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 اتجاهات ذوي الاختصاص نحو دور التسويق الالكتروني في تعزيز الخدمة السياحية
 دراسة ميدانية على أعضاء هيأة التدريس بكليتي الاقتصاد والإعلام.

 
 

 عبدالخالق عبدالرحمن السعيطي    د.                                    سكينة محمود التهامي أ.  
 أستاذ مشارك بكلية الإعلام بجامعة بنغازي                     ة بنغازيأستاذ مساعد بكلية الإعلام بجامع

SOKAINAMOHAMED250@GMAIL.COM               Bdalkhalqalsyty@gmail.com    
         

 : الدراسة ملخص
 التسويق دور نحو الاختصاص ذوي اتجاهات بعنوان المسومة الحالية لدراسةا اختصت  

 بكليتي التدريس هيأة أعضاء من عينة علي ميدانية دراسة السياحية الخدمة تعزيز في الالكتروني
 التدريس هيأة أعضاء اتجاهات معرفة اهمية في الدراسة مشكلة تلخصت و الاقتصاد و علامالإ
 الي الدراسة هذه هدفت و السياحية الخدمة لتعزيز الالكتروني التسويق يهيؤد الذي الدور نحو

 النتائج اهم تقديم و الالكتروني التسويق منها يتالف التي الأساسية المحاور اهم على الوقوف
 الدراسة هذه ،واعتمدت للتكنولوجيا السياحية المؤسسات استخدام تبني في تتحقق التي التسويقية

 الاستبيان أداة علي واعتمدت الصدفة بعينة يعرف ما الدراسة واستخدمت وصفيال المنهج علي
 : التالية النتائج الي الدراسة توصلت و البيانات لجمع اساسية كأداة
 الاجتماعي التواصل وسائل يتابعون المبحوثين من 47.5% ان الدراسة وضحت  
 من يزيد الالكتروني قالتسوي ان يرون المبحوثين من %42.5 ان علي الدراسة اكدت 

 .  الإنترنت شبكة على تعرض التي المنتجات شراء فرص
 .التسويق الالكترونيالخدمة السياحية، الاتجاهات،  ، حيةاالكلمات المفت

Abstract 
The current study, entitled Attitudes of specialists towards the role of e-marketing in 

enhancing tourism service, the study was conducted on a sample of faculty members at 

the faculties of media and economics. The issue of the study was summarised as 

follows: the importance of knowing the attitudes of faculty members towards the role 

played by e-marketing to enhance the tourism service. The study aimed to identify the 

most important basic axes that consist of e-marketing. Furthermore, the study presents 

the most significant marketing outcomes achieved through the utilisation of technology 

by tourism institutions. The study employed a descriptive methodology and utilised a 

sample of the study, comprising the following variables: 
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-The study revealed that 47.5% of respondents utilise social media. 

-The study confirmed that 42.5% of respondents consider that e-marketing increases 

the chances of purchasing products offered on the Internet. 

Key words Trends ،  E-Marketing ,Tourist service. 

 المقدمة:

يعتبر التسويق الالكتروني أحد أهم العوامل الأساسية لتحقيق التنمية السياحية نظررا  لمرا يقروم 
بررره مرررن دور فررري التررررويج والتسرررويق فررري الخررردمات السرررياحية والتسرررويق الالكترونررري  السرررياحي  هرررو 

ترنت وهو أكثر تحقيقا  فري الأهرداف والأقرل فري تسويق خدمة أو عرض أو برنامج سياحي عبر الان
 التكلفة من الوسائل التقليدية الأخرى.

ويعتبر عاملا  أساسريا  لتحقيرق التنميرة السرياحية نظررا  لمرا يقروم بره مرن دور فعرال فري التررويج 
للخدمات السياحية وهو يعتمرد علرى الرضرا النفسري والمتعرة مرن أجرل خلرق رابرات ودوافرع اسرتهلا  

 أكبر عدد ممكن من طالب هذه الخدمات.وجذب 

 مشكلة الدراسة:
مع تنوع الخدمات السياحية المقدمة وزيادة المنافسرة فري السروق السرياحية خاصرة بعرد تعراظم 

جررات المسررتهل  السررياحي وتعقررد عمليررة اتخرراذ القرررار الشرررائي وكرران لزامررا علررى الشررركات ارابررات وح
ديرردة للوصررول جلررى النتررائج والتررأثير عليرره ومررن بررين هررذه الأسرراليب نجررد السررياحية جيجرراد أسرراليب ج

الجهرود  مرا يجعرلمالتسويق الالكترونري الرذي يعتبرر مرن المفراهيم المعاصررة الرذي اسرتطاع أن يقفرز 
والأعمررررال التسرررررويقية وبمختلرررررف الأنشرررررطة جلرررررى اتجاهرررررات معاصررررررة تتماشرررررى مرررررع العصرررررر الحرررررالي 

 مكننا أن نطرح التساؤل التالي:وانطلاقا  من هذا ي ومتغيراته.
ماااا هاااي اتجاهاااات أعاااااي هيااامع التااادرير الجاااامعي نحاااو الااادور الاااذي يااا دي التساااويق 

 الإلكتروني في الم سسات السياحية وما هي أهميته بالنسبة لهذه الم سسات؟
 

 أهمية الدراسة: 

 تتمثل أهمية هذه الدراسة في الأتي:
الرردور الررذي يقرروم برره التسررويق الالكترونرري اتجرراه معرفررة اتجاهررات أعضرراء هيررأة الترردريس نحررو  .1

 السياحة.
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 معرفة دور التسويق الالكتروني وأثره على تنمية القطاع السياحي. .2
كمرررا تبررررز أهميرررة هرررذه الدراسرررة كونهرررا تغطررري جرررزءا  مرررن التسررراؤلات الرئيسرررية المطروحرررة فررري  .3

 المؤسسات السياحية حول أهمية التسويق الالكتروني ودوره في السياحة.
الاستفادة من هذه الدراسة في بعض الدراسات والأبحاث والتي من الممكن أن سرتتناول نفرس  .4

خروج بتوصيات تبين معرفة دور التسرويق للالموضوع في أبعاد مختلفة، وأن تسهم في نتائج 
 الالكتروني وأثره في القطاع السياحي.

 أهداف الدراسة:
 تهدف هذه الدراسة جلى: 

 اور الأساسية التي يتألف منها التسويق الالكتروني.الوقوف على أهم المح .1

 أهمية التسويق الالكتروني بالنسبة للمؤسسات السياحية. أبرازمحاولة  .2

 تقديم أهم النتائج التسويقية التي تتحقق في تبني استخدام المؤسسات السياحية التكنولوجيا. .3

 السياحي. التسويق الالكتروني وأثره على تنمية القطاع دورالتعرف على  .4

 وضع جطار عام يهدف جلى جبراز مفهوم الاتجاهات والتسويق الالكتروني والخدمة السياحية. .5

 تسا لات الدراسة: 
تعتبر الإجابة عن تساؤلات الدراسة جزءا  أساسيا  في تحقيق أهدافها، وفي جطار هرذه الدراسرة 

 وضعنا مجموعة من التساؤلات وهي على النحو التالي:
التسويق الالكتروني في  يؤديت أعضاء هيأة التدريس الجامعي نحو الدور الذي ما هي اتجاها .1

 المؤسسات السياحية.
مررررا مفهرررروم التسررررويق الالكترونرررري لرررردى أعضرررراء هيررررأة الترررردريس الجررررامعي ومررررا أهميترررره بالنسرررربة  .2

 للمؤسسات السياحية.
 ما هي أهم ممارسات عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في السياحة. .3
 أهم الصعوبات التي تواجه المؤسسات السياحية في ممارسة نشاط التسويق الالكتروني.ما هي  .4
 ما هو دور التسويق الالكتروني في تنمية الخدمة السياحية من وجهة نظر أفراد العينة. .5
 كيف يمكن أن يساهم التسويق الالكتروني في تحسين الخدمات السياحية. .6
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 الدراسات السابقة:
 اسة تم الإطلاع على مجموعة من الدراسات السابقة أهمها كانت:في جطار هذه الدر 

 (1)(2020دراسة زكريا جعفري ) .1
بررراز أهميررة  هرردفت هررذه الدراسررة جلررى معرفررة وتحليررل العناصررر الأساسررية للتسررويق السررياحي وا 

مرررن خرررلال مقوماتهرررا السرررياحية والتعررررف علرررى أنرررواع  البرررواقيودور القطررراع السرررياحي فررري ولايرررة أم 
ة المتاحررررة وقررررد اسررررتخدم الباحررررث أداة الاسررررتبانة لجمررررع معلومررررات وبيانررررات دراسررررته وتوصررررل السرررياح

 الباحث جلى نتائج مهمة أبرزها:
تقررروم المؤسسرررة السرررياحية بمعرررداد وتصرررميم موقعهرررا الالكترونررري بنفسرررها بالإضرررافة جلرررى اللوحرررات  .أ 

 الإعلانية الالكترونية.
ترونررري ايرررر أنررره طررررق اسرررتخدامها لرررم تكرررن تسرررتخدم المؤسسرررة السرررياحية أسررراليب التسرررويق الالك .ب 

 بالمفهوم الحديث.
 عدم وجود عنصري البحث والتطوير مما يؤثر على مستوى استخدام التسويق الالكتروني. .ج 

  2 شيماي دياش دراسة فاطمة الزهراي .2
السرياحة  تطرويرهدفت هذه الدراسة جلى توضيح المكانة التي يمثلها التسرويق الالكترونري فري 

برررراز الم فررراهيم الأساسرررية للتسرررويق الالكترونررري وقرررد ترررم الاعتمررراد فررري هرررذه الدراسرررة علرررى المررررنهج وا 
 الوصفي التحليلي الذي كان قياسا  لطبيعة الموضوع وتوصلت الدراسة جلى النتائج الآتية:

يسررراهم التسرررويق السرررياحي فررري تطررروير الخرررردمات السرررياحية مرررن خرررلال دراسرررة رابرررات السررررياحة  .أ 
 بما يناسبهم ويحقق رضاهم.وتصميم وتحسين الخدمات 

 التسويق الالكتروني أصبح أكثر أهمية لما فيه من منافع بالنسبة للزبون والمؤسسة السياحية. .ب 
 نجاح المؤسسة مرتبط بنجاح دور التسويق والتوزيع فيها. .ج 

 

                                                 
ني في الترويج للخدمات السياحية دراسة ميدانية على عينة من الوكالات السياحية بأم البواقي، رسالة ماجستير، جامعة العربي بن زكريا جعفري، أثر التسويق الالكترو  (1)

 .17 -14م، ص2020وهيري، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم علوم الإعلام والاتصال، الجزائر، 

 8التسويق الالكتروني في تطوير الخدمة السياحية، مذكرة تخرج مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماجستير، جامعة فاطمة الزهراء مساعدية، شيماء دياش، دور  (2)

 م.2021ماي كلية العلوم الاقتصادية قسم العلوم التجارية، الجزائر، 
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 منهجية الدراسة:

اعتمررردت هرررذه الدراسرررة علرررى مرررنهج المسرررح الإعلامررري أحرررد فرررروع المرررنهج الوصرررفي جذا       
مكررن القررول أن المررنهج الوصررفي تلرر  الطريقررة الترري يعتمرردها الباحررث فرري دراسررة لظرراهرة معينررة فرري ي

وضررعها الحررالي وفررق خطرروات محررددة يقرروم الباحررث خلالهررا بتحليررل للمعطيررات والبيانررات مررن أجررل 
 الوصول جلى الحقيقية العلمية للظاهرة.

 تعريف المفاهيم والمصطلحات الواردع في عنوان الدراسة:

  تجاهات: الا 
وهرري اسررتعدادات وجدانيررة مكتسرربة وثابتررة نسرربيا  تحرردد شررعور الفرررد وسررلوكه جزاء موضرروعات 

منها ويبتعد عنها جذا كران اتجاهره  ينفرمعينة بحيث يفضلها ويميل جليها جذا كان اتجاهه جيجابيا  أو 
 . 1 نحوها سلبا  

عرررلام والاقتصررراد نحرررو ونقصرررد بالاتجاهرررات هنرررا اتجاهرررات أعضررراء هيرررأة التررردريس بكليتررري الإ
 التسويق الالكتروني.

 

  :ذوي الاختصاص 
 وهم أعضاء هيأة التدريس بجامعة بنغازي بكليتي الإعلام والاقتصاد.

 

 :الدور 
هررو أنمرراط سررلوكية تكررون موحرردة ذات معنررى وتبرردو ملائمررة لشررخص يشررغل مكانررة معينررة أو  

 . 2 مركز محدد أن علاقات شخصية متبادلة
 هو الوظيفة الذي يؤديها التسويق الالكتروني في تعزيز الخدمة السياحية. ونقصد بالدور هنا

 :التسويق الالكتروني 
هررو عرررض المنتجررات علررى أرضررية افتراضررية تسررتهدف الجمهررور النشررط والمتفاعررل وتررم هررذه  

 العملية اير مختلف مواقع التواصل الاجتماعي ومواقع البيع الالكترونية.
 

                                                 
طرابلس،  -الإعلامي، مركز البحوث والمعلومات والتوثيق 22 -21ية، العدد عبدالسلام مختار الزليتني، الاتصال والاتجاهات العلاقة والأثر، مجلة البحوث الإعلام (1)

 .26م، ص2000

 .17زكريا جعفري، اثر التسويق الالكتروني في الترويج للخدمات السياحية، مرجع سابق، ص (2)
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  :الخدمة السياحية 

عمررال الترري تررؤمن التسررهيلات ومختلررف أنررواع الراحررة للنتررائج عنررد شرررائه واسررتهلاكه وهرري الأ
 للبيع سواء خلال سفره أو في جقامة بعيدا  عن مكان السكن الأصلي.

 

 مجتمع وعينة الدراسة:
ويطلرق   1 و المفردات التري تخرص ظراهرة معينرةيعرف المجتمع بأنه مجموعة من العناصر أ

قيررام بالدراسررة الميدانيررة بررالمجتمع الإحصررائي، ويعتبررر الهرردف الرئيسرري مررن علررى مجتمررع الدراسررة ال
تحديد المجتمع الإحصائي هو تعيين الحدود الصريحة لعملية جمع البيانات من جهة وكذل  لعملية 
الاستنتاجات التي يمكن الحصول عليها من خلال ججراء الدراسة من جهة ثانية وتمثل مجتمرع هرذه 

 هيأة التدريس بكليتي الإعلام والاقتصاد. الدراسة من أعضاء
 عينة الدراسة:

: لها جزء من المجتمع الكلري تقروم بدراسرته ثرم تعمرم النترائج التري تحصرل عليهرا تعرف العينة
 . 2 منها على المجتمع ككل

ما يعرف بعينة المصادفة أو الصدفة وهي من العينات المقصودة التي تقوم على  اختياروتم 
الأكثر توافرا  أو جتاحة  أثناء تطبيرق البحرث، ويكرون اختيرار هرذا النروع مرن دات البحثية اختيار المفر 

العينررات سررهلا  حيررث يبرردأ الباحررث جلررى اختيررار عرردد مررن الأفررراد والررذين ممكررن الحصررول علرريهم فرري 
 مكان محدد وفي فترة زمانية محددة وبشكل عرضي عن طريق المصادفة.

  مررن أعضرراء هيررأة الترردريس بكليترري الإعررلام والاقتصرراد 100ولقررد تررم اختيررار عينررة قوامهررا  
 بجامعة بنغازي.

 أدوات جمع البيانات والمعلومات:
 اعتمدت هذه الدراسة على نوعين من طرق جمع البيانات هي:

 حيررث تررم الحصررول علررى البيانررات مررن خررلال الإطررلاع علررى المراجررع العلميررة الطريقااة النانويااة :
 ة والدوريات التي كان لها صلة بموضوع الدراسة.والأبحاث والدراسات السابق

                                                 
 .37م، ص2009، دار صفار، للنشر والتوزيع، عمان، 1طحسن ياسين، جيمان حسن حنوش، طرق الإحصاء الوصفي،  (1)

 .45المرجع السابق، ص (2)



2024المجلة الدولية لعلوم الإعلام والإتصال                           السنة الاولى            العدد الثانى  يونيو   

 

63 

 

 واشتملت على استمارة الاستبيان التي أعدت خصيصا  لجمع البيانات المتعلقة الطريقة الأولية :
بمتغيررررات الدراسرررة والتررري ترررم جعررردادها مرررن خرررلال الاعتمررراد علرررى الدراسرررات السرررابقة والدراسرررة 

 النظرية.

 الصدق والنبات:  ااختبار 
ختبار أداة الدراسة على اختبار الصدق والثبات أي أنهرا تقريس كرل مرا برمجرت حيث يحتوي ا

لقيامررره مرررن ناحيرررة ووضررروح فقراتهرررا ومفرداتهرررا مرررن ناحيرررة أخررررى وقرررد ترررم اختبرررار صررردق وثبرررات أداة 
 الدراسة بطريقة الصدق الظاهري لمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهريا .

 دراسة:الأساليب الإحصائية المستخدمة في هذه ال
  لتحليل البيانات والحصول SPSSمن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم استخدام برنامج      

علررى النتررائج، جذ تررم اسررتخدام عرردد مررن الاختبررارات الإحصررائية وذلرر  مررن أجررل الإجابررة علررى أسررئلة 
فررري وذلررر  بهررردف قيررراس درجرررة الاتسررراق برررين فقررررات الاسرررتبيان  كرونبرررا  الدراسرررة وهررري اختبرررار ألفرررا

درجة ثبات ممتازة للأداة حيث تم حساب النسربة المئويرة جلى  لمستخدمة في قياس متغيرات الدراسةا
جابررراتهم علرررى فقررررات  قيررراسمرررن أجرررل  التوزيعرررات التكراريرررة النسررربية لخصرررائص أفرررراد المبحررروثين وا 
 الاستبيان.

وذل     غازيتم عرض الاستبيان على مجموعة من الأساتذة المحكمين من كلية الإعلام بجامعة بن
عطراء ملاحقرات للعمرل بهرا، وعلرى  من أجل أخذ أرائهم حول مضمون استمارة الاستبيان وعباراتره وا 
هرررذا فقرررد قمنرررا برررمجراء التعرررديلات علرررى صررريااة العبرررارات التررري اتفرررق عليهرررا المحكمرررين حترررى تكرررون 

 واضحة ومضمونة لنصل في الأخير للاستبيان النهائي.
 

 

                                                 
    :تم عرض استمارة الاستبيان على الأساتذة الآتية أسمائهم 

 د. اللافي الرفادي: عضو هيأة تدريس بقسم الصحافة كلية الإعلام.

 د. جمعة الفطيس: عضو هيأة تدريس بقسم الإذاعة كلية الإعلام.

 قات العامة كلية الإعلام.أ.د خالد سعيد أسبيته: عضو هيأة تدريس بقسم العلا

 د. سالم بوسن: عضو هيأة تدريس بقسم العلاقات العامة كلية الإعلام.

 د. سليمان رابح: عضو هيأة تدريس بقسم العلاقات العامة كلية الإعلام
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 لنفسية:الاتجاهات ا
مرررن أوائرررل علمررراء الرررنفس الرررذين اسرررتخدموا   هربررررت سينسرررر يعتبرررر المفكرررر الانجليرررزي      

دل ررة للجرريرثائل المراصطلاح الاتجاهات فهو الذي قال أن الوصول جلى الأحكام الصحيحة في المس
يره، وقررد دل أو يشررار  فررد الرذي يصرغي جلررى هرذا الجرراه الرذهني للفرررر علرى الاتجرررد جلرى حررد كبيرريعتمر

جررروردون  ي رر الأمريكررررر المفكررررا يعتبررررة قلررريلا  أو كثيررررا ، كمرررران مختلفرررراسرررتعمل هرررذا المصرررطلح لمعررر
أن مفهوم الاتجاهات هو أبرز المفاهيم وأكثرها جلزاما  في علم النفس الاجتماعي المعاصر،   ألبورن

ويرجرع ألبرورت سربب فليس هنا  اصطلاحا يفوقه فري عردد مررات الظهرور فري الدراسرات التجريبيرة، 
 شيوع هذا الاصطلاح جلى العوامل التالية:

هرا النرزاع جن هذا الاصطلاح لا ينتمري جلرى أي مرن المردارس السريكولوجية التري كران يسرود في .1
 مثل المدرسة السلوكية.

الاصررطلاح يسرراعد المتبنرري لرره، أن يتهرررب مررن مواجهررة مشرركلة البيئيررة والوراثررة الترري  جن هررذا .2
 محتدما  طوال العقدين الثالث والرابع من هذا القرن.كان الجدل حولها 

مررررن المرونررررة، يسررررمح باسررررتخدامه فرررري نطرررراق الفرررررد وعلررررى نطرررراق  جررررزءأن لهررررذا الاصررررطلاح  .3
الجماعة، وقد استخدم فعلا  في كل من هاتين الوجهتين، مما جعله نقطة النقاء علماء النفس 

 ن.وعلماء الاجتماع وذل  لإتاحة المناقشة بينهم والتعاو 

الرابررة الملحررة لرردى علمرراء الررنفس فرري أن يتمكنرروا مررن اسررتخدام المقرراييس فرري دراسررتهم، لررذل   .4
 . 1 اعتبر القياس في أذهان الكثيرين هو الذي يجعل البحث جديدا  بأن يسمى بحثا  علميا  

لرذل  تعرددت رؤيرة البرراحثين والدارسرين جلرى طبيعرة الاتجاهررات ومقومهرا وذلر  بسربب الخلفيررة 
الترري يسررتند عليهررا كررل باحررث، وأعتبررر مفهرروم الاتجرراه مررن المواضرريع المهمررة الترري أهررتم بهررا النظريررة 

علمرررراء الررررنفس والاجتمرررراع منررررذ فترررررة طويلررررة، وهررررو مصررررطلح تررررم اسررررتخدامه فرررري الدراسررررات النفسررررية 
والاجتماعيررة، ويعرررف الاتجرراه بأنرره ميررل أو اسررتعداد مكتسررب يررؤدي جلررى اسررتجابة الفرررد جلررى الموقررف 

تجابة قد تكون سلبية أو جيجابية، جلا أنهم يختلفون حول طبيعة هذه الاسرتجابة وتماسركها المحدد اس

                                                 
 .8م، ص2003، عمان: مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، 1كامل علوان الزبيدي، علم النفس الاجتماعي، ط (1)
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البراحثين  برينها نحو هذا الموقف، وقرد ينرتج عرن هرذا الاخرتلاف توترابطها بالموقف المثير لها وشد
 . 1 تعاريف عدة للاتجاه

 ومما يلي عرض لبعض هذه التعاريف:
لررة مررن حررالات التهيررؤ العقلرري العصرربي الترري تنظمهررا الخبرررة : حابأنررهيعرررف لالبررورتل الاتجرراه 

 . 2 نحو الموضوعات والمواقف المختلفةوتؤثر تأثيرا  ديناميكيا  عاما  وموجها  لاستجابات الفرد 
ويعرفه دانبيال كاتز بأنه: تنظيم مكتسب له صفة الاستمرار النسبي للمعتقدات يعتقردها الفررد 

 . 3 ستجابة تكون لها الأفضلية عنده نحو موضوع أو موقف ويهيئه با

 أهمية الاتجاهات:
 تحتل الاتجاهات مكانا  بارزا  في حياتنا اليومية، فهي تكمن أهميتها في الآتي:

 تساعد على التكيف الاجتماعي للفرد عندما يستقبل اتجاهات الأفراد الآخرين. .1

 بول والتقدير الاجتماعي.تشبع حاجات الأفراد الأساسية مثل الحاجة للانتماء وتحقيق الق .2

 لها دور كبير وحاسم في التعلم والأداء. .3

 تعطي الاتجاهات معنى ودلالة لحياة الأفراد اليومية عندما يتفق السلو  مع الاتجاه. .4

 تعطي تفسير للمواقف والأحداث التي يمر بها الفرد. .5

 . 4 يتعد أحد المحددات الرئيسية الضابطة والموجهة والمنظمة للسلو  الاجتماع .6

 وظائف الاتجاهات:
 حدد العالم  دانيال كانز  عدة وظائف تؤديها الاتجاهات لخصها على النحو الآتي:

: تعتبررر الاتجاهررات موجهررات سررلوكية تمكررن الفرررد مررن تحقيررق فيااةيأو التك المنفعيااةالوظيفااة  .1
شررباع دوافعرره، فرري ضرروء المعررايير الاجتماعيررة السررائدة فرري مجتمعرره كمررا  ن مكنرره مررتأهدافرره وا 

 جنشاء علاقات تكيفية سويه مع هذا المجتمع.

                                                 
 .99م، ص2001للكتاب،  الإسكندرية، مركز الإسكندريةط،  ير كامل أحمد، علم النفس الاجتماعي بين النظرية والتطبيق، د.سه (1)

 .203م، ص2005، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، د.ط، الإنسانيانتصار يونس، السلو   (2)

 .133م، ص2003، دار الوفاء للطباعة والنشر، الإسكندريةالاتجاهات الاجتماعية، د.ط، الدسوقي عبده جبراهيم، وسائل وأساليب الاتصال الجماهيرية و  (3)

 .18م، ص2006، الدار الجامعية، الإسكندريةط،  عبدالرحمن العيسوي، في علم النفس الاجتماعي التطبيقي، د. (4)
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: حيرث تتجمرع الاتجاهرات والخبررات المتعرددة والمتنوعرة فري الفررد فري كرل الوظيفة التنظيمية .2
سرل  تجاههرا منتظم مما يؤدي جلى اتساق سلوكه وثباتره نسربيا  فري المواقرف المختلفرة بحيرث ي

 فيها الضياع والتشتت.على نحو ثابت فيتجنب 
: ترررتبط العديررد مررن اتجاهررات الفرررد بحاجاترره الشخصررية ودوافعرره الشخصررية الدفاعيااةالوظيفااة  .3

أكثرررر مرررن ارتباطررره بالخصرررائص الموضررروعية لموضررروع الاتجررراه لرررذل  يقررروم الفررررد فررري بعرررض 
 بتكوين بعض الاتجاهات لتبرير فشله أو عدم قدرته على تحقيق أهدافه. الأحيان

الفررد علرى توجيره سرلوكه ومكانتره  اهرانتبيتري حيرث تعمرل الاتجاهرات ال وظيفة تحقيق الاذات .4
فرري المجتمررع الررذي يعرريش فيرره، كمررا تدفعرره للاسررتجابة بقرروة ونشرراط وفعاليررة للمثيرررات البيئيررة 

 . 1 المختلفة، الأمر الذي يؤدي جلى انجاز الهدف الرئيسي في الحياة وهو تحقيق الذات

 أنواع الاتجاهات:
اهرات وذلر  مرن الناحيرة الوصرفية والوظيفيرة علرى يمكن أن تتعرف على عدة أنواع من الاتج

 النحو التالي:
: فالاتجاهات الجماعية هي تل  الاتجاهات المشتركة بين مجموعة اتجاهات جماعية وفردية .1

من الناس كمعجاب الناس بزعيم سياسري، أمرا الاتجاهرات الفرديرة فهري تلر  الاتجاهرات التري 
 تميز شخصية فرد عن فرد أخر.

ي هرو الاتجراه الرذي يتحردث فيره الفررد أمرام النراس، أمرا : الاتجاه العلنرة وسريةاتجاهات علني .2
 الاتجاه السري فهو اتجاه يجد الفرد حرجا  في جظهاره، ويحاول جخفائه والاحتفاظ به لنفسه.

: الاتجاهررات القويررة هرري الترري تسرريطر علررى جانررب كبيررر مررن حيرراة اتجاهااات يويااة واااعيفة .3
ادا ، أمررا الاتجاهررات الضررعيفة سررببها يسررل  الإنسرران سررلوكا  حرريرران بوفرري بعررض الأح الإنسرران

 فهي تكون قابلة للتغيير والتبديل بمجرد أن يتعرض الفرد للمشاكل والصعوبات.

: الاتجاهات الموجبرة هري تلر  التري كنحرو برالفرد نحرو شريء معرين، اتجاهات موجبة وسالبة .4
 ء آخر.والاتجاهات السالبة هي التي تنفر بالفرد بعيدا  عن شي

                                                 
 .194 -193م، ص ص2007سيرة للنشر والتوزيع، ، عمان، دار الم6صالح محمد علي أبو جادو، سيكولوجية التنشئة الاجتماعية، ط (1)
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: الاتجراه العرام هرو الرذي يكرون مصرمما  نحرو موضروعات معينرة الاتجاهات العامة والخاصاة .5
 . 1 ويكون أكثر ثباتا  واستقرارا  الاتجاه الخاص الذي يكون محددا  نحو موضوع نوعي محدد

 طرق ييار الاتجاهات:
مرن قبرل العلمراء يعتبر قياس الاتجاهات من الموضروعات المهمرة التري وجردت اهتمامرا  كبيررا  

 والبحاث ولقد تعددت طرق قياسها ومن أشهر هذه الطرق ما يلي:
 طريقة يوجاردور وييار البعد الاجتماعي: .1

حيث ظهرت طريقة بوجاردوس لقياس البعد الاجتماعي بين الجماعات القومية أو العنصررية 
رجة التقبل أو رفض المختلفة، حيث يشير مصطلح البعد الاجتماعي كما استعمله بوجاردوس جلى د

تمثرررل  ات الاجتماعيرررة ويحتررروى هرررذا القيررراس علرررى وحررردات أو عبررراراتقرررلاعال مجرررالفررري  الأشرررخاص
بعررض مواقررف الحيرراة الحقيقيررة للتعبيررر عررن مرردى البعررد الاجتمرراعي أو المسررافة الاجتماعيررة لقيرراس 

 معينة.تسامح الفرد أو تعصيه، وتقبله أو نفوره وقربه أو بعده بالنسبة لجماعة عنصرية 

 طريقة الفترات متساوية البعد لنرستون: .2
يتكررون هررذا المقيرراس مررن عرردد مررن الوحرردات أو العبررارات لكررل منهررا وزن خرراص وقيمررة معبرررة 

فرري جعررداده وقررد تتررأثر  عررن وضررعها بالنسرربة للمقيرراس ككررل، ويسررتغرق مقيرراس ثرسررتون وقتررا  وجهرردا  
تحيرزهم وقرد تكرون العبرارات المتسراوية  ميزات الشخصية للمحكمرين خاصرة المتطررفين فريأوزانه بالم

البعرد فري نظرر الحكررام لريس كرذل  فري الواقررع بالنسربة للمفحوصرين وقرد يقترررب متوسرط التقردير للفرررد 
 . 2 من متوسط التقدير لفرد أخر مع اختلاف دلالة كل من المتوسطين

 

 طريقة ليكرت للتقديرات المتجمعة: .3
د كبيررر مررن العبررارات الترري يمكررن جمعهررا مررن يررتم فرري هررذه الطريقررة اختيررار عبررارات مررن عررد

اختبارات أخرى، ويتم اختيار العبارات بحيث تكون محددة المعنى وواضرحة وايرر اامضرة وبحيرث 
ي المقيراس مررتبط توضرح أمرا الاتجراه الموجرب أو الاتجراه السرالب، ويجرب أن تكرون كرل العبرارات فر

 بموضوع الاتجاه.
 

                                                 
 .181 -180م، ص ص1999عادل عزالدين شول، علم النفس الاجتماعي مع الإشارة جلى مساهمات علماء الإسلام، د.ط، القاهرة، مكتبة الانجلو المصرية،  (1)

 .97-96م، ص2001، ةالعربي ، القاهرة، مكتبة النهضة1عباس الشوربحي، علم النفس الاجتماعي، ط نبيلة (2)
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 رج:طريقة جتمان في تحليل المجتمع المتد .4
يعتبرر هررذا المقيرراس تجمعرري مترردرج يحقررق فيرره شررطا  هامررا  هررو أنرره جذا وافررق المفحرروص علررى 
عبارة معينة فيه فلا بد أن يعني هذا أنه قد وافق على العبارات التي هي أدنى منها ولم يوافق على 
 كررل العبررارات الترري تعلوهررا، حيررث تعتبررر درجررة الشررخص هرري النقطررة الترري تفصررل بررين كررل العبررارات

لا يشرتر  فرردان فري درجرة واحردة علرى  وهكرذاالسفلى التي وافق عليها والعليا التي لم يوافق عليهرا، 
 . 1 هذا المقياس جلا جذا كانا قد اختارا نفس العبارات

 نظريات الاتجاه جنت أهم النظريات التي تناولت موضوع الاتجاهات ما يلي:

فترررراض أن الفررررد يررردر  مرررا يواجهررره بصرررورة : تسرررتند النظريرررة المعرفيرررة جلرررى انظرياااة المعرفياااة .1
معرفيرة  أبنيرةمختلفة ومرتبطة بالطريقة التي يدركها، ويحدد الفرد ذل  مما لديره مرن معرارف و 

واسرتراتيجيات معرفرة فرري خرزن المعرفررة، واسرتيعابها لررذل  فرمن اتجاهررات الفررد هرري عبرارة عررن 
يترره المعرفيررة، لررذل  فررمن صررورة ذهنيررة مخزنررة لرردى الفرررد علررى صررورة خبرررات مدمجررة فرري أبن

 .الاتجاهات أبنية معرفية مخزونة في ذاكرة الأفراد

: ترى هذه النظرية أن تكوين الاتجاهات يتم عن طريق الاشراط النظرية السلوكية .2
الكلاسيكي على أساس عملية الاقتران المتكرر بين الاتجاه المراوب وبين الشعور بالارتياح 

ق الاشراط الإجرامي الذي يرى أنصاره أن تكوين الاتجاه في مواقف مختلفة، وأما عن طري
عن طريق السلبي لدى الأفراد نحو موضوعات معينة حدثت نتيجة حدوث تعزيز لهذا 
الاتجاه عن طريق الصدفة، ولذل  يتطلب تغيير هذا الاتجاه من اتجاه سلبي جلى اتجاه 

ي أدت جلى تكوينه واستبدالها المعززات الت فوحذجيجابي نحو الموضوعات المعينة مثل منع 
بتوفير التعزيز المقصود والهادف جلى تكوين الاتجاهات الإيجابية نحو هذا الموضوع المراد 

 تكوين اتجاهات جيجابية نحوه.

الاعتمرراد فرري تحلرريلهم لوظررائف الاتجاهررات  أنصررارها: هررذه النظريررة حرراول البنائيااة الوظيفيااة .3
حراول الربعض الأخرر التركيرز علرى الوظرائف النفعيرة بالاهتمام بتحليل كل وظيفة على حده و 

أو التكيفية للاتجاهات والتي توضح أن الاتجاهات تعد بمثابرة توجيهرات لسرلو  الأفرراد وهري 
ركررزوا علررى الوظررائف المعرفيررة  أنصررارهاتسرراعدهم فرري تحقيررق أهرردافهم، وهنررا  الرربعض فرري 

                                                 
 .99 -98م ، ص2005ن،  أ: د. ،  د.1، أ1أيمن احمد المحمدي، علم النفس الاجتماعي، ط (1)
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من أنصارها جلى الاهتمام بدراسة  آخرونللاتجاهات والتي تسعى لتحقيق الذات، بينما يشير 
وظرررائف الاتجاهرررات الاجتماعيرررة مرررن خرررلال الإطرررار القرررانوني  عمليرررة المقارنرررة  جلرررى مقارنرررة 

 . 1 وظائف الاتجاهات بعضها بالبعض الآخر

 التسويق الإلكتروني: 
 التعريف:

لوسائل يعتبر التسويق الالكتروني أحد أهم أساليب المستخدمة في القطاع السياحي، وتعتبر ا
وعررض  بالمنطقرةالتكنولوجية قبل الانترنت وايرهرا مرن العوامرل المهمرة فري جرذب السرياح بتعرريفهم 

ورارم المميرزات التري يقردمها التسرويق الالكترونري للسرياحة جلا أنره مرازال يعراني  الخدمات والأسرعار،
التسرويق من صعوبات ومشاكل تنقص من فاعلية لذل  يجب علرى السرلطات معالجتهرا حترى يكرون 
 الالكتروني الدور في تحسين والارتقاء بالسياحة وتحقيق عائداتها على الدخل والاستفادة.

 تعريف التسويق الالكتروني:
يعتبر التسويق الالكتروني من أبرز محركات العمل في مختلف المنظمات والمؤسسات كما  

ة بالتسررررويق الالكترونرررري بررررين يعررررد محررررورا  اسررررتراتيجيا  لأي مواجهررررة لررررذل  تتعرررردد التعريفررررات الخاصرررر
 الباحثين والعلماء من بينها ما يلي:

التسررويق الالكترونرري هررو الاسررتخدام الأمثررل للتقنيررات الرقميررة بمررا فرري ذلرر  تقنيررات المعلومررات  .1
والاتصررالات لتفعيررل جنتاجيررة التسررويق وعملياترره المتمثلررة فرري الوظررائف التنظيميررة والنشرراطات 

  . 2 وتقديم السلع والخدمات جلى العملاء الموجهة لتحديد حاجات الأسواق

كمرررا يعررررف بأنررره عمليرررة اسرررتخدام الوسرررائل التكنولوجيرررة وشررربكات الانترنرررت لتحقيرررق الأهرررداف  .2
التسررويقية للشررركات وترردعيم المفهرروم التسررويقي عررن منتجرراتهم وشررركاتهم بسررهولة وحريررة فائقررة 

  . 3 مقارنة بالتسويق التقليدي
 الالكتروني يعني: وبعبارة موجزة فمن التسويق

 جنتررراجوالاتصرررالات السرررلكية واللاسرررلكية فررري عمليرررات مرررا قبرررل  للانترنرررتالاسرررتخدام الصرررحيح 
نتاجها وبعدها وذل  بهدف تحقيق رضا المستهل .السلع وتقديم الخدمات   وا 

                                                 
 .43 -42م، ص2003حسن الجبالي، علم النفس الاجتماعي بين النظرية والتطبيق، د.ط، الإسكندرية، مكتبة الانجلو المصرية،  (1)

 .19في الترويج للخدمات السياحية، صزكريا جعفري، اثر التسويق الالكتروني   (2)

 .57م، ص2012، دار الفكر الأردن، عمان، 1سامح عبدالمطلب عامر، علاء محمد سيد القنديل، التسويق الالكتروني، ط  (3)
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 الاستخدام الصحيح للتقنيات كافة في المجالات التالية:

 الخدمة. - تصميم السلطة 
 لع وخدمات تسعير المنتجات  س 
  توزيع المنتجات  سلع وخدمات 
  ترويج المنتجات  سلع وخدمات 
 .تحسين جودة سرعة عمليات تقديم الخدمة 

تسرهيل عمليررات التبررادل وتحويلهررا مررن عمليررات تقليديررة مسررتخدمة للوقررت والمررال جلررى عمليررات 
 . 1 مبتكرة وسريعة تحقق مصالح أطراف التبادل  البائع والمشتري 

 :يز التسويق الالكترونيمميزاته يتم
 مميزات أهمها: 

: وهرري القرردرة علررى الوصررول جلررى أكبررر عرردد ممكررن مررن السررياح والتعامررل يقيةو تسااالخدمااة ال .1
 المباشر للسائحين مع المؤسسة اير موقعها الالكتروني.

ى الحرواجز الجغرافيرة حرين يعررف السرياح علرى مرا : وهري تخطرعالمية التساويق الالكتروناي .2
 سواق من خدمات ومنتجات سياحية خارج المكان الذي يقيمون فيه.هو متاح في الأ

: أن التسررويق الالكترونرري مرررتبط بتقنيررة المعلومررات الترري برردورها فرري ساارعة تغيياار المفاااهيم .3
 . 2 صالاتتطور سريع فمن الترتيبات القانونية التي يخضع لها قابلة للتغير مع تقنيات الات

 أهمية التسويق الالكتروني:
أهميررة التسررويق الالكترونرري مررن خررلال الفوائررد الترري يحققهررا ويوفرهررا لهررا بعررض الخدمررة تكمررن 

 السياحية ومن أهم هذه الفوائد:
الترري يحترراج جليهررا مررن المنررتج  والآليرراتتمكررين السررائح مررن الحصررول علررى جميررع المعلومررات  .1

 السياحي من خلال شبكة الانترنت.

التكررراليف ممرررا يرررنعكس بررردوره علرررى الأسرررعار  يرررؤدي اسرررتخدام التسرررويق الالكترونررري جلرررى تقليرررل .2
 بالانخفاض.

                                                 
 .8-7م، ص 2010عمان،  ،دار البازوري للنشر والتوزيع ،بشير العلاقات، التسويق الالكتروني  (1)

 .23ابق، صزكريا جعفري، مرجع س  (2)
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 سهولة تطوير المنتج وظهور أنشطة وخدمات جديدة تتفق مع رابات الزبائن. .3

 زيادة القدرة التنافسية للخدمات السياحية مما يساهم في زيادة الأرباح والمبيعات. .4

  . 1 يقالتقليل من تكاليف التسو  حالاتأن استخدام التسويق الالكتروني من  .5

  2 :المزيج التسويقي الالكتروني
يعرف المزيج التسويقي بأنه يشكل مجموعة من العناصر والمتغيرات التي يمكن التحكم فيهرا 
والسررررريطرة عليهرررررا مرررررن جانرررررب المؤسسرررررة لتحقيرررررق أهررررردافها التسرررررويقية وذلررررر  مرررررن خرررررلال الاتصرررررال 

 جابي.بالمستهلكين والتأثير فيهم لاتخاذ القرارات الشرائية بشكل جي
ويمثررل المررزيج التسررويقي السررياحي مجموعررة مختلفررة مررن العناصررر الترري تلعررب دورا  مهمررا  فرري 
نجاح العمل التسويقي في النشاط السياحي، حيث يختلف المنتج السرياحي بدرجرة كبيررة عرن المنرتج 
  السلعي الملموس، كذل  يحتاج جلى جهود كبيرة ومتنوعة لتحقيق أهرداف المؤسسرة السرياحية، كرذل

يحتاج جلى جهود كبيرة ومتنوعة لتحقيق أهداف المؤسسة السياحية، لذل  لا تقتصر عناصر المزيج 
يج التسويقي برل هنرا  عناصرر جضرافية سنوضرحها سياحي على العناصر المعروفة للمز التسويقي ال
 في الآتي:

 : وهررو يمثررل العنصررر الأول مررن عناصررر المررزيج التسررويقي السررياحي وهرروالمنااتج السااياحي .1
مجموعة من التسرهيلات والخردمات التري تسرتخدمها شرريحة محرددة مرن السرائحين فري منطقرة 
 ججازة معينة، ويمثل هذا المنتج الموقع والمقومات السياحية ووسائل الجذب والنقل والإقامة.

: حيث يعتبر التسعير من العوامل المهمرة فري تسرويق الخردمات السرياحية، التسعير السياحي .2
به من التعقيد والتداخل بين مجموعة متنوعة مرن الخردمات، والتري يصرعب  وذل  لما يتصف

أحيانا  الفصل بينها وقياس تكلفتهرا وتحديرد سرعرها، ولرذل  قررارات التسرعير تترأثر بشركل كبيرر 
 بالتكلفة المالية للرحلة أو للبرنامج السياحي وما يحتويه من خدمات سياحية متاحة.

جهررررود الترررري تبررررذل بمختلررررف وسررررائل الإعررررلان والاتصررررال : ويقصررررد برررره الالتاااارويج السااااياحي .3
برازهررررا أمررررام  والوسررررائل السررررمعية والبصرررررية والشخصررررية لتوضرررريح الصررررورة السررررياحية للدولررررة وا 

                                                 
 .33بشير العلاف، مرجع سابق، ص  (1)

 .216، صم، القاهرة2007، 1ندى عبدالسميع، التسويق السياحي والفندقي، أسس علمية وتجارب عربية، ط (2)
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ة الدولة وشراءها المنتج السياحي وذل  باسرتخدام وجذب انتباههم لزيار  السياحيينالمستهلكين 
 مختلف وسائل الاتصال المختلفة.

مررن الأمررور المهمررة والمراوبررة لرردى السررائح التوزيررع للخرردمات السررياحية  :التوزيااع السااياحي .4
حيث يعتبر التوزيع من العناصرر الداعمرة لنجراح العمليرة التسرويقية للمواقرع السرياحية للدولرة، 
حيث يراب السائح في الحصول على الخدمات التي يحتاجها للوصول جلى المكان السياحي 

 لمناسبة.وزيارته في الأوقات والأوضاع ا

: يشتمل هذا العنصر على العوامل الخارجية للمؤسسة السرياحية وفري المنراظر البيئة المادية .5
الطبيعية والتصميم الخارجي واللافتات وأماكن انتظار السيارات والبيئرة المحيطرة، كمرا تشرمل 

ل العوامرررل الداخليرررة كالتصرررميم الرررداخلي والرررديكورات والمعررردات والتخطررريط العرررام ودرجرررة عمررر
 الحرارة وأجواء السياحة.

: ويقصد بها مختلرف السرلوكيات والبروتوكرولات التري تحردث أثنراء التفاعرل برين تقديم الخدمة .6
 مقدم الخدمة والمستفيد منها.

 طرق التسويق الالكتروني:
 : 1 ي بواسطة مجموعة في الطرق هذايتم التسويق الالكترون

 طريقة محركات البحث: .1
محركررررات البحررررث هرررري نرررروع خرررراص مررررن المواقررررع تررررم جعرررردادها للمسرررراعدة فرررري العثررررور علررررى 
المعلومرررات التررري ترررم تخزينهرررا فررري مواقرررع مختلفرررة علرررى شررربكة الانترنرررت، لرررذل  يصرررعب تجاهرررل هرررذه 

بوضررع الموقررع الخرراص برر  ضررمن  الطريقررة باعتبررار أن معظررم محركررات البحررث مجانيررة كررذل  تقرروم
 أيضا  الشهرة التي تتمتع بها هذه المحركات على شبكة الانترنت. الفهرس الخاص بها

 طريقة الإعلانات: .2
الأشرررطة الإعلانيررة هرري الوسرريلة الأولررى فرري الترررويج للمنتجررات علررى الانترنررت  حيررث تعتبررر

انتشرارا  ويراهرا العديرد مرن مسرتخدمي  أنرواع الإعلانرات تعتبرر أكثررويقبرل عليهرا الكثيررين باسرتمرار و 
 الانترنت، وهذه الطريقة يعتبرها بعض من خبراء التسويق وسيلة اير فعالة.

                                                 
 .203م، ص2009للنشر والتوزيع، عمان،  دار المسيرة ،د فتويل، التسويق الالكترونيرسامح عبدالمطلب، محم (1)
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 استخدام البريد الالكتروني: .3

يقرررروم  وطريقررررة تفعيلررررهأهررررم أدوات التسررررويق الالكترونرررري  حيررررث يمثررررل البريررررد الالكترونرررري أحررررد
وقع الخاص به ونشررها عليره، كمرا يعتبرر البريرد المسوقون بتصميم رسائل الكترونية وفعلها على الم

الالكتروني أحد الدعامات الأساسية التي يعتمد عليها المسوقون في جميرع المعراملات التري ترم برين 
 الشركة والمستهل .

 الخدمة السياحية:
تعرررررف الخدمررررة السررررياحية بأنهررررا مجموعررررة الأعمررررال والنشرررراطات الترررري ترررروفر للسررررياح الراحررررة 

د شررراء واسررتهلا  الخرردمات والبضررائع السررياحية خررلال وقررت سررفرهم أو أقررافهم فرري والتسررهيلات عنرر
 . 1 المرافق السياحية بعيدا  عن مكان سكناهم الأصلي

كما تعررف بأنهرا مرزيج مرن العناصرر الماديرة والمعنويرة التري تهرتم بتقرديم المكونرات الأساسرية 
ن السررياحي بمسرراهمة مجموعررة مررن للفرررض السررياحي لإشررباع حاجررات ورابررات المسررتهل  فرري الميرردا

 العناصر والجهات كالنقل والإيواء والترفيه والأنشطة الثقافية والأمن.

وتعرررف أيضرررا  بأنهرررا نشررراط ايرررر ملمررروس تهررردف جلرررى جشرررباع الرابرررات والخررردمات عنررردما يرررتم 
سرلية تسويقها للمستهل  النهائي مقابرل دفرع مبلرع معرين مرن المرال وتشرتمل علرى الإيرواء والترفيره والت

 . 2 والتجهيز السياحي
 

 عناصر الخدمة السياحية:
 تشتمل الخدمة السياحية على العناصر المهمة التالية:

 واستكشاف الرابة عند الزبون. قمحاولة خل .1
 تقديم معلومات دقيقة عن خصائص الوضع السياحي. .2
 تقديم خرائط وشرح طريقة السفر. .3
 . 1 توفرة لدى المؤسسات الخدميةعرض الخدمات الإضافية والأنشطة الترفيهية الم .4

                                                 
تصادية، جامعة ور الترويج في ترقية الخدمات السياحية، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية تخصص جدارة وتسويق، كلية العلوم الاقوافيه مهدي، د (1)

 .25م، ص2012 -2011الجزائر، 

 .27المرجع السابق، ص (2)
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 مراحل الخدمة السياحية:
 تمر الخدمات السياحية بثلاث مراحل رئيسية هي: 

نترراج الخرردمات والسررلع السررياحية بمررا يرروفر ظررروف ملائمررة ومررربح للسررائح  عمليررات ترروفير وا 
 حيث يمكنه الاختيار بحرية حسب متطلباته واهتماماته وقدراته المالية.

تمام البيئة التحتية اللازمة للسرياحة وتحسرين نوعيتهرا وجودتهرعمليات جيجاد  ا بهردف ترأمين روا 
 الجو والوسط والوسائل الملائمة من اجل استغلال واستهلا  المنتجات السياحية المتاحة بسهولة.

عمليررررات تعريررررف وتقررررديم الخرررردمات السررررياحية الترررري بواسررررطتها يسررررهل علررررى السررررائح الشررررراء 
 . 2 ذه المنتجاتوالاستهلا  المباشر له

 : 3 أنواع الخدمات السياحية
مرررن هرررذا المنطلرررق يمكرررن أن تميرررز برررين الخررردمات السرررياحية الأساسرررية والخررردمات السرررياحية 

 التكملية:
 

 أولًا: الخدمات السياحية الأساسية:
 :وتشمل على 

 وتشررتمل علررى جميررع خرردمات النقررل ووسررائله الترري تسررهم فرري نقررل السررائح جلررى خاادمات النقاال :
 ته المراوبة ومنها جلى بلاده مثل الطرق العبرية وسك  الحديد والطرق المائية.وجه

 وتشتمل على الفنادق والشاليهات والأكوا  والمنتجعات.خدمات الإيواي : 
 الترري تقرروم بخدمررة السررياح مررن طررريقهم جلررى المنطقررة السررياحية فرري خاادمات الطعااام والشااراب :

 المنتجعات السياحية.
 
 
 

                                                                                                                                              
ة في ظل الإصلاحات الاقتصادية، رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية على التنمية المحلي وأثرهاد شوبكات، تسويق الخدمات السياحية رمحم (1)

 .21م، ص2004 -2003جامعة الجزائر، 

لبات نيل درجة ن متطسميرة كميش، دور جستراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع مستوى الخدمات السياحية المتاحة، أطروحة مقدمة مضم (2)

 .60م، ص2015عباس، سطيف،  فرحاتالدكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، جامعة 

 .66المرجع السابق، ص (3)
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 لسياحية التكملية: نانياً: الخدمات ا
 وتشتمل على

 الرياضرية  الأنشرطة: والتري تمكرن السرائح مرن المشراركة الفعالرة فري خدمات الريااة والترفياه
 المختلفة أو من مشاهدتها.

 وهي التي تقدم تجهيزات للسائح ومواد استهلاكية في المنطقة السياحية.م سسات التجارع : 

 
 نما ومواقع الاحتفالات وأماكن العبادة الدينية.: كالمسارح ودور السيالخدمات النقافية 
 مثل الجمار  وما شابهها.الخدمات الخاصة : 
 وتنررردرج ضرررمن التسرررهيلات الصرررحية والخررردمات الطبيرررة عنرررد الحاجرررة التساااهيلات المختلفاااة :

 والخدمات المالية وايرها من التسهيلات التي يحتاجها السائح أثناء رحلة السياحية.

 : 1 السياحية عوامل نجاح الخدمة
 يتوقف نجاح الخدمة السياحية وتقدمها على العوامل التالية:

طبيعة الخدمة السياحية: فكلما كانت الخدمة السياحية سهلة وميسرة عند تقديمها وبعيده عرن  .1
 التعقيد والصعوبة، كلما كانت أكثر فائدة وجزءا  للسياح.

يث أن تقدم للسائح بصرورة تليرق بمكانرة أسلوب تقديم الخدمة السياحية: فالخدمة السياحية بح .2
الدولررررة السررررياحية وتتفررررق مررررع القواعررررد والبروتوكررررولات الترررري تررررنظم العمررررل السررررياحي بمختلررررف 
مجررالات، حيررث أن السررائح يهررتم عررادة بالأسررلوب الررذي يررتم برره تقررديم الخدمررة السررياحية جلررى 

 جانب اهتمامه بمستوى جودتها وما تحققه من خدمات ومنافع له.
لخدمة السياحية: حيث أن الخدمات السياحية التي تقدمها الدولة للسرائحين يجرب أن وضوح ا .3

 تكون واضحة ومعروفة لديهم من حيث أماكن تواجدها وأنواعها وأسعارها.
الأسررعار المناسرربة للخدمررة السررياحية: تعتبررر الخدمررة السررياحية الجيرردة بالسررعر المناسررب هرري  .4

 ح دائما  يبحث عن الأفضل بأحسن الأسعار.جوهر العمل السياحي الناجم لأن السائ
 مدى تميز الخدمة وجودتها عن ايرها من الخدمات المقدمة في المقاصد السياحية الأخرى. .5

                                                 
لاية الخرطوم، مجلة العلوم الاقتصادية محمد محسن، قسم الدراسة تسويق الخدمات السياحية وأثره على تطوير الأداء في المنشات بالتطبيق على المنشات السياحية بو  (1)

 .74م، ص2012والإدارية، المجلد الأول العدد الثالث المملكة العربية السعودية، مايو، 
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 :نتائج الدراسة الميدانية
 فيما يلي استعراض لأهم خصائص عينة الدراسة. 

   يوضح توزيع عينة الدراسة حسب النوع1جدول رقم  
 ة المئويةالنسب التكرار النوع
 %65 78 ذكر
 %35 42 أنثى

 %100 120 المجموع
%  بينمرا 65  جلى أن نسبة الذكور مرن أعضراء هيرأة التردريس بلغرت  1تشير بيانات الجدول رقم  

 % .35الإناث بغت  

   يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية 2جدول رقم  

 النسبة المئوية  التكرار الفئة العمرية 
 %22.5 27 35 - 25من 
 %37.5 45 45 - 36من 
 %29.2 35 55 - 46من 

 %10.8 13 55أكبر من 
 %100 210 المجموع 

 

  أن أعضرراء هيررأة الترردريس كليترري الإعررلام والاقتصرراد الررذين 2توضررح بيانررات الجرردول رقررم  
ة %  ثرررم تليهرررا الفئررر37.5  هرررم أعلرررى نسررربة حيرررث وصرررلت جلرررى  45 - 36تترررراوح أعمرررارهم برررين  

%  ثم الفئة العمرية مرن 29.2  حيث بلغت نسبتهم  55 -46العمرية الذين تتراوح أعمارهم بين  
  55%  وأخيرررا  الررذين وصررلت أعمررارهم جلررى فرروق مررن  22.5  حررث وصررلت نسرربتهم  35 - 25 

 % . 10.8حيث بلغت نسبتهم  
   يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي 3جدول رقم  

 النسبة المئوية التكرار العلمي المؤهل 
 %55.84 67 ماجستير
 %44.16 53 دكتوراة 
 %100 120 المجموع 

%  مرررررن أعضررررراء هيررررأة التررررردريس مرررررن حملرررررة 55.84  جلرررررى أن  3توضررررح بيانرررررات الجررررردول رقررررم  
 %  هم من حملة الدكتوراه.44.16الماجستير و 
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 لمي    يوضح توزيع عينة الدراسة حسب التخصص الع4جدول رقم  

 النسبة المئوية التكرار التخصص العلمي 
 %35 47 جعلام 
 %65 78 اقتصاد

 %100 120 المجموع 
%  مررن أعضرراء هيررأة الترردريس هررم مررن كليررة الاقتصرراد 65  جلررى أن  4تشررير بيانررات الجرردول رقررم  

 %  ومنهم كانوا من كلية الإعلام كذل  بأقسامها المختلفة. 35بأقسامها المختلفة  

   يوضح مستوى الدخل الشهري لعينة الدراسة  5ل رقم  جدو 
 النسبة المئوية التكرار الدخل الشهري

2000 36 30% 
3000 51 42.5% 
4000 33 27.5% 

 %100 120 المجموع 
 

هررذا الجرردول يوضررح مسررتوى الرردخل الشررهري لأعضرراء هيررأة الترردريس حيررث بلغررت نسرربة الررذي يصررل 
آلاف  4000%  والذين يصل مرتبهم الشهري جلى 42.5ف دينار  آلا 3000مرتبهم الشهري جلى 

 % .30ألفان دينار جلى   2000%  وأخيرا  الذين يصل مرتبهم الشهري جلى 27.5دينار  
 

   يوضح توزيع أفراد العينة على درجة متابعتهم للمواقع الالكترونية 6جدول رقم  

 النسبة المئوية التكرار الموايع الالكترونية
 %47.5 57 ائل التواصل الاجتماعيوس

 %32.5 39 البريد الالكتروني 
 %20 24 المدونة الالكترونية 

 %100 120 المجموع 

  توزيرع أعضراء هيرأة التردريس علرى درجرة مترابعتهم للمواقرع الالكترونيرة 6توضح بيانات الجردول   
ابعرررة بعررردها جررراء فررري   مرررنهم أن وسرررائل التواصرررل الاجتمررراعي هررري الأكثرررر مت47.5حيرررث أجررراب  

 % .20%  وأخيرا  المدونة الالكترونية بنسبة  32.5المرتبة الثانية البريد الالكتروني بنسبة  
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   يوضح  الأدوار التي يؤديها التسويق الالكتروني7جدول رقم  

 الأدوار 
 غير موافق  موافق إلى حد ما  موافق

 سبة الن التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار 

التسويق الإلكتروني يزيد من فرص شراء  1
 %42.5 51 %31.7 38 %25.8 31 المنتجات التي تعرض على الإنترنت

التسويق الإلكتروني يلبي الحاجات الشرائية  2
 %32.5 39 %29.2 35 %38.3 46 بطريقة سهلة

التسويق الإلكتروني يمثل فرصة للمستهل   3
 %26.7 32 %30.8 37 %42.5 51 المحلاتيللحصول على منتوجات لا تتوفر ف

يساهم التسويق الإلكتروني في خلق علاقات  4
 %24.2 29 %30 36 %45.8 55 تفاعلية مستمرة بين الزبون والشركة السياحية

 

   الأدوار التي يؤديها التسويق الإلكتروني فجاءت الإجابات كالتالي:7توضح بيانات الجدول رقم  
ونرري يزيررد مرن فرررص شررراء المنتجرات الترري تعرررض علرى الإنترنررت حيررث أن التسرويق الإلكتر  .1

%  مررررروافقين جلرررررى حرررررد مرررررا 31.7%  برررررأنهم ايرررررر مررررروافقين علرررررى ذلررررر  و 42.5أجررررراب  
 %  موافق.25.8 

%  38.3يلبي التسويق الإلكتروني الحاجات الشرائية بطريقة سهلة حيث وافق على ذلر    .2
 %  جلى حد ما.29.2%  اير موافقين  32.5و 

يمثل التسويق الإلكتروني فرصة للمستهل  وذل  للحصول علرى منتوجرات قرد لا تتروفر فري  .3
%  كررررررانوا مرررررروافقين جلررررررى حررررررد مررررررا 30.8%  مررررررنهم و 42.5المحررررررلات وذلرررررر  بموافقررررررة  

 %  منهم اير موافقين.26.7و 
يساهم التسويق الإلكتروني في خلق علاقات تفاعلية مستمرة بين الزبون والشرركة السرياحية  .4

%  مررنهم بررأنهم 30%  مررن المبحرروثين بمرروافقتهم علررى ذلرر  وأجرراب  45.8أجرراب   حيررث
 %  منهم اير موافقين.24.2موافقين جلى حد ما و 
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 ( يواح المزيج التسويقي  8جدول ريم )

 المزيج التسويقي  
 غير موافق  موافق إلى حد ما  موافق

 النسبة   التكرار النسبة  التكرار  النسبة  التكرار 
       المنتج  

تتميز الشركة السياحية بتقديمها مجموعة  1
 من الخدمات السياحية

60 50% 41 34.2% 19 15.8% 

مواقع التواصل الاجتماعي للشركة السياحية  2
 نشطة وعلى تواصل دائم مع الزبائن

16 13.3% 57 47.5% 47 39.2% 

 توفر الشركة السياحية دائما  خدمة الدليل 3
 السياحي الإلكتروني

24 20% 44 36.7% 52 43.3% 

       السعر  

جدراج السعر في مواقع الشركة السياحية  1
 عامل جذب للزبائن

70 58.3% 38 31.7% 12 10.0% 

الأسعار التي تقترحها الشركة السياحية  2
 مناسبة للقدرات المالية للزبائن

13 10.8% 49 40.8% 58 48.3% 

السياحية بعض الخدمات  تقدم الشركة 3
 مجانا  

17 14.2% 41 34.2% 62 51.2% 

الأسعار تتوافق مع جودة الخدمة السياحية  4
 المقدمة من قبل الشركة

12 10.0% 24 20% 84 70% 

       التوزيع  
 %53.3 64 %32.5 39 %14.2 17 الحجز الإلكتروني يسهل عملية اقتناء الخدمة. 1

ثة لدى الشركة يمكنها توفر وسائل اتصال حدي 2
 %31.7 38 %41.7 50 %26.7 32 من الاتصال بمجموعة من الزبائن

رة جلكترونيا  يسهل نظام حجز مواعيد التأشي 3
 الحصول عليها من صعوبة

6 5% 34 28.3% 80 66.7% 

       الترويج  

توفير أنظمة وبرامج الحماية للموقع يساهم في  1
 %43.3 52 %36.7 44 %20 24 ةرفع درجة ثقة الزبون بالشرك

تضمن الشركة السرية التامة في التعامل  2
 مع الزبائن

44 36.7% 52 43.3% 24 20% 

توفر الشركة خدمات وفق رابات وتفضيلات  3
 %55.8 67 %32.5 39 %11.7 14 الزبائن يمكنها من استهداف زبائن جدد

       النشاط السياحي  
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 المزيج التسويقي  
 غير موافق  موافق إلى حد ما  موافق

 النسبة   التكرار النسبة  التكرار  النسبة  التكرار 

تساعد جديدة  عروض وجهات سياحية جدخال 1
 %35 42 %29.2 35 %35.8 43 على زيادة الطلب السياحي

تطوير المرافق والخدمات السياحية يزيد من  2
 استيعاب التدفق السياحي

32 26.7% 31 25.8% 57 47.5% 

يحسن العرض  تسهيل ججراءات الحجز عن بعد 3
 %28.3 34 %30 36 %41.7 50 ويزيد الطلب السياحي

4 
نوعة التي تنظمها الشركة الرحلات المت

السياحية تساهم في احترام الطلب السياحي 
 المتنوع

45 37.5% 17 14.2% 58 48.3% 

 

   الخاصة بالمزيج التسويق كالأتي: 8جاءت ججابات المبحوثين الخاصة بالجدول رقم  

 أولًا: المنتج: 

مات السررياحية %  مررن المبحرروثين بررأن الشررركة تميررز بتقررديمها مجموعررة مررن الخررد50أجرراب   .1
 %  منهم اير موافقين.15.8%  منهم بأنهم جلى حد ما وأخيرا   34.2بينما أجاب  

أن مواقع التواصل الاجتماعي للشرركة السرياحية نشرطة وعلرى تواصرل دائرم مرع الزبرائن حيرث  .2
%  ايررررر 39.2%  كررررانوا مرررروافقين جلررررى حررررد مررررا و 47.5%  و  13.3وافررررق علررررى ذلرررر   

 موافقين.
%  علرررى ذلررر  20ر دائمرررا  خدمرررة الررردليل السرررياحي الإلكترونررري حيرررث وافرررق  أن الشرررركة تررروف .3

 %  اير موافقين.43.3%  منهم كانوا موافقين جلى حد ما و 36.7و 
 نانياً: السعر:

%  58.3يعتبر جدراج السعر في مواقع الشركة السياحية عامل جذب للزبائن وذل  بموافقرة   .1
 %  اير موافقين.10.0ى حد ما و %  موافقين جل31.7من المبحوثين بينما  

أن الأسرررررعار التررررري تقترحهرررررا الشرررررركة تعتبرررررر مناسررررربة للقررررردرات الماليرررررة للزبرررررائن حيرررررث أجررررراب  .2
%  10.8%  موافقين جلى حرد مرا و 40.8%  من المبحوثين بأنهم اير موافقين و 48.3 

 موافقين.



2024المجلة الدولية لعلوم الإعلام والإتصال                           السنة الاولى            العدد الثانى  يونيو   

 

81 

 

نهم ايرررر %  مرررن المبحررروثين برررأ51.2أن الشرررركة تقررردم بعرررض الخررردمات مجانرررا  حيرررث أقرررر   .3
 %  موافقين.14.2%  موافقين جلى حد ما و 34.2موافقين  

%  70أن الأسررعار متوافقررة مررع جررودة الخدمررة السررياحية المقدمررة مررن قبررل الشررركة حيررث أن   .4
 %  موافقين.10%  منهم جلى حد ما و 20من المبحوثين كانوا اير موافقين و 

 نالناً: التوزيع:

%  مررن 53.3ن عمليررة اقتنرراء الخدمررة حيررث أجرراب  أن عمليررة الحجررز الإلكترونرري تسررهل مرر .1
 %  موافقين.14.2%  منهم موافقين جلى حد ما و 32.5المبحوثين بأنهم اير موافقين و 

أن ترروفير وسررائل اتصررال حديثررة فرري الشررركة قررد يمكنهررا مررن الاتصررال بالزبررائن حيررث أجرراب  .2
يررررر مرررروافقين %  مررررنهم ا31.7%  مررررن المبحرررروثين بررررأنهم مرررروافقين جلررررى حررررد مررررا و 41.7 
 %  موافقين.26.7و 

أن نظرام حجرز مواعيرد التأشريرة الإلكترونيرة يسرهل مرن صرعوبة وتعرب الحصرول عليهررا جذ أن  .3
%  منهم كانوا موافقين جلى 28.3%  من المبحوثين كانوا اير موافقين على ذل  و 66.7 

 %  منهم كانوا موافقين.5حد ما و 

 رابعاً: الترويج:

امج الحملة للموقع يسهم في رفع درجرة ثقرة الزبرون لردى الشرركة حيرث يعتبر توفير أنظمة وبر  .1
%  20%  مررنهم مواقررع جلررى حررد مررا  36.7%  مررن المبحرروثين ايررر مرروافقين  43.3كرران  

 منهم موافقين.

%  مررررن 43.3أن الشررررركة تضررررمن السرررررية التامررررة فرررري التعامررررل مررررع الزبررررائن حيررررث أجرررراب   .2
 %  اير موافق.20%  منهم موافقين و 36.7المبحوثين بأنهم موافقين جلى حد ما و 

أن تررروفير الشررررركة الخرررردمات ورابررررات الزبررررائن يمكنهررررا مرررن اكتسرررراب زبررررائن جرررردد فقررررد أجرررراب  .3
%  مرررررنهم موافرررررق جلرررررى حرررررد مرررررا 32.5%  مرررررن المبحررررروثين برررررأنهم ايرررررر مررررروافقين و 55.8 
 %  منهم موافقين.11.7و 
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 خامساً: التنشيط السياحي:

ة للشررركة يسرراعدها علررى زيررادة الطلررب السررياحي حيررث يعتبررر جدخررال عررروض سررياحية جديررد .1
  كانوا موافق جلى 29.2%  و 35تساوت فئة موافق واير موافق بنص النسبة حيث بلغت  

 حد ما.

أن تطوير المرافق والخدمات السرياحية يزيرد مرن التردفق السرياحية حيرث بلغرت فئرة المبحروثين  .2
%  مرروافقين جلررى 25.8مرروافقين و  %  مررنهم26.7%  و 47.5الررذين كررانوا ايررر مرروافقين  

 حد ما.

   يوضح طبيعة السياحة من وجهة نظر أفراد العينة  9جدول رقم  

 النسبة المئوية% التكرار طبيعة السياحة
 %25 30 ترفيهية 
 %46.7 56 علاجية 
 %28.3 34 دينية 

 %100 120 المجموع 
 

ن كررران وجهرررة نظررررهم عرررن طبيعرررة %  مرررن المبحررروثي46.7  أن  9توضرررح بيانرررات الجررردول رقرررم  
 %  كانت ترفيهية. 25%  منهم كانت دينية و 28.3السياحة هي علاجية و  
   يوضح درجة تأثر أفراد العينة بالإخبار عن العروض 10جدول رقم  

 السياحية التي تبث عبر مواقع التواصل الاجتماعي   

 النسبة المئوية% التكرار درجة التمنر
 %25 30 قوية 

 %55.8 67 وسطة مت
 %19.2 23 ضعيفة 
 %100 120 المجموع 

جراءت ججابرات المبحروثين فرري الجردول السرابق حررول درجرة الترأثر بالأخبررار عرن العرروض السررياحية 
 التي تبث عبر مواقع التواصل الاجتماعي كالآتي:
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%  كانرررررررت درجرررررررة ترررررررأثرهم قويرررررررة 57.7%  مرررررررنهم كانرررررررت درجرررررررة ترررررررأثرهم متوسرررررررطة و 55.8أن  
 %  منهم كانت ضعيفة. 19.2و 

  يوضح الصعوبات التي تواجهها المؤسسة السياحية لممارسة التسويق الالكتروني 11جدول رقم  
 من وجهة نظر أفراد العينة 

 الصعوبات  
 غير موافق  موافق إلى حد ما  موافق

 النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار 

لكتروني عدم ارتقاء التسويق الإ 1
 %45.8 55 %35.9 43 %18.3 22 للخدمات السياحية

2 
النقص الحاد في تطوير المواقع 

الإلكتروني للتسويق الإلكتروني مثل 
 الشركات السياحية

15 12.6% 37 30.8% 68 56.6% 

 %46.8 56 %31.5 38 %21.7 26 التكنولوجيةالموظفين خبرات نقص  3

ل ضعف الإمكانيات المتوفرة في مجا 4
 %43.4 52 %37.5 45 %19.1 23 التسويق الإلكتروني

 

   النتائج الآتية: 11تبين بيانات الجدول رقم  

%  مررن المبحرروثين ايررر مرروافقين بعرردم ارتقرراء التسررويق الإلكترونرري للخرردمات 45.8أجرراب   .1
 %  منهم موافقين.18.3%  منهم أجابوا بأنهم موافقين جلى حد ما و 35.9السياحية بينما  

%  من المبحوثين كانوا ايرر مروافقين فري الرنقص فري تطروير المواقرع الإلكترونيرة 56.6  جن .2
%  مرررررنهم مررررروافقين جلرررررى حرررررد مرررررا 30.8وبرررررين للتسرررررويق الإلكترونررررري للشرررررركات السرررررياحية و 

 %  منهم موافقين.12.6و 

%  من المبحوثين على نقص الخبرات التكنولوجية الخاصة بالموظفين فري حرين 46.8أكد   .3
 %  منهم موافقين.21.7%  منهم بأنهم موافقين جلى حد ما و 31.5أكد  

%  من المبحوثين يضعف الإمكانيات المتوفرة في مجال التسرويق الإلكترونري 43.4أجاب   .4
 %  منهم موافقين.19.1%  منهم أجابوا على ذل  بأنهم موافقين جلى حد ما و 37.5 
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 النتائج العامة للدراسة والتوصيات:

 ج تحليل الدراسة جلى مجموعة من النتائج التالية:توصلت نتائ

   من المبحوثين يتابعون وسائل التواصل الاجتماعي.47.5بينت الدراسة أن  % 

   مررن المبحرروثين بررأن التسررويق الإلكترونرري يزيررد مررن فرررص شررراء 42.5أكردت الدراسررة أن  %
 المنتجات التي تعرض على شبكة الإنترنت.

   علرى أن التسرويق الإلكترونري يلبري الحاجرات الشررائية بطريقرة  %  من المبحوثين38.3أقر
 سهلة.

   من المبحوثين على أن الشركة السياحية تتميز بتقديمها لمجموعة من الخدمات 50أكد  %
 السياحية.

   مررررن المبحرررروثين أكرررردوا علررررى جدراج السررررعر فرررري مواقررررع الشررررركة 58.3أثبررررت الدراسررررة أن  %
 ئن.السياحية يعتبر عامل جذب للزبا

   من المبحوثين جلى أن طبيعة السياحة من وجهة نظرهم كانت علاجية.46.7أشار  % 

 

 التوصيات:
دعررم جسررتراتيجيات التسررويق الإلكترونرري فرري الشررركات السررياحية وذلرر  لتسررريع حركررة السررياحة  .1

 في البلاد.
 لاتصال.القيام بدورات تدريبية لموظفي الشركات السياحية في مجال تكنولوجيا المعلومات وا .2
 دعم صورة الشركة السياحية وتحسين سمعتها لأن ذل  يؤثر على سلو  المستهل . .3

 :يائمة المراجع
، الإسرركندرية، وسررائل وأسرراليب الاتصررال الجماهيريررة والاتجاهررات الاجتماعيررة، د.ط، جبررراهيم الدسرروقي عبررده .1

 م.2003دار الوفاء للطباعة والنشر، 
 م.2005ط، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية،  انتصار يونس، السلو  الإنساني، د. .2
 م.2005ن،  م، د. ، د:1أيمن احمد المحمدي، علم النفس الاجتماعي، ط .3
 م.2010بشير العلاق، التسويق الالكتروني، عمان، دار اليازوري للنشرة والتوزيع،  .4
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 ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان.1حسن ياسين، جيمان حسين حنوش، طرق الإحصاء الوصفي، ط .6
، دار الفكررررر، عمرررران، 1د سرررريد القنررررديل، التسررررويق الالكترونرررري، طرح عبرررردالمطلب عررررامر، عررررلاء محمررررمسررررا .7

 م.2012
ط، الإسرركندرية، مركررز الإسررركندرية  التطبيررق، د.سررهير كامررل احمررد، علررم الررنفس الاجتمرراعي بررين النظريررة و  .8

 م.2001للكتاب، 
، عمرران، دار المسرريرة للنشررر والتوزيررع، 6الاجتماعيررة، ط التنشررئةد علرري أبررو جررادو، سرريكولوجية رصررالح محمرر .9

 م.2007
 م، القاهرة.2007، 1التسويق السياحي والفندقي، أسس علمية وتجارب عربية، ط ،دى عبدالسميعن .10
، القرراهرة، 6الاشررول، علررم الررنفس الاجتمرراعي مررع الإشررارة جلررى مسرراهمات علمرراء الإسررلام، طعررادل عزالرردين  .11

 م.1999مكتبة الانجلو المصرية، 
 م.2006ط، الإسكندرية، الدار الجامعية،  عبدالرحمن العيسوي، علم النفس الاجتماعي التطبيقي، د. .12
 م.2001تبة النهضة العربية، ، القاهرة، مك1نبيلة عباس الشوريجي، علم النفس الاجتماعي، ط .13

 نانياً: الرسائل العلمية:
زكريرررا جعفرررري، اثرررر التسرررويق الالكترونررري فررري التررررويج للخررردمات السرررياحية، دراسرررة ميدانيرررة علرررى عينرررة مرررن  .1
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