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 إهــــــــداء

 إلى أمي الغالية  الزىرة منفذ قوتي

 وسندي في الحياة ومجدي. 

 إلى والدي العزيـــز عبد الله الذي  

 وح التضحية والنضال .بر ضحى من أجمي  

 إلى روح جدي فرحات لخضر الذي   

 .ا و استقلال بلادنا استشيد دفاعا عمى حوريتن 

 إلى روح جدي المجاىد محمد الشايب   

 الذي أفنى شبابو لمدفاع عن الوطن .

 إلى روح أخي الغالي فرحات فوزي من

  رفقاء جنة العمى  أن يرحمو الله بالرحمة الواسعة. 

 إلى أفراد العائمة  كبارا وصغار.

لى الباحثين عن الأداء التسويقي المتميز .و   ا 
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  ة ممخص الدراس

 الخدمات جودة تحسيف في فعالة كأداة الذكي التسويؽ دور عمى الضوء تسميط إلى الدراسة ىذه ىدفت
 المتقدـ، البياني التحميؿو  الاصطناعي الذكاء تقنيات توظيؼ خلاؿ مف العملاء، ولاء وزيادة السياحية

 المنيج اعتماد تـ الدراسة، أىداؼ ولتحقيؽ الوادي، بولاية التجاني فندؽ عمى بالتطبيؽ وذلؾ
يالإحصا  الزوار مف عينة مف البيانات لجمع رئيسية كوسيمة الاستبانة أداة استخدمت حيث ، ئ
ستعممت برنامج اؿ والعملاء  عدة إلى الدراسة توصمت وقد ،لتحميؿ ودراسة النتائج spssبالفندؽ وا 
 ولائيـ، وزيادة العملاء جذب في ممحوظ بشكؿ تسيـ الذكي التسويؽ تقنيات أف أبرزىا ميمة، نتائج
 الأدوات أف النتائج بينت كما مخصصة، خدمات لتقديـ دقيؽ بشكؿ البيانات استخداـ عند خاصة
 التقنية بيف التكامؿ تعزيز يستدعي مام الزبائف، جذب في المرجو النجاح تحقؽ لـ الحالية الرقمية
 أثر ذا يكف لـ الاجتماعي التواصؿ وسائؿ عبر العملاء مع التفاعؿ أف أيضا الخدمة، وظير وجودة
 والتفاعؿ، المحتوى استراتيجيات تحسيف يتطمب مما السياحية، الخدمات تجربة عمى تحفيزىـ في قوي

 حيف في العملاء، ولاء مف يعزز الذكية المنصات رعب لممحتوى المستمر التحديث أف النتائج وأكدت
 العملاء. رضا أو الخدمة جودة لتحسيف كافية تكف لـ الرقمي التواصؿ وفعالية سرعة أف

 التسويؽ الذكي، الخدمات السياحية، الفنادؽ.الكممات المفتاحية: 

Study Summary: 

This study aimed to highlight the role of smart marketing as an effective tool in improving the quality 

of tourism services and increasing customer loyalty. This was achieved by employing artificial 

intelligence and advanced data analysis techniques, applied to the Tijani Hotel in El Oued Province. To 

achieve the study's objectives, analytical approach was adopted. A questionnaire was used as the 

primary means of collecting data from a sample of visitors and customers at the hotel, and the SPSS 

program was used to analyze and study the results. The study reached several important conclusions, 

most notably that smart marketing techniques significantly contribute to attracting customers and 

increasing their loyalty, especially when data is used accurately to provide personalized services. The 

results also showed that current digital tools have not achieved the desired success in attracting 

customers, which calls for enhanced integration between technology and service quality. It also 

appeared that interacting with customers via social media did not have a strong impact in motivating 

them to try tourism services, which requires improving content and interaction strategies. The results 

confirmed that continuous updating of content via smart platforms enhances customer loyalty, while the 

speed and effectiveness of digital communication were not sufficient to improve service quality or 

customer satisfaction.  

Keywords: Smart Marketing, Tourism Services, Hotels 
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 مقدمة:
التطور في ،  في نمطية العيش والاستيلاؾ واختلاؼ الأذواؽ،  و في ظؿ المتغيرات الحديثة   

، انفتاحا عمى المستوى العالميو مجاؿ المعموماتية تشيد قطاعات السياحة تطورا مستمرا 
كمصدر ىاـ لمثروة ورؤية حديثة لتطويرىا بسبب توقعات العملاء مما يحتـ عمييا تبني 

يشيده السوؽ مف إستراتيجية تسويقية محكمة ومبتكرة لتحقيؽ استدامة ممكنة في ظؿ ما 
ؿ ذلؾ يبرز  التميز والإبداع  في تقديـ الخدمات ومف خلامتغيرات مختمفة ولتحقيؽ الرقي و 

، الحفاظ عمى حصتيا السوقيةو  ، ة حيوية وزيادة قدرتيا التنافسية  كأدادور التسويؽ الذكي 
قات متقدمة مثؿ استخدـ تقنيات وتطبيكي عمى تحميؿ البيانات  الضخمة و يعتمد التسويؽ الذو 

كيـ و وتحديد مو لجذب انتباه  العملاء ولفيـ سالذكاء الصناعي والتعمـ الآلي لمواكبة التطور و 
مما يمكف المؤسسات السياحية التذاكي في استغلاؿ الثروة وتقميؿ الأعباء  ،احتياجاتيـ بدقة

، وبذلؾ يحرز التسويؽ الذكي يا بشكؿ يناسب مع تمؾ الاحتياجاتومف تخصيص خدمات
كتجربة لعميؿ ، ويزيد مف ولائو مما يساىـ في تحسيف الكفاءات التشغيمية و في تحسيف سمعة 

إف دمجت ىذه التقنيات ، دراتيا عمى جذب المزيد مف السياحمؤسسة السياحية وزيادة قل
تساىـ في الاستغلاؿ الأمثؿ لمموارد المتاحة وتطوير  تيجية التسويؽ التي الحديثة في إسترا

التكنولوجي لممورد البشري ولضماف تقديـ خدمات عالية الجودة تتسـ بالابتكار والإبداع و 
 التميز.

 إشكالية الدراسة: -1
 الإشكالية الرئيسية:

 في وجذبيـ العملاء ولاء مف السياحية لمخدمات الذكي التسويؽ تقنيات ةساىمم ما مدى 
 بالوادي؟ التجاني فندؽ

 :الفرعية الإشكاليات
 السياحية لمخدمات الرقمي الجذب تقنيات عمى المعتمدة الذكي التسويؽ أدوات ىؿ تسيـ 
 بالوادي؟ التجاني فندؽ في بيا الاىتماـ وزيادة الزبائف جذب في
 خلاؿ مف الاجتماعي التواصؿ مواقع عبر العملاء مع المستمر التفاعؿ ىؿ يساىـ 

 في رغبتيـ وزيادة السياحية الخدمات في العملاء استغراؽ تعزيز في ومميـ تفاعمي محتوى
 بالوادي؟ التجاني فندؽ في  التجربة



 مقدمــــــــــة
 

 ب 
 

 ولاء مف الذكية المنصات عبر المقدـ لممحتوى مرالمست والتحديث الخدمات ىؿ تعزز 
 بالوادي؟ التجاني فندؽ في بيـ الاحتفاظ معدلات ورفع السياحية لمخدمات العملاء

 جودة تعزيز في الرقمية المنصات عبر العملاء مع والسريع الفعاؿ التواصؿ ىؿ يساىـ 
 بالوادي؟ التجاني فندؽ في العملاء رضا وزيادة الذكية السياحية الخدمات

 فرضيات الدراسة: -2

 الفرضية الرئيسية:

  تساىـ تقنيات التسويؽ الذكي لمخدمات السياحية مف ولاء العملاء وجذبيـ في فندؽ
 التجاني بالوادي.

 الفرضيات الفرعية:
  تسيـ أدوات التسويؽ الذكي المعتمدة عمى تقنيات الجذب الرقمي لمخدمات السياحية في

 في فندؽ التجاني بالوادي. ىتماـ بياجذب الزبائف وزيادة الا

  يساىـ التفاعؿ المستمر مع العملاء عبر مواقع التواصؿ الإجتماعي مف خلاؿ محتوى
  تفاعمي ومميـ في تعزيز استغراؽ العملاء في الخدمات السياحية وزيادة رغبتيـ في التجربة

 في فندؽ التجاني بالوادي.
 المقدـ عبر المنصات الذكية مف ولاء العملاء  تعزز الخدمات والتحديث المستمر لممحتوى

 في فندؽ التجاني بالوادي. لمخدمات السياحية ورفع معدلات الاحتفاظ بيـ
  يساىـ التواصؿ الفعاؿ والسريع مع العملاء عبر المنصات الرقمية في تعزيز جودة

 .الخدمات السياحية الذكية وزيادة رضا العملاء في فندؽ التجاني بالوادي
 مية الدراسة:أى -

تكمف أىمية ىذه الدراسة في كونيا تسمط الضوء عمى التحوّؿ الرقمي الحاصؿ في قطاع 
السياحة، وعمى أىمية إدماج تقنيات الذكاء الاصطناعي في تسويؽ الخدمات السياحية، وىو 
 موضوع حديث يساىـ في بناء توجيات مستقبمية أكثر كفاءة وفعالية في ىذا القطاع الحيوي.
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 اف الدراسة: أىد

 . استغلاؿ فرص التطور في مجاؿ التكنولوجيا لتسييؿ عممية تسويؽ الخدمات السياحية 
  توضيح التمييز المفاىيمي بيف التسويؽ الذكي و الرقمي و الالكتروني في السياؽ السياحة 
 . تحقيؽ الاستدامة و التمييز في مجاؿ الخدمات السياحية 
 ستخداـ المعموماتية في تسويؽ الخدمات السياحية و تقديـ الآثار الايجابية الناجمة عمى ا

 تعديلا وعروض جديدة  عمى مستوى الخدمات .
 . تحقيؽ عملاء جدد وزيادة فرص أرباح لممؤسسة 
 . إيجاد منافذ جديدة لتقميؿ الإنفاؽ العاـ 
  استغلاؿ الوقت والجيد عند استخداـ أساليب الذكاء الاصطناعي كأداء مساندة ومساعدة
 ي تسيير الأعماؿ ف
 النشر و التدفؽ و استيداؼ العملاء . ةتقميؿ فاتورة الإعلانية مف خلاؿ سرع 
 منيج الدراسة: -4

اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، وذلؾ مف خلاؿ دراسة الأدبيات السابقة 
ي. كما سيتـ دعـ وتحميؿ البيانات المتعمقة باستخداـ الذكاء الاصطناعي في التسويؽ السياح

الجانب النظري بدراسة ميدانية تشمؿ توزيع استبيانات عمى عينة مف العامميف في المؤسسات 
 السياحية وبعض العملاء المستفيديف مف خدماتيا.

 أسباب اختيار الموضوع: -6
 .الاىتماـ الشخصي بموضوع التحوؿ الرقمي والتسويؽ الذكي 
 ي تناولت الذكاء الاصطناعي في السياحة.قمة الدراسات العربية الميدانية الت 
 .أىمية السياحة كقطاع اقتصادي يحتاج إلى تجديد أدواتو التسويقية 
 .إبراز الإمكانات غير المستغمة لمذكاء الاصطناعي في تحسيف جودة الخدمة السياحية 

 صعوبات الدراسة:

 مؤخرا التوجو السياحي لمقطاع السياحي . 
 

   وقمة مراجعو ؽ الذكي   واختلاطو بمصطمحات أخرىغموض في تعريؼ   التسوي. 

 



 مقدمــــــــــة
 

 د 
 

  بالمعمومات والولوج بالنظاـ العالـ الذكي .الغنية  الفاتورة الإعلانية 
  اليد العاممة غير المتمكنة في ىذا المجاؿ التكنولوجي المتدفؽ لسرعة المعمومات و

 صعوبة التغير .
 قي المؤسسات السياحية .ؽ ة والتطبيالتسويؽ السياحي ما بيف النظرية التسويقي 

 . تكمفة الدورات التكوينية ومبادرة المؤسسات السياحية 
 حدود الدراسة: -7

 البعد الموضوعي:
تناوؿ موضوع أثر الذكاء الاصطناعي عمى تسويؽ الخدمات السياحية وجودتيا ورضا العملاء 

 عنيا.
 البعد الزمني:

 فترة التي تـ فييا جمع البيانات وتحميميا.، وىي ال2025تمتد الدراسة بيف شيري فيفري وماي 

 :الفجوة البحثية-8

الذكاء   loTندرة الدراسات التي تربط بيف أدوات التسويؽ الذكي المتقدمة مثؿ) 
 .(  SERVQUALالاصطناعي ( ومعايير جودة الخدمات السياحية )مثؿ 

 : الإطار التشغيمي المفاىيمي-9
 ذا الجدوؿ.التعريفات لمنع التداخؿ: ممخص في ى - أ

 التسويق الرقمي ) الالكتروني ( التسويق الذكي المفيوم
 التعريف
 التشغيمي

في 
 البحث

 استخداـ تكنولوجيا متقدمة
(loT  AL ,  )تحميؿ السموؾ

لاتخاذ القرارات التسويقية آنية 
 مبنية عمى البيانات

أي نشاط تسويقي يستخدـ القنوات 
الرقمية بما ذلؾ غير المتصمة 

 .ت بالإنترن
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 ىيكل الدراسة: -10
 للإطار الأوؿ الفصؿ تخصيص تـ حيث رئيسييف، وفصميفتـ تقسيـ الدراسة إلى     

 ىذا تضمف وقد ،السياحية بالمؤسسات الخدمات جودة في الذكي التسويؽ لدور المفاىيمي
 ضعر  خلاؿ مف الذكي لمتسويؽ النظري الإطار منيا الأوؿ تناوؿ مباحث، ثلاثة الفصؿ
 المبحث أما ،أبعاده أبرز إلى التطرؽ مع الذكي، التسويؽ مفيوـ وتحديد التسويؽ، ماىية
 الخدمات طبيعة مستعرضًا السياحية، المؤسسات في الخدمات جودة عمى فركز الثاني

 لاستعراض الثالث المبحث خُصص بينما ،ومقوماتيا الخدمات ىذه جودة ومفيوـ السياحية
 السياحية، الخدمات بجودة أو الذكي بالتسويؽ المتعمقة سواء الصمة، ذات السابقة الدراسات

 البحثي السياؽ ضمف الأخيرة ىذه موقع لتحديد الحالية الدراسة وبيف بينيا الفرؽ أوجو بياف مع
 ركز مبحثيف، بدوره تضمف حيث الميدانية، لمدراسة خصص فقد الثاني الفصؿ أما ،العاـ
 في البيانات، جمع وأدوات المعتمدة المنيجية في المتمثمة ةالدراس وأدوات طرؽ عمى الأوؿ
 مف المطروحة، الفرضيات واختبار الدراسة نتائج وتحميؿ عرض الثاني المبحث تناوؿ حيف
 وجودة الذكي التسويؽ أبعاد حوؿ إجاباتيـ ونتائج لممبحوثيف الشخصية البيانات تحميؿ خلاؿ

 والتوصيات. النتائج أىـ تتضمف تمةبخا الدراسة تمتواخت ،السياحية الخدمات
      

 
 



 

 
 

 انفصم الأول

فً جىدج انخذياخ  انذكً الإطار انًفاهًًٍ نذور انتسىٌك

 نهًؤسساخ انسٍاحٍح
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 برز القطاعات، مختمؼ في التكنولوجيا عمى الاعتماد وتزايد المتسارعة الرقمية التحولات ظؿ في
 الذي السياحي القطاع في سيما لا التسويقي، الفكر في ةالحديث الاتجاىات كأحد الذكي التسويؽ مفيوـ
 توظيؼ عمى الذكي التسويؽ ويعتمد. متميزة تجارب وتقديـ العملاء مع التفاعؿ عمى كبير بشكؿ يعتمد
 السائحيف سموؾ فيـ أجؿ مف الموجو، الرقمي والتسويؽ البيانات، وتحميؿ الاصطناعي، الذكاء تقنيات
 .الأحياف بعض في وتفوقيا توقعاتيـ يتمب مخصصة خدمات وتقديـ

 السياحية المؤسسات قدرة مدى تقيس التي الأساسية المعايير مف السياحية الخدمات جودة تعتبر
 الذكي التسويؽ بيف الربط أىمية تتجمى ىنا ومف. ولائيـ عمى والمحافظة العملاء رضا تحقيؽ عمى
 آليات وتطوير السائح، تجربة تحسيف ذكية يقيةتسو  استراتيجيات خلاؿ مف يمكف حيث الخدمات، وجودة

 .وتخصيصاً  ملائمة أكثر وخدمات عروض وتقديـ التفاعؿ،
وفي ىذا الفصؿ سوؼ نتطرؽ إلى توضيح المفاىيـ الرئيسية لمحتوى موضوع الدراسة لدور     

 التسويؽ الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية .
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 فً انًؤسساخ انسٍاحٍحتسىٌك انذكً انًثحث الأول: الإطار انُظزي نه

أدت البحوث التسويقية الحديثة المرتبطة بالتكنولوجيا لاستيداؼ العملاء نقمة نوعية مف البحوث     
التقميدية السابقة، مف خلاؿ دراسة السوؽ ميدانيا لجمع المعمومات وأراء المستيمكيف لمخدمات السياحية 

السياحية تكميؼ مختصيف احترافييف لجمع أرائيـ عف  في فترة محددة مما يجب عمى المؤسسات
الخدمات السياحية المقدمة ليـ بما تتطمب ىذه الدراسة مدة زمنية معتبرة كي تدرؾ رغبات العملاء في 
خدماتيا لكف في العصر الحديث وتفشي الذكاء الصناعي في الوسائؿ التكنولوجية المتنوعة  وخاصة 

واسيب، لكف ظيرت إستراتجية التسويؽ الذكي لتسييؿ عممية البحث ، لتحقيؽ اليواتؼ النقالة الذكية والح
لمتوصؿ إلى مفيوـ التسويؽ الذكي نمجأ إلى الفصؿ بينيما والتعرؼ عمى مضمونيما ، و أىداؼ المؤسسة

 لما صعب عمى إيجاد تعريؼ محدد لو .

 ياهٍح انتسىٌكانًطهة الأول: 

 :يف التسويقتعر ػػػػ أولا : 

 American Marketing   لمتسويؽ  عاريؼ التسويؽ الذي قدمتو الجمعية الأمريكية مف أقدـ ت
Association  ،   والذي يعرؼ التسويؽ   بأنو العممية التي تنطوي عمى تخطيط وتنفيذ المفاىيـ أو

التصورات الخاصة بالأفكار والسمع والخدمات وتسعيرىا وترويجيا، وتوزيعيا، لتحقيؽ عمميات تبادؿ 
 . 1درة عمى تحقيؽ أىداؼ الأفراد والمؤسساتقا

لذا اقتصر ىذا التعريؼ التقميدي عمى تقصير دور التسويؽ في تسويؽ السمع والخدمات دوف غيرىا  
ىماؿ بحوث التسويؽ و تصميـ المنتج ودراسة  مف عممية التخطيط والتنفيذ والتوزيع بالجممة والتجزئة، وا 

 سموؾ المستيمؾ .

                                                           
و  15ص ،  2020    دار البازوري العممية لمنشر و التوزيع السنة  ،(  أصوؿ التسويؽ مدخؿ تحميمي )محكـ عمميا ،ناجي معلا   ػػػػػػ 1

16. 
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فقد عرؼ التسويؽ  بأف العممية الاجتماعية والإدارية التي يستطيع الأفراد  1وتمروقاؿ أيضا فميب ك
يا والجماعات مف خلاليا الحصوؿ عمى ما يحتاجونو ويرغبوف فيو مف المنتجات مف خلاؿ إنتاج

 . وتبادليا وتقييميا فيما بينيـ
نة ويربط الجانب مف خلاؿ التعريؼ يتضح أف التسويؽ عممية شاممة لا يقتصر عمى مرحمة معي

 الإداري بالمجتمع ويمبي احتياجاتو ورغباتو ويحمميا ويعمؿ عمى تقييميا وتحديد ما يحتاجو السوؽ .
أف التسويؽ يعمؿ عمى دراسة ومتابعة رغبات المستيمؾ بحمقة دورانية متواصمة لأي نوع  جونستنت       

وث التسويؽ وربط التسيير الإداري و منتج أو خدمة نريد طرحو في الأسواؽ ، مف دراسة السوؽ وبح
 الاجتماعي لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة .

 ـــ أىمية التسويق:ثانيا :  
 

وتنوع السمع و لتكنولوجي او التوجو  الاقتصادية  يعتبر التسويؽ لو دور كبير في ظؿ العولمة  
ثر كبير في تمكف مف الخدمات و اشتداد المنافسة أدى إلى أف يكوف المستيمؾ ىو سيد الموقؼ ولو أ

 :2الحصة السوقية وليا امتداد لتصؿ إلى 
  وفؽ رغبات المستيمكيف  إدارة الإنتاج تصميـ المنتج:  لمسمع والخدمات  ػػ خمؽ المنفعة الشكميةػ

 

 .لمشركات الأجنبية أو المتعددة الجنسيات داخؿ الأسواؽ المحمية :  منافسةالمواجو ػػػ 
 

المباشر أو عف طريؽ التصدير و الترخيص  الاستثمار الأجنبيعف طريؽ  :غزو الأسواؽ الدولية ــ
 .لمسمع بأسموب غير مباشر

توفير مناصب عمؿ في مجالات :حيث النشاط التسويقي في لمؤسسات يعمؿ  خمؽ مناصب شغؿػػػ 
 متعددة .

                                                           
  إدارة دار المريخ بتاريخ  عنوافبراىيـ سرور تعريب د ـ سرور عمي إ   أساسيات التسويؽ،ػػ فميب كوتمر، جاري أرمسترونج 1

   62ص  ،20/05/2022
سميماني نورة  عنواف : محارات في التسويؽ مطبوعة موجية لقسـ السنة الثانية . قسـ عموـ تجارية كمية العموـ الاقتصادية و العموـ .  2

 8ص    2021سنة  3التجارية و عموـ التسير   جامعة الجزائر 
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ستخداـ سمع أو : مف خلاؿ تحفيزىـ عمى الشراء السمع أو الخدمات  و إغرائيـ للا تشجيع العملاءػػػ 
 الاستفادة مف خدمة معينة .

 : العمؿ عمى خمؽ طمب ايجابي جديد .  توجيو اتجاىات المستيمؾػػػ 
 

 مراحل تطور التسويق :ــــ ثالثا :  
أنواع مختمؼ بمر التسويؽ بمحطات ىامة أدت إلى زيادة تطوره و إكساب مفاىيـ جديدة ارتقت    

عف طريؽ تأثره بما مرت بو تكنولوجيا الاتصاؿ ـ عمى الشراء وحثيالمؤسسات في استيداؼ العملاء 
 : 1 في مايمي عف تطور التسويؽوسنتحدث 

 : concept      productiveالمفيوم الإنتاجيــــ أ 
في ىذه المرحمة كاف الإنتاج ضخما ومفيوـ التسويؽ لا وجود في مشكمة البيع لأف كؿ ما ينتج يباع و  

وينظر إلى نفقات  التسويؽ عمى فلا حاجة إلى جيود تسويقية مف أجؿ البيع  الطمب عؿ السمع مرتفعا
أنيا نفقات إضافية لا فائدة منيا و ساد ىذا المفيوـ بيف الثورة الصناعية حتى أزمة الكساد العالمي في 

 أواخر القرف العشريف .
 ادض الإنتاج بعد أزمة الكس: ظيرت المنافسة الشديدة مابيف المنتجيف بسبب فوائ ب ــ المفيوم البيعي

التفكير في الاىتماـ بالمزيج التسويقي بكؿ جوانبو و أصبحت دراسة  بداية العالمي . استدعى الأمر إلى
 . بسبب كثرة السمع المعروضة  سموؾ المستيمؾ مف أكثر الاىتمامات 

 كز عمى مايمي :ت: ير   Marketing Concept  المفيوم التسويقي ت ـــ 
 ركيز عمى المستيمؾ وحاجاتو ورغباتو و الاىتماـ بشكؿ كبير ببحوث التسويؽ و المستيمؾ .ػػػػػ الت

 ػػػ التركيز عمى السوؽ المستيدفة إلى أجزاء متجانسة وفؽ معايير محددة .
و  الإنتاجالتركيز عمى التسويؽ المتكامؿ لموظائؼ مف التخطيط و التوزيع و الترويج و التنسيؽ مع ػػػػ 

 الشراء و التخزيف و الموارد البشرية المسخرة و غيرىا ، التمويؿ و
ويرتكز عمى مصالح :    Social Marketing Concept المفيوم الاجتماعي لمتسويقث ـــــ 

 :المجتمع في النقاط لتالية 
 ػػػػػػػ الاىتماـ بالبيئة و الحفاظ عمييا .

                                                           

1 .https : // spu.edu.sy "Développement of Marketing Concept السورية  المحاضرة الثانية                     ةالجامع   
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 رة والثمينة .ػػػػػػ الاستخداـ الرشيد لمموارد الطبيعية و خاصة الناد
 ػػػػػػػ تحسيف مستوى المعيشة لممجتمع لمحد مف البطالة و الفقر.

 ػػػػػػ الاىتماـ بمتطمبات ورغبات المستيمكيف .
ر مفاىيـ تسويقية حديثة منيا التسويؽ البيئي أو الأخضر و التسويؽ و و في الآونة الأخير ظي   

 إلخ.الالكتروني و المباشر و الفيروسي و الإبتكاري ....
دارة العلاقات  ويرتكز ىذا المفيوـ عمى :   Customer  Conceptالعملاءج ــــ مفيوم العميل وا 

التسويؽ عمى العميؿ و البحث عمى تمبية رغباتو ونقصد  بالعميؿ ىو كؿ مف المستيمؾ و المورد  جيود
العديد مف المنظمات  والموزع وىذا ما أدى لإدارة العلاقات مع العملاء و أصبحت إستراتيجية تتبناىا

 التي تعمؿ عمى : 
 ػػػػػػػ استقطاب جميع العملاء وكسب رضاىـ وولائيـ .

قاعدة بيانات عنيـ  إعدادء و ػػػػػػ الاعتماد عمى الشبكة في جمع المعمومات و التواصؿ مع العملا
 والتعرؼ عمى شكواىـ و معالجتيا بفاعمية .

ما يتوقعوف مف خلاؿ المنتجات المتميزة ، و الخدمة الأفضؿ عمى قيمة أكبر معمى العملاء  اعتمادػػػػػػػ 
    تقديـ قيـ إضافية ليـ .

 

 ــ التركيز على شبكة الوكلاء و الموزعين و الموردين و الاهتمام بالتسويق الداخلي أيضا .

ت التسعير لمحفاظ التكيؼ مع التطورات و التغيرات في البيئتيف الداخمية والخارجية .و الاىتماـ بسياساػػػػػػ
 عمى الزبائف .

وبناء أفضؿ العلاقات مع كافة ػػػػػػ التركيز شبكات الأعماؿ المتكاممة في إطار العلاقات مع العملاء 
 المتعامميف مع المؤسسة .
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  المؤسسة إدارة علاقات العملاء في  :(1ـــــ1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 
 
 
 

صدر :  الجامعة السورية  المحاضرة الثانية  مرجع سابؽالم  
                     

مف خلاؿ العلاقات مع العملاء بمختمؼ أنواعيـ تتضح عممية تخزف المعمومات الميمة التي تبرمج    
 في الحواسيب الضخمة التي تعتبر ميمة جدا في التسويؽ الذكي .

 
 

 

 كًانًطهة انثاًَ: يفهىو انتسىٌك انذ

 التسويقية المبادئ بيف يجمع حيث التسويؽ، عمـ في الحديثة الاتجاىات أحد الذكي التسويؽ يمثؿ  
 وتقديـ العملاء استيداؼ في الكفاءة درجات أعمى تحقيؽ أجؿ مف الحديثة، الرقمية والتقنيات التقميدية

 تحديد العلاقة

 مع العملاء

 إدارة

 علاقات
 

 العملاء
 

 إقامة  علاقات

 التفاعل معهم

 

 المعلومات عنهم جمع

 

 تخزٌن المعلومات

 

 تحلٌل المعلومات

 توزٌع المعلومات

 على  أقسام المنظمة
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 إلى التطرؽ دوف الذكي التسويؽ فيـ يمكف ولا وتطمعاتيـ، حاجاتيـ مع تتوافؽ متخصصة خدمات
 .الاصطناعي أو البشري بعده في سواء ، الذكاء  بفكرة المرتبطةالعميقة لمفيوـ   الجذور

 أولا: ماىية الذكاء  
ىو  جزء مف البيئة الداخمية التي ظيرت عند تفاعؿ الشخص مع البيئة الخارجية 1عرؼ الذكاء     

 .وظيفة لمطالب الميمات المعرفية  بوصؼ 
 ة الذكاء البشري )الإنساني(ثانيا: ماىي

بأنو جودة العقؿ الإنساني التي تتكوف مف قدرات التعمـ مف التجارب السابقة، والتكيؼ مع المواقؼ    
 2الجديدة، والتعامؿ مف الأفكار المجردة، والقدرة عمى تغيير بيئتو باستخداـ المعرفة المكتسبة.

  3(ALماىية الذكاء الاصطناعي): ثالثا
ة عف كياف برمجي يمتمؾ خصائص ذكية مثؿ الاستقلالية و التفكير ، التنقؿ الاجتماعية، ىو عبار   

القدرة عمى التعمـ، التعاوف ، التفاوض ، مما يتيح انجاز عممو دوف الحاجة إلى تدخؿ المباشر أو 
لوكلاء التوجيو مف قبؿ الإنساف أو الكيانات الأخرى ، كما يمكف التعاوف بشكؿ تبادلي والتواصؿ مع ا

 الآخريف ومع بيئتو لانجاز المياـ الخاصة .
ومف خلاؿ استغلاؿ الإنساف لمذكاء البشري في تطوير الآلة المبرمجة لمساعدة البشرية في تسييؿ 
 حياتيـ اليومية واستغلاؿ الوقت أدى إلى ولوج الذكاء الصناعي المرتبط بالتكنولوجيا والعػػصرنة الحديثة.

ر التسويؽ بأنو استخداـ التكنولوجيا التي تحاكي البشرية لابتكار القيـ وعرؼ  4لقد توصؿ كوتم
 وترويجيا و إيصاليا وتحسينيا في أثناء مراحؿ رحمة  الزبوف .

                                                           
 128ص  ،  دار الكتاب الثقافي ، موسوعة أشير عمماء  الذكاء الانساني، ػ عبد المحسف سمماف 1
 .174، ص 2001، يأحمد ساتر ، المدخؿ إلى الإدارة العامة. القاىرة: دار الفكر العرب 2
،  2019  الذكاء الصناعي   ثورة في تقنيات العصر، دار النشر الجمعية العربية لمتدريب والنشر، ، مد حبيب بلاؿ، أحعبد الله موسى 3

 .49ص 
جيا الحديثة في  التسويؽ   الذكاء الصناعي والتكنولو  ترجمة فيصؿ بوبكر ، عنواف: ،فميب كوتمر ، ىرمواوف كرتاجايا ، وايواف ستواف   4

 .22ص ، 2022، عماف الاردف ،دار النشر ،ية الاولىخدمة الإنسانية الطبعة العرب
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ومف خلاؿ ذلؾ بدأ انتشار مفيوـ جديد و إستراتيجية تسويقية حديثة تستثمر التطورات والمتغيرات  
 يا في الآلات. و ىو التسويؽ الذكي الإبداعي.    الحديثة في تشغيؿ المعمومات المتطورة وتخزين

  رابعا: تعريف التسويق الذكي
 تعاريؼلو عدة  SMART Marketingالتسويؽ الذكي 

قامة علاقة   (Yibin Xiang،2018ولقد عرؼ  ) طريقة بناء وتصميـ نظاـ ذكي للإنتاج والتسويؽ وا 
 1مفيدة ومتبادلة وطويمة الأمد معيـ.

وليس التفاعمي  ألاستباقياستراتيجية مدراء التسويؽ الذيف يتخذوف النيج  (، ىوKotler ،2018ويرى ) 
 لبيئة التسويؽ.

جؿ بناء أنيا الخطط التي يضعيا المديروف مف أ(، Raffensperger& Milke، 2017يرى ) بينما 
  .علاقات متبادلة بيف البائعيف والمشتريف

بية العلامة التجارية المختارة والمتميزة، أذ يتـ التعبير نيا جاذأوصفيا عمى فقد (، Olga،2019ما )أ
عنيا عف طريؽ اسـ عمى المنتج وينقؿ المستيمؾ ىذه الخصائص إلى العلامة التجارية المتصورة بغض 

 2النظر عف صفاتيا الحقيقية.
 السمع لتسويؽ المستعممة التقنية والوسائؿ الأسباب مف  مجموعة أنو عمى الذكي التسويؽ يعرؼ كما

 مقارنة خصوصية مميزات ويمتمؾ رقمية شبكة أو إعلامية وسيمة وبواسطة المستيمكيف إلى والخدمات
 الفرص باستغلاؿ تسمح المؤسسة في جديدة تسويؽ إستراتيجية باستعماؿ المزايا وىذه العادي بالتسويؽ

                                                                                                                                                                                                            

 
علاء فرحاف طالب، الدور التفاعمي لممعالجة المعرفية في تأثير العقؿ التسويقي والتسويؽ الذكي في النية السموكية لممستيمؾ)دراسة  1

ي شركة آسيا سيؿ للاتصالات المتنقمة في العراؽ(، أطروحة مكممة لمتطمبات نيؿ شيادة استطلاعية تحميمية لآراء عينة مف المديريف ف
 .139، ص 2021والاقتصاد، جامعة كربلاء، العراؽ،  الإدارةالدكتوراه فمسفة في عموـ إدارة الأعماؿ، قسـ ادارة الأعماؿ، كمية 

 .140المرجع نفسو، ص  2
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 الحديثة تكنولوجياال بفضؿ المؤسسة اقتصادية في والخارجي الداخمي المحيط تغيرات تنتجيا التي
 1والاتصاؿ.  للإعلاـ
 الذكي التسويق أىميةخامسا: 
 مف النوع ىذا يتيح. الحديث التسويؽ عالـ في وفعالية تطورًا الأكثر الأساليب مف الذكي التسويؽ يعتبر

 عملائيـ مع التفاعؿ ليـ ويتيح أقؿ، بتكمفة أكبر جماىير إلى الوصوؿ عمى القدرة للأعماؿ التسويؽ
 الذكي، التسويؽ أىمية جوانب مف جانب كؿ سنستعرض المفصؿ، الشرح ىذا في. فعالية أكثر بشكؿ
 .العوائد تحسيف عمى القدرة إلى وصولًا  التكمفة مف بدءًا

 

 :التقميدي بالتسويق مقارنة المنخفضة التكمفة. 1
 مثؿ قنوات برع الجميور إلى الوصوؿ أجؿ مف ضخمة تكاليؼ الشركات تتكبد التقميدي، التسويؽ في

 في الخارجية الإعلانات إلى بالإضافة ،(والمجلات الصحؼ) المطبوعة الإعلانات الراديو، التمفزيوف،
 .العامة الأماكف
 في بإعلانات الأمر يتعمؽ عندما خصوصًا كبيرًا، ماليًا استثمارًا القنوات ىذه تتطمب: العالية التكمفة
 .كبيرة يةإعلام منصات عمى أو المشاىدة ذروة أوقات

 أف إلا الأشخاص، مف كبير عدد إلى تصؿ قد القنوات ىذه أف مف الرغـ عمى: الاستيداف محدودية
 مف الكثير إلى يصؿ قد الإعلاف أف تعني دقيؽ بشكؿ الجميور استيداؼ عمى القدرة محدودية

 .ليا الترويج يتـ التي الخدمة أو المنتج مع يتناسبوف لا الذيف الأشخاص
 ، وذلؾأقؿ وبتكمفة تحديدًا أكثر بشكؿ الجميور إلى الوصوؿ الذكي التسويؽ لؾ يتيح: ذكيال التسويق
 المستيدفة الشرائح إلى الإعلانية الحملات توجيو يمكف الاجتماعي، التواصؿ ووسائؿ الإنترنت باستخداـ
 2.العامة النفقات مف يقمؿ مما مباشرة،

                                                           
1
 opiver a, denis L, internet loris, maison de livre, toulose, France, 2016, p 99 

مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة محمد لخضر والحاج قويدر، التسويؽ الذكي باستخداـ تطبيقات التنقيب في البيانات دراسة حالة موقع أمازوف ،  2
 تسيير، جامعة غرداارية وعموـ ال، تخصص: تسويؽ الخدمات، قسـ العموـ التجارية ، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ التجالماستر
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 :أوسع جميور إلى الوصول عمى القدرة. 2
 جغرافية منطقة أي إلى يمتد أف يمكف بؿ. المحمي السوؽ عمى يقتصر لا الذكي التسويؽ: جديدة أسواق
 إلى والوصوؿ دوليًا التوسع حجميا، عف النظر بغض شركة، لأي يمكف أنو يعني فيذا. العالـ حوؿ
 .التقميدية الوسائؿ عبر إلييا الوصوؿ الممكف مف يكف لـ جديدة أسواؽ

 عمى بناءً  الإعلانية الحملات تخصيص لمشركات يمكف الإلكترونية، الأدوات لاؿخ مف: دقيق استيداف
ما  ىذا ،الشرائي والسموؾ العمر، الشخصية، الاىتمامات الجغرافي، الموقع مثؿ العوامؿ مف مجموعة
 .اليدر مف ويقمؿ الحملات فاعمية مف يعزز
 :والخدمات لممنتجات كامل عرض. 3

 منصات عبر أو الإلكتروني موقعؾ عمى وخدماتؾ منتجاتؾ عرض لؾ حيتي الإنترنت عبر التسويؽ
 .1لممستيمؾ وسيمة منظمة بطريقة الإلكترونية التجارة

 والعروض الأسعار، المواصفات، جميع عرض يمكف الإنترنت، مواقع خلاؿ مف: الدقيقة التفاصيل
 مُبنية شراء قرارات اتخاذ في العملاء تساعد التفاصيؿ ىذه. وجذابة مرئية بطريقة منتج لكؿ الخاصة

 2.دقيقة معمومات عمى
 الحاجة دوف يناسبو الذي المنتج واختيار وقت أي في الموقع زيارة العميؿ يستطيع: الوصول سيولة
 .والجيد الوقت يوفر مما فيزيائي، متجر إلى للانتقاؿ

 :العملاء مع المباشر التفاعل. 4
        

                                                           
1

مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة محمد لخضر والحاج قويدر، التسويؽ الذكي باستخداـ تطبيقات التنقيب في البيانات دراسة حالة موقع أمازوف ،  
تسيير، جامعة غرداية، ، تخصص: تسويؽ الخدمات، قسـ العموـ التجارية ، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ التجارية وعموـ الالماستر
 .32، ص 2020

 
 .33محمد لخضر والحاج قويدر، المرجع السابؽ، ص    2
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 لمشركات يمكف الإلكترونية، والمواقع الاجتماعي التواصؿ صاتمن خلاؿ مف: الفورية الاستجابة
 يمكف المباشرة، الرسائؿ عبر أو التعميقات عمى الفعؿ ردود عبر سواء. عملائيا مع فوري بشكؿ التفاعؿ
 .وكفاءة بسرعة العميؿ احتياجات تمبية

 معمومات يوفر مما بشرائيا، قاموا التي المنتجات عمى ومراجعات تقييمات ترؾ لمعملاء يمكف: التقييمات
 .السمعة تحسيف في وتساعد الثقة تبني التفاعلات ىذه ،العملاء لبقية قيمة

 بناء عمى الشركات يساعد الإنترنت عبر العملاء مع المستمر التفاعؿ: العملاء مع العلاقة تحسيف
 .لتجاريةا بالعلامة ارتباطًا أكثر العملاء يصبح حيث العملاء، مع الأمد طويمة علاقات

 :بمرونة التسويقية الحملات تعديل إمكانية. 5
 الوقت في الإعلانية الحملات تعديؿ عمى القدرة ىي الذكي التسويؽ مزايا أكبر مف: التعديل في المرونة
 استيداؼ إعادة أو الرسالة تغيير يمكف المرجوة، النتائج تحقؽ لا الإعلانية الحممة كانت إذا ،الفعمي

 .بسيولة الجميور
 البيانات باستخداـ دوري بشكؿ الحملات تحسيف لؾ يتيح الإلكتروني التسويؽ: المستمر التحسين
 القنوات حتى أو العروض، النصوص، الصور، تغيير يمكف. الحممة مف جمعيا يتـ التي والنتائج

 1.فعالية أكثر الحممة لجعؿ المُستخدمة
 :الأداء وتحميل قياس سيولة. 6

حصائيات أناليتيكس جوجؿ مثؿ أدوات توفر :التحميمية الأدوات  الاجتماعي التواصؿ منصات وا 
 معدؿ لمموقع، الزيارات عدد قياس يمكنؾ الأدوات، ىذه خلاؿ مف. الحممة أداء عف مفصمة معمومات
 .الاجتماعي التفاعؿ و المبيعات، حجـ التحويؿ،
 الميزانية تخصيص إعادة وبالتالي ةفاعمي أقصى تحقؽ التي الحملات تحديد يمكنؾ: والنتائج التقارير

 .المستقبمي الأداء تحسيف في البيانات ىذه تساعد كما. نجاحًا الأكثر الحملات نحو

                                                           
 .34محمد لخضر والحاج قويدر، المرجع السابؽ، ص  1
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 قرارات اتخاذ لمشركات يمكف الفرضيات، أو التقديرات عمى الاعتماد مف بدلاً : بيانات عمى مبنية قرارات
 وموثوقة. دقيقة بيانات عمى قائمة تسويقية

 
 :موجية تسويقية فرص توفير. 7

 المثالي الجميور لتستيدؼ الحملات تخصيص لؾ يُتيح الذكي التسويؽ :المناسب الجميور استيداف
 وصوؿ يضمف وىذا. الشخصية والاىتمامات والموقع، والجنس، العمر، مثؿ دقيقة بيانات باستخداـ
 .لخدمةا أو المنتج إلى فعلاً  يحتاجوف الذيف الأشخاص إلى التسويقية الرسالة
 النوع ىذا. مؤثرة و شخصية أكثر الحممة يجعؿ لمعميؿ المحتوى تخصيص عمى القدرة: شخصي تفاعؿ
 .لمعملاء العامة التجربة مف يعزز التخصيص مف
 :الاستثمار من أعمى عوائد تحقيق. 8

 يقية،التسو  الرسائؿ وتوجيو لمجميور دقيؽ استيداؼ عمى يعتمد الذكي التسويؽ أف بما: التكاليف خفض
 وبالتالي فاعمية أكثر بشكؿ الميزانية تخصيص يمكنؾ. بالتكاليؼ مقارنة العوائد زيادة إلى يؤدي ذلؾ فإف
 .أكبر بشكؿ العوائد زيادة
 في يساعدؾ مما الفعمي، الوقت في الأداء وتحميؿ بمراجعة الذكي التسويؽ لؾ يسمح :الأداء تحميل
 .لمشركة المالية ائدالعو  زيادة يضمف بشكؿ استراتيجياتؾ تعديؿ
 نتائج تحقيؽ عمى القدرة الشركات لدى يكوف والتحسينات، المستمرة التعديلات خلاؿ مف :أفضل أداء

 1.التسويقية الحملات في استثمارىا عمى أعمى عائد وتحقيؽ أفضؿ

                                                           
 .35محمد لخضر والحاج قويدر، المرجع السابؽ، ص  1
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 انذكً انتسىٌك انًطهة انثانث: أتعاد

 لتطوير( الاجتماعي التواصؿ ووسائؿ لانترنتا) الرقمي التواصؿ وسائؿ تبني في الذكي التسويؽ يفيد 
 بالعملاء الاحتفاظ عف فضلا جدد عملاء الجذب وتبادلات الاتصالات عبر التسويؽ عمميات طرؽ

 الرقمي التسويؽ أبعاد تعريؼ حوؿ الدراسات مف العديد وتتفؽ التجارية العلامة تعزيز مع الحالييف
 :كالآتي

 لتطبيقيا طوعية زيارة منيـ يتطمب إذ المستيمكيف، فاعؿت أساس عمى يعمؿ أسموب ىو: الجذب-
 عممية أف John 2017 أكد وقد عميو، الحصوؿ يريدوف شيء لمبحث عف المواقع زيارة مثؿ) التفاعمي
 التجاري التسويؽ أعماؿ في حيوية وجية أصبحت الاجتماعي التواصؿ مواقع باستخداـ الزبائف جذب
 في التجارية العلامة حفظ جميور، خمؽ التطبيؽ، إلى العملاء جذب يتضمف فيو وعميو الزبائف، لجذب
 المواقع عمى الإعلانات طريؽ عف العملاء جذب لممسوقيف ويمكف الإعلانات، إلى والانتباه الذاكرة
 أو لممنظمة التجارية العلامة اسـ وضع طريؽ عف ذلؾ ويتـ الصمة ذات الروابط أو الإعلانية والنوافذ
 إمكانية لمعملاء يتيح مما الانترنت، شبكة عمى معيف ويب موقع أو URL عنواف في اإليي الإشارة
 1.بسيولة التجارية علامتيا عمى العثور

 أو الإجراءات إتماـ أو التفاعؿ وتحقيؽ والاىتماـ المشاركة في المستخدميف انخراط ىو: الاستغراق -
 مميمة الرقمي التسويؽ تطبيقات تكوف أف جبي إذ الطمب، لخمؽ رئيسي عامؿ ويعد التجارية، الأعماؿ
 توفير أي التأثيرات ىذه مع والتفاعؿ الانتباه مف حالة في الزبوف لتضع المحتوى، طريؽ عف وجذابة
 الذيف الآخريف مع بالتواصؿ ليـ والسماح الزبائف إشراؾ طريؽ عف ينجح وىذا لمزبائف قيمة ذا محتوى

 .ومنفعة فائدة ذي افتراضي مجتمع وخمؽ يشابيونيـ،
 الاحتفاظ إلى المنظمات تسعى الزبوف مع الأجؿ وطويمة مربحة علاقات بناء أجؿ مف: الاحتفاظ
 عند المنظمة عمى يجب لذلؾ الانترنت، عمى مواقعيا عمى الشراء عمميات تكرار عمى وحثيـ بالزبائف

                                                           
وف اتجاه المواد الاستيلاكية في ظؿ جائحة كورونا خمود بوذراع، الطاوس غريب، دور التسويؽ الرقمي في تعزيز الاستجابة السموكية لمزب 1
 .91، ص 2022، مجمة الدراسات البيئية والتنمية المستدامة، جامعة العربي التبسي تبسة ، )الجزائر(، -دراسة تحميمية  -
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 عمى وينبغي عمييـ، والمحافظة العملاء مع إيجابية علاقات بناء الرقمي التسويؽ أسموب تطبيؽ
دامتيا الجديدة مواقعيـ عمى الحفاظ المسوقيف  وتركيب محتواىا، تجديد طريؽ عف مستمر بشكؿ وا 
 المنتجات وتوفير لممعمومات، السريع التحميؿ وتوفير العملاء خصوصية عمى لممحافظة الأمنية الأجيزة
 لتجربة لمعودة حافزا يشكؿ مما نت،الانتر  عبر الشراء طمبات تتبع مع ممكف، وقت وبأقصر كمفة بأقؿ

 1.أخرى رقمية أداة باستخداـ الشراء
 البيانات مف المزيد لمعرفة لممسوقيف مسبوقة غير فرصة الاجتماعي التواصؿ وسائؿ فتحت :التعمم

 شكؿ عمى المعمومات ىذه تأتي قد حيث الديموغرافية، والمعمومات السموكية والمواقؼ لمزبائف السكانية
 أما الاستبيانات خلاؿ الزبائف آراء عف المعمومات جمع ويتـ المسوقيف، إلى الالكتروني البريدب رسائؿ

 النقرات بسجلات أو الالكترونية بالممفات العملاء سجلات مف استخلاصيا فيمكف السموكية المعمومات
 علاتالتفا لالتماس الدردشة نظاـ بدعـ الشركات غالبية وتقوـ الحاسوب، طريؽ بالماوس عف
 .  الشرائية العملاء تفضيلات معرفة بغرض والمناقشات

 نقؿ عممية بأنو ويعرؼ الذكي التسويؽ لنجاح الضرورية العناصر أىـ أحد التواصؿ يعد: التواصل -
 بالعملاء الخاصة المعمومات عمى المنظمة حصوؿ فبعد آخر، إلى فرد مف المشترؾ والفيـ المعمومات

 مع والتواصؿ بالتفاعؿ والمتمثمة الرقمي، التسويؽ عممية في التالية المرحمة نحو ستتوجو الأنظار فإف
 بأسرع عنو الأفعاؿ ردود ومعرفة المنتج إطلاؽ عمى القدرة وتعد ليـ، مضافة قيمة وتقديـ العملاء ىؤلاء
 ويعتبر لمعملاء، المضافة القيمة خمؽ في تسيـ التي التسويقية الفرص أىـ مف ممكف واحدة وقت
 2.التواصؿ ىذا ونجاح تحقيؽ في تسيـ التي الرقمية الأدوات أبرز أحد نترنتالا

                                                           
 .93خمود بوذراع، الطاوس غريب، المرجع السابؽ، ص  1
 .94، ص نفسو المرجع 2
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 جىدج انخذياخ فً انًؤسساخ انسٍاحٍحانًثحث انثاًَ: 

لقد كانت السياحة تواجو صعوبات في العصور القديمة بسبب قمة وسائؿ التنقؿ و التواصؿ مع      
دوؿ ازدىرت السياحة، ومع الكثافة السكانية والتوسع الافراد ومع مرور الزمف وتبادؿ الثقافات ما بيف ال

والعولمة ظيرت خصخصة السياحة مف عاـ وخاص  مما أدى إلى تنوع  يالعمراني وتطور التكنولوج
 المؤسسات وفؽ حجميا مف صغيرة ومتوسطة وفؽ ما تقدمو مف سمع وخدمات متنوعة لمعملاء.  

 انًطهة الأول: انخذياخ انسٍاحٍح 

 من بينيا: متعددة لمسياحة ؼىناؾ تعاريية السياحة: أولا : ماى
ىي عبارة عف انتقاؿ الإنساف مف مكاف إلى مكاف ومف زماف إلى : tourisme 1ــ تعريف السياحة  1 

ساعة  24زماف )السياحة العالمية ( أو الانتقاؿ في البمد ) السياحة الداخمية( لمدة يجب أف لا تقؿ عمى 
 لإقامة الدائمة وأغراضيا مف اجؿ الثقافة أو الديف أو الرياضة أو الأعماؿ .بحيث لا تكوف مف أجؿ ا

، التجارة ، ممتقيات مف أجؿ غرض و ىدؼ معيف مثؿ ) عمؿ، الترفيو، العلاج: التنقؿ السياحة ىي   
 .ساعة 24مدة لا تقؿ عمى  عممية  .....( في

 :OMTــ تعريف المنظمة العالمية لمسياحة 2
  : 2ة العالمية لمسياحة تحتوي عمى مفيوميف حسب المنظم   
 ةساعة عمى الأقؿ بحيث أسباب الزيار  24الذي يزوره  كؿ زائر مؤقت يقييـ في البمدالسائح :  -2ــــ  2

السفر تكوف مف أجؿ الترقية، الراحة، الصحة، قضاء العطمة، الدراسة، الديانة، الرياضة، أو مف أجؿ 
 مؤتمرات، ندوات، ندوات عممية، ثقافية وسياسية.القياـ بأعماؿ عائمية، حضور 

                                                           
 ،ات الاقتصادية التنمية المستدامةسكيف عنوا المقاؿ  السياحة الذكية مف منظور مفاىيمي  مخبر المنظم، عبد الحفيظ مػػسموى كربوش 1

 .59، ص 11/06/2024 ،تاريخ النشر
 .73، ص  2022 والتوزيع، لمنشر الحامد دار: عماف ،1ط وأىميتيا، السياحية الخدمات تسويؽ الفاتح، محمد المغربي 2
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ساعة عمى الأكثر خارج مقر إقامتو  24: كؿ زائر مؤقت لا تتزاوج مدة إقامتو المتجول المتنزه- 3ــ 2
 المعتادة. 

ىذا التعريؼ ينطبؽ عمى السياحة الدولية فقط عمى غرار ما تتغير مدة المكوث مف دولة إلى دولة 
.أخرى رغـ مجيودات ال  منظمة العالمية لمسياحة في توحيد المفيوـ

 ثانيا : تعريف الخدمات السياحية 
:  بأنيا منتجات غير ممموسة يتـ تبادليا مباشرة مف أــــ تعريف الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمة 

التي  المنتج إلى المستعمؿ ، ولا يتـ نقميا أو خزنيا وىي تفنى بسرعة ، وىي أيضا النشطات أو المنافع
 .1تعرض لمبيع أو التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة 

:  عمى أنيا مزيج مف العناصر المادية والمعنوية ، التي تيتـ بتقديـ  2 ب ــ تعرف الخدمات السياحية  
المكونات الأساسية لمعرض السياحي ، بغرض إشباع حاجات ورغبات المستيمؾ في الميداف السياحي 

لعناصر مف العناصر : النقؿ ، الإطعاـ ، الأنشطة الثقافية والأمف )شايغـ و بمساىمة مجموعة مف ا
 (197صفحة  2017جمولي، 

الخدمات السياحية ىي عرض منتجات غير ممموسة وتقديميا لمعميؿ مباشرة ولا يمكف نقميا 
فة ، وتخزينيا مقابؿ منفعة تنجز في ظرؼ زمف معيف تناسب العميؿ مثؿ: ) تقديـ وجبة ، تنظيؼ غر 

 توصيؿ خدمات مختمفة . . . (.
 نموذج خلاؿ مف وموظفييا عملائيا كؿ عمى في خدماتيا واىتماميا السياحة الناجحة شركات وتركز
 مف السمسمة ىذه وتتكوف والعملاء الموظفيف برضا الخدمة شركة أرباح تربط والتي الخدمة أرباح سمسمة
 :التالية الخمسة الروابط

                                                           
  المركز الجامعي بريكة  ،الاقتصاديةمجمة الدراسات القانونية و  ،لخدمات السياحية كمدخؿ لكسب ولاء لمعملاء،  جودة اليمى غضبافػػ  1

 .180ص  ، 2021،  1العدد،  4المجمد ، الجزائر 
دراسة حالة الوكالات   دراسة تأثير أبعاد جودة الخدمة السياحية عمى ترقية الوكالات السياحية الجزائرية  ،قارة ابتساـو  مساوي مباركةػػ  2

 . 166ص ،  2020،  3العدد ،  14المجمد ، جامعة مستغانـ ، مجمة الأبحاث اقتصادية والادارية  ،السياحية بوىراف
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 لمف قوي ودعـ الجودة عالية عمؿ وبيئة لمموظفيف متفوؽ وتدريب اختيار: خميةالدا الخدمة جودة -1
 .العملاء مع يتعامموف

 .عملا أكثر موظفوف إلى يؤدي وولاء رضاء أكثر موظفوف: ومنتجون راضون موظفون -2
 وكفاءة. فاعمية أكثر خدمة وتقديـ لمعملاء قيمة خمؽ خلاؿ مف : وذلؾ أكبر خدمة قيمة -3
 . آخروف عملاء ويجمبوف الشراء يكرروف مف وىـ :والأوفياء الراضون ءالعملا-4
 أرباح إلى الوصوؿ إلى يؤدي السياحية الخدمات لشركات المميز الأداء لمخدمات: ونمو أرباح -5

 1بالعملاء. يعتنوف بمف الاعتناء خلاؿ مف النمو وأىداؼ الخدمة
 ثالثا: أنواع الخدمات السياحية :

ياحية ما تقدمو المؤسسات السياحية مف أنواع خدمات لإرضاء العملاء وترؾ انطباع لمخدمات الس  
يميزىا عمى باقي المؤسسات السياحية وجذب انتباىو وترؾ قبوؿ لمعودة دوما إلييا و التمتع بخدماتيا  

 ومف بينيا. 
 : 2بإمكاف تصنيؼ الخدمات السياحية كما يمي

 . ىذه الخدمات مف النقؿ البري و البحري و الجوي ذلؾ بجمع ما تشمموــ خدمات النقل : 

 .وتشمؿ الفنادؽ بأنواعيا والقرى والمدف السياحية وبيوت الشباب ...إلخــ خدمات السكن: 

 .وتشمؿ جميع ما يمبي حاجات السياح مف الأطعمة و الشرابــ خدمات الأطعمة والمشروبات : 

 .رياضية والثقافية والاجتماعية وغيرىاوتشمؿ الخدمات الــ خدمات التسمية والترفيو: 

                                                           
1
 philip kotler et all,marketing for hospitality and tourism, 7th edition, pearson education limited, england, 2017, 

p61 
 .182ص  ، ، مرجع سابؽغضباف ميمىػػ ػػ 2
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وتشمؿ خدمات الماء، الكيرباء، الياتؼ، الخدمات الصحية، الدفاع المدني، الصيانة، ــ خدمات أخرى: 
الخدمات المصرفية، غسؿ الملابس، مستمزمات الأمف والطمأنينة، توفر مواقع السيارات خدمات 

 .   ....إلخ ةالتوجييي الحلاقة، والتصوير والمرافؽ الصحية والإشارات

 رابعا: خصائص الخدمات السياحية

الأخرى وعف المنتجات الأخرى  تتميز الخدمات السياحية بمجموعة مف الخصائص تميزىا عف الخدمات
 الممموسة تتمثؿ فيما يمي:

تتميز الخدمات السياحية بكونيا خدمات تستيمؾ بسرعة ولا يمكف تخزينيا، فالغرفة الفندقية الغير  -
 .شغولةم

 تعتبر عبئ عمى الفندؽ ولا يمكف خزنيا، والمقاعد الشاغرة في الرحمة تمثؿ عدـ إشغاؿ وتعتبر طاقة -
 ميدورة .

 الطمب عمى الخدمات السياحية طمب غير مستقر ولذلؾ لسبب الموسمية والظروؼ الأمنية والسياسية -
 والطبيعية.

مية )الفنادؽ...( والطبيعية )المقومات تتأثر جودة الخدمات السياحية بالمرافؽ السياحية الييك -
 والبشرية. الطبيعية(

يتطمب تقديـ الخدمة السياحية حضور الزبوف ىذه الخاصية التي تميزىا عف بعض الخدمات الأخرى  -
)البنكية أو الخدمات التعميمية...(، وعميو فالخدمة السياحية لا يمكف نقميا أو إرساليا أو تحويؿ ممكيتيا. 

عمى الخدمات والمنتجات السياحية بالموسمية حيث يزادا الطمب عمى الخدمات السياحية يرتبط الطمب 
 مواسـ معينة ويقؿ الطمب عمييا في مواسـ أخرى. في
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عدـ مرونة العرض السياحي في المدى القصير أي صعوبة تحويؿ الموارد المستخدمة في السياحة  -
ار في ظرؼ قصير، لأنيا تحتاج إلى تجييزات استخداـ آخر، أي لا يمكف تحويؿ فندؽ إلى مط إلى

 1ومكائف ومواقع وأيادي عاممة مدربة وماىرة.
تعدد جيات الإنتاج كوف السياحة صناعة متداخمة ومركبة تحتوي عمى العديد مف الخدمات والتي  -

ف يعتبر بعضيا صناعة كبيرة ومستقمة بحد ذاتيا مثؿ صناعة الفنادؽ النقؿ، وكؿ عنصر فييا يقدـ م
قبؿ منج مستقؿ، وىذا ما يخمؽ تحدي إضافي فيما يتعمؽ بالإقناع أو إشباع المستيمؾ بالمنتج السياحي 
المتكامؿ الذي يعتبر بحد ذاتو محصمة لمجموعة مف الخدمات وىذا يتطمب درجة عالية مف التنسيؽ في 

السياحية حسب  المنتج السياحي الكمي تختمؼ دوافع الطمب عمى الخدمات والمنتجات عرض وتقديـ
الخدمة السياحية ودرجة استعماؿ التكنولوجيا في المنتج  وجية ورغبة العملاء مف جية، وحسب جودة

  2السياحي مف جية أخرى.

                                                           
 .186ػػميمى غضباف ، مرجع سابؽ،  ص  1
(، مجمة 2014-1990العربي غويني، الخدمات السياحة والنمو الاقتصادي في الجزائر واقع ومساىمات رؤية تحميمية خلاؿ الفترة ) 2

 .94، ص 3، جامعة الجزائر 2018،  7المؤسسة، العدد 
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 :  1خامسا: أسباب وعوامل نجاح الخدمة السياحية 

و الخدمة السياحية بخصائصيا ونطاقيا تجعؿ منيا منتجات تخضع لمتطور و التنوع. صؼ إليو أن 
واسع المدى واعتماده عمى المورد البشري وأكثر مف ذلؾ إجبارية تكامؿ الخدمة السياحية حتى تكوف 

 ذات فاعمية في النشاط السياحي، وىذا الذي يسوقنا إلى وردة نجاح عوامؿ الخدمة السياحية التالي: 

 رسم تخطيطي لزىرة الخدمة السياحية .: 2-1شكل رقم 
 

 

 

 

    

  

 

 

 

 

 مرجع سابؽ باشا خيرة  و كاري نادية أمينةالمصدر : 
                                                           

ف مجمة القانو  ،تحقيؽ لمتنمية السياحيةسبيؿ لتجسيد البرامج السياحية و  تطوير الخدمات السياحية ،مينةكاري نادية أباشا خيرة  و  1
 .76و 75ص  ، 2025، 10العدد ،  08المجمد  ، الدستوري و المؤسسات السياسية

مدى 

تمٌٌز 

الخدمة 

 السٌاحٌة

 طبيعة الخدمة 

 

 

 الأسعار

 أسلوب تقدٌم الخدمة السٌاحٌة 

 السٌاحٌة الخدمةوضوح           
 

ارتفاع 
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مف خلاؿ الرسـ التخطيطي لمزىرة لمخدمة السياحية التي تحتاج إلى ىذه العوامؿ الستة لتحقيؽ    
النجاح بأداء وجودة عالية وتظارؼ الجيود المبذولة يقابمو طمب سياحي يؤدي إلى إشباع رغبات العملاء 

 والتمييز في السوؽ السياحية. 

نظيؼ أيضا أف ضرورة إيضاح أماكف وجودة الخدمة السياحية و أنواعيا و إدراج أسعارىا مف أكؿ     
ومواصلات وخدمات أخرى يزيد مف وضوح الخدمة السياحية و يميزىا . ىذه العناصر تزيد مف الطمب 

مف  السياحي إذا كانت الفئات المستيدفة مف الخدمة السياحة ، مخطط ليا ومركز عمييا مما يرفع
مستوى الخدمة وىذا يؤدي إلى توسيع السوؽ السياحية، المرتبطة بدوره بعامؿ الأسعار المناسبة المشترط 

 1فيو التناسبية التي تسيـ في التنمية السياحية المستدامة .

 المطمب الثاني: جودة الخدمات السياحية 

العملاء تحتاج ىذه الخدمات يتطمب السوؽ السياحي عرض خدمات وفؽ متطمبات العملاء لكف لكسب    
لممؤسسة السياحية إلى جودة الخدمات تكمف في صناعتيا وأداء الموظفيف وقدرتيـ عمى تقديميا 

 لمعملاء، والجودة ليا مفاىيـ متعددة مف بينيا: 
 أولا: تعريف الخدمة

و التوقعات : عمى ػأنيا الدرجة التي تشبع فيو الحاجات  2(ISOتعرف الجودة في المنظمة الدولية ) 
 تمؾ تحديد ضرورة عمى وتؤكد مسبقا، المحددة الرئيسية الخصائص خلاؿالظاىرة والضمنية مف 

 .إشباعيا وكيفيات والتوقعات الحاجات

                                                           
1
Lovelock, C. H. (2004). Services Marketing: People, Technology, Strategy (5th ed.). Upper Saddle River, NJ: 

Pearson Education, p 67.. 

(. ترجمة الييئة السعودية لممواصفات ISO 9000:2000الأسس والمصطمحات ) –المنظمة الدولية لمتقييس، نظاـ إدارة الجودة ػػ  2
 .68، ص 2000والمقاييس والجودة.  والمقاييس والجودة. الرياض: الييئة السعودية لممواصفات
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وعرفتيا الجمعية الأمريكية لمتسويؽ بأنيا :   الخدمة تقدـ في شكؿ أنشطة، أو منافع تعرض في البيع 
 1.تقدـ مرتبطة مع بيع السمع ' أو
كؿ نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ آخر وتكوف أساسا :  عمى أنيا Kotlerيعرفيا و 

غير ممموسة ولا تنتج عنيا أي ممكية و أف إنتاجيا أو تقديميا قد يكوف مرتبط بمنتج مادي ممموس أو 
 . لا يكوف
تتـ في زمف  تصرؼ أو مجموعة مف التصرفات التي عمى أنيا  Christiane Dumoulinيعرفيا 

محدود ومكاف معيف مف خلاؿ وسائؿ مادية وبشرية لمنفعة فرد معيف أو مجموعة مف الأفراد بالاعتماد 
 2 .عمى إجراءات وسموكات منظمة 

( بأف الخدمة ىي: نشاط اقتصادي مقدـ مف طرؼ لآخر، غالبا دوف انتقاؿ Lovelockويرى لوفموؾ )
ستغلاؿ سمع، يد عاممة، كفاءات مينية، تجييزات أو ىياكؿ، لمسمع، يخمؽ القيمة مف خلاؿ تأجير أو ا

شبكات أو أنظمة، بشكؿ منفرد أو مجتمع الأنشطة والمنافع والإشباع التي تقدـ لمبيع أو تكوف مصاحبة 
 لمسمع المادية .

  معاممة منجزة مف طرؼ المؤسسة، بحيث لا ينتج عف التبادؿ تحويؿ الممكية أيضا الخدمة ىي كؿ:  -
 الممموسة  . في السمع كما
 الحاجات بحيث لا يكوف ممموسا . إشباع إلىنساف الموجو نشاط الإأو كؿ  -

أو    غير مادي بحيث يشبع حاجات ورغبات المستيمؾ النيائي :عمؿ غير ممموس ىي الخدمةأيضا 
 3. المشتري الصناعي

  
                                                           

امي، مطبوعة في مقياس تسويؽ الخدمات، مقدمة لطمبة السنة الثالثة قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويؽ، كمية العموـ بمبخاري س 1
 .82، ص 2017/2016، قالمة، السنة الجامعية  45ماي  08الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ التجارية،  جامعة 

 .84المرجع نفسو، ص  2
الاقتصادية كمية العموـ ، -الجمفة  -ياس مدخؿ لمخدمات، موجية لطمبة السنة أولى شعبة العموـ التجارية عثماف ليمي، محاضرات في مق 3

 .71، ص 2023/2022والعموـ التجارية وعموـ التسيير، جامعة زياف عاشور، الجمفة، 
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 ثانيا: تعريف تسويق الخدمات  
أنو منظومة مف أنشطة المتكاممة والبحوث المستمرة التي  يعرؼ التسويؽ في مجاؿ الخدمات عمى

يشترؾ فييا كؿ العامميف في المنشأة وتخص بإدارة مزيج تسويقي متكامؿ ومستمر مف خلاؿ بناء 
والحفاظ عمى تدعيـ علاقات مستمرة ومربحة مع العملاء تيدؼ إلى تحقيؽ انطباع ايجابي في الآجؿ 

ع والوعود متبادلة لكؿ أطراؼ تمؾ العلاقات وتختمؼ وظائؼ التسويؽ الطويؿ، وتيدؼ إلى تحقيؽ المناف
 في الخدمات عمى حسب الحالة والمكانة حيث أنو: 

دراسة السوؽ المزيج...( بؿ يركز عمى ): لا يقتصر عمى تقنيات السوؽ بالنسبة لمتسويق الداخمي
 دور مزدوج يتمثؿ في:إذف ىو  ،العمؿ الذي يجب أف تقدمو المؤسسة لتدريب وتحفيز الأعواف

 توفير الشروط التي تحفز الأعواف عمى تقديـ الخدمة ذات جودة عالية. 

  تسيير الزبائف في إطار مفيوـ الأداء لتقديـ الخدمة. فيمكف القوؿ حسب كوتمر  إف التسويؽ يكمف
مستيمؾ في تقديـ المنتوج أو الخدمة الملائمة لممستيمؾ المناسب في الوقت المناسب بسعر يلاءـ ال

 والمكاف المناسب وتعريؼ الزبوف بوجود ىذه الخدمة أو المنتوج بفضؿ عمميات الترويجية .
: يعتمد التسويؽ الخارجي عمى جميع العناصر التي تعتمد عمييا المؤسسة بالنسبة لمتسويق الخارجي 

 1أىدافيا المسطرة. في تسيير مواردىا وتخطيط ووضع سياستيا مف أجؿ تحقيؽ
  

                                                           
لبحوث الاقتصادية والمالية، جامعة المدية، عائشة موزاوي، عبد القادر موزاوي، تسويؽ الخدمات بيف المفاىيـ والاستراتيجيات، مجمة ا 1

 .139، ص 2020المجمد السابع، العدد الأوؿ، جواف 
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 : تعريف جودة الخدمةثالثا 
قياسا بالسمع، وسنعرض فيما يمي  تكمف صعوبة وضع تعريؼ موحد لجودة الخدمة في خصائص الخدمة

 أىـ تعاريفيا:
التباعد بيف توقعات ورغبات  جودة الخدمة عمى أنيا  مدى التناقض أو Zeithaml and Berryعرؼ 

عمى أنيا نتيجة عممية  Gronroos؛ كما عرفيا العملاء وبيف إدراكيـ للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة  
 .تقييـ  يقارف فييا العميؿ توقعاتو بمستوى الخدمة المقدمة لو  

التعريؼ التالي:  تتعمؽ جودة الخدمة بقدرة المؤسسة عمى ملاقاة توقعات العملاء أو  Payaneكما قدـ  
 .التفوؽ عمييا، ويمكف تقييـ جودة الخدمة مف خلاؿ قياس الأداء 

كما عرفت بأنيا  قياس  لمدى تطابؽ مستوى الجودة المقدمة ) الجودة المدركة مع التوقعات الجودة 
 1(.المتوقعة

عمى  مف خلاؿ ما سبؽ نخمص إلى التعريؼ التالي جودة الخدمة بمثابة معيار لمدى قدرة المؤسسة    
شباع رغباتيـ ونيؿ رضاىـ وىذا مف خلاؿ مطا بقة توقعاتيـ عف أبعاد جودة تمبية حاجيات العملاء وا 

الخدمة مع الأداء الفعمي الذي يعكس مدى توافر تمؾ الأبعاد بالفعؿ في الخدمة المقدمة ليـ مما يضمف 
 رضا لمعميؿ ويحقؽ ميزة تنافسية لممؤسسة.

                                                           
الحاج لخضر،  1، جامعة باتنة 12سيياـ مخموؼ، أىمية جودة الخدمة في تحقيؽ الرضا لدى العميؿ، مجمة الاقتصاد الصناعي، العدد  1
 .336، ص 2017( جواف 1)
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 : 1رابعا: أبعاد وخصائص جودة الخدمة 
 الخدمة أبعاد جودة-1
 ني لجودة الخدمة جودة الخدمة ذاتيا .ويقصد بالبعد الفالبعد الفني لمجودة:  -أ
 2.فيقصد بيا الكيفية التي تقدـ بيا الخدمة لمعميؿ البعد الوظيفي لمجودة:  -ب

 ىناؾ خصائص متنوعة وىي :: الخصائص -2

 غير الممموسة :  -أ

أف القابمية لممس مف أىـ الخواص التي تفرؽ بيف السمع المادية و الخدمات ، و توضح ىذه الخاصية     
لديو القدرة عمى إصدار قرارات و أحكاـ بناء عمى تقييـ محسوس  يالخدمة ليس ليا كياف مادي فالمشتر 
 .  مادية سمعة شرائو عند يحدث مثمما شرائيا أوشميا أو رؤيتيا قبؿو مف خلاؿ لمسيا ، أو تذوقيا ، 

 عدم الانفصال :   -ب
 في وتستيمؾ تنتج الخدمات معظـ أف إلى الخاصية ذهى وتشير ،والاستيلاؾ الإنتاج لعممية التلازمية    

نيا الوقت نفس  .والعميؿ الخدمة مقدـ بيف الشخصي الاتصاؿ عمى تقديميا في تعتمد وا 
 عدم تجانس الخدمة : -ج
 درجة حسب لأخر عميؿ مف الخدمة تقديـ طريقة تختمؼ إذ الخدمة، وتنميط توحيد عمى القدرة عدـ   

 لظروؼ ووفقاً  الخدمات مقدمي وسموؾ وكفاءة تقديميا، وزماف ومكاف والعميؿ، مةالخد مقدـ بيف التفاعؿ
 3.معينة

 
 

                                                           
 4مجمد    ،النوعية لمدراسات العالي المعيد   مجمة  التنافسية الميزة تحقيؽ فى السياحية الخدمات واف  جودةعن   شعباف التابعى أحمدػػ  1

 .1008و  1007ص 2024سنة النشر  13، العدد 
2 Laurie, J., & Brain, M. (2022). Title of the Book. Publisher. 

 .45، ص. 2022، بغداد: دار الرشاد لمنشر والتوزيع، 1ؤسسات المعاصرة. طالخفاجي، عبد الحسيف. إدارة الجودة الشاممة في الم 3
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 محددات جودة الخدمةخامسا: 
إف المعايير التي يعتمد عمييا في تقييـ جودة الخدمة، ىي تمؾ التي يحددىا المستفيد مف الخدمة   وقد 

 جودة الخدمة وىي:الباحثيف إلى بمورة عشرة محددات خاصة ب توصؿ العديد مف
: ىي قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء الخدمة المطموبة منو، فالعميؿ يتوقع أف تقدـ لو خدمة الإعتمادية -1

بالوقت والأداء تماما مثمما تـ وعده وأف يعتمد عمى مقدـ الخدمة مف ىذه الناحية  الالتزاـدقيقة مف حيث 
 بالذات.

بة مورد الخدمة في تقديـ المساعدة لمعميؿ، أو حؿ مشاكمو : تشير إلى مدى استعداد ورغالاستجابة -2
 .ميما كانت الظروؼ بالسرعة والشكؿ المناسبيف

 موقع ملائمة حيث مف المناسبيف والمكاف الوقت في الخدمة عمى الحصوؿ سيولة وأيضا ىي مدى
 .الخدمة مكاف
 .الخدمة عمى المسئوليف إلى الوصوؿ سيولة -
 .بعد عف دمةالخ عمى الحصوؿ سيولة -
: ويقصد بيا القدرة والجدارة وتعني كفاءة القائميف عمى تقديـ الخدمة مف حيث الميارات الكفاءة -3

جراءات الخدمة والقدرة عمى التصرؼ في  والقدرات التحميمية والإستنتاجية والمعارؼ الكافية لعمميات وا 
 المواقؼ الاستثنائية. 

عاممة التعاطؼ التعاوف وىي توفير الاحتراـ والتقدير لطالب : ويقصد بو أيضا الود، المالمباقة -4
 والمطؼ في التعامؿ واحتراـ عادات وتقاليد العميؿ.  الخدمة

يستدعي ىذا المؤشر وصؼ الخدمة والمعمومات المتعمقة بيا بمغة بسيطة، سيمة  الإتصال: -5
ت مع العملاء، والقدرة عمى وواضحة يفيميا العميؿ، مف خلاؿ الميارات الاتصالية لمقدمي الخدما

 الإنصات والمخاطبة.
، وىي السمعة الطيبة عف منظمة الخدمة الأمانة والصدؽ في أو الإئتمان والثقة :المصداقية -6

 التعامؿ مع الزبائف، ومدى التزاـ مقدـ الخدمة بوعوده، وىذا مف شأنو توليد الثقة بيف المنظمة وعملائيا.
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عف درجة الشعور بالأماف في الخدمة المقدمة ومف يقدميا؛ أي ىؿ أف  : ىذا المؤشر يعبرالأمان -7
الخدمة خالية مف المخاطر والشؾ؟ مثاؿ عمى ذلؾ : درجة الأماف المترتبة مف استخداـ العميؿ لمصراؼ 

 الآلي.
: يشير ىذا المعيار إلى مدى قدرة مقدـ الخدمة عمى تحديد وتفيـ إحتياجات العملاء الفيم والمعرفة -8

 وتزويدىـ بالرعاية العناية، النصح والاستشارة.
: غالبا ما يتـ تقييـ جودة الخدمة مف قبؿ العميؿ عمى ضوء مظير المحيط المادي الممموسية -9

لمخدمة مثؿ: الموقع التصميـ الداخمي لمكاف تقديـ الخدمة الأجيزة المستخدمة في أداء الخدمة ومظير 
يلاحظ تداخؿ وتكامؿ البعض منيا، ولقد تـ لاحقا دمج المؤشرات  مقدمييا إف المتأمؿ ليذه المؤشرات

السابؽ ذكرىا بعد سمسمة مف الاختبارات في خمس مؤشرات وىي الممموسة الاعتمادية، الاستجابة لأماف 
 1.))الضماف( والتعاطؼ

 قياس جودة الخدمات مؤشرات : الثالث  المطمب  
 زبائفالسياحية لمختمؼ ال اتاس جودة ما تقدمو المؤسسمساعدة لقي مؤشراتالسياحية  لجودة الخدمات

   مما ينعش حصتيا السوقية وتحقيؽ أىدافيا المرجوة 
 :قياس جودة الخدمة من منظور الزبائن -1
 تمثؿ عدد الشكاوى التي يتقدـ بيا الزبائف خلاؿ فترة معينة مقياس ىاـ يعبر :مقياس عدد الشكاوى -أ

 .مستوى أو لا يتناسب مع إدراكيـعف أف الخدمات المقدمة دوف ال
الخدمات  وىو اتجاىات الزبائف نحو جودة الخدمات المقدمة بعد حصوليـ عمى ىذه :مقياس الرضا -ب

 التي تحقؽ ليـ الرضا.

                                                           
بسنوسي حناف، جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العميؿ دراسة حالة إتصالات الجزائر )مازونة(، مذكرة تخرج مقدمة ضمف متطمبات نيؿ  1

التجارية والاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة عبد الحميد بف  شيادة ماستر اكاديمي الشعبة: عموـ تجارية، التخصص: التسويؽ، كمية العموـ
 .49، ص 2017-2016، السنة الجامعية –مستغانـ  -باديس 
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دراكيـ لمستوى أداء الخدمة المقدمة :مقياس الفجوة -ج  يستند إلى توقعات الزبائف لمستوى الخدمة وا 
عند التحدث عف ىذا المدخؿ لابد مف  دراؾالإ وة أو التطابؽ بيف التوقعات وبالفعؿ ومف ثـ تحديد الفج

 .التطرؽ لمفيوميف أساسييف يتقابلاف لتحديد الفجوة في جودة الخدمة
: وىي المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عف خبرات التعامؿ مع الخدمة توقعات الزبون -

 .شروط يتوقع الزبوف أف يحصؿ عميياوالقابمة لممقارنة والتي تصاغ في 
الفجوات  وىي النقطة التي يدرؾ بيا الزبوف الخدمة فعميا كما قدمت لو. ولقياس :ادراكات الزبون -

 :يوجد خمس فجوات ىيو المتعمقة بكؿ مف منظمة الخدمة والزبوف 
 .ة الزبائففجوة تنتج عف الاختلاؼ بيف ما يرغبو الزبائف وبيف ما تعتقد الإدارة انو رغب -1
الزبائف مف  : في حالة وجود فجوة سمبية فيذا يشير لعجز الإدارة عف معرفة احتياجاتنتيجة القياس 

 خلاؿ توقعاتيـ والعكس صحيح
تنتج عف الاختلاؼ بيف ما تعتقده الإدارة انو رغبة الزبوف وبيف ما تقوـ المنظمة بأدائو مف الناحية - 2

د فجوة سمبية فأف ىذا يعني انو بالرغـ مف إدراؾ الإدارة لتوقعات الفعمية نتيجة القياس في حاؿ وجو 
الزبائف فانو لـ يتـ ترجمة ىذا التوقعات إلى مواصفات محددة فعمية في الخدمة المقدمة لمزبائف بسبب 
 قيود تتعمؽ بموارد الشركة أو المنظمة أو عدـ قدرة الإدارة عمى تبني فمسفة الجودة في الخدمة والعكس.

ظير بسبب الاختلاؼ بيف المواصفات المحددة لمجودة وبيف مستوى الأداء نتيجة القياس في حاؿ ت -3
المقدمة لمزبائف وبيف ما تدركو الإدارة وذلؾ  وجود فجوة سمبية يعني ىناؾ اختلاؼ بيف مواصفات الخدمة

يـ لتقديـ الخدمة قدمي الخدمة أو عدـ وجود الدافعية لمب بسبب تدني مستوى الأداء والميارات الخاصة
 .والعكس وفقا لممواصفات المخططة

 .تنتج عف الاختلاؼ بيف الخدمة المؤداة وما يتـ الترويج عنو بخصوص الخدمة -4
في منظمة الخدمة  نتيجة القياس في حاؿ وجود فجوة سمبية فيذا يشير لوجود خلاؿ في المصداقية والثقة

 والعكس .
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والخدمة  ت الأربعة السابقة وتمثؿ الفرؽ بيف الخدمة المدركةىي نتاج واحد أو أكثر مف الفجوا -5
 الفعمية .

عف الخدمة  نتيجة القياس في حاؿ وجود فجوة سمبية فاف ىذا يشير إلى عدـ رضا الزبائف والمجتمع
 المقدمة، احتمالات التظمـ والشكوى وتكويف الانطباعات السيئة عف المنظمة.

 خمس مستويات ىي: ولجودة الخدمة وفقا لمدخؿ الفجوة
 الجودة المتوقعة مف قبؿ الزبائف وتتمثؿ في الجودة التي يرى الزبوف وجوب وجودىا. -
 الجودة مف قبؿ إدارة المنظمة الخدمية وتراىا مناسبة.-
 الجودة القياسية المحددة بالمواصفات النوعية لمخدمة. -
 الجودة الفعمية التي تؤدى بيا الخدمة. -
 مف الزبائف. الجودة المروجة -
 :أساليب معالجة الفجوات-2
دراؾ المحددات الرئيسية لجودة الخدمة. -  معرفة وا 
فياميـ ليا. - بلاغيا لمعامميف وا   صياغة وتثبيت معايير الجودة وا 
 وضع معايير للأداء تفوؽ الحد الأدنى لممعايير المتعارؼ عمييا عمى مستوى صناعة الخدمة. -
 خدمة.عرض ضمانات محددة لأداء ال -
 العلاقات التفاعمية بيف مفيوـ الخدمة والزبوف. -
 1تحقيؽ التمايز في الخدمة. -

 :أنواع مقاييس الجودة المينية  -4

 لمجودة المينية أنواع متعددة مف المقاييس التي نستطيع أف نحدد بيا الجودة وىي :    

                                                           
مطبوعة جودة الخدمات، مقدمة لمسنة الأولى ماستر تسويؽ الخدمات، كمية العموـ الاقتصادية التجارية وعموـ حازـ أحمد فروانة،  1

 .57، ص 2020-2021تممساف،  بو بكر بمقايدأالتسيير، جامعة 
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 وتجييزات ومعدات وعامموفمف خلاؿ ما يتوفر لممنظمة مف بناء  :قياس الجودة بدلالة المدخلات -
 وقوانيف ولوائح وأدوات ونظـ مساعدة.

 مف خلاؿ مجموعة مف المؤشرات والمعايير التي توضح النسب :قياس الجودة بدلالة العمميات -
كي يتـ  المقبولة لكافة عناصر الأنشطة والخدمات المقدمة والتي يجب أف تستوفييا كافة ىذه العناصر

 مات جيدة.تصنيؼ ىذه الخدمات كخد
لمخدمة  ويتعمؽ بالنتائج النيائية مف خلاؿ الانجاز أو عدـ الانجاز :قياس الجودة بدلالة المخرجات -

 التي يسعى إلييا الزبوف ويتـ قياس جودة المخرجات مف خلاؿ مجموعة طرؽ وىي:
بغرض  لفعميوفي ىذه الطريقة يتـ إجراء مقارنات كمية بيف المستيدفة والأداء ا القياس المقارن: -أ

 اكتشاؼ جوانب الضعؼ ومحاولة تلافييا مستقبلا.
 استقصاء رضا الزبائف بخصوص الخدمات المقدمة. -ب 
 استقصاء العامميف في منظمة الخدمة لموقوؼ عمى كافة المشاكؿ والمعيقات التي حالت دوف -ت 

 .تحقيؽ الأداء المنشود
 :مقياس الأداء الفعمي-4

مي لمخدمة المقدمة باعتبار أف جودة ىذه الخدمة يمكف الحكـ عمييا مباشرة حيث يركز عمى الأداء الفع
 .خلاؿ اتجاىات الزبائف مف
 مقياس القيمة:-5

 أف القيمة التي تقدميا منظمة الخدمة لمزبائف تعتمد عمى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة مف جانب
 منفعة والسعر ىي التي تحدد القيمة فكمما زادتالزبوف والتكمفة لمحصوؿ عمى ىذه الخدمة فالعلاقة بيف ال

 مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كمما زادت القيمة المقدمة لمزبائف وكمما زاد إقباليـ عمى
 1طمب ىذه الخدمة والعكس صحيح.

                                                           
 .59حازـ أحمد فروانة، المرجع السابؽ، ص  1
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 انًثحث انثانث: انذراساخ انساتمح 

 عمى الوقوؼ مف الباحث تُمكّف حيث ممي،ع بحث لأي الأساسية الركائز مف السابقة الدراسات تعتبر  
 المعرفية الفجوات تحديد في تساعد كما منو، قريبة موضوعات في أو الدراسة موضوع في إنجازه تـ ما

 الباحث يتمكف السابقة، الأدبيات مراجعة خلاؿ ومف. كاؼ   بشكؿ تُدرس لـ جوانب نحو البحث وتوجيو
 باحثوف تناوليا التي العممية والمعالجات النتائج ومقارنة عة،متنو  بحث وأساليب مناىج مف الاستفادة مف

 .سابقوف

 مف سواء الحالي، البحث موضوع تناولت التي الدراسات أبرز ومناقشة عرض سيتـ المبحث ىذا وفي
 الدراسة وبيف بينيا والاختلاؼ التشابو أوجو عمى التركيز مع التوصيات، أو النتائج، أو المنيج، حيث

 علاقتيا بحسب الدراسات تصنيؼ سيتـ كما. بيا القياـ ومبررات الأخيرة ىذه أىمية يبرز مما الحالية،
 عف متكاممة صورة لتكويف وذلؾ والمكاني، الزماني والسياؽ المستخدـ، والمنيج البحث، بمتغيرات
 .لمموضوع العممية الخمفية

 انًطهة الأول: انذراساخ انًتعهمح تانتسىٌك انذكً

 الدراسات بالمغة العربية  الفرع الأول:
 أولا: دراسات دولية 

الباحثان محمد لخضر والحاج قويدر بعنوان  التسويق الذكي باستخدام الدراسة الأولى: دراسة 
 .2020تطبيقات التنقيب في البيانات دراسة حالة موقع أمازون سنة 

يجاد تيدؼ ىذه الدراسة دور التنقيب في البيانات في التوجو إلى التسويؽ ا لذكي في موقع أمازوف وا 
عطاء  تنبؤات مستقبمية لمتسويؽ حيث توصمت الدراسة إلى أف التنقيب في  علاقة جديدة بينيما وا 
البيانات يساعد اكتشاؼ المعرفة و التنبؤات تساعد في حملات تسويقية جديدة وتفادي بعض المشكلات 

 كي.وقوعيا أحيانا وىذه المعرفة تساعد في نظاـ التسويؽ الذ
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دور الذكاء التسويقي في تحقيق الميزة ، بعنوان عطا الله فيد السرحانالدراسة الثانية: دراسة 
، المجمة العربية للإدارة، التنافسية لممنظمات الريادية دراسة تطبيقية عمى شركات الاتصالات الأردنية

يونيو  ، الأردنية الياشميةالمممكة  جامعة آل البيت ،كمية الاقتصاد والعموم الإدارية، 2، ع 41مج ،
 .2021)حزيران( 

نظرا لأىمية دور الذكاء التسويقي في نجاح المنظمات الريادية وتحقيؽ الميزة التنافسية ليا في بيئات 
الإعماؿ المختمفة فقد تكوف مجتمع الدراسة مف جميع شركات الاتصالات في الأردف والبالغ عددىا ثلاثة 

رانج وشركة أمنية تـ الحصوؿ عمى كشؼ بأسمائيا مف خلاؿ بيانات شركات ىي شركة زيف وشركة أو 
استبيانات عمى كؿ شركة، وطمب تعبئة ىذه  6وزارة الاقتصاد الرقمي والريادة حيث تـ توزيع 

الاستبيانات مف قبؿ مدراء التسويؽ في كؿ شركة واستعيدت بالكامؿ حيث بمغ عدد الاستثمارات المعبئة 
جعتيا تـ استثناء استبانتيف لعدـ تعبئتيما بالكامؿ وبذلؾ تكوف نسبة الاستبيانات استبانة وبعد مرا 102

 % مما تـ توزيعو.99الصالحة لمتحميؿ 
وتوصمت نتائج الدراسة أف ىناؾ تركيز عالي مف شركات الاتصالات الأردنية عمى أىمية الذكاء 

ملاء مف خلاؿ استخداـ المزيج التسويقي التسويقي مف أجؿ تحقيؽ الميزة التنافسية في تقديـ خدماتيا لمع
والترويجي في المنتجات والخدمات والبحث والتطوير وخاصة ما يتعمؽ بتقديـ المنتجات والخدمات 
الجديدة وتطوير المنتجات والخدمات الحالية ولكنيا تعطى اىتمامًا أقؿ للاستفادة مف الأفكار التي قد 

 تبدوا غريبة لموىمة الأولى.
ئج الدراسة إلى حذر شركات الاتصالات الأردنية لتحمؿ المخاطرة وتحويؿ الأنشطة البحثية وأشارت نتا

التي يمكف أف تساعد عمى الإبداع وىذا مؤشر إلى ميؿ ىذه الشركات نحو الأفكار المضمونة والمنتجات 
ة مف قميمة المخاطرة ولا شؾ أف ىذا التوجو يمكف أف يكوف أماـ تطوير المنتجات التي تحمؿ درج

المخاطرة وبالتالي تقميؿ ىامش الإبداع. الكممات المفتاحية الذكاء التسويقي، الميزة التنافسية، المنظمات 
 الريادية، شركات الاتصالات الأردنية.
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 ثانيا: الدراسات المحمية:
 لاقةالع إدارة عمى التسويقي الذكاء آمنة، بعنوان أثر قبائمية سناس الدراسة الأولى: دراسة روابجية

 نيل متطمبات لاستكمال مقدمة تخرج قالمة، مذكرة الجزائر إتصالات مؤسسة حالة دراسة الزبائن، مع
كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم  أعمال،  إدارة تخصص التسيير عموم في ماستر شيادة
 .2024/2023السنة الجامعية: ، قالمة 1945ماي  8جامعة ، قسم عموم التسيير، التسيير

ىدفت الدراسة لتسميط الضوء عمى أثر الذكاء التسويقي عمى إدارة العلاقة مع الزبائف في مؤسسة 
استبانة عمى أفراد عينة الدراسة، وبعد المعالجة  40حيث تـ توزيع  -اتصالات الجزائر وكالة قالمة 

د الذكاء الى أف ىناؾ أثر إيجابي متوسط لأبعا ت الدراسةتوصمحيث  ،SPSS( 27الإحصائية )
التسويقي )ذكاء المنتج، ذكاء المنافس عمى أبعاد إدارة العلاقة مع الزبائف بعد تحديد الزبائف انشاء 
مستودع البيانات، بعد التفاعؿ مع الزبائف وتعديؿ سموؾ المؤسسة(، حيث يستوجب عمى المؤسسة 

 .التركيز أكثر عمى الزبائف وتمييزىـ حسب القيمة التي يقدمونيا لممؤسسة
الدراسة الثانية: دراسة الباحثان بمور أحمد وقراير حسام الدين بعنوان: أثر التسويق الرقمي عمى 

 .2024، المستيمك دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر ميمة  

ىدفت ىذه الدراسة أثر التسويؽ الرقمي عمى سموؾ المستيمؾ في مؤسسة بريد الجزائر ميمة انطلاقا 
قمي حيث توصمت الدراسة إلى أف ىناؾ أثر ايجابي كاف مرتفعا بحيث التحميؿ مف المزيج التسويقي الر 

المستمر لمبيانات يساعد عمى فيـ التوجيات والتكيؼ مع التغييرات بسرعة مما يعزز مف إستراتيجية 
التسويؽ وزيادة رضاء العملاء و تحسيف تجربتيـ، وفيـ التوجيات السوقية بدقة و التكيؼ السريع مع 

 ات البيئية .  التغير 

الباحثتان نياطي سناء ورحموني فاطمة الزىراء عنوان البحث " التسويق دراسة :  الثالثةالدراسة 
 .2022، الالكتروني في المؤسسة السياحية دراسة حالة لوكالة السياحة والأسفار كارتينا  مستغانم 
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ت ومعمومات لممساعدة عمى تحقيؽ تيدؼ ىذه الدراسة إلى مساىمة التسويؽ الالكتروني كقاعدة بيانا  
 عف مستمر بحثجودة الخدمة مع العملاء وربط الشبكة العنكبوتية مف أجؿ تطوير السموؾ الشرائي و 

وتوصمت الدراسة أف الأثر ايجابي رغـ  خدمة وأفضؿ ممكف سعر بأقؿ والأداء الجودة مستويات أعمى
 ت والاتصالات.  التحديات وضعؼ البنية التحتية في تكنولوجيا المعموما

أثر الذكاء التسويقي في تحقيق  طبايبية، بعنوان  سميمة العقون، الدراسة الرابعة: دراسة كريمة
مجمة ، دراسة حالة فنادق الخمس نجوم بالشرق الجزائري :المرونة التسويقية لممؤسسات الفندقية

 . 2024 ،02العدد : ، 14جمد مال، الاقتصاد الصناعي )خزارتك( 
ذه الدراسة الى قياس أثر الذكاء التسويقي في تحقيؽ المرونة التسويقية لمجموعة مف فنادؽ تيدؼ ى

التحميمي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ  الخمس نجوـ بالشرؽ الجزائري تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي
 قة دالةتوصمت ىذه الدراسة الى وجود علا، و عينة قصدية مف متخذي القرار 60توزيع استمارة عمى 

يجابية بيف الذكاء التسويقي مف خلاؿ أبعاده فيـ الزبوف، فيـ السوؽ وذكاء المنتج وبيف المرونة  وا 
التسويقية، في حيف كشفت الدراسة عف عدـ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف ذكاء المنافسيف وبيف 

 التسويقية. المرونة



  
 السياحية للمؤسسات الخدمات جودة في الذكي التسويق لدور المفاىيمي الإطار  الأول الفصل

 

52 
 

 التسويقي الذكاء بين لمعلاقة تحميمية دراسة كحمول، روبة سنوسی، الدراسة الخامسة: دراسة عمر
، مذكرة لنيل شيادة الماستر في العموم التجاريةكوندور،  مؤسسة حالة دراسة التسويقي، والأداء

جامعة ابن خمدون ، كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، تخصص تسويق خدمات
 .2022/2021السنة الجامعية: ، تيارت –

ىدفت الدراسة لمتعرؼ عمى العلاقة بيف الذكاء التسويقي والأداء التسويقي، فاستخداـ المعمومات 
التسويقية يعمؿ عمى زيادة فاعمية العديد مف الأىداؼ التسويقية المختمفة، ولتحديد فعالية القرارات 

يتـ الاستعانة بالذكاء المتعمقة بالمنافسيف والمنتجات واتجاىات المستيمكيف وتحسيف الأداء التسويقي 
التسويقي الذي يعتبر مف بيف أىـ وسائؿ الإدارة المعاصرة المفتوحة ، والذي مف خلالو تستطيع 

 المؤسسة أف تبدع ، وتنتج وتسوؽ، فيي تحتاج إلى معمومات أكيدة وكاممة.
ي تترجميا ومف بيف أىـ النتائج المتوصؿ إلييا وجود علاقة بيف الذكاء التسويقي والأداء التسويق

نشاطات مختمفة، فيناؾ عدة عوامؿ تنظيمية متشابكة ومتشعبة تؤثر في الذكاء التسويقي وتجعؿ منو إما 
 عاملا محققا للأداء التسويقي الأحسف أو معرقلا ومضعفا لو.

 الفرع الثاني: الدراسات بالمغة الأجنبية 
 The Impact of E-Marketing Intelligence on Customer Service: الأولى الدراسة

Quality in E-Commerce 
 عمى( E-Marketing Intelligence) الإلكتروني التسويقي الذكاء تأثير ىدفت الدراسة إلى استكشاؼ

 .الإلكترونية التجارة مجاؿ في العملاء خدمة جودة
 .متنوعة إلكترونية لمتاجر عميؿ 300 عمى توزيعو تـ الدراسة عمى استبياف واعتمدت

 .الإلكترونية الاستبيانات منصة باستخداـ الإنترنت عبر البيانات جمع وتـ
 الذكاء بيف العلاقة لتحديد والمتعدد البسيط الانحدار تحميؿ باستخداـ كمي عمى المنيج واعتمدت
 .الخدمة وجودة الإلكتروني التسويقي
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 .SPSS مثؿ إحصائية برامج باستخداـ البيانات تحميؿ وتـ
 مف العملاء خدمة جودة تحسيف في كبير بشكؿ يساىـ الإلكتروني التسويقي الذكاء فأ الدراسة وأظيرت
 .البيانات تحميلات عمى بناءً  والاتصالات العروض تخصيص خلاؿ

( Big Data) الكبيرة البيانات تحميؿ مثؿ الإلكتروني، الذكاء أدوات استخداـ أف إلى الدراسة وتوصمت
 .رضاىـ مف ويزيد العملاء مع التفاعؿ يةفعال يعزز المستخدـ، سموؾ وتحميؿ
 The Role of E-Marketing Intelligence in Enhancing Service: الثانية الدراسة

Quality in Online Retailing 
 قطاع في الخدمة جودة تحسيف عمى الإلكتروني التسويقي الذكاء تأثير ىدفت الدراسة إلى بياف كيفية

 .رنتالإنت عبر بالتجزئة البيع
 .عميؿ 200و إلكترونية تجزئة شركة 250 إلى إرساليا تـ استبيانات واستخدمت

 CRM (Customerو Google Analytics مثؿ البيانات تحميؿ أدوات كذلؾ استخدمت
Relationship Management.) 

 الحملات فعالية قياس وطرؽ الانحدار تحميؿ تقنيات باستخداـ التحميمي عمى المنيج واعتمدت
 .لتسويقيةا

 .التجارية لممؤسسات الفعمي الأداء لتحميؿ( Field Research) الميداني البحث أساليب تطبيؽ وتـ
 بما الرقمي، التسويؽ استراتيجيات تحسيف عمى يساعد الإلكتروني التسويقي الذكاء أف الدراسة وأظيرت

 .لمعملاء الملائمة المنتجات وتوجيو الحملات تخصيص ذلؾ في
 التجارية لمعلامة ولائيـ مف يزيد العملاء سموؾ فيـ في الإلكتروني الذكاء استخداـ أف تائجالن وأكدت
 .ممحوظ بشكؿ الخدمة جودة تحسيف إلى ويؤدي
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 : انذراساخ انًتعهمح تجىدج انخذياخ انسٍاحٍحانثاًَانًطهة 

 الفرع الأول: الدراسات بالمغة العربية 
 أولا: دراسات دولية 

دراسة تحميمية لتأثير قيمة وجودة حسن،  بكري سوزان طمعت، عمى سمرمحمد ولى: دراسة الدراسة الأ 
المجمة الدولية لمتراث والسياحة ي، الخدمات السياحية عمى ولاء السائحين لممقصد السياحي المصر 

(، 13المجمد ) جامعة الفيوم، –كمية السياحة والفنادق  ،تصدرىا كمية السياحة والفنادق -والضيافة 
 .2019، ( مارس1العدد )

 ييدؼ ىذا البحث إلى تحميؿ أثر جودة الخدمات السياحية عمى ولاء السائحيف داخؿ المقصد السياحي
ولكي  ،داخؿ المقصد السياحي المصري المصري، وتأثير القيمة التي يدركيا السائح عمى مستوى ولائو

نتائج الدراسة التي تـ جمعيا مف خلاؿ توزيع لمناقشة  الكمييمكف تحقيؽ ذلؾ تـ الاعتماد عمى المنيج 
استمارة استبياف عمى عينة مف زائري أىـ المقاصد السياحية في مصر خلاؿ الفترة مف شير نوفمبر 

. ولقد تـ تحميؿ البيانات باستخداـ مجموعة مف المقاييس 2018حتى نياية شير مارس  2017
ي إلى جانب تحميؿ الانحدار لاختبار فرضيات الإحصائية كالمتوسط الحسابي، والانحراؼ المعيار 

ولقد توصمت الدراسة إلى أف ىناؾ علاقة ذات دلالة معنوية بيف جودة الخدمة وولاء العملاء  ،الدراسة
لممقاصد السياحية، إلى جانب ىناؾ علاقة ذات دلالة معنوية بيف جودة الخدمة والقيمة المدركة، وىناؾ 

 لقيمة المدركة وولاء العملاء لممقصد السياحي المصري.علاقة ذات دلالة معنوية بيف ا



  
 السياحية للمؤسسات الخدمات جودة في الذكي التسويق لدور المفاىيمي الإطار  الأول الفصل

 

55 
 

العمرات،  قاسم محمد; أبوحمد محمود مصطفى; حسانين النبى عبد الدراسة الثانية: دراسة فاروق
 البترا منطقة عمى بالتطبيق المحمي المجتمع عمى السياحية الخدمات جودة لتأثير تقييميو دراسة

، 01، العدد 15، المجمد  والضيافة والسياحة لمتراث الدولية مجمةالياشمية، ال الأردنية بالمممکة
2020. 

 الأردنية بالمممکة المحمي المجتمع عمى السياحية الخدمات جودة أثر قياس إلى الدراسة  ىذه ىدفت
دخاليا ترميزىا تـ ثـ ومف استبانة، خلاؿ مف البيانات جمع تـ ذلک لتحقيؽ الياشمية،  لمحاسوب وا 
 إستبانة تصميـ تـ حيث ،(SPSS) الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الرزمة باستخداـ إحصائيا ومعالجتيا
 منطقة في المحمي المجتمع أبناء مف عينة نظر وجية استطلاع خلاليا مف وتـ فقرة( 25) مف تکونت
 قافيث اقتصادي تأثير ليا  السياحية الخدمات جودة بأف النتائج أظيرت. مستجيبا( 300) بمغت البترا

 بأبناء الإستعانة ضرورة إلى الدراسة أوصت. البترا منطقة في المحمي المجتمع أبناء عمى بيئي اجتماعي
 البترا، منطقة في السياحي القطاع بشأف المتعمقة والإستراتيجيات الخطط وضع عند المحمي المجتمع
 وتسييؿ المادي الدعـ ادةزي خلاؿ مف السياحي بالنشاط الإستثمار في المحمي المجتمع أبناء تشجيع

 الإجبارية المساقات ضمف مف السياحة صناعة مقرر جعؿ المشروعات، بتنفيذ الخاصة الإجراءات
 القطاع بأىمية المحمي المجتمع أبناء وعي لزيادة وذلک والجامعات المدارس في التخصصات لجميع

 .السياحي
 ثانيا: دراسات محمية 

، جودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب ولاء العملاء ن، بعنوانغضبا الدراسة الأولى: دراسة ليمى
 ،01العدد:  04المجمد: ، المركز الجامعي بريكة )الجزائر(، مجمة الدراسات القانونية والاقتصادية

2021. 
ليقابؿ  إف جودة الخدمات السياحية تعتبر مقياس لمدرجة التي يرقى إلييا مستوى الخدمة المقدمة لمعملاء

يـ، وبالتالي فإف تقديـ خدمة ذات جودة متميزة يعني ، تطابؽ مستوى الجودة الفعمي مع توقعات توقعات
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العملاء أو التفوؽ عمييا في بعض الأحياف، وىذه التوقعات تبنى عمى أساس أبعاد ، يتـ مف خلاليا 
ة لدراسة جودة الحكـ عمى جودة الخدمة السياحية المقدمة ، ومف ىذا المنطمؽ جاءت ىذه الورقة البحثي

 الخدمات السياحية كمدخؿ لتحقيؽ ولاء العملاء.
ثرىا عمى تعزيز ولاء أجودة الخدمة السياحية و  منير، نوري بوشاشية، الدراسة الثانية: دراسة نادية

الأكاديمية لمدراسات ، السائح مع دراسة ميدانية لكيفية تقديم الخدمة السياحية لمنطقة الشمف
  .2020، كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة الشمف، يةالإجتماعية والإنسان

ف جودة الخدمة السياحية تعتبر مقياس لمدرجة التي يرقى إلييا مستوى الخدمة المقدمة لمعملاء ليقابؿ إ
 توقعاتيـ وبالتالي فاف تقديـ خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابؽ مستوى الجودة الفعمي مع توقعات
العملاء أو التفوؽ عمييا في بعض الأحياف، وىذه التوقعات تبنى عمى أساس أبعاد يتـ مف خلاليا الحكـ 
عمى جودة الخدمة المقدمة. ولقد ازدادت أىمية جودة الخدمة كأساس لتحقيؽ التميز، وبالتالي أصبح 

ميؿ ىذا وتعتمد المؤسسة مستوى جودة أداء الخدمة أحد الأسمحة التنافسية لبناء وتحقيؽ رضا وولاء الع
عمى مجموعة مف الأدوات والاستراتيجيات لبناء ولاء زبائنيا، فمـ تعد الجودة غاية في حد ذاتيا بؿ 

وأصبحت الجودة تعني إرضاء العميؿ  أصبحت وسيمة تسعى مف خلاليا المؤسسة لبناء ولاء زبائنيا
مختمؼ دوؿ العالـ ىو أف يجري  بالدرجة الأولى، وبالتالي فاف سر نجاح أي صناعة سياحية في

الاىتماـ أولا بيذا الجانب بدرجة عالية ليكوف مقدمة ومفتاحاً أساسياً لباقي المناحي التي تحتاج لاىتماـ 
أيضا مع تنوع المنتجات السياحية وتعدد مشاربيا وألوانيا وأشكاليا ومف ثـ جاءت فكرة دراسة ىذه المقالة 

ية واثرىا عمى تعزيز ولاء السائح مع دراسة ميدانية لكيفية تقديـ الخدمة الموسومة بػ جودة الخمة السياح
 السياحية لمنطقة الشمؼ.
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 - العملاء رضا تحقيق في السياحية الخدمات جودة دور معاش، بعنوان الدراسة الثالثة: دراسة أسامة
ت نيل شيادة مذكرة مقدمة ضمن متطمبا، - الأغواط - السياحية الوكالات من عينة حالة دراسة

، جامعة عمار ثميجي الأغواط ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسير، الماستر عموم تجارية
 .2022/2021السنة الجامعية 

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى دور جودة الخدمات السياحية في تحقيؽ رضا العملاء لدى
 ( عميؿ، وقد تـ60ية الأغواط، بحيث شممت عينة الدراسة )عينة مف عملاء الوكالات السياحية بولا

اختبار ىذا الأثر باستخداـ تحميؿ الانحدار المتعدد. وأشارت النتائج إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية 
بيف متغيري الدراسة )جودة الخدمات السياحية ورضا العملاء(، وخمصت الدراسة إلى العديد مف النتائج 

دة الخدمة مصدرا ميما مف مصادر المحافظة عمى العملاء الحالييف لموكالات أىميا: تعتبر جو 
 .السياحية
بالإضافة إلى جذب عملاء جدد، أما الرضا فيو عبارة عف حالة نفسية أو شعور عاطفى ينتاب       

دمة العميؿ نتيجة المقارنة بيف أداء الخدمات والتوقعات، مما يعني أف الرضا يرتبط بمستوى جودة الخ
المدركة وأف درجة الإشباع تحدد مستوى الرضا؛ معايير جودة الخدمة تمكف العميؿ مف تقييـ مستوى 

 جودة أي مؤسسة خدمية.
 عمى وأثرىا السياحية الخدمات بلال، بعنوان جودة محمد، مسياد الدراسة الرابعة: دراسة عيداوي

مذكرة تخرج لنيل شيادة الماستر في ، - قالمة الشلالة حمام بمركب ميدانية دراسة السياحي الطمب
، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ، تخصص تسويق فندقي وسياحي، العموم التجارية

 .2023/2022السنة الجامعية: ، قالمة 1945ماي  08جامعة 
حماـ  لمعدنيىدفت الدراسة إلى تحديد أثر جودة الخدمات السياحية عمى الطمب السياحي في المركب ا

توصيات  الشلالة بولاية قالمة ومستوى جودة خدماتيا السياحية التي تقدميا لمضيوؼ، ومحاولة اقتراح
بناءا عمى النتائج المتوصؿ الييا، أجريت الدراسة مف خلاؿ استبياف، موجو إلى زبائف المركب السياحي 

توصمت  SPSS V20يات بواسطة )حماـ الشلالة، وتـ إجراء التحميلات الإحصائية واختبار الفرض
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بمستوى  يطبؽ (الدراسة إلى أف جودة الخدمات السياحية )الاستجابة، الممموسية، التعاطؼ، الأماف، الثقة
متوسط في المركب السياحي، كما توصمت إلى أف كؿ بعد مف أبعاد التسويؽ الداخمي يؤثر في جودة 

 الطمب السياحي في المركب المعدني عمى جودةالخدمات السياحية، وأنو يوجد أثر لتطبيؽ إجراءات 
 الخدمات السياحية.

 في الرقمية الجودة إدارة محمل نادية وريفي أسماء بعنوان نالدراسة الخامسة: دراسة الباحثتا
 .2024قالمة ، الريان فندق حالة دراسة والضيافة السياحة خدمات

خدمات السياحة و الضيافة في فندؽ الرياف  تيدؼ ىذه الدراسة إلى تأثير إدارة الجودة الرقمية في 
قالمة كما توصمت الدراسة إلى أف ىناؾ أثر ايجابي مميز نظرا لما يحققو الفندؽ عمؿ مميز لقياس 
الجودة مف خلاؿ استخداـ اليواتؼ المحمولة لتسييؿ الحجوزات والخدمات و الضيافة  مما يمنحيا 

 . فرصة لصناعة السياحة مستقبلا

 السياحية الخدمات جودةالباحثان عيداوي محمد وميساد بلال بعنوان : سادسة: دراسة الدراسة ال

 .2023 -قالمة– الشلالة حمام بمركب ميدانية دراسة السياحي الطمب عمى وأثرىا

 جودة أفتيدؼ ىذه الدراسة عمى تأثير جودة الخدمات في الطمب السياحي بمركب شلالة بقالمة،       
 المركب في متوسط بمستوى يطبؽ (الثقة الأماف، التعاطؼ، الممموسية، الاستجابة، )السياحية الخدمات
 السياحية، الخدمات جودة في يؤثر الداخمي التسويؽ أبعاد مف بعد كؿ أف إلى توصمت كما السياحي،

 . السياحية الخدمات جودة عمى المعدني المركب في السياحي الطمب إجراءات لتطبيؽ أثر يوجد وأنو
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أثر جودة الخدمات السياحية عمى كتيتني  نور اليدى بعنوان : لدراسة السابعة:  دراسة الباحثة ا
 . 2022دراسة تحميمية أراء عينة من الزبائن،  الزبون الرقمي

تيدؼ ىذه الدراسة أثر جودة الخدمات عمى الزبوف الرقمي تحميؿ لآراء عينة مف الزبائف بالتركيز عمى   
كمتغير مستقؿ والذي يتضمف سيولة الاستخداـ، توفير الوقت، الأمػف  ةخدمات السياحيالأبعاد لجودة ال

والسرية، الثقة والأماف ومتغير تابع متمثؿ في الزبوف الرقمي تـ استعماؿ الإحصاء الوصفي، حيث 
 وسرعة استجابة ولا توجد فورقات جوىرية ما بينيما.   يتوصمت الدراسة وجود أثر ايجاب

 ني: الدراسات بالمغة الأجنبيةالفرع الثا

 انذراسح الأونى:

Authors: Ivanov, S., & Webster, C., Artificial Intelligence in Tourism and 

Hospitality: A Review of Applications and Impacts 

Journal: International Journal of Contemporary Hospitality 

Management,2019 

 الكفاءة عمى وتأثيرىا والضيافة السياحة في( AI) الاصطناعي الذكاء تطبيقات تحميؿ إلى ةالدراس تيدؼ
 .الخدمة وجودة التشغيمية

ستخدمت مراجعة  لمحتوى نوعي وتحميؿ( Systematic Literature Review) للأدبيات منيجية وا 
 .المنشورة الأبحاث

 تحميؿ التوصية، أنظمة الخدمة، روبوتات مثؿ) الاصطناعي الذكاء تطبيؽ أف إلى الباحثوف وتوصؿ
 الخدمات تخصيص دقة مف ويزيد التشغيمية، التكاليؼ يقمؿ العملاء، تجربة كبير بشكؿ يُحسف( البيانات
 .السياحية

 الدراسة الثانية:
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Authors: Tussyadiah, I. P., & Park, S, The study highlighted a significant 

positive impact of AI on customer satisfaction and service personalization: 

Impact of Artificial Intelligence on Customer Experience in the Hotel Industry, 

2020. 

 الرقمييف المساعديف مثؿ) الاصطناعي الذكاء تطبيقات تأثير كيفية إلى  استكشاؼ الدراسة ىدفت
 .الفنادؽ في الضيوؼ بةتجر  عمى( الصوتي التفاعؿ وخدمات

ستخدمت الدراسة  تحميؿ مع( Survey of hotel guests) الفنادؽ نزلاء إلى موجو استبياف  وا 
 .SPSS برنامج باستخداـ إحصائي

 التفاعؿ الخدمة، سرعة في كبير تحسيف إلى أدى الاصطناعي الذكاء تقنيات استخداـ أف النتائج وبينت
 .العاـ الرضا وزيادة النزيؿ، مع

  انًطهة انثانث: انفزق تٍٍ انذراساخ انساتمح وانذراسح انحانٍح

سنة  العنوان المؤلف
 الدراسة

 نتائج الدراسة العينة المؤشرات الطريقة الإطار الزماني اليدف

محمد لخضر 
 والحاج قويدر

التسويؽ الذكي 
باستخداـ 
تطبيقات 
التنقيب في 
 البيانات

2020 

دراسة دور 
التنقيب في 

في  البيانات
التوجو إلى 
التسويؽ 
الذكي في 
 أمازوف

 غير محدد

دراسة 
حالة 
وتحميؿ 
 البيانات

التنقيب في 
البيانات، 
التنبؤات 
المستقبمية، 
تحسيف 
التسويؽ 
 الذكي

موقع 
 أمازوف

التسويؽ  يسيـ
في  الذكي

تحسيف 
الحملات 
التسويقية 
والتفادي مف 
 المشكلات.
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عطا الله فيد 
 السرحان

دور الذكاء 
قي في التسوي

تحقيؽ الميزة 
التنافسية في 
شركات 
 الاتصالات

2021 

تحميؿ دور 
الذكاء 
التسويقي 
في تحقيؽ 
الميزة 
التنافسية 
لشركات 
الاتصالات 
 الأردنية

مف نوفمبر 
حتى  2017
 2018مارس 

استبياف 
وتحميؿ 
 إحصائي

الذكاء 
التسويقي، 
الميزة 

التنافسية، 
المزيج 

التسويقي، 
الاستفادة مف 
الأفكار 

 لجديدةا

102 
استبياف 
)شركات 
زيف، 
أورانج، 
 أمنية(

الذكاء 
تسويقي يعزز ال

مف الميزة 
 التنافسية

روابجية سناس 
 قبائمية آمنة

أثر الذكاء 
التسويقي عمى 
إدارة العلاقة 
 مع الزبائف

2024 

دراسة تأثير 
الذكاء 
التسويقي 
عمى إدارة 
العلاقة مع 
الزبائف في 
مؤسسة 
اتصالات 
 الجزائر

2023-
2024 

استبياف 
وتحميؿ 
 إحصائي

الذكاء 
التسويقي 

)ذكاء المنتج، 
ذكاء 

المنافس(، 
إدارة العلاقة 
 مع الزبائف

40 
استبانة 
مف 

موظفي 
اتصالات 
 الجزائر

ىناؾ أثر 
إيجابي متوسط 
لأبعاد الذكاء 

قي عمى التسوي
إدارة العلاقة 
 .مع الزبائف

بمور أحمد وقراير 
 حسام الدين

أثر التسويؽ 
مى الرقمي ع
سموؾ 

المستيمؾ في 
مؤسسة بريد 

 الجزائر

2024 

تحميؿ أثر 
التسويؽ 

الرقمي عمى 
سموؾ 

المستيمؾ 
في مؤسسة 
 بريد الجزائر

 غير محدد
استبياف 
وتحميؿ 
 إحصائي

التسويؽ 
الرقمي، 
تحميؿ 
البيانات، 
التكيؼ مع 
التغيرات 
 البيئية

عينة مف 
عملاء 
بريد 
 الجزائر

التسويؽ 
الرقمي يساعد 
عمى فيـ 

لتوجيات ا
وقية الس

والتكيؼ مع 
التغيرات 
 .بسرعة
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نياطي سناء 
ورحموني فاطمة 

 الزىراء

التسويؽ 
الالكتروني في 
المؤسسة 
السياحية 

 )وكالة كارتينا(

2022 

دراسة تأثير 
التسويؽ 
الإلكتروني 
عمى جودة 
الخدمة 

وتحقيؽ أداء 
متميز في 
القطاع 
 السياحي

 غير محدد

دراسة 
حالة 
وتحميؿ 
 البيانات

التسويؽ 
الإلكتروني، 
جودة الخدمة، 
تطوير سموؾ 
الشراء، 
تكنولوجيا 
 المعمومات

زبائف 
وكالة 
كارتينا 
 السياحية

التسويؽ 
الإلكتروني لو 
تأثير إيجابي 

ات رغـ التحدي
في بنية 
تكنولوجيا 
 .المعمومات

كريمة العقون 
 وسميمة طبايبية

أثر الذكاء 
التسويقي في 
تحقيؽ المرونة 
التسويقية 

 فنادؽلم

2024 

دراسة أثر 
الذكاء 
التسويقي 
في تحقيؽ 
المرونة 
التسويقية 
في الفنادؽ 
 الجزائرية

 غير محدد
استبياف 
وتحميؿ 
 إحصائي

الذكاء 
التسويقي 

)فيـ الزبوف، 
فيـ السوؽ، 
ذكاء المنتج(، 
المرونة 
 التسويقية

عينة  60
قصدية 
مف 

متخذي 
القرار 
 بالفنادؽ

وجود علاقة 
يجابية  دالة وا 

الذكاء بيف 
ويقي التس

ومرونة 
التسويؽ في 

 .الفنادؽ

عمر سنوسي 
 وروبة كحمول

العلاقة بيف 
الذكاء 
التسويقي 
والأداء 

التسويقي في 
 مؤسسة كوندور

2021 

تحميؿ 
العلاقة بيف 
الذكاء 
التسويقي 
والأداء 
التسويقي 
في مؤسسة 
 كوندور

2022/2021 
استبياف 
وتحميؿ 
 إحصائي

الذكاء 
التسويقي، 
الأداء 

لتسويقي، ا
فعالية 
القرارات 
 التجارية

موظفو 
مؤسسة 
 كوندور

الذكاء 
 التسويقي
يساىـ في 

تحسيف الأداء 
 .التسويقي
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// The Impact 

of E-

Marketing 

Intelligence 

on Customer 

Service 

Quality in 

E-

Commerce 

استكشاؼ  //
تأثير الذكاء 
التسويقي 
الإلكتروني 
عمى جودة 
خدمة 

العملاء في 
لتجارة ا

 الإلكترونية

منيج  //
 -كمي 

تحميؿ 
انحدار 
بسيط 
 ومتعدد

الذكاء 
التسويقي 
الإلكتروني، 
 جودة الخدمة

300 
عميؿ مف 
متاجر 
إلكترونية 
 متنوعة

الذكاء 
التسويقي 
الإلكتروني 
يحسف جودة 
 .خدمة العملاء

// The Role of 

E-Marketing 

Intelligence 

in 

Enhancing 

Service 

Quality in 

Online 

Retailing 

بياف تأثير  //
الذكاء 
التسويقي 
الإلكتروني 
في تحسيف 
جودة 

الخدمة في 
بيع التجزئة 
 الإلكتروني

منيج  //
 -تحميمي 
تحميؿ 
انحدار 
وقياس 
فعالية 

الحملات، 
بحث 
 ميداني

Google 
Analytics ،

CRM، 
استراتيجيات 
 تسويؽ رقمي

250 
شركة 
تجزئة 

إلكترونية، 
200 
 عميؿ

 الذكاء
التسويقي يعزز 
تخصيص 
الحملات 
وتحسيف 
التفاعؿ مع 
العملاء ويزيد 
ولاءىـ وجودة 

 الخدمة

محمد سمر عمى 
طمعت، سوزان 
 بكري حسن

دراسة تحميمية 
لتأثير قيمة 
وجودة 
الخدمات 

السياحية عمى 
ولاء السائحيف 
لممقصد 
السياحي 
 المصري

تحميؿ أثر  2019
جودة 

الخدمات 
السياحية 
والقيمة 
المدركة 
عمى ولاء 
 السائح

 2017نوفمبر 
مارس  -

2018 

منيج 
 -كمي 

استبياف 
تحميؿ  -

 انحدار

جودة الخدمة، 
القيمة 
المدركة، 
 الولاء

زائري أىـ 
المقاصد 
السياحية 
 في مصر

علاقة دالة بيف 
جودة الخدمة 
والولاء، وبيف 
الجودة والقيمة 

وبيف  المدركة،
القيمة المدركة 

 والولاء

فاروق عبد النبي 
حسانين، مصطفى 
أبوحمد، محمد 

 العمرات

تأثير جودة 
الخدمات 

السياحية عمى 
المجتمع 

 البترا –المحمي 

قياس تأثير  2020
الجودة عمى 
المجتمع 
 المحمي

استبياف،  غير محدد
تحميؿ 
SPSS 

الأثر 
الاقتصادي، 
الاجتماعي، 
الثقافي، 
 البيئي

فرد  300
مف 

المجتمع 
المحمي 
 في البترا

تأثيرات متعددة 
لمجودة، مع 
توصيات 
بإشراؾ 
المجتمع 
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المحمي في 
 التخطيط

 ليمى غضبان

جودة الخدمات 
السياحية 

كمدخؿ لكسب 
 ولاء العملاء

دراسة  2021
العلاقة بيف 
جودة 

الخدمات 
وولاء 
 العملاء

تحميؿ  غير محدد
وصفي 
 نظري

جودة الخدمة، 
 ولاء العملاء

غير 
 محددة

الجودة العالية 
تؤدي لتفوؽ 
عمى التوقعات 
 وتحقيؽ الولاء

نادية بوشاشية، 
 نوري منير

جودة الخدمة 
السياحية وأثرىا 
عمى تعزيز 
 -ولاء السائح 
 منطقة الشمؼ

قياس تأثير  2020
الجودة عمى 
 ولاء السائح

دراسة  غير محدد
ميدانية 
وتحميؿ 
 وصفي

جودة الخدمة، 
 ولاء السائح

 غير
 محددة

الجودة أداة 
تنافسية لبناء 
رضا وولاء 
 العميؿ

 أسامة معاش

دور جودة 
الخدمات 

السياحية في 
تحقيؽ رضا 

 -العملاء 
 ولاية الأغواط

دراسة  2022
العلاقة بيف 
جودة 

الخدمات 
ورضا 
 العملاء

تحميؿ  غير محدد
انحدار 
 متعدد

جودة الخدمة، 
 رضا العملاء

60 
عميؿ مف 
وكالات 
 سياحية

ة ذات علاق
دلالة بيف 
الجودة 
والرضا، 

الجودة أساس 
جذب واحتفاظ 

 العملاء

عيداوي محمد، 
 مسياد بلال

جودة الخدمات 
السياحية وأثرىا 
عمى الطمب 
 -السياحي 

 حماـ الشلالة

دراسة تأثير  2023
الجودة عمى 
الطمب 
 السياحي

استبياف،  غير محدد
SPSS 
V20 

الاستجابة، 
الممموسية، 
التعاطؼ، 

 ، الثقةالأماف

زبائف 
مركب 
حماـ 
 الشلالة

مستوى متوسط 
لمجودة، وكؿ 
بعد مف 
التسويؽ 

الداخمي يؤثر 
في الجودة، 
أثر عمى 
الطمب 
 السياحي
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محمل نادية، ريفي 
 أسماء

إدارة الجودة 
الرقمية في 
خدمات 
السياحة 
 -والضيافة 
 فندؽ الرياف

دراسة أثر  2024
الجودة 

الرقمية عمى 
خدمات 
 الفندؽ

دراسة  دغير محد
 حالة

استخداـ 
اليواتؼ 
المحمولة، 
الحجوزات، 
 الخدمات

غير 
 محددة

أثر إيجابي 
ممحوظ لمجودة 
الرقمية عمى 
 تقديـ الخدمات

 كتيتني نور اليدى

أثر جودة 
الخدمات 

السياحية عمى 
 الزبوف الرقمي

دراسة تأثير  2022
الجودة عمى 
الزبوف 
 الرقمي

تحميؿ  غير محدد
 وصفي

سيولة 
، الاستخداـ
الوقت، 

 السرية، الثقة

غير 
 محددة

وجود أثر 
إيجابي وسرعة 
استجابة، دوف 
فروقات 

جوىرية بيف 
 الأبعاد

Ivanov & 
Webster 

Artificial 

Intelligence 

in Tourism 

and 

Hospitality 

تحميؿ  2019
تطبيقات 
الذكاء 

الاصطناعي 
وتأثيره عمى 
الجودة 
 والكفاءة

مراجعة  غير محدد
منيجية 
 وتحميؿ
 نوعي

الذكاء 
الاصطناعي، 
الجودة، 
الكفاءة 
 التشغيمية

مراجعة 
 دراسات

الذكاء 
الاصطناعي 
يعزز الكفاءة 
التشغيمية 

ويحسف جودة 
 الخدمة

 الحالية الدراسة

دور التسويق 
الذكي في 
تحسين 
الخدمات 

السياحية في 
 فندق التجاني

2025 

دراسة دور 
التسويؽ 
الذكي في 
تحسيف 
جودة 

الخدمات 
ية السياح

وزيادة ولاء 
العملاء في 
فندؽ 
 التجاني

2025 
استبياف 
وتحميؿ 
 إحصائي

التسويؽ 
الذكي، الذكاء 
الاصطناعي، 
تحسيف جودة 
الخدمة، ولاء 

 العملاء

زوار 
فندؽ 
 التجاني

التسويؽ الذكي 
يساىـ في 
زيادة ولاء 
 .العملاء
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 خلاصة الفصل الأول:
ر التسويؽ الذكي في جودة الخدمات بالمؤسسات السياحية، تناوؿ الفصؿ الأوؿ الإطار المفاىيمي لدو    

حيث بُني عمى ثلاثة مباحث أساسية. استعرض المبحث الأوؿ الإطار النظري لمتسويؽ الذكي، بدءًا 
بتحديد ماىية التسويؽ ومفيومو التقميدي، ثـ انتقؿ إلى توضيح مفيوـ التسويؽ الذكي باعتباره تطورًا 

ت التسويقية، يقوـ عمى توظيؼ التكنولوجيا والذكاء الاصطناعي وتحميؿ البيانات نوعيًا في الاستراتيجيا
لفيـ سموؾ العملاء وتحسيف التفاعؿ معيـ. كما تـ التطرؽ إلى أىـ أبعاد التسويؽ الذكي، مثؿ التسويؽ 
الرقمي، والتخصيص، والتواصؿ التفاعمي، مما يعزز قدرة المؤسسات السياحية عمى تمبية احتياجات 

ز عمى جودة الخدمات في المؤسسات السياحية، حيث تـ ركالزبائف بكفاءة. أما المبحث الثاني فقد 
التعريؼ بالخدمات السياحية وخصائصيا، ثـ تحميؿ مفيوـ جودة الخدمات السياحية وأبعادىا، باعتبارىا 

الثالث، تـ أحد العوامؿ الحاسمة في تعزيز رضا العملاء واستدامة العلاقة معيـ. وفي المبحث 
استعراض أبرز الدراسات السابقة ذات الصمة، سواء المتعمقة بالتسويؽ الذكي أو بجودة الخدمات 
السياحية، مع تحميؿ أوجو التشابو والاختلاؼ بينيا وبيف الدراسة الحالية، ما ساىـ في تأطير الإشكالية 

 وتوضيح الفجوة البحثية التي تسعى ىذه الدراسة إلى معالجتيا.
 



 

 

 
 الثاني انفصم

 انًٍذاٍَح ذراســــــــــــةال

 



 الميدانية الدراســــــــــــةالثاني                                                                                الفصل
 

68 
 

 تمييد 
 الجانب في إليو تطرقنا ما إسقاط الفصؿ ىذا في حاولنا البحث، لموضوع النظرية الدراسة بعد      
 خلاؿ مف في تحسيف الخدمات السياحية، الذكي التسويؽ دور وتوضيح الواقع، أرض عمى النظري
 عمى الاعتماد تـ إذ لسياح وزوار فندؽ التجاني بولاية الوادي،عمى مجموعة مف ا ميدانية دراسة
 الأدوات طريقة مف استخدامو ما تـ وعرض الدراسة، مجتمع مف عينة عمى الموزعة الاستبانة استمارة

كما  الفصؿ بتقسيـ قمنا وعميو البيانات، معالجة في المستخدمة البرامج إلى بالإضافة المستخدمة
 :يمي

 الدراسة. وأدوات طرق :الأول المبحث
 الفرضيات. واختبار الدراسة نتائج عرض: الثاني المبحث
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 المبحث الأول: طرق وأدوات الدراسة 
ستتطرؽ في ىذا المبحث إلى المنيج المتبع، مجتمع وعينة الدراسة، حدود الدراسة والأدوات 

 المستعممة.

 المطمب الأول: طرق الدراسة
 ي الدراسةالفرع الأول: المنيج المتبع ف

قاـ الباحث باعتماد في البحث الحالي عمى المنيج الوصفي الذي يلاءـ طبيعة البحث الحالي، كوف 
يقوـ بوصؼ ما ىو كائف تفسيره وييتـ  ، حيث(270، ص 1994 ،ىذا المنيج كما يؤكد )مرسي

تبويبيا، كما لا يقتصر البحث الوصفي عمى جمع البيانات و  ،بتحديد الممارسات الشائعة والسائدة
ولكنو يتضمف قدرا مف التفسير ليذه البيانات، فمف خلاؿ وصؼ الظاىرة موضوع الدراسة، وتحميؿ 
بياناتيا، وبياف العلاقة بيف مكوناتيا والآراء التي تطرح حوليا والعمميات التي تتضمنيا والآثار التي 

الخدمات لممؤسسات دور التسويؽ الذكي في جودة عمى تحدثيا، وسنحاوؿ في ىذا البحث تعرؼ 
 .السياحية

 الفرع الثاني: مجتمع الدراسة وحدودىا
 وحدودىا الدراسة أولا: مجتمع

الػػػػػػػػػػػػػػػػػػوادي، وقد  بولاية التجاني فندؽ ورائدي زوار أي السياح تـ حصر مجتمع الدراسة عمى مف
كانت كميا صالح ، وقد %(100أي أف نسبة الاستجابة )( استمارة واسترجع كميا، 30وزعت )
 لمتحميؿ.

 ثانيا: حدود الدراسة
 تمثمت حدود الدراسة في:

 .الػػػػػػػػػػػػػػػػػػوادي بولاية التجاني ورائدي فندؽ مف السياح أي زوار (30: )المجال البشري
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ماي  20إلى غاية  2025أفريؿ  18: أجريت ىذه الدراسة مف الفترة الممتدة مف: المجال الزمني
2025. 

 : فندؽ التجاني بولاية الػػػػػػػػػػػػػػػػػػوادي.المكانيالمجال 

 ثالثا: نبذة عن محل الدراسة

 أبرز مف واحد ، وىو2019 سبتمبر 28 يوـ الوادي ولاية كوينيف ببمدية التجاني فندؽ تـ افتتاح
 يحةمر  إقامة عف يبحثوف الذيف لممسافريف مثالية وجية ويعد الجزائر، في الوادي ولاية في الفنادؽ
 عمى حيث يقع فندؽ التجاني الاستراتيجي، الجغرافي بموقعو الفندؽ ويتميز المنطقة، في ومميزة
 سيولة لمزوار يتيح الوادي، والذي ولاية كوينيف، بمدية في السعادة بحي 48 رقـ الوطني الطريؽ
 في الحارة ائيابأجو  وتعرؼ المدينة الوادي، في والتجارية السياحية المواقع مف العديد إلى الوصوؿ
  والاسترخاء لمراحة الأىمية بالغ أمرا جيد بشكؿ التجاني المجيز فندؽ في الإقامة يجعؿ مما الصيؼ،

 :التجاني لفندق التنظيمي الييكل -1
 لضماف أقساـ عدة عمى يتوزع متخصص فريؽ يديره وفعّاؿ مرف تنظيمي بييكؿ التجاني فندؽ يتميز
 :التنظيمي الييكؿ بيا يتميز التي والمياـ الأقساـ رزأب ومف عالية، بكفاءة العمؿ سير

 :الفندق إدارة - أ
 العامة لمفندؽ، الاستراتيجية الميزانية، ذلؾ في بما الفندقية العمميات جميع عمى العامة الإدارة تشرؼ

 وتحقيؽ الكبرى القرارات اتخاذ عف المسؤوؿ الشخص ىو الفندؽ مدير ويعتبر الزبائف، مع والعلاقات
 .متميزة ضيافة خدمات تقديـ في الفندؽ رؤية
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 :الاستقبال قسم -ب

 عند النزلاء استقباؿ عمى الاستقباؿ موظفو يعمؿ حيث الفندؽ، في الأقساـ أىـ مف القسـ ىذا يعد
 ويتمثؿ المتاحة، والأنشطة الخدمات حوؿ الاستشارات وتقديـ والخروج، الدخوؿ تسجيؿ الوصوؿ،

 .الإقامة إجراءات جميع وتسييؿ الغرؼ إلى ارالزو  توجيو في أيضا دورىـ

 التنظيف: قسم -ج

 بيئة تأميف النظافة عماؿ يتولى الفندؽ، في المختمفة والمرافؽ الغرؼ وتنظيؼ بصيانة القسـ ىذا ييتـ
 .مستمزمات مف يمزـ ما بكؿ وتزويدىا الغرؼ ترتيب إلى بالإضافة ونظيفة، صحية

 :والشراب الطعام قسم -د

 تقدـ التي المطاعـ ذلؾ ويشمؿ الفندؽ، داخؿ والشراب بالطعاـ المتعمقة المرافؽ إدارة القسـ ىذا يتولى
 لمعايير وفقا الطعاـ بتقديـ والموظفوف الطياة ويقوـ المقاىي، إلى بالإضافة والدولية، المحمية الأطباؽ
 .الجودة مف عالية

 :والتسويق المبيعات قسم -ه

 الخاصة، والعروض الترويجية الحملات عبر بو، الوعي مستوى ورفع دؽلمفن بالتسويؽ القسـ ىذا ييتـ
 .والمحتمميف الحالييف العملاء مع الفندؽ علاقات إدارة أيضا التسويؽ قسـ يتولى

 :البشرية الموارد قسم -و

 ومياراتيـ أدائيـ تحسيف ضماف عمى ويعمؿ الموظفيف، وتدريب بتوظيؼ البشرية الموارد قسـ يختص
 .لمنزلاء الخدمات فضؿأ لتقديـ

 
 
 

 :والصيانة الأمن قسم -ي
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 وتأميف المراقبة، كاميرات بمراقبة الأمف موظفو ويقوـ والنزلاء، الفندؽ حماية عمى الأمف قسـ يشرؼ
 داخؿ المختمفة والأجيزة المعدات في الأعطاؿ إصلاح الصيانة قسـ يتولى كما والمخارج، المداخؿ
 .الفندؽ

 انتجاًَ نفُذق انتُظًًٍ انهٍكم: ًٌثم 1-2انشكم رلى 

 

 

 

 

 

 

 : إدارة فندؽ التجاني بالوادي.المصدر

 :إنشاء الفندق من اليدف -2
 حركة وزيادة الصحراوية السياحة عمى الإقباؿ تزايد ظؿ في: المحمية السياحة احتياجات تمبية -أ

 عالية خدمات تقديـ ىو الفندؽ إنشاء مف الرئيس اليدؼ كاف المختمفة، الجزائر ولايات بيف المرور
 .الزوار مف الفئات مختمؼ تناسب الجودة

 لممؤتمرات والمحاضرات تسييلات يقدـ فندؽ إلى بحاجة المنطقة كانت: التجارية السياحة دعم -ب
 .مجيزة اجتماعات قاعات خلاؿ مف توفيره إلى الفندؽ سعى ما وىو التجارية، والمقاءات

 مجاؿ في النمو وتحفيز المنطقة لأبناء عمؿ فرص خمؽ ؿخلا مف: اقتصاديا المنطقة تنمية -ج
 .والإيواء السياحة

 إدارة الفندق
 

 قسم
 الاستقبال

 

 قسم
 الموارد
 يةالبشر 

 

 قسم
 الأمن

 والصيانة

 قسم
 الطعام
 والشراب

 قسم
 المبيعات
 والتسويق

 

 قسم
 التنظيف
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 -الوادي ولاية – التجاني فندق في المتوفرة والخدمات المرافق -3
 التي والخدمات المرافؽ مف بمجموعة ويتميز الوادي، ولاية في الفنادؽ أبرز مف التجاني فندؽ يعد
 :أبرزىا ومف والرفاىية، الراحة ليـ وتوفر الزبائف احتياجات تمبي

 والاستراحة للاستجماـ مناسبًا مسبحًا الفندؽ يوفر: مسبح. 
 ونظافتيا الأطعمة بجودة وييتـ الأذواؽ، جميع ترضي متنوعة وجبات الفندؽ مطعـ يقدـ: مطعم. 
 ومريح ىادئ جو في والباردة الساخنة المشروبات لتقديـ كمقيى مخصصة مساحة توجد: مقيى. 
 مجيزة وىي والدروس، الممتقيات، المناسبات، الأفراح، لإقامة تستخدـ: النشاطات متعددة قاعة 

 .جيدا تجييزا
 تمامًا مناسبة يجعميا ما الأعمدة، وغياب الكبيرة الاستيعابية بقدرتيا تتميز: واسعة إطعام قاعة 

 .الجماعية والفعاليات لمولائـ
 تصميميا تـ حيث والفخامة، الأناقةب الفندؽ غرؼ حيث تمتاز :العصري الطراز من نوم غرف 

 حديث بأثاث كذلؾ مجيزة حديثة، الغرؼ ومرافؽ راؽ ديكور مع والخصوصية، الراحة لتوفر بعناية
 .ومريح

 

 انًطهة انثاًَ: أدواخ انذراسح

ختباره  الفرع الأول: تصميم الإستبيان وا 

 أولا: تصميم الإستبيان

ي الدراسة الميدانية، وبعد توزيع الاستبياف عمى عينة تـ الاعتماد عمى الاستبياف كأداة رئيسية ف
المستيدفة، تـ حصر وتجميع البيانات اللازمة ومعالجة البيانات المتحصؿ عمييا باستعماؿ أدوات 

 SPSSالتحميؿ الإحصائي المناسبة وذلؾ باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية 
 ميف:وقد قسمنا الاستبياف إلى قس، 22

 البيانات الشخصية ويحتوى عمى الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، الوظيفة. المحور الأول:
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 وىي كالتالي: أبعاد 04، ويتكوف التسويؽ الذكيالمحور الثاني: 

  04إلى  01فقرات محددة مف  04البعد الأوؿ: الجذب، ويتكوف مف. 
  07إلى  05فقرات محددة مف  03البعد الثاني: الاستغراؽ، ويتكوف مف. 
  13إلى  08فقرات محددة مف  06البعد الثالث: الاحتفاظ، ويتكوف مف. 
  17إلى  14فقرات محددة مف  04البعد الرابع: التواصؿ، ويتكوف مف. 

 وىي كالتالي: أبعاد 09ويتكوف الخدمات السياحية،  :المحور الثالث

  19ى إل 18فقرات محددة مف  02البعد الأوؿ: الاعتمادية، ويتكوف مف. 
  21إلى  20فقرات محددة مف  02البعد الثاني: الاستجابة، ويتكوف مف. 
  24إلى  22فقرات محددة مف  03البعد الثالث: الكفاءة، ويتكوف مف. 
  26إلى  25فقرات محددة مف  02البعد الرابع: المباقة، ويتكوف مف. 
  29إلى  27فقرات محددة مف  03البعد الخامس: الاتصاؿ، ويتكوف مف. 
  31إلى  30فقرات محددة مف  02البعد السادس: المصداقية، ويتكوف مف. 
  34إلى  32فقرات محددة مف  03البعد السابع: الاماف، ويتكوف مف. 
  36إلى  35فقرات محددة مف  02البعد الثامف: الفيـ والمعرفة، ويتكوف مف. 
  38إلى  37فقرات محددة مف  02البعد التاسع: الممموسية، ويتكوف مف. 

 ثانيا: طريقة التصحيح

دور  لقيػػاس اسػػتجابات المبحػػوثيف لفقػػرات الاسػػتبياف مقيػػاس ليكػػرت الثلاثػػي التفػػرعوقػػد تػػـ اسػػتخداـ 
عطاء درجات متدرجة مف التسويؽ الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية  03إلػى  01، وا 

 :يوضح ذلؾ التالي جدوؿفي الفقرات، وال
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 انثلاثً نٍكزخ اختثار( : درجاخ  1-2جذول رلى ) 

 موافق محايد غير موافق الاستجابات

 3 2 1 الدرجة
 

أما فيما يتعمؽ بالحدود التي اعتمدتيا ىذه الدراسة عند التعميؽ عمى المتوسط الحسابي لممتغيرات 
منخفض متوسط مرتفع( )في نموذج الدراسة، لتحديد درجة التأثير حددنا ثلاث مستويات  الواردة

 عادلة التالية:باتباع الم
 الحد الأدنى لمبديؿ( / عدد المستويات. -الحد الأعمى لمبديؿ  = )طوؿ الفئة 
 .0.66=  2/3=  3( / 1-3= ) طوؿ الفئة 

 .1.66إلى  1درجة تأثير منخفضة مف 
 .2.33إلى  1.67درجة تأثير متوسطة مف 
 .3إلى  2.34درجة تأثير مرتفع مف 

 انثالثا: اختبار صدق وثبات الاستبي
 صدق المحكمين : -1

دور التسويؽ الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية المصمـ، استبياف  ولمتأكد مف صدؽ 
، وذلؾ لإبداء ملاحظاتيـ ووجية نظرىـ الاساتذة قمنا بعرضو في صورتو المبدئية عمى مجوعة مف

 في الأداة مف حيث :

 لمموضوع.مدى قياس البعد  -

 .مبعدمدى قياس الفقرات ل -

 .عدد الفقرات في كؿ بعد -
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 .ملائمة بدائؿ الأجوبة لمفقرات  -

 .طمب البديؿ في حالة عدـ الموفقة -

مجموعػة مػف  إضػافةوبعد استرجاع  استمارات التحكػيـ  قمنػا بتصػحيح بعػض الفقػرات و كػذلؾ تػـ     
ودة الخػػػدمات دور التسػػػويؽ الػػػذكي فػػػي جػػػاسػػػتبياف البنػػػود لػػػبعض الأبعػػػاد وتحصػػػمنا فػػػي الأخيػػػر عمػػػى 

 .لممؤسسات السياحية

 دور التسويق الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية:استبيان صدق  -1

 : )صدق التمييز )المقارنة الطرفية

ثـ جمع ، إلى قياس الصدؽ بطريقة المقارنة الطرفية بعد تفريغ بيانات العينة الاستطلاعية الطمبةعمد 
كؿ مجموعة،  في 27%نازليا، ثـ قسـ العينة لفئتيف عميا ودنيا بنسبة درجاتيـ الكمية ورتبيا ترتيبا ت

 :عمى النتائج المدونة في الجدوؿ التالي نافتحصم

دور انتسىٌك انذكً فً جىدج لاستثٍاٌ ٌثٍٍ صذق انتًٍٍش)انًمارَح انطزفٍح( :( 2-2)رلىجذول 

 انخذياخ نهًؤسساخ انسٍاحٍح

 العٌنة المجموعات
المتوسط 
 الحسابً

نحرا  الا
 المعٌاري

 Tقٌمة 
مستوى 
 الدلالة

 0.167 2.375 08 الدنٌا
10.371 0.00 

 0.016 2.994 08 العلٌا

 

وانحرافيا  2.994يساوي  العميانجد أف المتوسط الحسابي لممجموعة  اعلاهمف خلاؿ الجدوؿ 
رافيا وانح 2.375يساوي  الدنيا، وأف المتوسط الحسابي لممجموعة  0.016 المعياري يساوي
وىي دالة إحصائيا عند  14عند درجة حرية  10.371تساوي  Tقيمة و  0.167المعياري يساوي 
، بناء عمى ذلؾ نقوؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف المجموعتيف العميا 0.01مستوى دلالة 
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دور اف استبييمكننا مف التمييز بيف المجموعتيف، إذا يمكف القوؿ بأف  فالاستبيافوالدنيا، وعميو 
 التسويؽ الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية يتمتع بدرجة عالية مف الصدؽ التمييزي.

 الصدق البنائي ) الاتساق الداخمي ( : -2

ارتباط  بحساب صدؽ المحتوى لممقياس بطريقة الاتساؽ الداخمي، وذلؾ بحساب معامؿ الطمبة قاـ
مع الدرجة  (كي، جودة الخدمات لممؤسسات الساحيةالمحاور للاستبياف)التسويؽ الذمف  محوركؿ 

 : النتائج التالية فتحصؿ عمى  22Spss، وذلؾ باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية للاستبيافالكمية 

دور انتسىٌك انذكً فً جىدج انخذياخ استثٍاٌ ٌثٍٍ صذق الاتساق انذاخهً  (2-3 ):جذول رلى

 نهًؤسساخ انسٍاحٍح

 مستوى الدلالة مل الارتباطمعا العٌنة المحاور

 التسويؽ الذكي

30 

9...0 

جودة الخدمات  0.01
 لممؤسسات الساحية

0.566 

 – 0.566( للأبعاد الثلاثة تتراوح بيف rنجد أف قيمة معامؿ الارتباط ) اعلاهمف خلاؿ الجدوؿ 
ؽ تسمبياف الاستمما يؤكد عمى أف محتوى  ،0.01 لالةدالإحصائيا عند مستوى  دالةوىي  0.889

دور التسويؽ استبياف الكمي، وعميو يمكف القوؿ بأف  الاستبيافمع  المحاورمف خلاؿ ارتباط جميع 
الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية يتمتع بدرجة عالية مف الصدؽ مف حيث المحتوى أو 

 .المضموف

 :حيةدور التسويق الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السيااستبيان ثبات -3

 الداخمي لمبنود )ألفا كرونباخ ( : الاتساق-

سػػنحاوؿ مػػف خػػلاؿ ىػػذا الجػػزء أف نبػػيف مػػدى ثبػػات الاسػػتبياف ومصػػداقيتو لمعمػػؿ فػػي الموضػػوع مػػف  
كممػػػػا كػػػػاف (، 0.600)خػػػػلاؿ حسػػػػاب معامػػػػؿ ألفػػػػا كرونبػػػػاخ حيػػػػث كممػػػػا كػػػػاف معامػػػػؿ ألفػػػػا أكبػػػػر مػػػػف 

 .الاستبياف صالحا لمدراسة 
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 أنفا كزوَثاخ لأداج انذراسح(:يعايم 4-2جذول رلى)

 معامل ألفا كرونباخ الاستبيان المحاور
 0.934 التسويؽ الذكي

 0.937 جودة الخدمات لممؤسسات الساحية
دور التسويق الذكي في جودة استبيان 

 الخدمات لممؤسسات السياحية
0.908 

  SPSS.V22مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 

بالنسبة لكؿ الاستبياف، ( 0,908)( يساوي Cronbach’s alphaلقد تبيف أف معامؿ الثبات )     
 محاورما يدؿ عمى ثبات أداة الدراسة ىذا يعني أف ىناؾ ثبات في ( 0.60)وىو أكبر مف المعامؿ 
 دور التسويؽ الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية يتميزاستبياف وبالتالي يمكف القوؿ أف 

 بالثبات.
 طريقة التجزئة النصفية :-

متساوييف  حساب معامؿ الثبات بطريقة التجزئة النصفية وذلؾ بعد تقسيـ الاختبار إلى نصفيف تـ
باستعماؿ نظاـ الحزمة  بحساب معامؿ الارتباط بيف النصفيف الطمبة(، ثـ قاـ زوجي/ فردي)

 كانت النتائج عمى النحو التالي:   SPSS.V22الإحصائية

دور انتسىٌك انذكً فً جىدج لاستثٍاٌ ٌثٍٍ انثثاخ تطزٌمح انتجشئح انُصفٍح  (: 5-2) ذول رلىج

 انخذياخ نهًؤسساخ انسٍاحٍح

 معامل الارتباط العينة  
 قبل التعديل

30 
0.846 

 0.916 بعد التعديل 
 وىي 0.846 تلاحظ أف قيمة معامؿ الارتباط المحسوبة قبؿ التعديؿ تساوي اعلاهمف خلاؿ الجدوؿ 

 توجب تصحيح معادلة فتحصمنا عمى قيمة للاستبيافتعبر عف قيمة معامؿ الارتباط بيف نصفي 
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( وعميو 0.01فيي دالة عند مستوى دلالة ،) 0.916معامؿ الارتباط الحقيقية بعد التعديؿ تساوي 
تمتع بدرجة يمكف القوؿ بأف استبياف دور التسويؽ الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية ي

 .عالية مف الثبات

 الاساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة  الفرع الثاني:

لتفريػػػػغ البيانػػػػات ومعالجتيػػػػا  ( SPSS 22برنػػػػامج الإحصػػػػائية لمعمػػػػوـ الاجتماعيػػػػة )  ـاسػػػػتخداتػػػػـ 
 :واعتمدت مف خلالو عمى الأساليب الإحصائية التالية

  فػػي العديػػد مػػف  ،أو الأحػػداث بشػػكؿ متكػػرر أو متتػػاليالتكػػرارات تعنػػي تكػػرار الأشػػياء ت : التكــرار
السػػياقات، يمكػػف أف تشػػير التكػػرارات إلػػى نمػػط متكػػرر يحػػدث فػػي مجػػاؿ معػػيف، يُسػػتخدـ مصػػطمح 

  التكرارات  لوصؼ العممية التي تتكرر فييا نفس العممية أو القيـ بشكؿ متكرر.
التي تستخدـ لتمثيؿ العلاقة بيف جزء مف  : تشير إلى النسبة المئوية أو النسبة المئويةالنسب المئوية
 .الشيء والكؿ

 مجاؿ والاستبياف: وذلؾ لمعرفة اتجاىات أفراد الدراسة نحو كؿ المتوسط الحسابي  . 
 فقرة: لمتعرؼ عمى مدى انحراؼ استجابات أفراد الدراسة نحو كؿ عبارة أو الانحراف المعياري. 
 لإحصاءات لتقدير العلاقة بيف متغيريف. يقيس و مقياس يُستخدـ في ا:معامل الارتباط بيرسون

 .ىذا المعامؿ درجة الارتباط أو الترابط بيف المتغيريف
 معامؿ ألفا كرونباخ لتقدير مدى موثوقية المقياس كأداة قياس :يستخدـالفا كرونباخ 
 ( اختبارTلعينتين مستقمتين ): تيف يتـ استخداـ مثؿ ىذا النوع مف الاختبار لمقارنة متوسطي عين

 .مستقمتيف
 لاختبار مدى أثر العبارات الواردة في الاستبانة.: الإنحدار الخطي البسيط إختبار 
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 الفرضيات. واختبارالمبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة 
 سأعرض نتائج التي توصمت إلييا مف خلاؿ دراستي و اختبار الفرضيات   في ىذا المبحث

 لشخصيةالبيانات اعرض وتحميؿ المطمب الأول: 

 :الجنسحسب -1

 .انجُس(: تىسٌع عٍُح انذراسح حسة 6-2جذول رلى )

 % النسبة التكرارات الجنس
 83 25 ذكر
 17 05 أنثى

 %100 30 المجموع
  22SPSSالمصدر: من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 .انجُس(: تىسٌع عٍُح انذراسح حسة 2-2رلى )انشكم 

.  

   

ذكر

أ  ى

 
أفراد عينة الدراسة  إف، الجنسلجدوؿ أعلاه الذي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب نلاحظ مف خلاؿ ا
كاف عددىـ  الإناثالفئة  تمييا، وىي الأعمى %83بنسبة  25المقدر عددىـ  ذكوريتكونوف مف فئة 

 .%17بنسبة  05
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 : العمرحسب -

 .انعًز(: تىسٌع عٍُح انذراسح حسة 7-2جذول رلى )

 % ةالنسب التكرارات العمر
 7 2 سنة 25اقؿ مف 

 20 6 سنة 35الى  25مف 
 73 22 سنة 35اكثر مف 

 %100 30 المجموع
  22SPSSالمصدر: من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 .انعًز(: تىسٌع عٍُح انذراسح حسة 3-2رلى )انشكم 

 
، اف أفراد عينة الدراسة لعمرانلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب 

 25مف الفئة  تمييا، وىي الأعمى %73بنسبة  22المقدر عددىـ  سنة 35اكثر مف يتكونوف مف فئة 
 02عددىـ  سنة 25. وفي الاخير كانت الفئة اقؿ مف %20بنسبة  6كاف عددىـ  سنة 35الى 

 .%7بنسبة 
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 : المؤىل العمميحسب -

 .انًؤهم انعهًًراسح حسة (: تىسٌع عٍُح انذ8-2جذول رلى )

 % النسبة التكرارات المؤىل العممي
 27 08 ليسانس
 33 10 ماستر
 7 02 دكتوراه
 33 10 اخرى

 %100 30 المجموع
  22SPSSالمصدر: من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 .انًؤهم انعهًً(: تىسٌع عٍُح انذراسح حسة 4-2رلى )انشكم 

 
ؿ الجدوؿ أعلاه الذي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المؤىؿ العممي، اف أفراد نلاحظ مف خلا

 %33بنسبة  10المقدر عددىـ  ماستر فئة اخرى التي كانت متساويةعينة الدراسة يتكونوف مف فئة 
 . وفي الاخير كانت الفئة دكتوراه%27بنسبة  08كاف عددىـ  ليسانسالفئة  تمييا، وىي الأعمى

 . %07سبة بن 02عددىـ 
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 :الوظيفةحسب -4

 .انىظٍفح(: تىسٌع عٍُح انذراسح حسة 9-2جذول رلى )

 % النسبة التكرارات الوظيفة
 6 2 طالب
 60 18 موظؼ
 17 05 اداري
 17 05 أخرى

  %100 30 المجموع
  22SPSSالمصدر: من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 .انخثزج انًهٍُحنذراسح حسة (: تىسٌع عٍُح ا5-2رلى )انشكم 

 

اف أفػراد عينػة حيػث ، الخبرة المينيػةأعلاه الذي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب  والشكؿ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
 05عػػددىـ  %، يمييػػا كػػؿ مػػف الفئػػة اداري وأخػػرى60بنسػػبة  18عػػددىـ فئػػة موظػػؼ و  مػػفأكثػػرىـ الدراسػػة يتكونػػوف 

 %.06بنسبة  02ة طالب عددىـ ، وفي الأخير كانت الفئ%17بنسبة 
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 إجاتاخ عٍُح انذراسح  َتائج وتحهٍم عزض: انثاًَانًطهة 

بعػد تحميػػؿ البيانػػات الأوليػػة مػػف الاسػػتبياف سػػيتـ فػػي ىػػذا المبحػػث اختبػػار صػػحة فرضػػيات الدراسػػة مػػف 
 خلاؿ تبياف مدى قبوليا أو رفضيا، وذلؾ باستخداـ الأساليب الإحصائية المناسبة.  

التسويق الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات استبيان دور العينة نحو  أفراد إجاباتل نتائج  عرض وتحمي-
 . السياحية

انتسىٌك ستثٍاٌ دور لاالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 11-2رلى )جذول 

 انذكً فً جىدج انخذياخ نهًؤسساخ انسٍاحٍح

المتوسط  المحاور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 2 موافق 0.302 2.688 التسويؽ الذكي

 1 موافق 0.291 2.752 الخدمات السياحية

التسويق الذكي في جودة الخدمات لممؤسسات استبيان دور 
 يىافك 0.262 2.720 السياحية

في جودة الخدمات لممؤسسات التسويؽ الذكي دور لاحظ أف المتوسط العاـ لاستبياف نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
التسويؽ الذكي دور وقد كاف الاتجاه العاـ لاستبياف  (0.262)والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.720)بمغ  السياحية

المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ03إلى  2.34مف يقع في المجاؿ ) في جودة الخدمات لممؤسسات السياحية
(، وفي المرتبة الاخيرة 0.291( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.752الخدمات السياحية )الحسابي محور 

 (.0.302( والانحراؼ معياري )2.688التسويؽ الذكي بمتوسط حسابي ) محور
 كما يمي : المحاورعمى  الأفراد إجاباتوسيتـ تفصيؿ 

 .التسويق الذكيعرض وتحميل نتائج  اجابات افراد العينة نحو محور -

عرض النتائج المتوصؿ إلييا باستخداـ الأدوات الإحصائية إجابات عمى المحور الأوؿ، و  مف خلاؿ وتـ قياسوي
والقياسية والبرامج المستعممة في معالجة البيانات التي تـ جمعيا عف طريؽ الاستبياف، ثـ استخراج المتوسطات 

 الحسابية والانحرافات المعيارية والاتجاه العاـ وجاءت عمى النحو التالي:
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 هًحىر الاول.نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 11-2رلى )ل جذو

الانحراف  المتوسط الحسابي الابعاد
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 3 موافق 0.381 2.717 الجذب

 4 موافق 0.676 2.478 الاستغراؽ

 2 موافق 0.332 2.728 الاحتفاظ

 1 موافق 0.443 2.758 التواصؿ

 يىافك 0.302 2.688 التسويق الذكيمحور 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 

( والانحراؼ المعياري بقدر 2.688بمغ ) التسويؽ الذكيمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف المتوسط العاـ محور 
، حيث ( أي موافؽ03-2.34يقع في المجاؿ ) الذكيمحور التسويؽ ( وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات 0.302بػ )

بعد  فيما كاف (،0.443والانحراؼ معياري ) الأعمى( وىو 2.758) التواصؿبعد لكاف المتوسط الحسابي 
وسنحاوؿ فيما يمي التطرؽ  (.0.676( والانحراؼ معياري )2.478بمتوسط حسابي ) الأخيرةفي المرتبة  الاستغراؽ

 لكؿ بعد كما يمي :
 الجذب: د بع-

 انجذبثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 12-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

تعتبر الإعلانات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي وسيمة فعالة 
 لجذب العملاء إلى التطبيقات.

 2 موافق 0.610 2.800

يمكف لمعملاء العثور بسيولة عمى العلامة التجارية عبر 
 الإنترنت بفضؿ الروابط الإعلانية.

 1 موافق 0.507 2.870

تساىـ الإعلانات التي تظير بشكؿ متكرر في زيادة الانتباه 
 لعلامتؾ التجارية.

 3 موافق 0.770 2.600

 3 موافق 0.770 2.600يمكف لجذب العملاء عبر الإنترنت زيادة الوعي بالعلامة 
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 تجارية بيف المستيمكيف.ال
 يىافك 0.381 2.717 بعد الجذب

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.717)بمغ  الجذببعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
ط الحسابي المتوسحيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) الجذبوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.381)

( وىو 2.870) يمكف لمعملاء العثور بسيولة عمى العلامة التجارية عبر الإنترنت بفضؿ الروابط الإعلانيةلفقرة 
تساىـ الإعلانات التي تظير بشكؿ متكرر (، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.507الأعمى والانحراؼ معياري )

يمكف لجذب العملاء عبر الإنترنت زيادة الوعي بالعلامة التجارية بيف  والفقرة في زيادة الانتباه لعلامتؾ التجارية
 (.0.770( والانحراؼ معياري )2.600بمتوسط حسابي ) المستيمكيف.

 الاستغراق: بعد -

 الاستغزاقثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 13-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

المحتوى التفاعمي في التطبيقات الرقمية يحفز العملاء عمى 
 التفاعؿ بشكؿ أكبر مع المنتج السياحي.

 1 موافق 0.774 2.570

تسيـ المجتمعات الافتراضية في زيادة انخراط العملاء مع 
 العلامة التجارية.

 3 موافق 0.814 2.400

يـ وجذاب لمعملاء بالتفاعؿ المستمر يسمح وجود محتوى مم
 مع التطبيؽ.

 2 موافق 0.860 2.470

 يىافك 0.676 2.478 الاستغراقبعد 

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.478)بمغ  الاستغراؽلبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34في )يقع  الاستغراؽوقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.676)

 المحتوى التفاعمي في التطبيقات الرقمية يحفز العملاء عمى التفاعؿ بشكؿ أكبر مع المنتج السياحيلفقرة الحسابي 
تسيـ المجتمعات الافتراضية في (، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.774( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.570)

 (.0.814( والانحراؼ معياري )2.400بمتوسط حسابي ) العملاء مع العلامة التجاريةزيادة انخراط 
 

 

 



 الميدانية الدراســــــــــــةالثاني                                                                                الفصل
 

87 
 

 الاحتفاظ: بعد -

 الاحتفاظثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 14-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

اقع الإلكترونية بانتظاـ يساعد في الحفاظ تجديد محتوى المو 
 عمى العملاء الحالييف.

 2 موافق 0.531 2.830

توفير الأماف والخصوصية عمى المواقع الإلكترونية يساىـ 
 في زيادة ولاء العملاء لمخدمات المقدمة.

 4 موافق 0.691 2.730

المواقع السريعة في تحميؿ المحتوى تشجع العملاء عمى 
 عامؿ مع الخدمة المقدمة.العودة لمت

 3 موافق 0.504 2.770

المسوقوف يجب عمييـ تقديـ خدمات ذات جودة عالية 
 وبأسعار معقولة لمحفاظ عمى العملاء.

 1 موافق 0.434 2.870

تتبع سموكيات الشراء عبر الإنترنت يعزز مف علاقات 
 العملاء مع العلامة التجارية.

 5 موافق 0.724 2.600

تفضيلات العملاء بشكؿ دقيؽ مف خلاؿ تتبع يمكف معرفة 
 أنماط تصفحيـ عمى الإنترنت.

 6 موافق 0.774 2.570

 يىافك 0.332 2.728 الاحتفاظبعد 

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.728)بمغ  الاحتفاظلبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34يقع في ) الاحتفاظبعد وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات ل (0.332)

 المسوقوف يجب عمييـ تقديـ خدمات ذات جودة عالية وبأسعار معقولة لمحفاظ عمى العملاءلفقرة الحسابي 
يمكف معرفة تفضيلات العملاء (، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.434( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.870)

( والانحراؼ معياري 2.570بمتوسط حسابي )مف خلاؿ تتبع أنماط تصفحيـ عمى الإنترنت. بشكؿ دقيؽ
(0.774.) 
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 التواصل: بعد -

 انتىاصمثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 15-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

السريع والفعاؿ مع العملاء يعد عنصرًا أساسيًا في التواصؿ 
 نجاح التسويؽ الذكي.

 4 موافق 0.765 2.630

تساىـ القدرة عمى الاستجابة السريعة لردود فعؿ العملاء في 
 تحسيف تسويؽ الخدمات السياحية.

 1 موافق 0.507 2.870

يساعد التواصؿ المنتظـ مع العملاء في توفير تجربة 
 مخصصة ليـ.

 2 موافق 0.568 2.770

يساىـ استخداـ الإنترنت في تسييؿ التفاعؿ مع العملاء 
 وتحقيؽ التواصؿ الفعاؿ

 3 موافق 0.626 2.770

 يىافك 0.443 2.758 التواصلبعد 

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.758)بمغ  الاستغراؽلبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34يقع في ) الاستغراؽكاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد وقد  (0.443)

 تساىـ القدرة عمى الاستجابة السريعة لردود فعؿ العملاء في تحسيف تسويؽ الخدمات السياحيةلفقرة الحسابي 
واصؿ السريع والفعاؿ مع العملاء الت(، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.507( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.870)

 (.0.765( والانحراؼ معياري )2.630بمتوسط حسابي ) يعد عنصرًا أساسيًا في نجاح التسويؽ الذكي.
 .الخدمات السياحيةعرض وتحميل نتائج  اجابات افراد العينة نحو محور -

ا باستخداـ الأدوات الإحصائية عرض النتائج المتوصؿ إلييإجابات عمى المحور الثاني، و  مف خلاؿ وتـ قياسوي
والقياسية والبرامج المستعممة في معالجة البيانات التي تـ جمعيا عف طريؽ الاستبياف، ثـ استخراج المتوسطات 
الحسابية والانحرافات المعيارية والاتجاه العاـ وجاءت عمى النحو التالي: المتوسطات الحسابية والانحرافات 

 وجاءت عمى النحو التالي: المعيارية والاتجاه العاـ



 الميدانية الدراســــــــــــةالثاني                                                                                الفصل
 

89 
 

 .انثاًَهًحىر نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 16-2رلى )جذول 

المتوسط  الابعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 8 موافق 0.589 2.650 الاعاتمادية

 4 موافق 0.407 2.800 الاستجابة

 9 موافق 0.504 2.611 الكفاءة

 1 موافق 0.284 2.883 المباقة

 7 موافق 0.471 2.667 الاتصاؿ

 6 موافق 0.487 2.750 المصداقية

 3 موافق 0.379 2.822 الاماف

 5 موافق 0.449 2.783 الفيـ والمعرفة

 2 موافق 0.339 2.883 الممموسية

 يىافك 0.291 2.752 الخدمات السياحيةمحور 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) بةالطممف إعداد المصدر: 

( والانحراؼ المعياري 2.752بمغ ) الخدمات السياحيةمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف المتوسط العاـ محور 
، ( أي موافؽ03-2.34يقع في المجاؿ ) الخدمات السياحية محور ( وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات0.291بقدر بػ )

بعد  فيما كاف (،0.284والانحراؼ معياري ) الأعمى( وىو 2.883) المباقةبعد للحسابي حيث كاف المتوسط ا
وسنحاوؿ فيما يمي التطرؽ  (.0.504( والانحراؼ معياري )2.611بمتوسط حسابي ) الأخيرةفي المرتبة  الكفاءة

 لكؿ بعد كما يمي :
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 الاعتمادية: بعد -

 الاعتًادٌحثعذ نالاتجاِ انعاو انًعٍاري وانًتىسط انحساتً والاَحزاف (: 17-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

توفر الخدمات السياحية الموثوقة عمى الإنترنت تساىـ في 
 بناء ثقة العملاء تجاه العلامة التجارية.

 2 موافق 0.860 2.470

خدمات السياحة التسويؽ الذكي يساعد في تعزيز مصداقية 
 مف خلاؿ تقديـ معمومات دقيقة وواقعية لمعملاء

 1 موافق 0.531 2.830

 يىافك 0.589 2.650 بعد الاعتمادية

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.650)بمغ  الاعتماديةبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) يةالاعتمادوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.589)

التسويؽ الذكي يساعد في تعزيز مصداقية خدمات السياحة مف خلاؿ تقديـ معمومات دقيقة وواقعية لفقرة الحسابي 
توفر الخدمات (، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.531( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.830) لمعملاء
( 2.470بمتوسط حسابي ) حية الموثوقة عمى الإنترنت تساىـ في بناء ثقة العملاء تجاه العلامة التجارية.السيا

 (.0.800والانحراؼ معياري )
 الاستجابة: بعد -

 الاستجاتحثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 18-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 معياريال

الاتجاه 
 الترتيب العام

سرعة الاستجابة لمطمبات عبر الإنترنت تعتبر مف العوامؿ 
 الأساسية في تحسيف تجربة العميؿ في السياحة.

2.900 0.403 
 1 موافق

يمكف لمتفاعؿ السريع مع مشاكؿ العملاء عبر منصات 
التواصؿ الاجتماعي أف يعزز رضاىـ ويؤدي إلى تحسيف 

 سياحية.صورة الشركة ال

2.700 0.596 
 2 موافق

 يىافك 0.407 2.800 بعد الاستجابة

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.800)بمغ  الاعتماديةبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
 المتوسطحيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) الاعتماديةوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.596)



 الميدانية الدراســــــــــــةالثاني                                                                                الفصل
 

91 
 

سرعة الاستجابة لمطمبات عبر الإنترنت تعتبر مف العوامؿ الأساسية في تحسيف تجربة العميؿ في لفقرة الحسابي 
يمكف لمتفاعؿ (، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.403( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.900) السياحة

عزز رضاىـ ويؤدي إلى تحسيف صورة الشركة السريع مع مشاكؿ العملاء عبر منصات التواصؿ الاجتماعي أف ي
 (.0.596( والانحراؼ معياري )2.700بمتوسط حسابي ) السياحية.

 الكفاءة: بعد -

 انكفاءجثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 19-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

تـ تقديـ خدمات السياحة بشكؿ أكثر كفاءة عندما تكوف ي
 المعمومات متاحة بسيولة عبر الإنترنت.

 2 موافق 0.770 2.600

تساعد الحملات التسويقية الموجية عبر الإنترنت في إبراز 
 الكفاءة العالية التي تقدميا الشركات السياحية.

 3 محايد 0.884 2.330

الكفاءة وبدوف تأخير يشجع  إف تقديـ خدمات سياحية عالية
 العملاء عمى العودة وتجربة خدمات الشركة مجددًا

 1 موافق 0.403 2.900

 يىافك 0.504 2.611 بعد الكفاءة

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.611)بمغ  الكفاءةبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط الحسابي حيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) الكفاءةوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.504)

 إف تقديـ خدمات سياحية عالية الكفاءة وبدوف تأخير يشجع العملاء عمى العودة وتجربة خدمات الشركة مجددًالفقرة 
ملات التسويقية تساعد الح(، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.403( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.900)

( 2.330بمتوسط حسابي ) الموجية عبر الإنترنت في إبراز الكفاءة العالية التي تقدميا الشركات السياحية
 (.0.884والانحراؼ معياري )
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 المباقة: بعد -

 انهثالحثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 21-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 يالحساب

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

المباقة في التواصؿ مع العملاء عبر منصات التواصؿ 
 الاجتماعي تساىـ في تعزيز صورة الشركة السياحية

 2 موافق 0.434 2.870

التعامؿ المبؽ مع العملاء في الدردشة أو المحادثات 
خداـ الإلكترونية يحسف تجربة العميؿ ويشجع عمى تكرار است

 الخدمات السياحية
 1 موافق 0.403 2.900

 يىافك 0.284 2.883 بعد المباقة

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.883)بمغ  المباقةبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
لمتوسط الحسابي احيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) المباقةوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.284)

التعامؿ المبؽ مع العملاء في الدردشة أو المحادثات الإلكترونية يحسف تجربة العميؿ ويشجع عمى تكرار لفقرة 
(، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.403( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.900) استخداـ الخدمات السياحية

 ت التواصؿ الاجتماعي تساىـ في تعزيز صورة الشركة السياحية.المباقة في التواصؿ مع العملاء عبر منصا
 (.0.434( والانحراؼ معياري )2.870بمتوسط حسابي )

 الاتصال: بعد -
 الاتصالثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 21-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 لترتيبا العام

يساعد التسويؽ الرقمي في التواصؿ المستمر مع العملاء، مما 
 يعزز العلاقة بيف الشركة السياحية والعملاء.

 1 موافق 0.640 2.730

القدرة عمى التواصؿ الفعاؿ مع العملاء عبر منصات مختمفة 
تساىـ في تحسيف تجربة العميؿ وتعزز مف نجاح الخدمات 

 السياحية.
 2 افقمو 0.718 2.630

تعتبر الرسائؿ الترويجية الموجية عبر البريد الإلكتروني أو 
وسائؿ التواصؿ الاجتماعي وسيمة فعالة لتوجيو العملاء إلى 

 العروض السياحية المميزة
 2 موافق 0.718 2.630

 يىافك 0.471 2.667 بعد الاتصال
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والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.667) بمغ الاتصاؿبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) الاتصاؿوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.471)

يساعد التسويؽ الرقمي في التواصؿ المستمر مع العملاء، مما يعزز العلاقة بيف الشركة السياحية لفقرة الحسابي 
القدرة عمى (، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.640مى والانحراؼ معياري )( وىو الأع2.730) والعملاء

التواصؿ الفعاؿ مع العملاء عبر منصات مختمفة تساىـ في تحسيف تجربة العميؿ وتعزز مف نجاح الخدمات 
جتماعي وسيمة فعالة تعتبر الرسائؿ الترويجية الموجية عبر البريد الإلكتروني أو وسائؿ التواصؿ الاوالفقرة  السياحية

 (.0.718( والانحراؼ معياري )2.630متساوية بمتوسط حسابي ) لتوجيو العملاء إلى العروض السياحية المميزة
 المصداقية: بعد -

 انًصذالٍحثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 22-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 يالمعيار 

الاتجاه 
 الترتيب العام

التسػػويؽ الػػذكي يسػػاعد فػػي تعزيػػز مصػػداقية الشػػركة السػػياحية 
 مف خلاؿ الإعلانات الصادقة والعروض الترويجية الشفافة.

 2 موافق 0.711 2.670

تقديـ معمومػات واقعيػة حػوؿ الخػدمات السػياحية عبػر الإنترنػت 
 يعزز مف مصداقية الشركة ويزيد مف ثقة العملاء

 1 موافق 0.531 2.830

 يىافك 0.487 2.750 بعد المصداقية

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.750)بمغ  المصداقيةبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) المصداقيةوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.531)

تقديـ معمومات واقعية حوؿ الخدمات السياحية عبر الإنترنت يعزز مف مصداقية الشركة ويزيد مف لفقرة الحسابي 
التسويؽ الذكي (، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.531( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.830) ثقة العملاء

بمتوسط  العروض الترويجية الشفافة.يساعد في تعزيز مصداقية الشركة السياحية مف خلاؿ الإعلانات الصادقة و 
 (.0.711( والانحراؼ معياري )2.670حسابي )
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 الأمان: بعد -

 الاياٌثعذ نالاتجاِ انعاو انًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 23-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

تخدمة في الحجز الإلكتروني تساىـ تقنيات الأماف المس
 لمرحلات في تعزيز ثقة العملاء في الشركات السياحية.

 3 موافق 0.504 2.770

يعتبر الأماف وحماية البيانات الشخصية لمعملاء في الخدمات 
السياحية عبر الإنترنت مف العوامؿ الحاسمة في زيادة ولاء 

 العملاء
 1 موافق 0.403 2.900

فر الشركات السياحية إجراءات أماف يتوقع العملاء أف تو 
مشددة لمحفاظ عمى خصوصيتيـ عند استخداـ الخدمات عبر 

 الإنترنت.
 2 موافق 0.551 2.800

 يىافك 0.379 2.822 بعد الامان

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.822)بمغ  الامافبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط الحسابي حيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) الامافالاتجاه العاـ لبعد وقد كاف  (0.379)

يعتبر الأماف وحماية البيانات الشخصية لمعملاء في الخدمات السياحية عبر الإنترنت مف العوامؿ الحاسمة في لفقرة 
تساىـ المرتبة الأخيرة كانت الفقرة  (، وفي0.403( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.900) زيادة ولاء العملاء

بمتوسط  تقنيات الأماف المستخدمة في الحجز الإلكتروني لمرحلات في تعزيز ثقة العملاء في الشركات السياحية
 (.0.504( والانحراؼ معياري )2.770حسابي )



 الميدانية الدراســــــــــــةالثاني                                                                                الفصل
 

95 
 

 الفيم والمعرفة: بعد -
 انفهى وانًعزفحثعذ ناِ انعاو الاتجانًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 24-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

يعد فيـ احتياجات العملاء وتفضيلاتيـ مف خلاؿ البيانات 
 الرقمية وسيمة فعالة لتحسيف الخدمات السياحية.

 1 موافق 0.551 2.800

دقيقة  يمكف لتطبيقات التسويؽ الذكي أف توفر معمومات
ومفصمة حوؿ الوجيات السياحية، مما يساعد في اتخاذ 

 قرارات شراء مستنيرة
 2 موافق 0.568 2.770

 يىافك 0.449 2.783 بعد الفيم والمعرفة

والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.783)بمغ  الفيـ والمعرفةبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ3-2.34يقع في المجاؿ ) الفيـ والمعرفةتجاه العاـ لبعد وقد كاف الا (0.449)

يعد فيـ احتياجات العملاء وتفضيلاتيـ مف خلاؿ البيانات الرقمية وسيمة فعالة لتحسيف الخدمات لفقرة الحسابي 
يمكف لتطبيقات كانت الفقرة  (، وفي المرتبة الأخيرة0.551( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.800) السياحية

التسويؽ الذكي أف توفر معمومات دقيقة ومفصمة حوؿ الوجيات السياحية، مما يساعد في اتخاذ قرارات شراء 
 (.0.568( والانحراؼ معياري )2.770بمتوسط حسابي ) .مستنيرة

 الممموسية: بعد -

 انًهًىسٍحثعذ نانعاو  الاتجاِانًتىسط انحساتً والاَحزاف انًعٍاري و(: 25-2رلى )جذول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

توفر خدمات سياحية ممموسة مثؿ أماكف الإقامة أو وسائؿ 
النقؿ التي يمكف التفاعؿ معيا مباشرة، تؤثر بشكؿ إيجابي 

 عمى تقييـ العميؿ.
 2 موافق 0.461 2.830

ت جودة عالية يمكف أف يعزز مف إف تقديـ خدمات ممموسة ذا
تجربة العميؿ ويشجع عمى العودة لمتعامؿ مع الشركة 

 السياحية في المستقبؿ
 1 موافق 0.254 2.930

 يىافك 0.339 2.883 بعد الممموسية
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والانحراؼ  (2.883)بمغ  الممموسيةبعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
( أي 3-2.34يقع في المجاؿ ) الممموسيةوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.339)المعياري بقدر بػ 

إف تقديـ خدمات ممموسة ذات جودة عالية يمكف أف يعزز لفقرة المتوسط الحسابي حيث كاف  ،موافؽ
( وىو 2.930) مف تجربة العميؿ ويشجع عمى العودة لمتعامؿ مع الشركة السياحية في المستقبؿ

توفر خدمات سياحية ممموسة (، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.254ياري )الأعمى والانحراؼ مع
مثؿ أماكف الإقامة أو وسائؿ النقؿ التي يمكف التفاعؿ معيا مباشرة، تؤثر بشكؿ إيجابي عمى تقييـ 

 (.0.461( والانحراؼ معياري )2.830بمتوسط حسابي ) العميؿ.
سػػيتـ فػػي ىػػذا المبحػػث اختبػػار صػػحة فرضػػيات الدراسػػة مػػف  بعػد تحميػػؿ البيانػػات الأوليػػة مػػف الاسػػتبياف

 خلاؿ تبياف مدى قبوليا أو رفضيا، وذلؾ باستخداـ الأساليب الإحصائية المناسبة. 
 :العامةنتائج اختبار الفرضية  /1

تساىـ تقنيات التسويؽ الذكي لمخدمات السياحية يمكف ولاء العملاء وجذبيـ  :العامة نص الفرضية
 جاني بالواديفي فندؽ الت

 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:
تساىـ تقنيات التسويؽ الذكي لمخدمات السياحية يمكف ولاء العملاء لا  :(H0الفرضية الصفرية )

 .وجذبيـ في فندؽ التجاني بالوادي
تساىـ تقنيات التسويؽ الذكي لمخدمات السياحية يمكف ولاء العملاء وجذبيـ  (:H1الفرضية البديمة )

 . فندؽ التجاني بالوادي في
 

 انعايح.(: يهخص الارتثاط انخطً انثسٍط نهفزضٍح 26-2جذول رلى )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 قرار الاختبار Fقيمة 

0.546 0.00 0.321 13.221 (1H) 
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 

عنػد مسػتوى وىػي دالػة  (=0.546B)خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد أف قيمة معامؿ الانحدار قػد بمغػت  مف
التسػػويؽ المتغيػػر المسػػتقؿ ) ( وىػػذا يػػدؿ أف عمػػى أف=0.321R²معامػػؿ التحديػػد قػػد بمػػغ )و ، (0.01)
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حسػػػب إجابػػػات عينػػػة ( ولاء العمػػػلاء وجػػػذبيـ( يػػػؤثر عمػػػى المتغيػػػر التػػػابع )الػػػذكي لمخػػػدمات السػػػياحية
مسػػػتوى دلالػػػة وىػػػي دالػػػو عنػػػد  (=13.221F) قػػػد بمغػػػت Fكمػػػا أنػػػو قػػػدرت قيمػػػة ، دراسػػػة المسػػػتجوبةال
(0.01.) 
 
  الفرضية البديمة  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى(1H)الفرضية الصفرية  ونرفض(0H ) أي

ني تساىـ تقنيات التسويؽ الذكي لمخدمات السياحية يمكف ولاء العملاء وجذبيـ في فندؽ التجا
 .بالوادي

 
 الأولىالفرعية نتائج اختبار الفرضية /2

التسويؽ الذكي المعتمدة عمى تقنيات الجذب الرقمي لمخدمات السياحية  أدواتتساىـ : نص الفرضية
 في جذب الزبائف وزيادة الاىتماـ بيا في فندؽ التجاني بالوادي

 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:
التسويؽ الذكي المعتمدة عمى تقنيات الجذب الرقمي  أدواتاىـ لا تس :(H0الفرضية الصفرية )

 لمخدمات السياحية في جذب الزبائف وزيادة الاىتماـ بيا في فندؽ التجاني بالوادي
التسويؽ الذكي المعتمدة عمى تقنيات الجذب الرقمي لمخدمات  أدواتتساىـ :  (:H1الفرضية البديمة )

 .لاىتماـ بيا في فندؽ التجاني بالواديالسياحية في جذب الزبائف وزيادة ا
 انفزعٍح الاونى.(: يهخص الارتثاط انخطً انثسٍط نهفزضٍح 27-2جذول رلى )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 قرار الاختبار Fقيمة 

 (1H) 0.700 0.024 غير دالو 0.119
  SPSS.V22خرجات برنامجمف إعداد الطمبة  بالاعتماد عمى مالمصدر: 

دالػػػػة غيػػػر وىػػػي  (=0.119B)مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدوؿ أعػػػلاه نجػػػػد أف قيمػػػة معامػػػؿ الانحػػػدار قػػػػد بمغػػػت 
تقنيػات المتغيػر المسػتقؿ ) ( وىذا يدؿ أف عمػى أف=0.024R²معامؿ التحديد قد بمغ )حيث ، احصائيا
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حسػػػب إجابػػػات عينػػػة ( اـجػػػذب الزبػػػائف وزيػػػادة الاىتمػػػؤثر عمػػػى المتغيػػػر التػػػابع )لا تػػػ( الجػػػذب الرقمػػػي
 .وىي غير دالة احصائيا (=0.700F) قد بمغت Fكما أنو قدرت قيمة الدراسة المستجوبة 

 
  الفرضية الصفرية  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى(0H) الفرضية البديمة  ونرفض(1H)  أي

سياحية في جذب لا تساىـ ادوات التسويؽ الذكي المعتمدة عمى تقنيات الجذب الرقمي لمخدمات ال
 .الزبائف وزيادة الاىتماـ بيا في فندؽ التجاني بالوادي

 
 الفرعية الثانيةنتائج اختبار الفرضية /3

يساىـ التفاعؿ المستمر مع العملاء عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي مف خلاؿ : نص الفرضية
دة رغبتيـ في التجربة محتوى تفاعمي ومميـ في تعزيز استغراؽ العملاء في الخدمات السياحية وزيا

 .في فندؽ التجاني بالوادي
 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:

يساىـ التفاعؿ المستمر مع العملاء عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي مف لا  :(H0الفرضية الصفرية )
خلاؿ محتوى تفاعمي ومميـ في تعزيز استغراؽ العملاء في الخدمات السياحية وزيادة رغبتيـ في 

 .ربة في فندؽ التجاني بالواديالتج
يساىـ التفاعؿ المستمر مع العملاء عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي مف  (:H1الفرضية البديمة )

خلاؿ محتوى تفاعمي ومميـ في تعزيز استغراؽ العملاء في الخدمات السياحية وزيادة رغبتيـ في 
 .التجربة في فندؽ التجاني بالوادي

 انفزعٍح انثاٍَح.الارتثاط انخطً انثسٍط نهفزضٍح (: يهخص 28-2جذول رلى )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 قرار الاختبار Fقيمة 

 (0H) 3.045 0.093 غير دالة 0.135
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة  بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 
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دالػػػػة غيػػػػر وىػػػػي  (=0.135)مػػػػؿ الانحػػػػدار قػػػػد بمغػػػػت مػػػػف خػػػػلاؿ الجػػػػدوؿ أعػػػػلاه نجػػػػد أف قيمػػػػة معا
تعزيػػػػز المتغيػػػػر المسػػػػتقؿ ) ( وىػػػػذا يػػػػدؿ أف عمػػػػى أف=0.093R²معامػػػػؿ التحديػػػػد قػػػػد بمػػػػغ ) إحصػػػػائيا،

( حسب إجابػات عينػة الخدمات السياحية وزيادة رغبتيـؤثر عمى المتغير التابع )لا ت( استغراؽ العملاء
 .إحصائياوىي غير دالة  (=3.045F) قد بمغت Fكما أنو قدرت قيمة  الدراسة المستجوبة

 
  الفرضية الصفرية  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى(0H) الفرضية البديمة  ونرفض(1H) 

يساىـ التفاعؿ المستمر مع العملاء عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي مف خلاؿ محتوى لا أي 
ياحية وزيادة رغبتيـ في التجربة تفاعمي ومميـ في تعزيز استغراؽ العملاء في الخدمات الس

 .في فندؽ التجاني بالوادي
 

 الفرعية الثالثةنتائج اختبار الفرضية /4
تعزز الخدمات والتحديث المستمر لممحتوى المقدـ عبر المنصات الذكية مف ولاء : نص الفرضية

 العملاء لمخدمات السياحية ورفع معدلات الاحتفاظ بيـ في فندؽ التجاني بالوادي
 وـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:نق

لا تعزز الخدمات والتحديث المستمر لممحتوى المقدـ عبر المنصات الذكية  :(H0الفرضية الصفرية )
  مف ولاء العملاء لمخدمات السياحية ورفع معدلات الاحتفاظ بيـ في فندؽ التجاني بالوادي

حتوى المقدـ عبر المنصات الذكية مف تعزز الخدمات والتحديث المستمر لمم (:H1الفرضية البديمة )
 .ولاء العملاء لمخدمات السياحية ورفع معدلات الاحتفاظ بيـ في فندؽ التجاني بالوادي

 .انثانثح انفزعٍح(: يهخص الارتثاط انخطً انثسٍط نهفزضٍح 29-2جذول رلى )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 بارقرار الاخت Fقيمة 

0.674 0.00 0.591 40.430 (1H) 
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 
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عنػػػػد وىػػػػي دالػػػػة  (=0.674B)مػػػػف خػػػػلاؿ الجػػػػدوؿ أعػػػػلاه نجػػػػد أف قيمػػػػة معامػػػػؿ الانحػػػػدار قػػػػد بمغػػػػت 
ورفػع المتغيػر المسػتقؿ ) ( وىػذا يػدؿ أف عمػى أف=0.591R²، معامؿ التحديد قػد بمػغ )(0.01مستوى)

حسػػػػب إجابػػػػات عينػػػػة الدراسػػػػة ( الخػػػػدمات السػػػػياحيةؤثر عمػػػػى المتغيػػػػر التػػػػابع )تػػػػ( معػػػػدلات الاحتفػػػػاظ
 (.0.01مستوى دلالة )وىي دالة عند  (=40.430F) قد بمغت Fكما أنو قدرت قيمة المستجوبة 

 
  الفرضية البديمة  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى(1H)الفرضية الصفرية  ونرفض(0H) أي

عزز الخدمات والتحديث المستمر لممحتوى المقدـ عبر المنصات الذكية مف ولاء العملاء ت
 .لمخدمات السياحية ورفع معدلات الاحتفاظ بيـ في فندؽ التجاني بالوادي

 
 الفرعية الرابعةنتائج اختبار الفرضية  /5

ية في تعزيز جودة يساىـ التواصؿ الفعاؿ والسريع مع العملاء عبر المنصات الرقم: نص الفرضية
 الخدمات السياحية الذكية وزيادة رضا العملاء في فندؽ التجاني بالوادي

 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:
لا يساىـ التواصؿ الفعاؿ والسريع مع العملاء عبر المنصات الرقمية في  :(H0الفرضية الصفرية )

  في فندؽ التجاني بالوادي تعزيز جودة الخدمات السياحية الذكية وزيادة رضا العملاء
يساىـ التواصؿ الفعاؿ والسريع مع العملاء عبر المنصات الرقمية في تعزيز  (:H1الفرضية البديمة )

 جودة الخدمات السياحية الذكية وزيادة رضا العملاء في فندؽ التجاني بالوادي
 .انثانثح انفزعٍح(: يهخص الارتثاط انخطً انثسٍط نهفزضٍح 31-2جذول رلى )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 قرار الاختبار Fقيمة 

 (1H) 2.461 0.081 غير دالة 0.187
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 

دالػػػػة غيػػػر وىػػػي  (=0.187B)مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدوؿ أعػػػلاه نجػػػػد أف قيمػػػة معامػػػؿ الانحػػػدار قػػػػد بمغػػػت 
التواصػػػؿ المتغيػػػر المسػػتقؿ ) ( وىػػذا يػػػدؿ أف عمػػى أف=0.081R²، معامػػؿ التحديػػػد قػػد بمػػػغ )ائيااحصػػ
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جػػػودة الخػػػدمات ؤثر عمػػػى المتغيػػػر التػػػابع )لا تػػػ( الفعػػػاؿ والسػػػريع مػػػع العمػػػلاء عبػػػر المنصػػػات الرقميػػػة
 قػػػػػد بمغػػػػػت Fكمػػػػػا أنػػػػػو قػػػػػدرت قيمػػػػػة حسػػػػػب إجابػػػػػات عينػػػػػة الدراسػػػػػة المسػػػػػتجوبة ( السػػػػػياحية الذكيػػػػػة

(2.461F=) وىي غير دالة احصائيا. 
 
  الفرضية الصفرية  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى(0H) الفرضية البديمة  ونرفض(1H)  أي

لا يساىـ التواصؿ الفعاؿ والسريع مع العملاء عبر المنصات الرقمية في تعزيز جودة الخدمات 
 .السياحية الذكية وزيادة رضا العملاء في فندؽ التجاني بالوادي

 خلاصة الفصل الثاني:
 استخلاص يمكف الوادي، بولاية التجاني فندؽ في إجراءىا تـ التي الميدانية الدراسة نتائج عمى بناءً 

 الخدمات تحسيف في الذكي التسويؽ لتقنيات الحيوي الدور فيـ في تساىـ التي النقاط مف مجموعة
المستيدفة، وعرض وتحميؿ  العينة عمى ةالموزع وذلؾ بناءا عمى الاستبانة العملاء، وولاء السياحية

 نتائج الدراسة الميدانية:
 :)الرئيسية( الأولى الفرضية

 وجذبيـ العملاء ولاء تعزيز في يساىـ الذكي التسويؽ أف يعني مما ،(1H) البديمة الفرضية قبوؿ تـ
 علاقة مؽوخ الزبائف جذب في الحديثة التقنيات استخداـ أىمية يوضح ما وىو التجاني، فندؽ في

 .معيـ الأمد طويمة
 :الثانية الفرضية

 عمى المعتمدة الأدوات أف يعني مما ،(0H) الصفرية الفرضية وقبوؿ( 1H) البديمة الفرضية رفض تـ
 أف إلى ىذا يشير قد. الفندؽ في فعاؿ بشكؿ الزبائف جذب في تساىـ لا الرقمي الجذب تقنيات
 إلى تحتاج أخرى جوانب ىناؾ أف أو بمفرده، المطموب ثرالأ يحقؽ لا أىميتو، رغـ الرقمي، التسويؽ
 .تحسيف
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 :الثالثة الفرضية
 العملاء مع المستمر التفاعؿ أف أي ،(0H) الصفرية الفرضية وقبوؿ( 1H) البديمة الفرضية رفض تـ

 زيادة أو السياحية الخدمات في العملاء استغراؽ تعزيز في يساىـ لا الاجتماعي التواصؿ مواقع عبر
 غير العنصر ىذا يجعؿ الذي التفاعؿ أو المحتوى في نقص ىناؾ يكوف ربما، فالتجربة في رغبتيـ
 .متوقعًا كاف كما فعاؿ

 :الرابعة الفرضية
 المستمر التحديث أف يعني مما ،(0H) الصفرية الفرضية ورفض( 1H) البديمة الفرضية قبوؿ تـ

 الاحتفاظ معدلات وزيادة العملاء ولاء تعزيز في كبير بشكؿ يساىـ الذكية المنصات عبر لممحتوى
 مع مستدامة علاقة لخمؽ الرقمية المنصات عمى وجذابًا جديدًا المحتوى إبقاء أىمية يبرز ىذاو  ،بيـ

 .العملاء
 :الخامسة الفرضية

 الفعاؿ التواصؿ أف يعني ما ،(0H) الصفرية الفرضية وقبوؿ( 1H) البديمة الفرضية رفض تـ
 أو الذكية السياحية الخدمات جودة تعزيز في كبير بشكؿ يساىـ لـ الرقمية منصاتال عبر والسريع
 تكوف قد الفعمية الخدمة جودة أف عمى مؤشرًا ىذا يكوف قدو  ،التجاني فندؽ في العملاء رضا زيادة
 .وحده التواصؿ سرعة مف تأثيرًا أكثر
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 الخاتمة
رع في مجالات التكنولوجيا والابتكار، يظؿ قطاع السياحة مف أبرز في خضـ التطور المتسا     

القطاعات التي تعتمد بشكؿ متزايد عمى استراتيجيات التسويؽ الذكي لتمبية احتياجات وتطمعات 
وقد جاء موضوع ىذه الدراسة ليسمط الضوء عمى دور التسويؽ الذكي كأداة  ،السياح والعملاء

السياحية وزيادة ولاء العملاء، مف خلاؿ تطبيؽ تقنيات الذكاء فعالة لتحسيف جودة الخدمات 
 الاصطناعي والتحميؿ البياني المتقدـ في فندؽ التجاني بولاية الوادي.

سعى البحث إلى تقديـ رؤية ميدانية حوؿ كيفية تأثير التسويؽ الذكي في تحسيف كذلؾ      
تـ تطوير  الإطاروفي ىذا  ،سات السياحيةالخدمات السياحية وتوطيد العلاقة بيف الزبائف والمؤس

استيدفت مجموعة مف الزوار والعملاء في فندؽ  استبانوفرضيات متعددة تـ اختبارىا مف خلاؿ 
 .التجاني

 نتائج اختبار الفرضيات:
تقنيات التسويؽ الذكي تساىـ في زيادة ولاء العملاء وجذبيـ. يظير ذلؾ  : إفالفرضية الأولى
 يانات والتحميؿ الدقيؽ لاحتياجات العملاء في تقديـ خدمات سياحية متميزة.أىمية استخداـ الب
الأدوات الرقمية المستخدمة في جذب الزبائف لـ تحقؽ النجاح المرجو في فندؽ : الفرضية الثانية

  أكبر بيف التقنية وجودة الخدمة.تكاملاقد يتطمب الأمر و  ،التجاني
عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي لـ يكف مؤثرًا بشكؿ كبير في  : التفاعؿ مع العملاءالفرضية الثالثة

ا مف الجيود لتحسيف مزيدىذا الجانب في يتطمب  ، ممازيادة رغبتيـ في تجربة الخدمات السياحية
 استراتيجيات المحتوى والتفاعؿ.

ملاء التحديث المستمر لممحتوى عمى المنصات الذكية يساىـ في تعزيز ولاء الع: الفرضية الرابعة
ىذا يشير إلى أىمية توفير محتوى جديد وجذاب باستمرار لضماف جذب و  ،وزيادة الاحتفاظ بيـ
 واحتفاظ العملاء.
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: التواصؿ السريع والفعاؿ عبر المنصات الرقمية لـ يكف لو تأثير كبير عمى الفرضية الخامسة
لفعمية ىي العامؿ قد تكوف جودة الخدمات ا ،تحسيف جودة الخدمات السياحية أو رضا العملاء

 الحاسـ في ىذا السياؽ.
 :الدراسة توصيات

 يجب العمؿ عمى تحسيف استخداـ تقنيات الجذب حيث  تحسيف استراتيجيات التسويؽ الرقمي
كما ينبغي  ،الرقمي عمى المنصات الإلكترونية مف خلاؿ دمج أدوات تسويقية مبتكرة وأكثر جاذبية

حميؿ سموؾ العملاء وتخصيص العروض بما يتناسب مع التركيز عمى دمج الذكاء الاصطناعي لت
 احتياجاتيـ.

 يتعيف عمى المؤسسات السياحية تحسيف  إذ تعزيز التفاعؿ عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي
استراتيجيات التفاعؿ مع العملاء عمى منصات التواصؿ الاجتماعي، مف خلاؿ توفير محتوى 

 ربة الخدمات السياحية.إبداعي ومميـ يعزز مف رغبة العملاء في تج
  مف الضروري تخصيص موارد أكبر لضماف تحديث المحتوى فالتحديث المستمر لممحتوى

 المقدـ عبر المنصات الذكية بشكؿ مستمر، لتمبية احتياجات العملاء وتعزيز ولائيـ.
  ينبغي تحسيف فعالية وكفاءة التواصؿ مع العملاء عبر إذ تحسيف التواصؿ مع العملاء

الرقمية بشكؿ أسرع وأكثر تفاعلًا، مع التركيز عمى تحسيف مستوى الخدمة المقدمة في  المنصات
 الوقت الفعمي.
 آفاق الدراسة:

 منيا: ،ا عديدة في مجاؿ السياحة الذكيةآفاققد تفتح ىذه الدراسة 
 الذكية السياحة في التكنولوجيا دور تعزيز. 
  في الجزائر. السياحية المؤسسات التسويؽ الذكي في تقنياتدور 
 .تطبيؽ التسويؽ الذكي في الفنادؽ والوكالات السياحية في الجزائر 
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 : الاستبيان01الممحق رقم  
    إستمارة الإستبيان                  

 جامعة الشييد حمو لخضر الوادي
 الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسييرالعموم كمية 

 
 وفندقي سياحي تسويق :تخصص

 عنوان المذكرة:
  السياحية لممؤسسات الخدمات جودة في الذكي التسويق دور

 :عزيزي/عزيزتي المشارك)ة(

دور التسويؽ الذكي في جودة الخدمات  حوؿ معمومات جمع إلى الاستبياف ىذا ييدؼ      
 بالإجابة التكرـ منؾ الماستر، فنرجو شيادة لنيؿ تخرج وذلؾ مف أجؿ مذكرة ة،لممؤسسات السياحي

 .فقط عممية لأغراض ستُستخدـ المعمومات أف عممًا وصدؽ، موضوعية بكؿ الأسئمة جميع عمى

 



 قـــــــــالملاح
 

 

 

الأولية: البيانات  

 أنثى ☐   ذكر ☐ :الجنس

 نةس 35أكثر مف    ☐  سنة 35إلى  25مف   ☐ سنة  25أقؿ مف  ☐ :العمر

 أخرى: ).......( ☐ دكتوراه  ☐ ماستر  ☐  ليسانس ☐ :المؤىل العممي

 أخرى: ).......( ☐   إداري ☐  موظؼ ☐  طالب ☐ :الوظيفة
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المحور الأول أبعاد 
 محايد غير موافق موافق السؤال التسويق الذكي

 الجذب
  
  
  
  

عمى مواقع التواصؿ  تعتبر الإعلانات - 1
ة لجذب العملاء إلى الاجتماعي وسيمة فعال

 .التطبيقات

   

العثور بسيولة عمى  يمكف لمعملاء - 2
العلامة التجارية عبر الإنترنت بفضؿ الروابط 

 .الإعلانية

   

التي تظير بشكؿ  تساىـ الإعلانات 3- 
 .متكرر في زيادة الانتباه لعلامتؾ التجارية

   

العملاء عبر الإنترنت زيادة  يمكف لجذب  4-
 .ي بالعلامة التجارية بيف المستيمكيفالوع

   

 الاستغراق
  
  
  
  

التفاعمي في التطبيقات الرقمية  المحتوى- 5
يحفز العملاء عمى التفاعؿ بشكؿ أكبر مع 

 .السياحي المنتج

   

الافتراضية في زيادة  تسيـ المجتمعات-6
 .انخراط العملاء مع العلامة التجارية

   

يـ وجذاب لمعملاء محتوى مم يسمح وجود-7
 .بالتفاعؿ المستمر مع التطبيؽ

   

 الاحتفاظ
  
  
  
  

المواقع الإلكترونية بانتظاـ  تجديد محتوى -9
 .يساعد في الحفاظ عمى العملاء الحالييف

   

والخصوصية عمى المواقع  توفير الأماف-10
 الإلكترونية يساىـ في زيادة ولاء العملاء

 .لمخدمات المقدمة

   

السريعة في تحميؿ المحتوى  المواقع-11
لمتعامؿ مع الخدمة تشجع العملاء عمى العودة 
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 .المقدمة

ذات  خدماتعمييـ تقديـ  المسوقوف يجب-12
جودة عالية وبأسعار معقولة لمحفاظ عمى 

 .العملاء

   

الشراء عبر الإنترنت يعزز  تتبع سموكيات13-
 .مف علاقات العملاء مع العلامة التجارية

   

تفضيلات العملاء بشكؿ  يمكف معرفة -14
دقيؽ مف خلاؿ تتبع أنماط تصفحيـ عمى 

 .الإنترنت

   

 التواصل
  
  
  
  

السريع والفعاؿ مع العملاء يعد  التواصؿ- 15
 .الذكيعنصرًا أساسيًا في نجاح التسويؽ 

   

عمى الاستجابة السريعة  تساىـ القدرة16- 
يف تسويؽ لردود فعؿ العملاء في تحس

 .الخدمات السياحية

   

المنتظـ مع العملاء في  يساعد التواصؿ-17
 .توفير تجربة مخصصة ليـ

   

الإنترنت في تسييؿ  يساىـ استخداـ -18
 .التفاعؿ مع العملاء وتحقيؽ التواصؿ الفعاؿ
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المحور الثاني أبعاد 
 الخدمات السياحية

 محايد غير موافق موافق السؤال

السياحية الموثوقة عمى  توفر الخدمات - 1 ماديةالإعت
 الإنترنت تساىـ في بناء ثقة العملاء تجاه العلامة

 .التجارية

   

يساعد في تعزيز مصداقية  الذكيالتسويؽ  -2  
خدمات السياحة مف خلاؿ تقديـ معمومات دقيقة 

 .لمعملاء وواقعية

   

ترنت تعتبر لمطمبات عبر الإن سرعة الاستجابة -3 الاستجابة
 مف العوامؿ الأساسية في تحسيف تجربة العميؿ في

 .السياحة

   

السريع مع مشاكؿ العملاء عبر  يمكف لمتفاعؿ -4  
منصات التواصؿ الاجتماعي أف يعزز رضاىـ 

 .تحسيف صورة الشركة السياحية ويؤدي إلى

   

خدمات السياحة بشكؿ أكثر كفاءة  يتـ تقديـ -5 الكفاءة
المعمومات متاحة بسيولة عبر  عندما تكوف

 .الإنترنت

   

التسويقية الموجية عبر  تساعد الحملات -6  
الإنترنت في إبراز الكفاءة العالية التي تقدميا 

 .السياحية الشركات

   

سياحية عالية الكفاءة وبدوف  إف تقديـ خدمات -7  
تأخير يشجع العملاء عمى العودة وتجربة خدمات 

 .مجددًا الشركة

   

التواصؿ مع العملاء عبر منصات  المباقة في-8 المباقة
 التواصؿ الاجتماعي تساىـ في تعزيز صورة الشركة

 .السياحية
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مع العملاء في الدردشة أو  التعامؿ المبؽ-9  
المحادثات الإلكترونية يحسف تجربة العميؿ ويشجع 

 .تكرار استخداـ الخدمات السياحية عمى

   

الرقمي في التواصؿ المستمر  اعد التسويؽيس -10 الاتصال
 مع العملاء، مما يعزز العلاقة بيف الشركة السياحية

 .والعملاء

   

التواصؿ الفعّاؿ مع العملاء عبر  القدرة عمى-11  
منصات مختمفة تساىـ في تحسيف تجربة العميؿ 

 .مف نجاح الخدمات السياحية وتعزز

   

موجية عبر البريد الترويجية ال تعتبر الرسائؿ-12  
 الإلكتروني أو وسائؿ التواصؿ الاجتماعي وسيمة

فعّالة لتوجيو العملاء إلى العروض السياحية 
 .المميزة

   

يساعد في تعزيز مصداقية  التسويؽ الذكي -13 المصداقية
الشركة السياحية مف خلاؿ الإعلانات الصادقة 

 .الترويجية الشفافة والعروض

   

واقعية حوؿ الخدمات السياحية  اتتقديـ معموم-14  
عبر الإنترنت يعزز مف مصداقية الشركة ويزيد مف 

 .العملاء ثقة

   

الأماف المستخدمة في الحجز  تساىـ تقنيات -15 الأمان
الإلكتروني لمرحلات في تعزيز ثقة العملاء في 

 .السياحية الشركات

   

وحماية البيانات الشخصية  يعتبر الأماف -16  
ء في الخدمات السياحية عبر الإنترنت مف لمعملا
 .الحاسمة في زيادة ولاء العملاء العوامؿ

   

أف توفر الشركات السياحية  يتوقع العملاء -17  
إجراءات أماف مشددة لمحفاظ عمى خصوصيتيـ عند 

 .الخدمات عبر الإنترنت استخداـ
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يـ مف احتياجات العملاء وتفضيلات يعد فيـ -18 الفيم والمعرفة
 خلاؿ البيانات الرقمية وسيمة فعالة لتحسيف

 .الخدمات السياحية

   

التسويؽ الذكي أف توفر  يمكف لتطبيقات-19  
معمومات دقيقة ومفصمة حوؿ الوجيات السياحية، 

 .اتخاذ قرارات شراء مستنيرة مما يساعد في

   

سياحية ممموسة مثؿ أماكف  توفر خدمات-20 الممموسية
وسائؿ النقؿ التي يمكف التفاعؿ معيا الإقامة أو 

 .تؤثر بشكؿ إيجابي عمى تقييـ العميؿ مباشرة،

   

خدمات ممموسة ذات جودة عالية  إف تقديـ-21  
يمكف أف يعزز مف تجربة العميؿ ويشجع عمى 

 .لمتعامؿ مع الشركة السياحية في المستقبؿ العودة
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 مرحمة جمع الاستبيانات بفندق التجاني بولاية بعض الصور02:حق رقم مالم
 الوادي
 وادر الولاية الباحث في معيد الفلاحة و الزراعةكلولاية الوادي ومف ىـ  بفندؽ التجانيياـ التفاعمية لجمع الاستبياف أمشيد مف 

 
 

  ء الاستبياف دعـ لمعمـ والمعرفةمشيد ىاـ مف مجموعة مؤطري الشبو الطبي في ؼ دؽ التجا ي لولاية الوادي ومشار تيـ في را
 العممية 
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 : صور لفندق التجاني بولاية الوادي03الممحق رقم 
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