ثقتك تعزيز في الفلك لوكالة الإلكتروني الموقع ساهم هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 الإلكتروني الموقع ساهم هل

 ثقتك تعزيز في الفلك لوكالة

 المقدمة؟ بخدماتها

 لا
Count 0 0 2 5 7 

% of Total 0,0% 0,0% 5,0% 12,5% 17,5% 

 نعم
Count 1 2 10 20 33 

% of Total 2,5% 5,0% 25,0% 50,0% 82,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 Crosstabulation المستوى * ؟ للموقع ولوجك أثناء لها تتعرض التي الصعوبات ماهي

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

ي
اه
م

 
ت
وبا
صع

ال
 

ي
الت

 
ض

ر
تع
ت

 
ها
ل

 
اء
ثن
أ

 
ك
ج
لو
و

 
قع
مو
لل

؟ 
 

 ظهور -

 الإعلانات

Count 1 1 6 17 25 

% of 

Total 
2,5% 2,5% 15,0% 42,5% 62,5% 

 غير الموقع -

 منظم

Count 0 0 0 1 1 

% of 

Total 
0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

 للموقع الولوج صعوبة

Count 0 1 6 6 13 

% of 

Total 
0,0% 2,5% 15,0% 15,0% 32,5% 

 Count 0 0 0 1 1 اخرى



% of 

Total 
0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

Total 

Count 1 2 12 25 40 

% of 

Total 
2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * الموقع؟ من للخدمات اقتنائك قرار في تقف قد أنها ترى التي العراقيل ماهي

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 تقف قد أنها ترى التي العراقيل ماهي

 الموقع؟ من للخدمات اقتنائك قرار في

 في الثقة انعدام -

 العملية

Count 0 2 5 10 17 

% of Total 0,0% 5,0% 12,5% 25,0% 42,5% 

 التفاوض صعوبة -

 الأسعار في

Count 1 0 7 14 22 

% of Total 2,5% 0,0% 17,5% 35,0% 55,0% 

 اخرى
Count 0 0 0 1 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى *  :في ترغب فإنك للمؤسسة الإلكتروني للموقع دخولك عند

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 الإلكتروني للموقع دخولك عند

 :في ترغب فإنك للمؤسسة

 الموقع صفحات تكون -

 واضحة بطريقة مرتبة الإلكتروني

Count 1 1 7 14 23 

% of Total 2,5% 2,5% 17,5% 35,0% 57,5% 

 بين بصري تناسق يوجد -

 مريح والأشكال والرسوم الألوان

 الموقع على لك بالنسبة

Count 0 0 1 2 3 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 5,0% 7,5% 

 التنقل في لك مساعدة أدوات تتوفر

 الموقع صفحات بين

Count 0 1 4 9 14 

% of Total 0,0% 2,5% 10,0% 22,5% 35,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 

 

 



 Crosstabulation المستوى * ؟ الموقع طرف من المقدمة المعلومات تعتبر هل

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 طرف من المقدمة المعلومات تعتبر هل

 ؟ الموقع

 كافية
Count 1 0 6 13 20 

% of Total 2,5% 0,0% 15,0% 32,5% 50,0% 

 كافية غير
Count 0 2 6 12 20 

% of Total 0,0% 5,0% 15,0% 30,0% 50,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * الإلكتروني؟ الفلك وكالة موقع طرف من المقدمة الخدمات تقيم كيف

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 موقع طرف من المقدمة الخدمات تقيم كيف

 الإلكتروني؟ الفلك وكالة

 متوسطة
Count 1 2 3 7 13 

% of Total 2,5% 5,0% 7,5% 17,5% 32,5% 

 حسنة
Count 0 0 9 17 26 

% of Total 0,0% 0,0% 22,5% 42,5% 65,0% 

 جيدة
Count 0 0 0 1 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation المستوى * :؟ الإلكتروني موقعها عبر لخدماتها التسويق في عليها للتركيز الوكالة بها تنصح التي العناصر أهم ما -18

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 التي العناصر أهم ما -18

 عليها للتركيز الوكالة بها تنصح

 عبر لخدماتها التسويق في

 :؟ الإلكتروني موقعها

 المجانية الخدمات
Count 0 0 7 10 17 

% of Total 0,0% 0,0% 17,5% 25,0% 42,5% 

 الخصومات -
Count 0 0 0 3 3 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 7,5% 7,5% 

 الأسعار تخفيض
Count 1 2 5 12 20 

% of Total 2,5% 5,0% 12,5% 30,0% 50,0% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 



 Crosstabulation المستوى * الفلك؟ وكالة موقع في وخدمات معلومات من ويقدم يعرض فيما مارأيك

 Total المستوى 

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 من ويقدم يعرض فيما مارأيك

 موقع في وخدمات معلومات

 الفلك؟ وكالة

 عادية
Count 1 2 11 19 33 

% of Total 2,5% 5,0% 27,5% 47,5% 82,5% 

 جيدة
Count 0 0 1 6 7 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 15,0% 17,5% 

Total 
Count 1 2 12 25 40 

% of Total 2,5% 5,0% 30,0% 62,5% 100,0% 

 

 

 

 (: تحليل محاور الدراسة حسب متغير الدخل.5ملحق رقم )
 

 Crosstabulation الدخل * خدماته؟ على للحصول متكرر بشكل الالكتروني الموقع تستخدم هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 دج 45000 من

 فأكثر

ل
 ه
دم
خ
ست
 ت
قع
مو
 ال
ي
ون
ر
كت
لال
 ا
ل
شك

 ب
ر
ر
تك
 م

ل
صو

ح
 لل
ى
عل

؟ 
ته
ما
خد

 

 نادرا

Count 2 1 1 3 0 7 

% of 

Total 
5,0% 2,5% 2,5% 7,5% 0,0% 17,5% 

 أحيانا

Count 5 2 10 5 2 24 

% of 

Total 
12,5% 5,0% 25,0% 12,5% 5,0% 60,0% 

 دائما

Count 0 2 3 3 1 9 

% of 

Total 
0,0% 5,0% 7,5% 7,5% 2,5% 22,5% 

Total 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of 

Total 
17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 

 



 

 Crosstabulation الدخل * الموقع؟ من اقتنيتها التي الخدمات هي ما

 Total الدخل 

 من أقل

18000

 دج

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 من

25000

 إلى دج

 أقل

35000

 دج

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

 ما
ي
ه

 
ت
ما
خد
ال

 
ي
الت

 
ها
يت
تن
اق

 
ن
م

 
ع؟
وق
لم
ا

 

 الرحلات

Count 1 1 3 2 0 7 

% of 

Total 
2,5% 2,5% 7,5% 5,0% 0,0% 17,5% 

 التأشيرات

Count 0 0 0 0 1 1 

% of 

Total 
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 2,5% 

 فنادق حجز

Count 1 0 2 0 0 3 

% of 

Total 
2,5% 0,0% 5,0% 0,0% 0,0% 7,5% 

 سياحية برامج

Count 1 1 3 3 0 8 

% of 

Total 
2,5% 2,5% 7,5% 7,5% 0,0% 20,0% 

 لغوية جولات

Count 1 0 0 1 0 2 

% of 

Total 
2,5% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 5,0% 

 التذاكر بيع

Count 1 0 1 0 2 4 

% of 

Total 
2,5% 0,0% 2,5% 0,0% 5,0% 10,0% 

 عمرة -حج

Count 2 3 5 5 0 15 

% of 

Total 
5,0% 7,5% 12,5% 12,5% 0,0% 37,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 

 



 Crosstabulation الدخل *  المؤسسة؟ في تحتاجها التي الخدمات جميع على الحصول في للمؤسسة الإلكتروني الموقع يساعدك هل -3

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 دج 45000 من

 فأكثر

3
-

 
ل
ه

 
ك
عد
سا
ي

 
قع
مو
ال

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 
سة

س
مؤ
لل

 
ي
ف

 

ل
صو

ح
ال

 
ى
عل

 
يع
جم

 
ت
ما
خد
ال

 

ي
الت

 
ها
ج
حتا

ت
 

ي
ف

 
ة؟
س
س
مؤ
ال

 

 لا

Count 3 1 3 3 0 10 

% of Total 7,5% 2,5% 7,5% 7,5% 0,0% 25,0% 

 نعم
Count 4 4 11 8 3 30 

% of Total 10,0% 10,0% 27,5% 20,0% 7,5% 75,0% 

Total 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * :للمؤسسة؟ الإلكتروني الموقع مع تعاملك في مهمة التالية الأمور تعتبر هل -4

 Total الدخل 

 من أقل

18000

 دج

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

45000 

 دج

 من

45000 

 فأكثر دج

4
-

 
ل
ه

 
ر
تب
تع

 
ر
مو
لأ
ا

 
ية
تال
ال

 

مة
مه

 
ي
ف

 
ك
مل
عا
ت

 
 مع

قع
مو
ال

 
ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 

ة؟
س
س
مؤ
لل

:
 

ن
أ

 
ن
كو
ي

 

قع
مو
ال

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 

منا
آ

 
ن
م

ت 
سا
رو

في
ال

 

Count 2 2 6 4 0 14 

% of Total 5,0% 5,0% 15,0% 10,0% 0,0% 35,0% 

-

 

ر
عو
ش
ال

 

ن
ما
لأ
با

 
ن
م

 

ر
ط
خا
م

نة 
ص
ر
لق
ا

 

 أو

ق
را
خت
لا
ا

 

ند
ع

 
ك
ول
ج
ت

 

ي
ف

 

ت
حا
صف

 

قع
مو
ال

.
 

Count 3 2 1 2 0 8 

% of Total 7,5% 5,0% 2,5% 5,0% 0,0% 20,0% 

ام
قي

 
قع
مو
ال

 

فة
كا
ب

ل 
سائ

لو
ا

 

نع
لم

 
قة
ر
س

 

ك
ات
يان
ب

ية 
ص
خ
ش
ال

 

Count 2 1 7 5 3 18 

% of Total 5,0% 2,5% 17,5% 12,5% 7,5% 45,0% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 
17,5

% 
12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 



 Crosstabulation الدخل * الموقع؟ على المخصصة المساحة في مساهماتك و آرائك بإبداء تقوم هل

 Total الدخل 

 من أقل

د18000

 ج

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 دج 45000 من

 فأكثر

ل
ه

 
وم
تق

 
اء
بد
بإ

 
ك
رائ

آ
 و 

ك
مات
اه
س
م

 

ي
ف

 
حة

سا
لم
ا

 
صة

ص
خ
لم
ا

 
ى
عل

 

ع؟
وق
لم
ا

 

 نادرا
Count 6 1 5 4 3 19 

% of Total 15,0% 2,5% 12,5% 10,0% 7,5% 47,5% 

 أحيانا
Count 1 4 9 6 0 20 

% of Total 2,5% 10,0% 22,5% 15,0% 0,0% 50,0% 

 دائما
Count 0 0 0 1 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * لخدماتها؟ التحديثات آخر على الحصول على الفلك لوكالة الإلكتروني الموقع يساعدك هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 من

45000 

 فأكثر دج

 

ل
ه

 
ك
عد
سا
ي

 
قع
مو
ال

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 
لة
كا
لو

 
ك
فل
ال

 

ى
عل

 
ل
صو

ح
ال

 
ى
عل

 
ر
خ
آ

 

ت
يثا
حد
الت

 
ا؟
ته
ما
خد
ل

 

 لا
Count 2 0 0 2 0 4 

% of Total 5,0% 0,0% 0,0% 5,0% 0,0% 10,0% 

 نعم
Count 5 5 14 9 3 36 

% of Total 12,5% 12,5% 35,0% 22,5% 7,5% 90,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * ؟ مناسبة إلكترونيا خدمة على الحصول لقاء الدفع طريقة هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ل
ه

 
قة
ري
ط

 
فع
لد
ا

 

اء
لق

 
ل
صو

ح
ال

 
ى
عل

 

مة
خد

 
نيا
رو

كت
إل

 

بة
س
منا

؟ 
 

 لا
Count 7 4 5 7 1 24 

% of Total 17,5% 10,0% 12,5% 17,5% 2,5% 60,0% 

 Count 0 1 9 4 2 16 نعم



% of Total 0,0% 2,5% 22,5% 10,0% 5,0% 40,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * سهل؟ للمعلومات وصولك هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 إلى دج25000 من

 دج35000 أقل

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ل
ه

 
ك
ول
ص
و

 
ت
ما
لو
مع
لل

 

ل؟
سه

 

 لا
Count 1 1 2 3 1 8 

% of Total 2,5% 2,5% 5,0% 7,5% 2,5% 20,0% 

 نعم
Count 6 4 12 8 2 32 

% of Total 15,0% 10,0% 30,0% 20,0% 5,0% 80,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * الموقع؟ إدارة طرف من تفاعل تجد هل الموقع طرف من للمعلومات الوصول محاولتك عند

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 أقل إلى

 دج 45000

 دج 45000 من

 فأكثر

ند
ع

 
ك
ولت
حا
م

 
ل
صو

لو
ا

 
ت
ما
لو
مع
لل

 

ن
م

 
ف
ر
ط

 
قع
مو
ال

 
ل
ه

 
جد
ت

 
ل
ع
فا
ت

 

ن
م

 
ف
ر
ط

 
رة
دا
إ

 
ع؟
وق
لم
ا

 

 نادرا
Count 2 0 0 0 0 2 

% of Total 5,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,0% 

 أحيانا
Count 2 2 6 8 0 18 

% of Total 5,0% 5,0% 15,0% 20,0% 0,0% 45,0% 

 دائما
Count 3 3 8 3 3 20 

% of Total 7,5% 7,5% 20,0% 7,5% 7,5% 50,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 



 

 

 

 Crosstabulation الدخل * ؟ سريع الفلك وكالة موقع من المعلومات على الحصول هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج

ل
ه

 
ل
صو

ح
ال

 
ى
عل

 

ت
ما
لو
مع
ال

 
ن
م

 
قع
مو

 

لة
كا
و

 
ك
فل
ال

 
يع
ر
س

؟ 
 

 لا
Count 2 0 2 2 0 6 

% of Total 5,0% 0,0% 5,0% 5,0% 0,0% 15,0% 

 نعم
Count 5 5 12 9 3 34 

% of Total 12,5% 12,5% 30,0% 22,5% 7,5% 85,0% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * المقدمة؟ بخدماتها ثقتك تعزيز في الفلك لوكالة الإلكتروني الموقع ساهم هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ل
ه

 
هم
سا

 
قع
مو
ال

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 
لة
كا
لو

 

ك
لفل
ا

 
ي
ف

 
ز
زي
تع

 
ك
قت
ث

 

ها
مات
خد
ب

 
ة؟
دم
مق
ال

 

 لا
Count 4 0 1 2 0 7 

% of Total 10,0% 0,0% 2,5% 5,0% 0,0% 17,5% 

 نعم
Count 3 5 13 9 3 33 

% of Total 7,5% 12,5% 32,5% 22,5% 7,5% 82,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 Crosstabulation الدخل * ؟ للموقع ولوجك أثناء لها تتعرض التي الصعوبات ماهي

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ي
اه
م

 
ت
وبا
صع

ال
 

ي
الت

 
ض

ر
تع
ت

 
ها
ل

 
اء
ثن
أ

 
ك
ج
لو
و

 

قع
مو
لل

؟ 
 

 ظهور -

 الإعلانات

Count 4 4 9 5 3 25 

% of Total 10,0% 10,0% 22,5% 12,5% 7,5% 62,5% 

 الموقع -

 منظم غير

Count 0 0 0 1 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 

 الولوج صعوبة

 للموقع

Count 3 1 5 4 0 13 

% of Total 7,5% 2,5% 12,5% 10,0% 0,0% 32,5% 

 اخرى
Count 0 0 0 1 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * الموقع؟ من للخدمات اقتنائك قرار في تقف قد أنها ترى التي العراقيل ماهي

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 45000 من

 فأكثر دج

ي
اه
م

 
ل
قي
را
لع
ا

 
ي
الت

 
ى
ر
ت

 
ها
أن

 
 قد

ف
تق

 
ي
ف

 
ر
را
ق

 
ك
نائ
قت
ا

 
ت
ما
خد
لل

 
ن
م

 

ع؟
وق
لم
ا

 

 الثقة انعدام -

 العملية في

Count 3 3 5 6 0 17 

% of Total 7,5% 7,5% 12,5% 15,0% 0,0% 42,5% 

 صعوبة -

 الأسعار في التفاوض

Count 4 2 8 5 3 22 

% of Total 10,0% 5,0% 20,0% 12,5% 7,5% 55,0% 

 اخرى
Count 0 0 1 0 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 2,5% 

Total 
Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 



 

 

 Crosstabulation الدخل *  :في ترغب فإنك للمؤسسة الإلكتروني للموقع دخولك عند

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 35000من

 أقل إلى دج

 دج 45000

 من

45000 

 فأكثر دج

ند
ع

 
ك
ول
خ
د

 
قع
مو
لل

 
ي
ون
ر
كت
لإل
ا

 
سة
س
مؤ
لل

 
ك
فإن

 

ب
غ
ر
ت

 
ي
ف

:
 

 الإلكتروني الموقع صفحات تكون-

 واضحة بطريقة مرتبة

Count 5 2 10 3 3 23 

% of Total 12,5% 5,0% 25,0% 7,5% 7,5% 57,5% 

 الألوان بين بصري تناسق يوجد-

 لك بالنسبة مريح والأشكال والرسوم

 الموقع على

Count 1 1 0 1 0 3 

% of Total 2,5% 2,5% 0,0% 2,5% 0,0% 7,5% 

 بين التنقل في لك مساعدة أدوات تتوفر

 الموقع صفحات

Count 1 2 4 7 0 14 

% of Total 2,5% 5,0% 10,0% 17,5% 0,0% 35,0% 

Total 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * ؟ الموقع طرف من المقدمة المعلومات تعتبر هل

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 من

45000 

 فأكثر دج

ل
ه

 
ر
تب
تع

 
ت
ما
لو
مع
ال

 

مة
قد
لم
ا

 
ن
م

 
ف
ر
ط

 

قع
مو
ال

؟ 
 

ية
اف
ك

 

Count 3 4 7 5 1 20 

% of Total 7,5% 10,0% 17,5% 12,5% 2,5% 50,0% 

ر
غي

 
ية
اف
ك

 

Count 4 1 7 6 2 20 

% of Total 10,0% 2,5% 17,5% 15,0% 5,0% 50,0% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 



 

 

 

 Crosstabulation الدخل * الإلكتروني؟ الفلك وكالة موقع طرف من المقدمة الخدمات تقيم كيف

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 من

 دج18000

 أقل إلى

 دج25000

 من

 دج25000

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

ف
كي

 
يم
تق

 
ت
ما
خد
ال

 
مة
قد
لم
ا

 
ن
م

 

ف
ر
ط

 
قع
مو

 
لة
كا
و

 
ك
فل
ال

 

ي؟
ون
ر
كت
لإل
ا

 

طة
س
تو
م

 

Count 3 2 3 5 0 13 

% of Total 7,5% 5,0% 7,5% 12,5% 0,0% 32,5% 

نة
س
ح

 

Count 4 3 11 5 3 26 

% of Total 10,0% 7,5% 27,5% 12,5% 7,5% 65,0% 

دة
جي

 

Count 0 0 0 1 0 1 

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 Crosstabulation الدخل * :؟ الإلكتروني موقعها عبر لخدماتها التسويق في عليها للتركيز الوكالة بها تنصح التي العناصر أهم ما -18

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 دج18000 من

 أقل إلى

 دج25000

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 دج 35000من

 45000 أقل إلى

 دج

 45000 من

 فأكثر دج

1
8
-

 
 ما

هم
أ

 
ر
ص
عنا
ال

 
ي
الت

 

ح
ص
تن

 
ها
ب

 
لة
كا
لو
ا

 
ز
كي
ر
للت

 
ها
علي

 
ي
ف

 

ق
وي
س
الت

 
ها
مات
خد
ل

 
ر
عب

 
ها
قع
مو

 

ي
ون
ر
كت
لإل
ا

:؟ 
 

ت
ما
خد
ال

ية 
جان

لم
ا

 

Count 1 3 6 6 1 17 

% of Total 2,5% 7,5% 15,0% 15,0% 2,5% 42,5% 

- 

ما
صو

خ
ال

ت
 

Count 1 0 0 2 0 3 

% of Total 2,5% 0,0% 0,0% 5,0% 0,0% 7,5% 

ض
في
خ
ت

ر 
عا
س
لأ
ا

 

Count 5 2 8 3 2 20 

% of Total 12,5% 5,0% 20,0% 7,5% 5,0% 50,0% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 100,0% 

 

 

 

 

 



 

 Crosstabulation الدخل * الفلك؟ وكالة موقع في وخدمات معلومات من ويقدم يعرض فيما مارأيك

 Total الدخل 

 من أقل

 دج18000

 إلى دج18000 من

 دج25000 أقل

 دج25000 من

 أقل إلى

 دج35000

 إلى دج 35000من

 دج 45000 أقل

 45000 من

 فأكثر دج

ك
رأي

ما
 

ما
في

 
ض

ر
يع

 
دم
يق
و

 

ن
م

 
ت
ما
لو
مع

 
ت
ما
خد
و

 

ي
ف

 
قع
مو

 
لة
كا
و

 
ك؟

فل
ال

 

ية
اد
ع

 

Count 7 4 13 8 1 33 

% of Total 17,5% 10,0% 32,5% 20,0% 2,5% 82,5% 

دة
جي

 

Count 0 1 1 3 2 7 

% of Total 0,0% 2,5% 2,5% 7,5% 5,0% 17,5% 

T
o

ta
l

 

Count 7 5 14 11 3 40 

% of Total 17,5% 12,5% 35,0% 27,5% 7,5% 
100,0

% 

 

 


