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 :ىــــــــــــــــإل                       

 إخوتي وأخواتي  

 :ىــــــــــــــــإل                      

 ي  ــــــــــــــــــــــزوج 
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 والعرفـانالشكر  
الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه على وافر نعمه التي غمرنا بها  
وأعاننا على إنجاز هذا العمل المتواضع، والصلاة والسلام على سيدنا  

الذي علمنا أن من لا يشكر الناس لا يشكر  محمد صلى الله عليه وسلم  
 الله.

 نتقدم بالشكر الجزيل وعظيم العرفـان والإمتنان إلى الأستاذة
الدكتورة "هادف ليلى" لقبولها الإشراف على إنجاز هذه المذكرة، 

 وعلى ما بذلته من جهد في التوجيه والإرشاد.

 إلى الأساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشة.

ي مرحلة  فإلى كافة الأساتذة الذين مروا علينا طيلة فترة دراستنا  
 الماستر.

 إلى كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد.
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 الملخص:
تحديد أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية من خلال  إلىهدفت هذه الدراسة 

، ومن أجل يجلج الوجهة السياحيةدراسة تحليلية لعينة من المستهلكين السياحيين في ولاية برج بوعريريج حول 
غير تابع الكلمة المنطوقة الإلكترونية ومتهو وعلى متغير مستقل  والتحليلي الوصفي ذلك تم الاعتماد على المنهج

مفردة  711عينة تتكون من من وتم الاستعانة باستبيان من أجل جمع البيانات ، صورة الوجهة السياحية هويتمثل 
  .SPSSعتماد على البرنامج الإحصائي معالجتها بالاتم تحليلها و 

أثر لأبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية )المصداقية،  يوجدأهمها عدة نتائج  إلىوقد توصلت الدراسة 
لكلمة ا واستغلالأكثر  بالاهتمامصورة الوجهة السياحية، وأوصت الدراسة في الأخير  علىالجودة، التداولية( 

 وجهة السياحية.بناء صورة جيدة عن الالمنطوقة الإلكترونية في 

 صورة الوجهة السياحية  ،المصداقية، الجودة ،ةالكلمة المنطوقة الإلكتروني الكلمات المفتاحية:

Abstract:   

 This study aimed to determine the impact of the electronic word of mouth on 

the image of the tourist destination through an analytical study of a sample of tourist 

consumers in the state of Bordj Bou Arreridj about the tourist destination, the state of 

Jijel. In the image of the tourist destination, with the use of a questionnaire tool through 

a sample consisting of 177 that were analyzed and processed based on the SPSS 

statistical program. 

     The study reached several results, the most important of which is the effect of the 

dimensions of the electronic word of mouth (credibility, quality, deliberativeness) on 

the image of the tourist destination. 

 The study reached several results, the most important of which is that there is an effect 

of the dimensions of the electronic word of mouth (credibility, quality, interactivity, 

deliberativeness) on the image of the tourist destination. 

Keywords: electronic word of mouth, credibility, quality, tourist destination image 



 .............................................................................................. قوائم المذكرة

~ II ~ 

 قـــــــــائـــــــــــمــــــــــــة المــــــــــحــــــــــــــــتـــــــــــــويــــــــــــــــات
 

 الصفحة العنوان
 - الإهداء

 - شكر وعرفان
 । ملخص الدراسة

 ॥ قائمة المحتويات

 IV الجداولقائمة 
 V قائمة الأشكال
 VI قائمة الملاحق

 د-أ مقدمة
  الفصل الأول: الإطار النظري للدراسة

 06 تمهيد
 07 للكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية ةالنظري دبياتالأالمبحث الأول: 
 07 ماهية الكلمة المنطوقة الإلكترونيةالمطلب الأول: 
 32 أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية المطلب الثاني:
 31 صورة الوجهة السياحيةخلفية نظريه حول  المطلب الثالث:
 24 وطرق قياسها أبعاد ونماذج صورة الوجهة السياحية المطلب الرابع:

 22 السابقة المبحث الثاني: الدراسات
 22 المطلب الأول: دراسات سابقة باللغة العربية

 23 دراسات سابقة باللغة الأجنبية الثاني:المطلب 
 28 الدراسات السابقةمن الحالية الدراسة  تموقعالمطلب الثالث: 

 42 خلاصة الفصل الأول
  الفصل الثاني: الإطار التطبيقي للدراسة

 42 تمهيد
 42 الميدانيةوالمنهجي للدراسة  يالإطار التعريفل: المبحث الأو



 .............................................................................................. قوائم المذكرة

~ III ~ 

 42 الوجهة السياحية جيجلالأول: التعريف بلب المط
 48 الدراسة المطلب الثاني: تصميم

 13 المطلب الثالث: تحليل ثبات المقياس المستخدم
 12 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج المبحث الثاني:

 12 وتحليل النتائج المطلب الأول: عرض 
 18 المطلب الثاني: اختبار صحة الفرضيات

 31 النتائجالمطلب الثالث: مناقشة 
 73 خلاصة الفصل الثاني

 72 الخاتمة
 71 قائمة المراجع

 82 الملاحق
 92 فهرس المحتويات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 .............................................................................................. قوائم المذكرة

~ IV ~ 

 

 لواالجدقـــــــــائـــــــــــمــــــــــــة 
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 32 الفروق الجوهرية بين الكلمة المنطوقة التقليدية والإلكترونية 23
 22 والرسائل الجامعية باللغة العربيةالمقارنة بين دراستنا  22
 21 والمقالات العلمية باللغة العربيةالمقارنة بين دراستنا  22
 27 والدراسات السابقة باللغة الأجنبيةالمقارنة بين دراستنا  24
 29 تموقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة 21
 43 حسب الفترات التاريخية جيجل ولايةل الأثرية المقومات 23
 49 الموزعة والمسترجعة من عينة الدراسة الاستبانات 27
 12  توزيع درجات مقياس ليكارت الخماسي 28
 13 المتوسط الحسابي تحديد الإتجاه حسب قيم 29
 13 )ألفا كرونباخ  (لثباتمعامل ا 32
 12 العينة فرادالخصائص الشخصية والوظيفية لأ 33
 14 لكترونيةنتائج مستوى الكلمة المنطوقة الإ  32
 17 نتائج مستوى صورة الوجهة السياحية 32
 18 مصفوفة الارتباط بين المتغيرات المستقلة 34
 19 معامل الالتواء والتفلطح 31
منطوقة الإلكترونية في التأثير الكلمة ال بين الانحدار الخطي المتعدد 33

 enterبطريقة  السياحيةصورة الوجهة و 
32 

الانحدار المتعدد بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة  37
  stepwise السياحية بطريقة

33 

بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة الانحدار الخطي البسيط  38
 السياحية

34 

 

 

 



 .............................................................................................. قوائم المذكرة

~ V ~ 

 

 الأشكالقـــــــــائـــــــــــمــــــــــــة 
 الصفحة الشكلعنوان  الشكلرقم 

 د للدراسة الافتراضيالنموذج  23
 24 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية للوجهة السياحية 22
 27 صورة الوجهة السياحية لتكوين  Cromptonو Fakeyeنموذج  22
 72 نموذج الدراسة بناءا على نتائجها 24

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 .............................................................................................. قوائم المذكرة

~ VI ~ 

 

 

 الملاحققـــــــــائـــــــــــمــــــــــــة 
 الصفحة الملحقعنوان  الملحقرقم 

 83 الاستبيان 23
 SPSS 82 مخرجات 22

 

 



 

 
 
 
 

 مقدمة

  



 مقدمة

   ~ أ ~ 

 :تمهيد 
، عالميطورات كبيرة على المستوى اللما تشهده من ت الاقتصاديةيعتبر النشاط السياحي أحد أهم الأنشطة       

تطور الدول المستقبلة للسياح، ف اقتصادياتكون هذا القطاع يحتوي على ثروات هائلة وهامة تؤثر بدورها على 
سياحية تسعى كل منها إلى جذب أكبر عدد ونموها أدى إلى ظهور العديد من الوجهات ال ازدهارهاالأخيرة و  هذه

في  ابيةإيجمحاولة إقناعهم بالخدمات والمنتجات التي تتوفر عليها، وهذا من أجل رسم صورة و ممكن من السياح 
كون باستخدام عدة يبمقوماتها والتمتع تها أذهان من لم يقم بزيارتها بعد. وبالتالي التأثير عليه ودفعه إلى زيار 

السياحية،  وجهةالو حلقة الوصل بين السائح  التي تمثل، الكلمة المنطوقة الإلكترونية هامن بينأساليب ترويجية 
ويتطلب  ،يعد أمرا غاية  في الأهمية والتعقيد والصعوبة ، لأنهالوجهة السياحية اختيارعند وتبرز الحاجة إليها 

لكن الجديد هنا هو تأثير التطور التكنولوجي  ،من جهات وأطراف مختلفةمن المعلومات جمع أكبر قدر ممكن 
 ييناحمن طرف مختلف المستهلكين السيعليها وتداول هذه المعلومات عبر مختلف المواقع والمنصات الإلكترونية 

م أثناء زياراتهم هلصور  فرادالآخرين، حيث أصبحت ظاهرة مشاركة الأ فرادوتأثيرا على قرارات الأ انتشارالتكون أكثر 
الوجهات ف المحتملين لمختل السياحيين لمختلف الوجهات السياحية أمرا شائعا وله بالغ الأثر على المستهلكين

أو سلبا. وتعتبر مدينة جيجل إحدى الوجهات السياحية البارزة نظرا لما تمتلكه من كان إيجابا  سوآءاالسياحية 
   ي هام، بالإضافة إلى الهياكل السياحية والبنى التحتية.خاريمؤهلات سياحية طبيعية، وموروث ثقافي وت

 على ضوء ما سبق تمحورت مشكلة البحث في السؤال الرئيسي التالي:: إشكالية الدراسة 

 ؟ترونية على صورة الوجهة السياحيةأبعاد الكلمة المنطوقة الإلكر يثما مدى تأ

ياغة تمت ص الدراسةللإجابة عن الأسئلة المطروحة السابقة ومن ثم الإجابة على مشكلة  فرضيات الدراسة: 
 : تيةالفرضيات الآ

لوجهة ا لكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورةليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  الفرضية الرئيسية: -
 .السياحيين نالمستهلكينة من لدى عيالسياحية 

 :ت جزئيةفرضياالفرضية الرئيسية إلى تتجزأ و 

 .على صورة الوجهة السياحية الكلمة المنطوقة الإلكترونية ةمصداقيبعد لثر يوجد أ -
 .على صورة الوجهة السياحية الكلمة المنطوقة الإلكترونيةيوجد أثر لبعد جودة  -
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ورة الوجهة على صاحيين يسرعة وسهولة تبادل المعلومات بين المستهلكين السيوجد أثر لبعد  -
  السياحية.

  .ةعلى صورة الوجهة السياحي المستهلكين السياحين الكترونيا يوجد أثر لبعد التفاعلية -

 تبرز أهمية الدراسة في: :أهمية الدراسة 

فهم تفضيلات واحتياجات السياح، من خلال فهم ردود أفعالهم وتفاعلهم مع المحتوى الإلكتروني  -
 ال.في صورتها وتعزيزها بشكل فعالمتعلق بالوجهة السياحية، يمكن تحديد العوامل المؤثرة 

تطوير استراتيجيات التسويق الرقمي من خلال معرفة كيف تؤثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية  -
 الاهتمامو الجهود التسويقية بشكل أفضل لزيادة الوعي توجيه  صورة الوجهة السياحية، يمكن على

  بالوجهة وجذب المزيد من السياح.
وى أكثر قيمة معلومات ومحت بتوفيرتحسين تجربة السياح: ففهم توقعاتهم وتفضيلاتهم يسمح  -

 العام.وتخصيص الخدمات والتجارب بشكل يتوافق ويساهم في تحقيق رضاهم 
من خلال الاستفادة من قوة وتأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية بشكل فعال، تعزيز التنافسية:  -

 يمكن للوجهة أن تبرز عن منافسيها وتجذب نسبة أكبر من الزوار والمستثمرين.

 تهدف الدراسة إلى: أهداف الدراسة: 

 على صورة الوجهة السياحية.إبراز أهمية أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية في التأثير  -
 .يةختيار الوجهة السياحامل أثناء المحت لسائحالتعرف على مدى أهمية المصداقية بالنسبة ل -
احية السيعلى تجارب وخبرات الآخرين للحكم على الوجهة السائح عتماد االتعرف على مدى  -

 المراد زيارتها.
 .حية ودورهابصورة الوجهة السياالتعريف  -
 .السياحية وجهتهم تحديد فيالكلمة المنطوقة الإلكترونية  على فرادالأ اعتماد مدى رفةمع -

في إطار هذا البحث ومن أجل معالجة إشكالية موضوع الدراسة تم الاعتماد على المنهج  :منهج الدراسة 
قد تم و المنهج الأكثر استخداما وشيوعا في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  ووهالوصفي التحليلي، 

 من لنظريا الجانب إسقاطمن خلال ي معالجة الفصل التطبيقي فستبيان : الاتيةالأداة البحثية الأالاعتماد على 
 باستخدام اومعالجته الإحصائي، التحليل أدوات باستخدام المعطيات تحليل وتم ،تطبيقيال الجانب الدراسة على

 .SPSSبرنامج 
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 حدود الدراسة: 
لوجهة ا صورة على  التأثير فيدورها ، و ةالالكتروني الكلمة المنطوقة الدراسة حول اقتصرت :الموضوعيةالحدود  -

بوعريريج رج بولاية كين سياحيين بموجه إلى مستهلمعلومات الدراسة من خلال استبيان حيث تم جمع  السياحية،
 .نحو الوجهة السياحية ولاية جيجل

 .0202ماي 22الى غاية  0202جانفي 71من  امتدت الدراسة الحدود الزمنية: -
 جيولاية برج بوعرير  لحدود المكانية:ا -
 مستجوب 711 :البشريةلحدود ا -

 :نوجزها فيما يلي يةموضوعهذا الموضوع نتيجة لأسباب  اخترنا :اختيار الموضوع أسباب 

طاعات لمحروقات والقإقتصادي بديل لقطاع ا بإعتباره موردة السياح لي نحو قطاعالتوجه الحا -
 الأخرى.

كتشاف المناطق السياحية.اخلية و المجتمع بالسياحة الد أفرادزيادة إهتمام  -  ا 
 .المجتمع على استخدام وسائل التواصل الاجتماعي أفرادالاقبال الكبير من طرف  -
 يستحق الدراسة والتعمق. ايشكل طرحا جديدحداثة الموضوع الذي  -

ضمن الإطار ل يتو فصلين، الفصل الأ إلىه الدراسة للإجابة على الإشكالية المطروحة قسمنا هذ الدراسة: هيكل 
الأدبيات النظرية للكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة ل و ، المبحث الأينحثمب إلىالنظري للموضوع، حيث قسم 

تم  الدراسة التطبيقية، حيث إلى تطرقنافي الفصل الثاني و ، السابقة الدراسات أما المبحث الثاني، الوجهة السياحية
تحليل محاور يه تم ف ، أما المبحث الثانيلدراسةطار المنهجي لالإ ل تم فيه تقديمو ، المبحث الأينحثمب إلىتقسيمه 

 ،حة الفرضياتص مع توضيح اختبار التي تضمنت نتائج الفصلين الدراسةخاتمة إعداد تم في النهاية ، و ستبيانالا
 الدراسة.آفاق تم صياغة  وأخيرا المستنتجة،متبوعة بجملة من الاقتراحات 
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  تمهيد:
إن الوصول إلى تحقيق تجربة سياحية ذات جودة عالية أصبح من أهم عناصر نجاح الوجهة السياحية، 

 ختياراأساسيا يؤثر على و مهما وهدف أساسي لصناعة السياحة حيث تعتبر الكلمة المنطوقة الإلكترونية عاملا 
الوجهة السياحية  يارباختالقرارات المتعلقة  اتخاذتقييم المستهلكين للمنتجات والخدمات في المجال السياحي، فأثناء و 

من طرف المستهلكين المحتملين يقوم هؤلاء بمحاولة البحث وجمع مختلف المعلومات المتعلقة بالمنتجات السياحية 
في  القرار الصائب واتخاذالخاصة بالوجهة المراد زيارتها من أجل التقليل من عدم اليقين والمخاطر المحتملة 

 النهاية.

م الكلمة المنطوقة الإلكترونية، أهميتها وأبعادها ثة المنطوقة و الكلم اهيةم لذا سنتطرق في هذا الفصل إلى
طرق و  صورة الوجهة السياحيةالوجهة السياحية، أبعاد ونماذج الفرق بينهما. لنتطرق بعد ذلك إلى ماهية صورة 

 .نا هذاثسابقة المشابهة لموضوع بحفي نهاية هذا الفصل سوف نتناول عرضا لبعض الدراسات القياسها و 
 قد قسم هذا الفصل كما يلي: و 
 

 .للكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية ةالنظري دبياتالأالمبحث الأول: 
 .السابقة المبحث الثاني: الدراسات
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 لكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية.ل: الأدبيات النظرية لوالمبحث الأ 

ضافة و الإعلام و  ،مع التقدم التكنولوجي الهائل وما قدمه من قفزة نوعية في وسائل الاتصال      لانتشارا إلىا 
عبر  وفي مختلف المعاملات خصوصا فيما يتعلق بالتسويق فرادالرهيب لاستخدام الأنترنت في الحياة اليومية للأ

الخدمات لاختيار البدائل المناسبة، ومع هذا التطور الذي و البحث عن المعلومات والآراء عن المنتجات و الأنترنت 
لمة منطوقة كتصبح ل منطوقة منعطفا قوياشهدته الوسائل التكنولوجية ووسائل الإعلام والاتصال أخذت الكلمة ال

مواقع التجارة و مواقع التواصل الاجتماعي مختلف عبر استخدام الأنترنت سبب ب(  E.WOM)  ةإلكتروني
  1غيرها.و الإلكترونية 

 ماهية الكلمة المنطوقة الإلكترونيةل: والمطلب الأ 
 

ومن أبرز  ،التقليدية شكلا جديدا وحديثا من الكلمة المنطوقة E.WOMتعد الكلمة المنطوقة الإلكترونية         
رى، مقارنة بالوسائل الأخ ومصداقيتهاوهذا لأهميتها  ،المصادر المعتمدة في مجال التسويق في الوقت الحالي

 تعد الخدمات السياحية من بين أكثر الخدمات التي يتم التسويق لها من خلال الكلمة المنطوقة الإلكترونية.كذلك 

 الكلمة المنطوقة تعريفلا: أو 

عدم أو تعبير عن الكلام الذي ينطق به العملاء ويعبر عن رضاهم " ( بأنها 0272) شقارهعرفتها   
المجتمع حوله  فرادالخدمة بهدف تجربتها من قبلهم، وعلى إثره ينقل ذلك العميل خبراته لأأو رضاهم عن المنتج 

مواقع و أإلكترونية من خلال البريد الإلكتروني أو كتابيا برسالة نصية أو وجها لوجه أو سواء كانت منطوقة شفهيا 
 2."الاجتماعيالتواصل 

جربة تعن نصيحة من العملاء يتحدثون من خلالها عن مدى ارتياحهم أو ة توصية شفوي"وتعرف بأنها 
من الخطأ ف ،زبائن محتملين، وتعد الكلمة المنطوقة من أكثر وسائل الترويج فعالية إلىخدمة معينة أو سلعة 

 ."شخصيةأو أي مصالح مادية  إلىوصفها بأنها إعلان لأنها غير مدفوعة الثمن ولا تهدف 

                                                           
ة مقارنة دراس-تأثير الصورة الذهنية المدركة للعلامات التجارية على العلاقة بين الكلمة المنطوقة عنها وقيمتها عند المستهلك الجزائري أنور، " بويمة1

، 0207/0200سطيف، الجزائر، ، 27"، أطروحة دكتوراه علوم تجارية، تخصص تسويق، جامعة فرحات عباس -بين بعض العلامات الأجنبية والمحلية
 .711ص

"، رسالة -دراسة تطبيقية على فئة الشابات في مدينة الزرقاء –أثر الكلمة المنطوقة على السلوك الشرائي لمستحضرات التجميل سيرين محمد العمري، "2
 .71، ص0271/0272، ماجستير تخصص تسويق، كلية الدراسات العليا، جامعة الزرقاء، الأردن



 للكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية النظري طارالإ الفصل الأول:

~ 8 ~ 
 

دور  لت الكثير من الدراساتو اأكثر من خمسة عقود وقد تن إلىيعود الاهتمام بالكلمة المنطوقة وتأثيرها 
ائل أو ( من 7621)Arndt joham يعدو الخدمات أو سواء بالنسبة للسلع  ءالكلمة المنطوقة في اتخاذ قرار الشرا

اتصال شفوي  "فقد عرفها على أنها وضع تعريف محدد لها  والو االباحثين الذين اهتموا بدراسة الكلمة المنطوقة وح
 الخدمة "أو المنتج أو شخصي بين متصل ومستقبل يدرك بأن المتصل لا يقوم بترويج العلامة 

ستهلكين م نحووتعرف أيضا بأنها " سلوك بعد الشراء يتضمن تمرير الاتصالات غير الرسمية الموجهة 
الكلمة المنطوقة هي أيضا و مقدميها "أو الخصائص المميزة، الخدمات الخاصة أو استخدام أو آخرين حول خاصية 

لأسرة ا أفرادو الأصدقاء و المستخدمين عن طريق الجيران  إلىنوع من الاتصالات الشخصية حول منتج يصل 
 1.الزملاءو 

دفوعة اعلية غير مغير لفضية تفأو أداة اتصال حية لفضية ( بأن الكلمة المنطوقة هي " 0226) سويدان كما يرى
الأجر تحمل مصداقية عالية بسبب طبيعة العلاقات القائمة بين أطرافها، تحدد فاعليتها بطبيعة الأسئلة المطروحة 

يجابية تكون إو الأسلوب الإقناعي المستخدم و ول ؤ المعلومات المقدمة من طرف المسجودة و طبيعة و من قبل السائل 
 2محايدة " أو سلبية أو 

سواء  شفوية من عملاء اتصالبناءا على ما تقدم يمكن تقديم تعريف شامل للكلمة المنطوقة على أنها أداة        
 معينة يةسياحتجربة خبراتهم وآراءهم حول ائلة ينقلون من خلالها تجاربهم و من الع أفرادكانوا أقارب، أصدقاء، 

 شخصية أو مادية. ءاسواوتكون غير مدفوعة الثمن وبدون أي مصلحة 

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية  تعريفثانيا: 

تطور كبير في الصناعات التكنولوجية من خلال ظهور منصات التواصل  إلىأدى انتشار الأنترنت 
لشفهية عبر هاته آرائهم ا وتقديمتتيح الفرصة بدورها للعملاء بمشاركة تجاربهم  والتيالاجتماعي في العقد الأخير 

المنصات، هذه الظاهرة أصبحت محل اهتمام الكثير من الباحثين كونها شكل حديث عن الكلمة المنطوقة التقليدية 
ة كمصدر للمعلومات. التكنولوجي نحو الوسائط والمستهلكينالعملاء  وتوجهتغيرات التكنولوجية فرضته ال، اهل وامتداد

                                                           
في العلوم التجارية، جامعة  LMD"، أطروحة شهادة دكتوراه الطور الثالث أثر الكلمة المنطوقة على سلوك المستهلك اتجاه الخدمات الجديدة سعودي، "همام 1

 .722، ص 0207/0200العربي التبسي، تبسة، 
في  Rixosدراسة حالة لآراء عينة من زبائن فندق  –ح الكلمة المنطوقة وأثرها في العوامل الشخصية لسلوك السائدلمان خوشفي، رمضان شرفاني، "2

 .10، ص 0276، 27، العدد22، مجلة الابتكار والتسويق، المجلد "محافظة دهوك
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 المتعلقةو الأنترنت  إلىالمستندة  الرسمية الموجهة للمستهلكين من خلال التكنولوجيافجميع الاتصالات غير 
 .خدمة معينةأو خصائص سلعة أو باستخدام 

أو  آراء سواء كانت إيجابيةأو معلومات أو نشر لبيانات أو أي تصريح "ف الكلمة المنطوقة على أنها عر ت
ئط علامة تجارية عبر مختلف الوساأو خدمة أو محتملين عن منتج أو سلبية من طرف عملاء ومستهلكين سابقين 

 1.التكنولوجية

غير لفظية تفاعلية تحدد فعاليتها بطبيعة الأسئلة أو أداة لفظية بأنها " Cezar-ogut(0270)عرفها   
الأسلوب الإقناعي و نوعية المعلومات المقدمة من طرف المسؤول  بيعةطو المطروحة من قبل السائل المتشكك 

 .محايدة والتي تتناقلها عبر جميع الوسائل إلكترونيا "أو سلبية أو المستخدم وقد تكون إيجابية 

ويتضح من هذا التعريف أن الكلمة المنطوقة الإلكترونية هي امتداد للكلمة المنطوقة التقليدية إلا أنها بفعل 
ومن خلال ، يةقراراتهم الشرائو أثير على سلوك المستهلكين التطور التكنولوجي صارت تعتمد على نقرة واحدة للت

طبيعة  حد بعيد مكتوبة بسبب إلىهذا التعريف نلاحظ أيضا أن الكلمة المنطوقة فقدت جانبها الشفهي وصارت 
بل تصدر ابقين الس أوالأنترنت والوسائل المستعملة في الاتصال، كما أنها تصدر فقط عن المستهلكين الحاليين 

الخدمة و أعن مستهلكين محتملين. أي أن الكلمة المنطوقة الإلكترونية لا تحدث فقط عند تجربة المنتج  أيضا
  2المستهلكون عن مختلف المنتجات والخدمات. كتسبهااو لكن أيضا عن المعلومات التي تعرض لها و 

" أي تعبير إيجابي أو سلبي يدلي به العملاء الحاليين أو المرتقبين بشأن  وآخرون: Hennig-Thurauعرفها 
 3". يتم إتاحته لعدد كبير من الأشخاص عبر الأنترنت مؤسسة،أي منتج أو 

 4: " فن تبادل المعلومات التسويقية بين المستهلكين عبر الإنترنت "Chuعرفها  

                                                           
، 20مجلدل"، مجلة مجاميع المعرفة، ا قياس أثر أبعاد جودة التجربة السياحية على نشر الكلمة المنطوقة الإلكترونية الإيجابية للمقصد السياحيعلي بغداد، "1

 .026، ص 0200، 22عدد
"، مجلة -دراسة ميدانية تحليلية –الكلمة المنطوقة الإلكترونية وأثرها على الارتباطات الذهنية للمستهلك الجزائري نحو منتج قهوة أروما سليمة مخلوف،"2

 . 210ص، 0202، 20، العدد22ميلاف للبحوث والدراسات، المجلد
3Hennig-Thurau, T. et al, “Electronic Word-Of-Mouth Via Consumer-Opnion Platforms – What Motivates 
Consumers To Articulate Themselves On The Internet?-“, Journal Of Interactive Marketing, Vol 18, No1, 2004, 
p39. 
4 Chu, S, :"Determinants Of Consumer Engagement In Electronic Word-Of-Mouth In Social Networking Sites", 
Unpublished PHD Dissertation, Faculty Of Commerce, The University Of Texas, Austin, 2009, p11. 
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الزبون المحتمل  أوى أنها " أي تعليق يبديه الزبون الحالي كما يمكن تعريف الكلمة المنطوقة الإلكترونية عل
تخدمي شبكة ل مسيمكن رؤيته من قبو إيجابا من خلال المواقع الإلكترونية، أو السابق للمؤسسة سواء كان سلبا أو 

 1."الأنترنت الآخرين

في مجال السياحة استعملت الكلمة المنطوقة بشكل واسع وفي مختلف التخصصات السياحية حيث نجد 
 .2الوجهات السياحيةاختبار المفاهيم و  والسياح نح واتجاهاتأن لها أثر على النوايا السلوكية الإيجابية 

سواء  الآراءللمعلومات و  ونية هي عملية تداولالمنطوقة الإلكتر  إن الكلمةعلى هذا الأساس يمكن القول و 
 كانت إيجابية أو سلبية حول تجربة سياحية بين مستخدمي شبكة الأنترنت.

 الإلكترونية : أهمية الكلمة المنطوقة ثالثا

تعد الكلمة المنطوقة واحدة من القوى الأكثر أهمية في الاتصالات التسويقية المؤثرة على سلوك المستهلك، 
عليها إلا أن استقلالية الشخص الذي يقوم بنقلها عن موضوعها يجعلها وسيلة ورغم أنه من الصعب السيطرة 

 إلىإضافة  ،وتعتمد استجابة المستهلك لها على ذاتها والخبرة والتجربة الشخصية ،غير مدفوعة الثمن اتصال
 3قدرتها على تشكيل التوقعات لدى المستهلك فهي بذلك ذات وزن خاص باعتبارها مصدرا غير متحيز للمعلومات.

مة التجارية العلاو تزويد المستهلك بالمعلومات حول المنتج من تتعدى أهمية الكلمة المنطوقة الإلكترونية 
 4.لال النقاشقرار مقنع من خ إلىم من أجل التوصل المثيرة للاهتماو توفير كثير من المنتجات المحفزة للنقاش،  إلى

رائية أن يتخذوا قرارات شو يرغبون في جعل الآخرين يفكرون بالطريقة التي يريدونها،  فرادإن معظم الأ
 م.التحدث عن المنتجات وبالأخص على التي أثارت انتباهه إلىهذا يدفعهم و ، به مشابهة لهم، ووفق ما ينصحونهم

علومات ن أن تكون مصدر مخبراتهم من خلال الكلمة المنطوقة الإلكترونية والتي يمكو اءهم ر آيشارك الناس 
أو ج ( من قبل المستهلكين السابقين حول المنتأو سلبية )إيجابيةعلى طبيعة المعلومات ا محتملين، بناءلزبائن 

                                                           
"، مجلة الإدارة  جزائربال JUMIAأثر مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية على اتخاذ قرار الشراء دراسة حالة موقع حاج محمد سهام، بناولة حكيم، " 1

 .217-212، ص 0207، 20، العدد72والتنمية للبحوث والدراسات، المجلد
 .026، ص المرجع السابقعلي بغداد، 2
التسيير و "، مجلة العلوم الاقتصادية –حالة خدمات الهاتف النقال في الجزائر –دور الكلمة المنطوقة في تقييم علامة الخدمة سعودي نجوى، بوقرة رابح، " 3

 .721، ص 72/0271والعلوم التجارية، العدد 
 Appleدراسة تطبيقية لعينة من زبائن العلامة التجارية  –دور أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية في إبراز شخصية العلامة التجارية خثير شين، "4

 .720، ص0202، 27، العدد22المجلد "، مجلة أفاق للبحوث والدراسات، –بالجزائر
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لى تم مراجعته، مما تؤثر لاحقا عالمنتج الذي أو تطوير درجة الثقة في المنظمة لزبون المحتمل لالمنظمة، يمكن 
 .نية الشراء لديه

ستهلك أن ثقة الم إلىيرجع ذلك و كما تظهر أهميتها عند الرغبة في شراء منتج جديد لم يطرح من قبل، 
قتناء هذا المنتج فعليا عن الجمل الترويجية، لأن المستخدم السابق سيسرد إتكون أكبر من نصيحة شخص قام ب

ت وعيوب المنتج بعكس المسوق الذي يكتفي بسرد الإيجابيات فقط، مما يجعل هذه الكلمة من وجهة نظره مميزا
 1.المنطوقة مؤثرة على قرار الشراء

تتجلى أهمية الكلمة المنطوقة في قطاع الخدمات بشكل واضح أكثر مما هي عليه في السلع المادية، 
غير متأكد من جودتها خاصة في الخدمات صعوبة تجربتها تجعل المستهلك و حيث أن عدم ملموسية الخدمة 

، مميزاتهاو البحث عن آراء مستهلكين جربوا هذه الخدمة من قبل للتعرف على خصائصها  إلىيدفعه ما هذا  ،الجديدة
 .عنها ناعالامت أو أن يتخذ قرار بطلب الخدمةمن خلالها يحصل على نصيحة يمكن وسلبياتها حتى  إيجابياتها

 الفرق بين الكلمة المنطوقة التقليدية والكلمة المنطوقة الإلكترونية  ا:رابع

جزء في هذا ال مفاهيم عدة للكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة الإلكترونية سنوضح إلىبعدما تطرقنا 
من وجود العديد من نقاط التشابه بينهما والتي تعتبر امتداد لها، إلا أن هناك العديد من  مغر فبالالفروقات بينهما، 

دية والكلمة الكلمة المنطوقة التقلي . فتعد خصوصية الرسائل ميزة تميزالنقاط التي تميزهما عن بعضهما البعض
لا  ليها من طرف أشخاص مجهولينالمنطوقة الإلكترونية والتي يتم مشاركتها ويمكن أحيانا رؤيتها والاطلاع ع

ة على ذلك يمكن مشاهدة الكلمة المنطوقة الإلكترونية في أزمنة مختلفة لأنها مكتوبة و يعرفون بعضهم البعض، علا
ومؤرشفة يمكن للمستهلكين والشركات التحقق منها في أي وقت عكس الكلمة المنطوقة التقليدية حيث بمجرد 

 2الاختفاء.  إلىل المستقبل فإنها تمي إلىوصولها 

سرعة انتشار الرسالة، تنتشر بيانات الكلمة المنطوقة الإلكترونية بشكل  والفرق البارز الآخر بينهما ه
ل الاجتماعي )وسائل التواص ية بسبب مكان نشرها على الأنترنتأسرع بكثير من بيانات الكلمة المنطوقة التقليد

 والمواقع الإلكترونية، المدونات وغيرها(. 

ميزة أخرى تميز الكلمة المنطوقة الإلكترونية عن الكلمة المنطوقة التقليدية وهي سهولة الوصول إليها، في 
سائل و  إلىخدمة فإنهم يلجؤون في النهاية أو معلومات حول منتج  إلىهذا الصدد عندما يحتاج المستهلكين 

                                                           
 .71، ص المرجع السابقسيرين محمد العمري، 1
 .700، ص المرجع السابقهمام سعودي، 2
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علومات ميمكنهم الحصول على ال لهما أنهأو  :ينلمة المنطوقة الإلكترونية لسببالكمن خلال الأنترنت ر عبالإعلام 
( لإبداء الرأي حول ما يرغبون في العائلة أفرادأحد أو صديق ) رشخص آخ لانتظاربسرعة أكبر حيث لا داعي 

إذا كانوا قد تلقوا بالفعل الكلمة المنطوقة التقليدية فيمكنهم استخدام الكلمة المنطوقة أنه  اهمثانيأما  .استهلاكه
 .1نية للتأكد من المعلومات الواردةالإلكترو 

لتأثير الخدمات والأكثر احتمالا لأو تعد الكلمة المنطوقة التقليدية أقدم وسيلة لتبادل الآراء حول المنتجات 
على سلوك المستهلك بسبب الموثوقية العالية والمصداقية التي تنقلها العائلة والأصدقاء. في المقابل تعد اتصالات 

ة المنطوقة الإلكترونية أقل مصداقية بسبب مصدرها وقد كشفت عدة دراسات عن فجوة في الأدبيات حول الكلم
وكيف يؤثر  المستلمينو مصداقية الكلمة المنطوقة التقليدية في المواقف التي تنطوي على العديد من المتصلين 

ص ما ل المواقف التي يقوم فيها شخقد يشتمل ذلك على سبيل المثاو ذلك في النهاية على المستهلك النهائي، 
رف ثالث ط إلىيمررها و الذي يعمل كوسيط سواء كان يتلقى الرسالة الأصلية و شخص آخر  إلىبتوصيل رسالة 

تقطيع  لىإتشويهها، مما يؤدي أو أي المستهلك النهائي وفي مثل هذه الحالات يمكن تغيير الرسالة الأصلية 
المراجعات و مصداقية الكلمة المنطوقة التقليدية كمصدر للمعلومات، يضفي هذا مزيدا من القوة على التعليقات 
ادة ثقة زيو المكتوبة مثل اتصالات الكلمة المنطوقة الإلكترونية والتي يمكنها في النهاية تقليل المخاطر 

ة ه حول الفروق الجوهرية بين الكلمة المنطوقة التقليديفيما يلي جدول  يلخص كل ما سبق التطرق إليو 2.المستهلك
 .الكلمة المنطوقة الإلكترونيةو 

 الإلكترونيةبين الكلمة المنطوقة التقليدية و الفروق الجوهرية  :(23)جدول رقم

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية  الكلمة المنطوقة التقليدية  
 يمكن أن تكون فيديو عامةمكتوبة /  شفهية / خاصة  طبيعة الرسالة  
 غير مباشرة مباشرة  شكل الرسالة 

 ثبات مرتفع  ثبات منخفض الاستمراريةو الثبات 
 غير متزامنة متزامنة التزامن 

 عالية / عالية  منخفضة / منخفضة  رالانتشاسهولة الوصول / سرعة 
 مصدر المعلومات غير معروف  مصدر المعلومات معروف  المصداقية 

 .711ص ، المرجع السابق،أنور بويمة :المصدر          

                                                           
1Abbas Allarq، "Mohammed Aldroghan،Electronic Word of Mouth versus word of mouth in the field consumer 
behavior : Aliterature review "،  review article revieus ،vol 07، n 14 ،2020 ،p 649 . 
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 الإلكترونيةأبعاد الكلمة المنطوقة : انيالمطلب الث
 

لها في و اسنتن التيو ، وأبحاثهمبعاد تعتبر الأكثر انتشارا في دراساتهم على مجموعة من الأ ركز معظم الباحثين
 :هذهدراستنا 

حكم ال ن أهم أبعاد الكلمة المنطوقة وهيتعتبر المصداقية م الإلكترونية:مصداقية الكلمة المنطوقة  -7
والتي تبنى على الثقة  ،1المعلومة م موضوعية عن جودة ودقةمن أحكا هما يتضمنو الصادر من صاحب المعلومة 

 .2فالثقة عامل مهم في تقييمها ،والخبرة

بل لهذه المنطوقة إلكترونيا لدى المستقالمصداقية هي تعبير عن مدى الثقة التي يتميز بها المرسل للكلمة 
كما تلعب دورا هاما في ، 3د على دقة المعلومات كميا وكيفياالكلمة عبر مختلف الوسائط الإلكترونية والتي تعتم

 ،يلدر التي يجب أن تبتعد عن التضلتشكل المواقف والتي يعتمد على مدى صدق المعلومات الصادرة من المص
 4.معروفة المصدرالتحيز وتكون و الخداع 

. 5علاميةإ جاء وصف جودة الكلمة بأنها القوة المقنعة للتعليقات في رسالة: إلكترونياجودة الكلمة المنطوقة  -0
ضافت إلكترونيا، وهل أ تتحدد عن طريق ما تحمله هذه الكلمة من معلومات عن المنتج والطريقة التي تتم بهو 

 .6والتوقيتتقييم جودتها أساسا من حيث المعلومات مثل: الدقة والتنسيق  ويتممعلومات لمستقبليها. 

تقاس بمدى صحتها ومدى توفرها على و مدى جودة المعلومات التي توفرها هي  ن جودة الكلمةبمعنى أ
 .الجوانب المختلفة المراد الوصول إليها

 :إلىتنقسم الكلمة المنطوقة الإلكترونية  الكلمة المنطوقة الإلكترونية الإيجابية والسلبية: -2

تعتبر و غير مباشرة لشراء منتجات، أو هي توصيات إيجابية مباشرة  كلمة منطوقة إلكترونية إيجابية: -أ
ب على لذلك يجن والمخلصين مصدر إعلاني مجاني، الكلمة المنطوقة الإيجابية الصادرة من قبل العملاء الراضي

                                                           
، " بالتطبيق على عملاء سوق السيارات محافظة الدقهلية –أثر الكلمة المنطوقة على النفور من العلامة التجارية سنية محمد أحمد سليمان السبع، "1

 .17، ص0207، 22، عدد70المعهد العالي للحاسبات وتكنولوجيا المعلومات بالشروق، مصر، مجلد
خبر المال والأعمال، م اقتصاد"، مجلة نمذجة أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على اختبار الوجهة السياحية بإستعمال المعادلات الهيكليةهادف ليلى، "2

 . 222، ص 0200، 22، العدد 22الدراسات والبحوث في التنمية الريفية، الجزائر، المجلد 
أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على القرار الشرائي لعينة من عملاء شركات محمد أحمد عبد اللطيف، محمود عبد الله، جنان عبد الرضا حمزة، " 3

 .272، ص0200، 21، الجزء77"، مجلة كلية السياحة والفنادق، جامعة المنصورة، مصر، عددالسياحة في مدينة بغداد
لك نحو التلقيح ضد فيروس كورونا لدى المسته اتجاهاتأثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية في تكوين حيمر إبراهيم، حواس مولود، " بن هراوة العالية، بل4

 .121، ص0200، 20، العدد72"، دفاتر البحوث العلمية، المجلدالجزائري بمدينة الشلف
 .121ص ،المرجع السابقبن هراوة العالية، بلحيمر إبراهيم، حواس مولود، 5
 .222، ص المرجع السابقهادف ليلى، 6
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، يشكلون أدوات إعلانية مجانية 1شفهي إيجابي من خلال خلق عملاء راضين اتصاللة نشر و االشركات مح
 2.التسويقية لجذب العملاء خفض التكاليف إلىمتحركة مما يؤدي 

ية الحاملة لتجارب غير مرض الاتصاليةعن العملية  فهي تعبر :الكلمة المنطوقة الإلكترونية السلبية-ب
، 3القرارات الشرائية للعملاء الجددمما يؤثر سلبا على  ،للعملاء عن المنتج والخدمة المقدمة من طرف المؤسسة

 .4ي فهي تمنع المستهلكين من الشراءبالتالو الخدمة أو حيث أنها تركز على المشاكل المتعلقة بالمنتج 

كمية المعلومات عبر الإنترنت التي ينشرها المستهلكون  إلىتشير  كثافة الكلمة المنطوقة الإلكترونية: -1
 ىإل يؤدي الاجتماعيحيث أن حجم المعلومات عبر مواقع التواصل  ،خدمةأو للتعبير عن آرائهم حول منتج 

رار الشراء إدراكهم وعلى قيحد من عدم اليقين لديهم ويؤثر على و عي وثقة أكبر من قبل المستهلكين مستويات و 
  .5ديهمل

 ،اصدقاء ،الأسرة أفرادتعني كمية المعلومات التي يتلقاها المستهلك من مصادر الكلمة المنطوقة سواء كانوا و 
ظهر ذلك وي ،ولكثافة المعلومات دور هام في مساعدة المستهلكين في عملية اتخاذ القرار ..... إلخ ،قادة الرأيأو 

جليا بالنسبة للمنتجات الإلكترونية التي تتميز بتكنولوجيا معقدة يجب أن يجمع عنها كمية معتبرة من المعلومات 
فعلى سبيل المثال من أجل شراء هاتف نقال يجب أن يمتلك المستهلك معلومات حول  ،من أجل اتخاذ قرار الشراء

 .... إلخ. آخر الإصدارات ،آلية التشغيل ،التطبيقات المختلفة ،البطارية

 ل الكلمة المنطوقة الالكترونية في تقريب المسافات بين المؤسساتو ا: تمثل سهولة وسرعة تدلواسهولة التد -1
أكثر من خلال تفاعل أطراف أخرى كالعملاء الجدد أو وعملائها وتسهل الاتصال المباشر والتفاعلي فيما بينهم 

ل الكلمة المنطوقة الإلكترونية في سرعة عقد الصفقات مع العملاء في أي و االمحتملين، كما تسهم سهولة تدأو 
 .6مكان
المتفاعلين بين بعضهم البعض تكمن من خلال التشابه  فراد: أكد علماء النفس أن جاذبية الأالتفاعلية -2

 إلىلة البحثية أيضا دلأاكن مع البيئة الالكترونية تشير المدرك فيما بينهم، الخبرات المشتركة والاتصال المباشر، ل
اف وسط هذه البيئة الافتراضية، فعلى الرغم من الأطر  فرادإمكانية تطور العلاقات الشخصية والتفاعلية بين الأ

                                                           
دراسة تطبيقية على عملاء فندق البساط  –الكلمة المنطوقة الإلكترونية وتأثيرها على قرار شراء الخدمة الفندقية جوال محمد، بودي عبد الصمد، " 1

 .7712، ص0207، 27، عدد01مجلة معهد العلوم الاقتصادية، المجلد "،– الأحمر بولاية ميلة
 .226، صالمرجع السابقمحمد أحمد عبد اللطيف، محمود عبد الله، جنان عبد الرضا حمزة، 2
 .226، صالمرجع السابقمحمد أحمد عبد اللطيف، محمود عبد الله، جنان عبد الرضا حمزة، 3
 .7712، صالمرجع السابقجوال محمد، بودي عبد الصمد، 4
 .7712ص ،المرجع السابقجوال محمد، بودي عبد الصمد، 5
 .221، صالمرجع السابقهادف ليلى، 6
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ات، اتجاهات أن يكونون انطباع إلىواقعي،  والمتفاعلين عبر البيئة الافتراضية لا يرون بعضهم البعض على نح
جارية وغيرها بناءا على المؤشرات التي يحصلون عليها من خلال عملية وأحكام حول المنتجات والعلامات الت

 . 1التفاعل

 الوجهة السياحيةخلفية نظرية حول صورة  :ثالثالمطلب ال

 لها السياحية المقومات من مجموعة على جغرافي يتوفر حيز أو ،نمكا هي السياحية الوجهة أن رونالكثي يرى
 بعض قضاء السائح جغرافي يقرر حيز أو مكان مجرد من أكثر " بأنها يرى من وهناك السياح، نظر في قيمة
 على قادرة والمصطنعة والطبيعية، ،والموارد البشرية والخدمات، السلع إلى مزيج من ذلك تتعدى إنما فيه، الوقت
 :أنها على Tinsley and Lynch وعرفها لهم، بالنسبة مألوفة غير خبرات أو أنشطة ويتمحور حول السياح جذب

 والبنية أخرى وخدمات النقل ووسائل ،والتسهيلات الجذب مرافق في المتمثلة المكونات من عددا يجمع نظام"
 2.التحتية

  تعريف الوجهة السياحية لا:أو 

ضوع اهتمام مو و وثيقا بمفهوم الوجهة السياحية والتي تعبر عن مكان  ارتباطايرتبط نجاح القطاع السياحي  
السائح، ومؤسسات وهيئات سياحية قادرة على تحقيق هذا الحلم، وقد عرف مصطلح الوجهة السياحية منذ فترة 

 .3ة معينةللتدفقات السياحية لمنطقطويلة بالتسمية البسيطة لمكان الإقامة المؤقت بما يتماشى مع التحليل العام 

الوجهة السياحية هي مكان فريد يقضي فيه الزوار ليلة واحدة على ولقد عرفتها المنظمة العالمية للتجارة " 
اليب بأسحيث عرض المنتجات السياحية مثل مناطق الجذب وخدمات الدعم والموارد السياحية كاملة مدعمة  ،الأقل

 .4مكونة صورة معروفة لدى السياح عن هذه الوجهة " ،منسقة فيما بينها ونشاطات

أنها: "منطقة جغرافية تفهم من قبل زوارها على أنها كيان فريد من نوعه، ذو إطار  Dimitrios Buhalis ويقول
وفر تجربة : "مزيجا من المنتجات التي يإنها تقدمسياسي وتشريعي للتسويق والتخطيط السياحي "، ويضيف قائلا 

 5سياحية متكاملة للمستهلكين ".
                                                           

 .221، صالمرجع السابقهادف ليلى، 1
دراسة عينة من وكالات السفر والسياحة على مستوى شرق  – تجارية كعلامة السياحي للمقصد الذهنية الصورة على الترويج أثر"يوب،  بن فاطمة 2

 .21 ص ،0271 ،"-الجزائر
لوجهة لبعض الفاعلين في ترويج ا استقصائهدراسة  –الترويج السياحي في تحسين جاذبية الوجهة السياحية المحية  استراتيجيةدور لاغة سمية، " 3

 .72، ص 0202/0207، سطيف، الجزائر، 27دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة فرحات عباس سطيف أطروحة، -جيجلالسياحية 
 .71، صالمرجع السابقلاغة سمية،  4

, Marketing The Competitive Destination Of The Future, An Article Published In The Dimitrios Buhalis 5

International Journal: Tourism Management, Vol 21, 2000.  
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عي هي منطقة فريدة من نوعها تتميز بإطار سياسي، تشريمن خلال هذا التعريف يتبين لما أن الوجهة السياحية 
وسياحي خاص بها وهذا لما تتوفر عليه من مزيج بين مختلف المنتجات السياحية المتكاملة فيما بينها لسمح 

 للمستهلك السياحي خوض تجربة سياحية مميزة.

 لأماكن التي يذهب إليها الزائرونمجموعة اأو الوجهة السياحية على أنه المكان أو كما عرف المقصد السياحي 
كما تعتبر الوجهة السياحية نظام يجمع عددا من  ،بعوامل الجذب بها الاستمتاعو  ،المؤقتة فيها والإقامةللسياحة 

 1.نقل وخدمات أخرى والبنية التحتيةالمكونات المتمثلة في مرافق الجذب والتسهيلات ووسائل ال

 2هي:و أن الوجهة السياحية تتميز بخمسة عناصر أساسية  ما سبق يتبين من خلال

  الاجتماعيةو الثقافية و المعمارية و الخصائص التي تجذب السياح كالخصائص الطبيعية. 
  المطاعمو الخدمات المتاحة مثل خدمات الفنادق و التسهيلات. 
  التكلفةو العناصر العملية كالوقت و المواصلات و البنية التحتية و الوجهة  إلىإمكانية الوصول. 
 صورة الوجهة السياحية التي تؤثر في توقعات السياح المستقبلية. 
 التكلفة الإجمالية لزيارة كاملة للوجهة السياحية.  

ذلك و عد متصاو مساحة واسعة النطاق تتضمن سياحة متكاملة ذات جذب سياحي تراكمي يمثل المقصد السياحي "و 
 .3ياحي ساخنة "سا يجعلها نقطة جذب ياحية الملائمة التي توفرها مسالبنى التحتية الو نظرا للانطباع الذي تقدمه 

 

 مقومات الوجهة السياحية   :ثانيا 
 4:تتمثل فيو  :المقومات الطبيعية -7
ورة مباشرة ما يؤثر بصو هو يقصد به موقع المكان بالنسبة للظاهرات الجغرافية العامة و  :لموقع الجغرافيا -7-7

 ،تحركاتهمو يبتهم ترك ،كثافتهم ،خاصة فيما يتعلق بالتوزيع الجغرافي للسكانو الحضارية و في المظاهر البشرية 
وسائل النقل و تباين قيمة المواقع الجغرافية لدول العالم تبعا لمستوى تمتعها بطرق  ،أنشطتهم الاقتصاديةو مستواهم 

                                                           
، "دراسة ميدانية على عينة من سياح لمدينة بجاية  –العوامل المؤثرة في تكوين صورة الوجهة السياحية للمقصد السياحي بن سالم نادية، مزيان حمزة، "1

 .162ص ، 0202، 20، العدد02مجلة معهد العلوم الاقتصادية، المجلد
"، مجلة دراسات العلوم الإدارية، ظر السياح الأجانبالصورة المدركة للبتراء كمقصد سياحي من وجهة نبن جدو خديجة سومية، هاني حامد الضمور، " 2

 .22ص ، 0277، 27، العدد20الجامعة الأردنية، عمان، المجلد
، ص 0200، 27، العدد72"، مجلة دفاتر البحوث العلمية، مجلددور وعي السائح في الحفاظ على المقاصد السياحية الطبيعية والثقافيةقالم صبيحة، " 3

221. 
 .62ص ، 0277، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر الإسكندرية، مصر، جغرافيا السياحةمنال شوقي عبد المعطي أحمد، 4
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واج صناعة لبعض الدول يساعد في ر  كالموقع الجغرافي الجيد ،الطبيعة الجغرافية لىإالمختلفة التي يرجع معظمها 
السياحة بما لها من سهولة اتصالها بالعالم الخارجي خاصة إذا كانت مواقعها قريبة من بطاقات الطلب السياحي 

يسية سواق السياحة الرئالبعيدة عن أأو على العكس من ذلك فالدول ذات المواقع الجغرافية المتطرفة و الرئيسة 
تعاني من صعوبة الحصول على حصتها السوقية الدولية لارتفاع تكاليف السفر إليها بحكم طول المسافات الواصلة 

 .بين العديد من دول العالم المصدرة للسياحو بينهما 
كذلك يكون المناخ أحد عوامل  ،الاستجمامو يعد المناخ أكثر جوانب العرض تأثيرا في السياحة  :المناخ -7-0

تفتقر  كذلكو حيث أن هناك العديد من الأماكن التي تتميز بمقومات سياحية متعددة  ،الجذب لأي منطقة سياحية
كون هناك بعطلهم يجب أن ي السياحلكي يستمتع و  .المناخ الملائم مما يقلل من أهمية تلك المقومات السياحية إلى

رغبون في نوع النشاط الذي ي إلىل المناخية في المناطق التي يقصدونها دون الالتفات ارتياحا لديهم اتجاه الأحوا
في  ..الخ كذلك يجب أن يتسم المناخ.التزحلق على الجليدأو ركوب الخيل  أوبالشمس  الاستمتاع :ممارسته مثلا

ترخاء في الأيام الاس إلىكما يميل البشر  ،بالجاذبية حيث يشعر الإنسان بالابتهاجالسياح المناطق التي يقصدها 
 .السماء الصافية أكثر من الأيام ذات الطقس السيئو ذات الطقس المشمس 

أن اليابس  :من يتبع الخريطة التفصيلية لقارات العالم يرى عدة حقائق رئيسية منها :الماءو توزيع اليابسة  -7-2
العكس في و ي تقارب اليابس في النصف الشمالي وهذا يعن ،المائية في النصف الجنوبيو في النصف الشمالي 

 1.هذا ما يفسر لما السياحة أنشط في الشمال من الجنوبو  ،الجنوبي
اهتم الدارسون الذين لهم علاقة بصناعة السياحة بهذا العامل مؤخرا لما له من  :الأشكال الجيولوجية -7-1

ن التكوين تعمل على جذب أعداد كبيرة م حفريات غريبةو جاذبية تجذب انتباه السياح من صخور جميلة المنظر 
   2:اشكال الصخرية متفردة الملامح منهالسياح الوافدين لمشاهدة هذه الأ

  البحرية المسلاتSea Stock 
  الطبيعية المغارات و الكهوفCaves 
  الصخرية الغاباتStone Forests 
  المساقط المائيةو الشلالات.  

ئصها إذ تتنوع بشكل كبير تبعا لخصاو تتباين أشكال السطح المؤثرة في صناعة السياحة  :أشكال السطح -7-1
لى يمكن أن تدرج معها الجزر عو  .السواحلو البحيرات  ،الأنهار ،ديةو الأ ،المضايق ،تضم أساسا مرتفعات الجبال

ما أن ك ،المحيطاتو ار أن عددا كبيرا منها عبارة عن قمم لسلاسل جبلية مغمورة تحت سطح مياه البح اعتبار
                                                           

 .12، ص0276، كلية الآداب والعلوم الإنسانية، جامعة قناة السويس، جغرافيا السياحةشوقي السيد محمد دابي، 1
 .62، صسابقالمرجع المنال شوقي عبد المعطي أحمد، 2
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إلا أنها في كل الأحوال تمثل الجزر قسما متميزا من أقسام السطح  .مرجانيةأو صول بركانية ا وبعضها الآخر ذ
ترتبط بأشكال السطح عادة ظواهر أخرى متنوعة الخصائص يمثل بعضها عرضا و في أي إقليم من أقاليم العالم 

 1.بيعة الشمسطو أنواعها و  هياممصادر ال ،أنماط الحياة الحيوانية الفطرية ،سياحيا مثل الأشكال النباتية الطبيعية
 :المقومات البشرية -2
المراكز الثقافية من عوامل الجذب السياحية الأساسية و تعد المعالم التاريخية  :حضاريةو عوامل تاريخية  -0-7

لباحثين مراكز او كما تمثل للخاصة منهم كالعلماء  ،الاطلاعو فهي تمثل لعامة السائحين نبعا لا ينضب من المعرفة 
الحديثة للشعوب المختلفة وتتمثل هذه المراكز السياحية التاريخية في البلاد ذات و دراسة للحضارات القديمة و بحث 

 ،رىمختلف الحضارات الأخو الحضارة الرومانية في إيطاليا و الحضارات القديمة كالحضارة الفرعونية في مصر 
قافة وتمثل مراكز الث ،المتاحفو معروضة في دور الآثار أو وي آثار خالدة سواء كانت مواقعها أصلية تحجميعها 

لدول يتمثل تطور الحياة في او  ،الفنونو العلوم و التقدم العلمي مراكز جذب لراغبي الحصول على هذه المعارف و 
 .2عالم معيشة شعوب الو السياحية من الوجهة الثقافية في معرفة أسلوب حياة 

التي هي بو  ،الاتصالو تشمل عملية الانتشار السياحي كافة أشكال الحركة  :المواصلاتو تسهيلات النقل  -0-0
أن الصناعة السياحية تتأثر    Robinson (2003)يرى و  ،أساس قيام التفاعل المكاني بين المواقع السياحية

مواقع السياحية فال ،العاملان مع بعضهما بشكل كبيريرتبط هذان و الزماني و بصورة مباشرة بكل من البعد المكاني 
هناك الكثير من و  ،ثانوية في حالة صعوبة الوصول إليها بوسائل النقل العاديةو أيا كان نوعها تكون قليلة الأهمية 

يرة على قربها من التجمعات السكانية الكبأو المواقع السياحية اكتسبت أهمية كبيرة بسبب سهولة الوصول إليها 
 .عكس مواقع أخرى هامشية بسبب صعوبة الوصول إليها إذ تعتبر المواصلات الركيزة الأساسية للنشاط السياحي

تطورها بالشكل الحالي بالتطور الكبير الذي حدث في مجال النقل بين مختلف الدول و ظهور السياحة  ارتبطفقد 
 3.موقع سياحيو أي وجهة مدى تطور و بحيث توجد علاقة وثيقة بين طبيعة النقل والمواصلات 

ح الوجهة السياحية فإن الإقبال عليها يصبو مهما كانت درجة جاذبية المنطقة  :الضيافةو تسهيلات الإقامة  -0-2
 الذي–يافة ضم هذه التسهيلات قطاع الضتو  ،السائح يطلبهامحدودا إذا لم تتوافر فيها التسهيلات الأساسية التي 

ار عليها يقع عبئ اختيو كما أن الضيافة تمثل أحد عوامل الجذب  –يختلف باختلاف موضع الجذب السياحي 
عدد و  كما يتأثر حجم ،الدخلو تشكل الضيافة ميدانا هاما للعمالة و  ،مدة البقاء فيهاو الوجهة السياحية و الموقع 

 4.توزيع تسهيلات الضيافةو صيانة و الزوار في أية منطقة بتخطيط 
                                                           

 .62، صسابقالمرجع المنال شوقي عبد المعطي أحمد،  1
 .002ص، 0272، الطبعة الثانية، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، مدخل إلى جغرافيا السياحةعبد القادر إبراهيم حماد، ناصر محمود، 2
 .762، ص0226مؤسسة الرواق للنشر والتوزيع، عمان، ، الطبعة الأولى، الجغرافيا والمعالم السياحيةإبراهيم خليل بظاظو، 3
 .11ص ،0227، الطبعة الثانية، مطبعة أبناء وهبة حسان، القاهرة، جغرافية السياحةمحمد صبحي عبد الحكيم وحمدي أحمد الديب، 4
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 صورة الوجهة السياحية  :ثالثا 
 
 :تعريف صورة الوجهة السياحية .3

 ،ي زيارتهاالسائح للوجهة السياحية التي يرغب ف اختيارتعتبر صورة الوجهة السياحية عاملا رئيسيا لفهم عملية 
أو  ا المكانخصوص فرادالصورة الذهنية التي يؤمن بها الأ إلىصورة الوجهة السياحية هي مفهوم نفسي يشير و 

 .الوجهة السياحية التي يزورونها

اختيار و ولصورة الوجهة السياحية أهمية كبيرة لأنها تؤثر مباشرة على سلوك السائح وعلى قراراته المتعلقة بالسفر 
إذ توجد  ،التي تملك صورة إيجابية في ذهن السائحتلك كما أن الوجهة السياحية الأكثر شعبية  ،الوجهة السياحية
سمح للوجهة السياحية بالاستمرار لأطول فترة ممكنة وهي كلمة الفم المنطوقة المنقولة عن طريق ثلاثة عناصر ت

سياسات  ،خلق صورة للوجهة السياحية من طرف وسائل الإعلام ،السياح الذين سبق لهم زيارة الوجهة السياحية
 .1لسياحيةتعزيز الوجهة او الحكومة من أجل دعم 

على أنها " مجموع المعتقدات  Philip Köhler (0221)كما عرفت صورة الوجهة السياحية من طرف 
دراك الأشخاص للأشياء و الأفكار و  الانطباعاتو   .2"الأحداثو السلوك و ا 

على أنها " الإدراك الذاتي من السائح للعناصر  ية للتسويق صورة الوجهة السياحيةعرفت الموسوعة الدولو 
الظروف و سهولة الوصول و البنية السياحية و الموضوعية والخصائص الخاصة بمقصده مثل المعطيات الطبيعية 

 .3الاجتماعية العامة "و السياسية 

ون عند التي تتك الانطباعاتو الأفكار و يتضح أن صورة الوجهة السياحية تتمثل في مجموعة من المعتقدات 
ة معينة بما يسمح بتكوين صور  ،السائح من خلال تدفق المعلومات التي يتلقاها من العديد من المصادر المختلفة

 .4في النهاية سلوك شراء السائحو عن الوجهة السياحية بحيث تؤثر على موقع هذه الوجهة 

                                                           
, 20، العدد02"، مجلة العلوم الإنسانية، المجلد-دراسة حالة ولاية جيجل –أثر وسائل الإعلام في تحسين إدراك صورة الوجهة السياحية فوزية مقراش، "1

 .112-111، ص0202
دراسة تحليلية للمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية  –التوظيف الحكومي للإعلام السياحي في ترويج الوجهة السياحية الجزائرية يوسف مقعاش، "2

2025sdat –071ص  ،0270، 21نية والاجتماعية، العدد"، مجلة المقدمة للدراسات الإنسا. 
ماعية مجلة العلوم الاجت، "–دراسة ميدانية بمدينة باتنة الجزائر –تأثير التسويق السياحي على الصورة السياحية للمدينة " سامية لحول، ريمة باشا،3

 .02، ص 0271، 27والإنسانية، العدد 
مجلة اقتصاد المال ، SDAT2030 ترويج صورة الوجهة السياحية الجزائرية ضمن المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية حمي عزاز، حساني رقية، "4

 .122، ص0207، 20، العدد 22، المجلد والأعمال
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 سابقا، تلقاه ما إلى استنادا لمنفعة، الزبون به يقوم الذي العام بالتقييم يتحدد الصورة مفهوم أن سبق مما نستنتج
 منشأة لكل أن كما المقدمة، الخدمات عن الفعلية زبائنال ادراكات تمثل وهي عليه، تكون أن يحب بما ورغبته
 بشكل وتتكون ضمنية، تكون أن يمكن الصورة وهذه ،الشراء قرار على يؤثر وهذا الزبائن، لدى صورة خدمية
 الاستراتيجية مكونات كأحد ومخططة واضحة، تكون أن يمكن كما الزمن، مرور مع تخطيط ودونما تلقائي،

 .الزبائن لجمهور يروجها أن المسوق على ينبغي وبالتالي التسويقية،

 

 خصائص وأهمية صورة الوجهة السياحية: .2

زات والممي : تتميز صورة الوجهة السياحية بمجموعة من الخصائصخصائص صورة الوجهة السياحية .أ
 1وتتمثل فيما يلي:

 :)مية يعود ذلك إلى التغير المستمر والدائم في ك صورة الوجهة السياحية تتغير ببطيء )تتغير تدريجيا
ئل الإعلام. وسامختلف ونوعية المعلومات التي يتلقاها السائح حول الوجهة السياحية من خلال التعرض اليومي ل

والتي تكون ثابتة ومستمرة إلى التغير التدريجي في صورة الوجهة السياحية بينما تؤدي المعلومات الجديدة المتلقاة 
 .إذا كانت جديدة وتتعارض مع الصورة الحالية فإنها تؤدي إلى تشكل صورة جديدة

 :)ياح إذ أن صورة الوجهة السياحية لدى الس صورة الوجهة السياحية تميل إلى الثبات )تستمر لفترة طويلة
 ر لفترة طويلة حتى بعد تغير العوامل التي أدت إلى تشكلها في السابق. يمكن أن تستم

 يرين يعني أنها متغيرة تعتمد على متغ :يكية )تعتمد على الوقت والمسافة(صورة الوجهة السياحية دينام
 رأن كل صورة سياحية مفهوم يمكن تغييره عب (Gallarza et al,2002)أساسيين هما الوقت والمسافة إذ يقول 

الوقت، أما بالنسبة للمتغير الثاني فقد أكدت الدراسات التي أجريت على صورة الوجهة السياحية من قبل 
(Gartner, 1997) .أن هناك علاقة إيجابية بين المسافة والصورة السياحية 

كانت المسافة التي تفصل السائح عن الوجهة كبيرة تكون الصورة غير واضحة بينما إذا  إنه إذايمكن القول 

 .أكثروواقعية كانت صغيرة فإنها تكون واضحة 

 :)ها صورة الوجهة السياحية نسبية نظرا لأن صورة الوجهة السياحية نسبية )تتغير من شخص لآخر
السياحية دائما ما تتوافق  صورة الوجهة فإن (Gallarza et al,2002)تتغير من شخص لآخر، فحسب 

                                                           
 "، أطروحة دكتوراه-حالة السياحة الحموية في الجزائر –الوجهة السياحية  اختيارتقييم مساهمة عناصر المزيج التسويقي في مروان صحراوي، ""1

 .771، ص0271-0272تخصص تسويق، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، 



 للكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية النظري طارالإ الفصل الأول:

~ 21 ~ 
 

مع المظهر الخارجي لبعض المدركات التي تتغير من شخص إلى آخر ولذلك يجب أن يختلف المزيج الترويجي 
 حسب الأسواق السياحية المستهدفة.

 :حسب  صورة الوجهة السياحية لها طبيعة متعددة(Gallarza et al,2002)  لأنها نتيجة محصلة
 لمراحل متتالية ترتبط بالكثير من العوامل المؤثرة والمرتبطة بتلك العملية.

 سياحية تغيير صورة الوجهة ال: التغيرات في صورة الوجهة السياحية تعتمد على تقييم الصورة الحالية
لك الصورة جهود الممارسة لتعزيز تيعتمد على المعرفة التي يحملها السائح المحتمل حولها. بالإضافة إلى مختلف ال

 .أو توجيهها إلى مكان وموقع جديد
 

 1: تتجلى أهميتها فيما يلي: أهمية صورة الوجهة السياحية .ب
   ثير أحكام ت أن أوتكتسب  أنالصورة تعمل كمرجع للاختيار حيث من خلال الصورة السياحية يمكن للوجهة

سلبية لا تتماشى مع مصالحها لدى الأطراف الذين هم على علاقة بها، فالصورة تساهم في إنشاء هوية مميزة من 
اثلة فإذا كانت المنتجات المنافسة ذات خصائص متم ،في أرائهخلالها يتم توجيه السائح في اختياراته والمواطن 

 .هافان قرارات السائح ستتوجه بالصورة التي يدرك
   تعمل الصورة على تمييز الوجهة عن منافسيها، وهي تسمح بتطوير اتجاهات ايجابية في صالحها من شانها

 .واكتساب وفائه  ،استمالة السائح
  ق نوع من كما تساهم في خل ،تساعد الصورة الطيبة للوجهة على اجتذاب مهارات البشرية اللازمة للعمل فيها

ستوى مما يؤدي إلى تحسين مالداخلي الرضا لدى العاملين بها، وتساهم في ارتفاع الروح المعنوية لدى الجمهور 
 .الخدمات المقدمة 

   لمنتج. لفالصورة تبنى على أساس الخصائص الوظيفية والرمزية للشراء، توفر الصورة الأسباب الضرورية 
القدرة الشراء و بالأخرى المرتبطة  والظروف ،الأسباب الرئيسية للشراء وهذا حسب حاجة السائح وتمثل هذه العوامل

 الشرائية.
   أنها تمثل ملخصا لمجموعة من  إلىصورة الوجهة تساعد السائح في معالجة المعلومات، وهذا راجع

كسب  وأنها تسهل عملية التعرف على المنتجات وتكرار السلوكيات تجاهها أ، كما الاعتقادات وهي عملية تبسيطية
 .وفاء السياح 

                                                           
تحليلية لآراء عينة من متصفحي المواقع  دراسة-فعالية الإعلان الالكتروني في التأثير على صورة الوجهة السياحية  "زينب الرف، خديجة عطية، 1

 .710-711، ص 0270 ،، الجزائر7، أبحاث اقتصادية معاصرة، العدد "-الإلكترونية السياحية
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   إن إعطاء صورة جيدة عن الوجهة معناه إنشاء قيمة خاصة بها، وهذا يساعد على تبرير ارتفاع أسعار
 كتسبة من قبلالمنها تستفيد مباشرة بالصورة أات تقديم المنتجات الجديدة بحيث الخدمات المقدمة، تسهيل عملي

 ةيفضلون الوجهات ذات شهرة واسع لأنهمسهولة التفاوض مع المتعاملين في المجال السياحي  إلىبالإضافة 
 .وسمعة جيدة 

  وزيادة عدد المساهمين، إضافة إلى اجتذاب الموردين والموزعين ،جذب رؤوس الأموال والاستثمارات. 
 

 :مراحل تشكيل صورة الوجهة السياحية .2

 .حاثهتشكيل صورة الوجهة السياحية في أبو ائل المختصين الذين ناقشوا عملية تكوين أو من بين  Gunnيعتبر  
التعديل الذي يطرأ على تلك الصورة و  ،حيث رأى أنها عملية تراكم الصور الذهنية عن وجهة ما لدى السائح

نشطة المشاركة في الأ ،تلك الوجهة إلىالسفر  ،قرار القيام بالرحلة اتخاذو لحصوله على المزيد من المعلومات 
المعرفي و ي نتيجة لعملية الإدراك الحسو  ،الخبرة المكتسبة إلى استناداتعديل الصورة و الديار  إلىالعودة أو السياحية 

بالتالي يمكن لأي شخص بناء صورة عن وجهة و يتم تشكيل صورة الوجهة السياحية من عدة مصادر للمعلومات 
بمعني آخر سوف تستند صورة الوجهة على معلومات  .زيارة المكان إلىسياحية ما في أذهانهم دون الحاجة 

ل صورة تشكيو يتم بناء و لكي تحدد شكلا للصورة التي يمتلكها الشخص  اجتماعية ،اقتصاديةو سياسية و تاريخية 
 1:هيو مراحل أساسية  الوجهة السياحية وفق ثلاثة

 ،أخبار الراديوو من جرائد  وجهةقاه السائح من معلومات حول الهي مجموع ما يتلو  :العضوية الصورة -2-7
ائح الذي لم السأن  إلىهذا بالإضافة  ،الأقاربو خبرة الأصدقاء  ،الأنترنت ،مواقع التواصل الاجتماعي ،فزيونلالت

 البا بعض المعلومات مخزنة فيغسوف يكون عنده  اأي معلومات خاصة به إلىلم يستمع و  وجهةيقم بزيارة ال
كون هناك صورة سياحية غير كاملة لدى السياح يضيف إليها أجزاء من هنا تبما ر  عند هذه النقطةو  ،الذاكرة

 .هناكو 
قرار نذ ت مورة عن طريق جمع المزيد من المعلوماصهي تلك التغييرات الحاصلة لل :الصورة المستحدثة -2-0

للمتعاملين  اليةالاتصتعتبر الصورة المستحدثة ناتج المجهودات و  ،منزله إلىغاية الرجوع  إلىوجهة الذهاب لزيارة ال
لخ هذه المصادر يمكنها تغيير الصورة العضوية إ...مرشدين سياحيين ،كتيبات ،في مجال السياحة من إعلانات

 .للسائح

                                                           
 .161ص ،سابقالمرجع ال، بن سالم نادية، مزيان حمزة1
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تجدر و حدثة تستغيير الصورة الم إلىالتي تؤدي و هي الناتج الفعلي بعد زيارة المقصد  :الصورة المعقدة -2-2
ون فيه الصورة المعقدة هي الناتج الذي تك ،بعد الزيارة هي نفسها دائماو أن الصورة التي تشكلت قبل  إلىالإشارة 

 .متمايزةو معقدة  ،الصورة أكثر واقعية
 

 :الوجهة السياحيةصورة تشكيل العوامل المؤثرة في  .4

 1:إن العوامل المؤثرة في تشكيل صورة الوجهة السياحية تتمثل فيما يلي

 الهيئات الوطنيتعتبر الكلمة المنطوقة صورة للإعلان الذي يتحكم فيه جهاز السياحة  :الكلمة المنطوقة .أ
حيث أن هذه الكلمة لها تأثير كبير في عملية تشكيل صورة الوجهة السياحية لأن الكلمات  ،السياحية ذات العلاقة

قل بصورة أسرع الكلمات السلبية التي تنت إلىأن السائح ينتبه و السلبية تؤثر في السائح أكثر من الإيجابية خاصة 
 .من الإيجابية

 دىالرغبة لزيارة البلد السياحي ل توليد ىإل: كأداة تسويقية، يهدف الإعلان السياحي الإعلان السياحي .ب
تركيز في الوقت المناسب مع الو أكبر عدد ممكن من السياح عبر إبراز مقومات البلد السياحية بالأسلوب المناسب 

براز و إيضاح الصورة الواقعية للمناطق السياحية  إلىكما يهدف الإعلان السياحي  ،على دوافع الزيارة لدى السائح ا 
 .وسائل نقل مريحةو التسهيلات التي تقدم للسياح مع إيواء مناسب 

احية المعلومات السيو هي الوثائق المنظمة لكافة البيانات  :الكتيبات السياحيةو المطبوعات و النشرات  .ت
المواقع  ،ترفق عادة بالخرائط )خرائط الطرقو تمكن السياح من معرفة المنطقة جيدا و  ،الخاصة بالمنطقة المروج لها

 ...(.المحطات ،السياحية
ز الفنادق حجو الترفيه و خدمات النقل و مهمتها إعداد البرامج السياحية  :وكالات السياحةالو الرحلات منظمو  .ث

طلب زيارة  :يحتاجها السائح مثلأو  غيرها من الخدمات التي يتطلبهاو القيام بالرحلات السياحية و  ،تذاكر السفرو 
غير ذلك من و القيام بمشتريات خاصة تعرف بأهميتها بالنسبة له أو أماكن معينة قد لا يتضمنها برنامج الرحلة 

ة كبيرة وكلاء السفر لها أهميو الرحلات  والخدمات التي يطلبها السائح لذا فإن وضوح الصورة التي يقدمها منظم
 .في تكوين صورة الوجهة السياحية

فزيونية البرامج التل ومقدموالرياضة و نجوم السينما و المشاهير من عارضي الأزياء  :جال الدينر و المشاهير  .ج
جاذبيتهم في و لهم تأثير كبير في تشكيل صورة إيجابية للوجهة السياحية لأنهم يعتمدون على شهرتهم  نوالسياسيي

                                                           
 .02- 07، صسابقالمرجع البرجم حنان، 1
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قناعهم بالأدلة بأن السياحة لاو  فرادكما أن رجال الدين لهم القدرة على التأثير في الأ فرادالتأثير على الأ  تتعارض ا 
 .العقيدةو مع الدين 

ي بلد النشأة من أهم العوامل التو السن  ،يعتبر كل من مستوى التعليم :الخصائص الاجتماعية للسائح .ح
 .تؤثر على صورة الوجهة السياحية

ليها تتو أثناء السفر منها و  ،له المألوفةيفضل السائح زيارة الوجهة  :الخبرة بزيارة الوجهة .خ كون صورة معقدة ا 
الصور  يجمعو يشترك في الأنشطة و حيث يكتسب السائح خبرات لعوامل الجذب السياحي ومزاياه في الوجهة 

  .كل تلك الخبرات تؤثر في صورة الوجهة السياحيةو التذكارات و الفوتوغرافية 
 

 للوجهة السياحية (: العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية22الشكل )

 
 .162ص ، المرجع السابق ،ة، مزيان حمزةبن سالم ناديالمصدر: 

 
 
 
 

 وطرق قياسها صورة الوجهة السياحيةنماذج أبعاد و : رابعالمطلب ال

ومن يم قد أو المدينة أو المنطقة حول ما يحمله السائح من أصبح من الضروري معرفة الصورة الذهنية للبل
 قياسها لدى المستهدفين من المستهلكين السياحيين.حيث كيفية تطورها و 

  :قياسها كالتالي طرقو الوجهة السياحية  ورةصأبعاد ونماذج أين سنتطرق في هذا المطلب إلى 
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 أبعاد صورة الوجهة السياحيةأولا: 

 1.بينهاة فيما متسلسلو مكونات متميزة عن بعضها البعض غير أنها مرتبطة  ثلاثتضم صورة الوجهة السياحية 

الصورة الذهنية تتشكل بفعل جمع وتراكم المعارف والتجارب بعد تحليلها  المكون المعرفي أو الإدراكي: .أ
وتفسر من خلال معطيات مخزنة في الذاكرة وترتبط دائما بظواهر معينة مثل سمعة  وترجمتها من قبل السائح،

 الذهنية للوجهة السياحية إما إيجابا أو سلبا نحون السائح، لذا تتكون الصورة هولها دلالة خاصة في ذ الدولة،
 2المقصد السياحي.

الصورة الذهنية هي مشاعر السائح حول المقصد السياحي أو  المكون التأثيري أو العاطفي )الوجداني(: .ب
م يويمكن أن تكون مشاعر إيجابية أو سلبية، حيث يصبح هذا المكون له تأثير فعال أثناء مرحلة التقي تقييمه له،

 3ياحي.سفي عملية اختيار المقصد ال
بعد التعرض لكل المؤثرات الداخلية والخارجية للمقصد السياحي يجب على السائح  المكون السلوكي: .ت

 لشراء الخدمة السياحية وبذلك يعبر المكون السلوكي ستعداداو على المقصد السياحي، فه إلىاتخاذ قرار السفر 
 4عن المقصد والرغبة للقيام بزيارة المقصد السياحي في وقت محدد.

 

 : احيةي: نماذج تكوين صورة الوجهة السثانيا

 5:عدة نماذج نذكر منها الآتي صورة الوجهة السياحيةلعملية تكوين 

ائل المختصين الذين ناقشوا عملية تكوين و من الأ Gunn (1988) يعتبر: ChonوGunnنموذج   .3
 ،" تراكم الصورة الذهنية من وجهة ما لدى السائح :حيث رأى أنها عملية ،صورة الوجهة السياحية في أبحاثه

 ،لقيام بالرحلةقرار ا واتخاذ ،التعديل الذي يمكن أن يطرأ على تلك الصورة نتيجة لحصوله على مزيد من المعلوماتو 
الخبرة  إلى تنادااستعديل الصورة و  ،دياره إلىالعودة و  ،المشاركة في أنشطة السياحة فيهاو  ،لك الوجهةت إلىالسفر و 

 .المكتسبة "

                                                           
 .776، ص المرجع السابقمروان صحراوي، 1
سياح الجزائريين دراسة عينة من ال –تأثير التسويق الإلكتروني السياحي في تكوين الصورة الذهنية للوجهة السياحية بالخارج الوافي علي، رابح بلقاسم،" 2

 .000، ص 0207، 21، العدد70مجلة الاقتصاد الجديد، جامعة آكلي محمد أولحاج البويرة، الجزائر، المجلد ،"–المتجهين إلى تركيا 
 .000، ص سابقالمرجع الالوافي علي، رابح بلقاسم، 3
 .000، ص سابقالمرجع الالوافي علي، رابح بلقاسم، 4
 .770-772، ص سابقالمرجع المروان صحراوي،  5
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الأهم الذي يمس صورة الوجهة و في نفس الطرح إذ شدد على أن التعديل الأكبر ( Chon 1990أيده )و 
 .السياحية يحدث نتيجة لزيارة السياح لها

أنه يتم تشكيل صورة الوجهة  ،Echtner&Richie( 1991يقول )و : Richieو Echtner نموذج  .2
ات جماع ،من عدة مصادر للمعلومات كالجماعات المرجعية ،المعرفيو " الإدراك الحسي  :السياحة نتيجة لعملية

علية فعليه يمكن لأي شخص بناء هذه الصور في ذهنه حتى دون زيارة و  .إلخ .... ،الإعلاموسائل و  ،العضوية
الاجتماعية و  ،الاقتصاديةو  ،بعبارة أخرى فإن تلك الصورة سوف تستند على كافة المعلومات التاريخيةأو  ،ةهللوج

 .التي ستحدد بدورها شكل الصورة التي يمتلكها الشخص بالفعل "

 انطباعات إلى" تطوير لمفهوم عقلي استنادا  :العملية كــ Gartner 1993)يصف )و : Gartnerنموذج   .2
أما في صورة الوجهة السياحية فإن هذه المعلومات تنبع من مصادر  ،محددة قادمة من مصدر واحد للمعلومات

 .متنوعة "و عديدة 

قيام ن خلال الملعملية تشكيل صورة الوجهة السياحية  تفسيرا Phelps (1986) اقترح: Phelpsنموذج  . 4
 :نوعين هما إلىبتصنيف مفهوم صورة الوجهة السياحية في حد ذاته 

 .هة السياحيةالوج إلىالصورة التي تبنى بعد الزيارة التي يقوم بها السائح  :ليةو الصورة الأ  .أ
 .الصورة التي تبنى قبل الزيارة الفعلية للوجهة السياحية :الصورة الثانوية .ب

الصورة  التي تتضمنهابين نوعين من الصور  1988Gunn))ميز  :Mansfeldو Gunnنموذج  .1
ل يتمثل في" صورة العضوية " المستمدة من المعلومات غير التجارية )مستقلة عن إدارة الوجهات و النوع الأ ،الثانوية

لمسؤولة عن ا" الصورة المحرضة " المرتبطة بالمعلومات التي تنقلها المنظمة التجارية والنوع الثاني هو  ،السياحية(
أما الصورة  ،حيث يسمى الصورة العضوية بالصورة غير الرسمية الرأي Mansfeld (1992) ويوافقه .الوجهة

 .المحرضة بالصورة الرسمية
خلال  من Fakeye& Crompton (1991يفسر كل من )و : Cromptonو Fakeye نموذج .3

ملية صنع عو أهميتها في تقييم الوجهات  إلىدور الصورة العضوية كمحفز هام لقرار السفر إضافة  ،نموذجهما
ط من دور غير أنهم تأكدوا تجريبيا فق ،على الرغم من تأكيدهم أن الصورة المحرضة تمتلك التأثير الأكبرو  ،القرار

  .تعديلهاو التجربة السياحية في تكوين الصورة 
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 صورة الوجهة السياحية  لتكوين Cromptonو Fakeye نموذج(: 22الشكل )
 

 
 

 
 

 
 

    
 

 

 .111، صالسابقالمرجع ، مروان صحراويالمصدر: 

في دراسته للتأثيرات الإدراكية لوجهة سياحية معينة على صورة الوجهة  :Tacquerو Zinsنموذج  .7
 :تجميع الصورة في أربعة مراحل هي TOCQUER& ZINS (2004)اقترح  ،السياحية لدى السائح المحتمل

تنبع من المعلومات  :(VAGUE AND UNREALISTIC IMAGEغير الواقعية )و الصورة المبهمة  .أ
ائح هي الصور التي يتم تشكيلها قبل أن يسافر السو  ،الفم المنطوقة كلمةو التعلم و الدعاية  انتشارالتي مصدرها 

 .سليمو التفكير في السفر كسلوك صحي  إلى فرادالتي تدفع الأو  ،الوجهة السياحية إلى
تصبح أكثر وضوحا و تتأثر صورة الوجهة  :(DISTORTION OF THE IMAGEتشوه الصورة ) .ب

ي فيختار الوقت الذي يقضيه ف ،أي عندما يقرر الشخص الذهاب في إجازة ،بمجرد اكتمال خطة العطلة واتساعا
 .نوع المنتجات السياحية الذي يبحث عنهاو  ،وجهتهو  ،تلك العطلة

يتم في هذه المرحلة تحسين الصورة بإلغاء العناصر غير  :(IMPOVED IMAGEالصورة المحسنة ) .ت
 .تعزيز العناصر التي ثبت أنها صحيحة فعلا نتيجة للتجربة المباشرة للمنتج السياحيو  ،المشوهةأو الصحيحة 

التي يمكن و  ،الذكريات الحديثة لتجربة عطلة إلىتشير  :(RESULTING IMAGEالصورة الناتجة ) .ث
عليه سيتم في هذه المرحلة تشغيل مجموعة من الصور الجديدة التي و  .الخيالأو  ،الأسفو  ،الحنين إلىأن تؤدي 

 .سيكون لها أثر على القرارات المستقبلية حول ذات المنتج السياحي
 
 

 تقييم الوجهات المتاحة وفقا لمنافعها وصورها

 إختيار الوجهة السياحية

 الزيارة الوجهة وتشكيل الصورة المعقدة

 الصورة العضوية

 الدافع إلى السفر

 البحث النشط عن المعلومات ومعالجتها

 الصورة المحرضة
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  :قياس الصورة الذهنية للوجهة السياحيةطرق ثالثا: 

نقاط و قاط القوة ن باكتشافو فشل أو تحليل الصورة الذهنية للوجهة السياحية تسمح بمعرفة أسباب نجاح عملية 
.في جذب المستهلك السياحيالضعف للبرامج المتبعة 

1
 

 حيث أن عملية قياس الصورة الذهنية للوجهة السياحية تسمح بــــــــ:
   المستهدفين اتجاهاتو مشاعر و فهم إدراكات. 
  القيم التي تبرز الهوية الفعلية للمنطقةو المنافع و البحث عن الخصائص. 
  المعبرةو الأنشطة بالتركيز على الخصائص ذات المصداقية و إعادة توجيه البرامج. 
  أحكام المستهدف عن المنطقةو التي تأثر سلبا على إدراكات و تفادي الأنشطة غير المجدية. 

 :هيو من الخاصيات التي يجب قياسها في الصورة الذهنية للوجهة السياحية لتعظيم النتائج  الكثيرتوجد 

 المستهدفين؟ما هي البنى الذهنية المخزنة في ذهن  :النوع 
 قوية؟القيم و المنافع و أي مدى تكون الخصائص  إلى :القوة 
 سلبية؟القيم التي تكون الصورة إيجابية أم و المنافع و هل الخصائص  :الاتجاه 
 المنافسين؟أي مدى تكون الخصائص متميزة عن  إلى :التفرد 
 المستهدفين؟عدد البنى الذهنية المتوفرة في ذهن  وكم ه :العدد 
 واحد؟هل البنى الذهنية المخزنة في الذاكرة متعددة المصادر أم من مصدر  :رالمصد 
 القيم تدعم بعضها بعضا في معانيها أم لا؟ و المنافع و هل الخصائص  :التناسق 

 :القياس وفق طريقتينويتم 

إن من بين أهم طرق البحث النوعية التي نجدها  :المقابلات لقياس الصورة الذهنية للوجهة السياحية .7
ة هالتي تسمح بتحديد الكثير من الخاصيات التي يجب دراستها في الصورة الذهنية للوجو في بحوث التسويق 

هي تقنية بحثية تستعمل كدراسة تمهيدية تسمح بجمع المعلومات من مصدرها و  ،عامة المقابلات :هيو السياحية 
طرح عليهم أسئلة للإجابة عليها بحرية عن الموضوع و  فرادمجموعة من الأأو الأصلي من خلال تنظيم لقاء مع فرد 

 .تهم السابقةخبراو الإجابات تكون حسب معارفهم المكتسبة و  .محل الدراسة

                                                           
تاريخ  27/26/0271الجزائر، تاريخ النشر  0جامعة البليدة  "،إدارة الصورة الذهنية للوجهات السياحية: نموذج مقترحلرادي سفيان، بربار نور الدين، " 1

 .10-17، ص 72/22/0271تاريخ الإرسال  70/20/0271القبول 
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طرح و  تدعائهمباسيمكن في المقابلات قياس مختلف جوانب الصورة الذهنية للوجهة السياحية لدى المستهدفين 
 : مثل .عليهم أسئلة دون ممارسة أي تأثير عليهم

 ؟تهاايعن تكنولوجو  ،عن سياستها ،عن ثقافتها ،هل تسمع عن اقتصادهاو  ؟ما الذي تعرفه عن المنطقة -
 زيارتها؟منافع التي تتوقعها من الماهي و  المنطقة؟ما الذي تحبه في هذه  -
الأهداف  الباحث حسب )يحددهافي ماذا تتشابه مع المناطق الأخرى و  المنطقة؟ما المميز في هذه  -

 ؟المقابلة(المنتظرة من اجراء 
 فقط؟هل تسمع عنها في التلفاز و  المنطقة؟ما الذي تسمعه عن هذه  -
 أخرى؟هل من الممكن أن تعود إليها مرة  المنطقة؟ما هي المدة التي تريد أن تقضيها في  -
 ؟هل تنصح الآخرين بزيارة هذه المنطقة ؟هل تجربتك كانت إيجابية -
 ؟هل تقدم عروض ذات جودة متميزةو  ؟الخدمات التي تعرفها عن المنطقةو ما هي المنتجات  -

المقارنة  لا تكون ،المناطق المنافسةو أخرى يمكن بها القيام بدراسة مقارنة بين المنطقة المدروسة و هذه الأسئلة 
نما حتى على أساس القوة و  ،على أساس الخصائص المتفردة فقط ية الخاصيات الأخرى في الصورة الذهنو العدد و ا 

 .للوجهة السياحية

 
 :لقياس الصورة الذهنية للوجهة السياحية الاستقصاء .2

ما طرق البحث بين ،البلد وشعوره نحو طرق البحث النوعية تحث المبحوث على التعبير اللفظي حول معرفته 
 .مقاييس الصورة الذهنيةو بعاد أالكمية تحث الباحث على جمع البيانات حول 

جدها في ن الأداة الأساسية في البحوث التوكيدية التيو الأداة الأكثر استعمالا لجمع البيانات  الاستقصاءيعد و 
يشتمل على معطيات رقمية مثل الأعداد و  .لأنه يشتمل على عدد كبير من مفردات الدراسة ،بحوث التسويق

 .يسمح بإجراء تنبؤات تتعلق بظواهر محل الدراسةو  .النسبةو 

ة النطاق من عينة واسع إلىالفرعية لتوجيهها و سلسلة من السمات الرئيسية  الاستقصاءغالبا ما يستعمل في 
مدرك لدى  ويستعمل أيضا لتقييم الفجوة بين ما هو  .الاتجاهاتلمستهدفين لتقييم كل بنية ذهنية وفقا لسلم ا

 .ما هو مرغوب إيصاله إليهم )هوية الوجهة السياحية(الصورة الذهنية للوجهة السياحية( و ) المستهدفين
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 الدراسات السابقة: المبحث الثاني

جهة أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الو بعد تطرقنا لأهم الجوانب النظرية التي تناولت موضوع 
ه، إضافة أو كانت لها علاقة بالتطرق في هذا المبحث لبعض الدراسات التي تناولت موضوع المذكرة  تمالسياحية 

ا بينها من حيث أوجه التشابه والاختلاف فيمحاولة إجراء مقارنة بين هاته الدراسات والدراسة التي قمنا بها م إلى
 .وفي الأخير تموقع دراستنا الحالية من الدراسات السابقة وكيفية الاستفادة منها

 باللغة العربية دراسات سابقةالمطلب الأول: 
  

 باللغة العربية الجامعية الرسائل-3
 

اسة در  –الخدمات الجديدة  اتجاهأثر الكلمة المنطوقة على سلوك المستهلك  بعنوان"همام سعودي دراسة  :أولا
 –العربي التبسي  ، جامعة: تسويق، تخصصأطروحة دكتوراه "،: خدمة الجيل الرابع في شركة جيزيحالة
 .2223/2222،تبسة

الخدمات  تجاهالمستهلك تسليط الضوء حول الأثر الذي تحدثه الكلمة المنطوقة على سلوك ا إلىهدفت هذه الدراسة 
الأساليب  عتمادا، كما تم لي لوصف وتحليل متغيرات الدراسةالتحليالدراسة المنهجين الوصفي و  واستخدمتالجديدة 

على أبعاد  واعتمدائرية الجز  للاتصالاتؤسسة جازي مستهلك لخدمات م 120الإحصائية على عينة مكونة من 
 .SPSSتمت المعالجة بـ ومراحل عملية الشراء و  (لسلبية، محتوى، مصدر، مصداقيةاالكلمة المنطوقة )الإيجابية و 

 تجاهاأن الكلمة المنطوقة لها تأثير في مختلف مراحل سلوك المستهلك  عدة نتائج أهمها إلىخلصت هذه الدراسة 
  .أن الكلمة المنطوقة السلبية تعتبر ذات التأثير الأكبرلمؤسسة جازي و ديدة للجيل الرابع الخدمات الج

ة المنطوقة خلق الكلممختلف حملاتها الإعلانية بما يهدف لضرورة تكييف برامجها الترويجية و أوصت الدراسة ب
 .الجديدة للجيل الرابع بطرق بسيطةتزويد المستهلكين بمعلومات أكثر حول الخدمات الإيجابية و 

بويمة أنور، بعنوان ""تأثير الصورة الذهنية المدركة للعلامات التجارية على العلاقة بين الكلمة ا: دراسة نيثا
"، -ةالمحليرنة بين بعض العلامات الأجنبية و دراسة مقا-قيمتها عند المستهلك الجزائري المنطوقة عنها و 

  .2223/2222، سطيف، 23أطروحة دكتوراه علوم تجارية، تخصص تسويق، جامعة فرحات عباس 

هدفت هذه الدراسة لقياس أثر الصورة الذهنية المدركة للعلامة التجارية على العلاقة بين الكلمة المنطوقة عنها 
وقيمتها المدركة عند المستهلك الجزائري في قطاع الهواتف الذكية، حيث تم الاعتماد على أبعاد الصورة الذهنية 

، بهدف معرفة أثر الصورة الذهنية على هذه العلاقة وأي المنطوقة وقيمة العلامة المدركة للعلامة وعلاقة الكلمة
المدركة للعلامة مع عمل مقارنة بين العلامة  القيمةمن أبعادها أكثر مساهمة في تعديل تأثير الكلمة على 

لمنطوقة على القيمة المدركة بالإضافة إلى قياس أثر الكلمة ا ، (Condor)العلامة المحليةو   (Xiaomi)الأجنبية
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ى الكلمة، و على الأبعاد الرئيسية للكلمة المنطوقة والمتمثلة في محت بالاعتمادذلك للعلامة عند المستهلك الجزائري و 
مة المنطوقة ذلك بهدف معرفة أثر الكلبية و الكلمة المنطوقة السلبية و ، الكلمة المنطوقة الإيجامصداقيتها، كثافتها

قد ، و   (Condor)العلامة المحليةو   (Xiaomi)عمل مقارنة بين العلامة الأجنبية، لامة المدركةعلى قيمة الع
 .)مفردة 751 ( تمت هذه الدراسة بتوزيع استبيان على عينة ميسرة من المجتمع الجزائري بلغ حجمها

بير لتجارية تؤثر بشكل موجب وك: أن الصورة الذهنية المدركة للعلامة اوقد خلصت هذه الدراسة إلى عدة نتائج 
قيمتها المدركة عند المستهلك الجزائري في قطاع الهواتف لكلمة المنطوقة عن هذه العلامة و تعدل من علاقة او 

ها تؤثر كل الذكية وذلك بالنسبة للعلامتين الأجنبية والمحلية ، كما أظهرت النتائج أيضا أن أبعاد الصورة الذهنية
تحسنها، إضافة إلى وجود تأثير موجب كبير للكلمة المنطوقة على القيمة المدركة ب و على العلاقة بشكل موج

المحتوى، المصداقية، الكثافة، (  للعلامتين عند المستهلك الجزائري ، بالإضافة إلى تأثير أبعاد الكلمة المنطوقة
  .على القيمة المدركة للعلامتين كبيربشكل موجب و   )الكلمة الإيجابية

 
الترويج السياحي في تحسين جاذبية الوجهة السياحية  استراتيجية" دور بعنوان  لاغة سميةا: دراسة ثالث

ي أطروحة دكتوراه ف"، -لبعض الفاعلين في ترويج الوجهة السياحية جيجل استقصائيةدراسة  –ية لالمح
 .2222/2223، سطيف، الجزائر، 23العلوم الاقتصادية، جامعة فرحات عباس سطيف

 ين فيالمعتمدة من طرف بعض الفاعلالترويج السياحي  استراتيجيةهدفت الدراسة إلى معرفة الدور الذي تلعبه 
م تحليل الإحصائيات التي تو  . من خلال جمعجيجلالسياحية  في تحسين جاذبية الوجهةالخاص القطاع العام و 

 التقليدية والعمل العائلي، مديرية الثقافة،الحصول عليها من هيئات القطاع العام )مديرية السياحة والصناعة 
وكالة سياحية، 71فندق، 70)الخاص موجه لـمؤسسات القطاع  استبيان باستعمال لإذاعة المحلية( وكذلك تم جمعهاا

 .SPSS باستعمالتمت المعالجة في حين جمعية( 06

أهمها أن مختلف الهيئات التي تناولتها الدراسة التطبيقية لها دور فاعل  وقد خلصت هذه الدراسة إلى عدة نتائج
خلق وعي بالتنشيط السياحي في الولاية ليجب عليها الاهتمام أكثر " و في تحسين جاذبية الوجهة السياحية "جيجل

لمحتملين لزيارة اوجو سياحي بين المواطنين والترويج أكثر لما تزخر به لتحسين صورتها وجلب السياح الحاليين و 
  واكتشاف الولاية.

سة الشرائي لزبائن المؤس: العمري محمد بعنوان " تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على القرار دراسة: رابعا
ؤسسة موبيليس بورقلة"، مذكرة ماستر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، دراسة حالة عينة من زبائن م-الخدمية
2231-2233.  

هدفت هذه الدراسة إلى تبيين تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على القرار الشرائي لزبائن المؤسسة الخدمية 
فرد من زبائن مؤسسة  712موزع على عينة تتكون من  استبيانوبالتحديد لزبائن مؤسسة موبيليس، من خلال 

أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية )مصداقية على  وبالاعتمادمنها(  71الهاتف النقال موبيليس بورقلة )فقدت 



 للكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية النظري طارالإ الفصل الأول:

~ 32 ~ 
 

الكلمة المنطوقة، طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة والموقف من الكلمة المنطوقة(. تم استخدام المنهج الوصفي لغرض 
 ونية على القرار الشرائي. ر فهم مدى تأثير الكلمة المنطوقة الإلكت

مجانية بين و لمة المنطوقة تعتبر وسيلة اتصال غير شخصية وقد خلصت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها أن الك
سواءا  ورقلةب كما أن هناك تأثير للكلمة المنطوقة على القرار الشرائي لزبائن مؤسسة موبيليس ،المؤثر والمستقبل

 بالإيجاب أو بالسلب.
أوصت الدراسة بالإسراع بمعالجة شكاوى الزبائن والتعامل معهم لتفادي الأثر السلبي والخطير جراء الكلمة المنطوقة 

 الكلمة المنطوقة للوصول إلى بناء صورة ذهنية والمحافظة عليها. اتصالبقنوات  والاهتمامالسلبية 
 

السابقة الذكر ومذكرتنا فهي موضحة في الجدول جه الشبه والاختلاف بين الدراسات أو فيما يخص أما      
 الدراسات.ما استفدنا من هذه يوضح  هذا الجدول الموالي، كما أن

 والرسائل الجامعية باللغة العربية: المقارنة بين دراستنا (22) الجدول رقم
 كيفية الاستفادة الاختلافجه أو  جه الشبهأو  الدراسة السابقة
همام سعودي، 

2223/2222 
تتفق دراستنا الحالية مع هذه 

الدراسة في المتغير المستقل المتمثل 
الكلمة المنطوقة الإلكترونية في 

والأبعاد المتمثلة في المصداقية 
والمحتوى واعتماد المنهج التحليلي 

الوصفي في تحليل مخرجات 
 الاستبيان.

تختلف دراستنا الحالية والدراسة السابقة 
 تطرقت الدراسةفي المتغير التابع أين 

سلوك المستهلك اتجاه  السابقة الى
خدمة الجيل الرابع  –الخدمات الجديدة 

في شركة جيزي بينما تطرقت دراستنا 
 .إلى صورة الوجهة السياحية

استنبطنا من الدراسة 
تعريف الكلمة المنطوقة 

ا والفرق بينهالإلكترونية 
وبين الكلمة المنطوقة 

وبعد التقليدية 
 .المصداقية

بويمة أنور، 
2223/2222 

تتفق دراستنا الحالية مع هذه الدراسة 
في المتغيرين التابع والمستقل 

الكلمة المنطوقة والصورة المتمثل في 
المدركة مع تشاركهما في نفس 

بعاد كما تم اعتماد المنهج التحليلي الأ
الوصفي في تحليل مخرجات 

 .الاستبيان

 قةبوالدراسة الساتختلف دراستنا الحالية 
مة العلا استهدفتفي عينة الدراسة أين 

بينما تطرقت دراستنا إلى صورة التجارية 
الوجهة السياحية وكانت الدراسة تتمحور 

 فتبين علامة تجارية للها حول مقارنة
 .وأخرى أجنبيةالنقال محلية 

من الدراسة  استنبطنا
الكلمة المنطوقة تعريف 

الصورة و مع الأبعاد 
المقارنة وكذلك الذهنية 

بين الكلمة المنطوقة 
 .الإلكترونية والتقليدية

سمية،  لاغة
2222/2223 

ة ستتفق دراستنا الحالية مع هذه الدرا
المتمثلة في الوجهة في الحالة و 

السياحية جيجل بالإضافة إلى اعتماد 
المنهج التحليلي الوصفي في تحليل 

 باستعمال الاستبيانمخرجات 
SPSS. 

قة الدراسة السابالحالية و تختلف دراستنا 
نوع الدراسة كانت ، المتغيرينفي 

 .استقصائية

تعريف الوجهة السياحية، 
التعريف بمدينة جيجل 

مختلف السياحية و 
 .هامقومات
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 العمري محمد،
2231-2233 

تتفق دراستنا الحالية مع هذه الدراسة 
في المتغير المستقل المتمثل في 

اد والأبعالكلمة المنطوقة الإلكترونية 
المتمثلة في المصداقية والجودة 
واعتماد المنهج التحليلي الوصفي في 

 .تحليل مخرجات الاستبيان

تختلف دراستنا الحالية مع الدراسة 
السابقة في المتغير التابع أين تطرقت 

القرار الشرائي  الدراسة السابقة الى
موبيليس  لزبائن المؤسسة الخدمية

بولاية ورقلة بينما تطرقت دراستنا إلى 
 .صورة الوجهة السياحية

استنبطنا من الدراسة 
تعريف الكلمة المنطوقة 
الإلكترونية، بعد الجودة 

 والمصداقية.

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 
 

 العلمية باللغة العربية المقالات-2

الوجهة السياحية  اختيار: دراسة: ليلى هادف بعنوان " نمذجة أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على أولا
 .2222، المعادلات الهيكلية " تعمالباس

لوجهة السياحية، ا اختيارالدراسة إلى تبيان أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية عبر أنستغرام وفيسبوك على هدفت 
 ختيارامن خلال قياس أثر أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية )المصداقية، الجودة، التفاعلية، التبادلية( على 

الباحثة المنهج الوصفي من خلال استبيان الكتروني موجه للمستهلكين السياحيين  واستخدمتالوجهة السياحية. 
 مفردة. 162في عينة مكونة من 

ت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها أن أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية تؤثر تأثيرا إيجابيا على المستهلك وقد خلص
المؤسسات بصفحاتها على مواقع التواصل  اهتمامالوجهة السياحية وأوصت بضرورة  اختيارالسياحي عند 

  ياحيينمستهلكين السلتقوية العلاقة والرفع من مستوى الرضا لدى ال الاجتماعي

راسة د –دراسة: فاطمة بن يوب، أثر الترويج على الصورة الذهنية للمقصد السياحي كعلامة تجارية ا: ثاني
 .2223، -السياحة على مستوى شرق الجزائرو عينة من وكالات السفر 

وتهدف الدراسة إلى ابراز أهمية الترويج للمقاصد السياحية في الجزائر وبناء صورة ذهنية عنها وترسيخها في  
أذهان السياح والعمل على تثمين عوامل الجذب الخاصة بالمقصد وترقيته وترويجه مما يؤثر على السياح عند 

التأثير  الذي يلعبه الترويج للمقاصد السياحية فيللوجهة السياحية ونصت الدراسة لأهمية والدور البالغ  اختيارهم
أكثر ببناء صورة ذهنية جيدة وترك انطباعات وأفكار حول المقاصد  اهتمامالوجهة السياحية مع وجوب  اختيارعلى 

 .السياحية نتيجة تقييمهم لعناصر الجذب السياحي

فيها استمارة استبيان في فترة محددة  استخدمتمفردة  02طبقت الدراسة على عينة عشوائية تتكون من 
(. أين خلصت الدراسة إلى أن وكالات السفر تهته بتشكيل صورة إيجابية في 22/77/0271 – 72/72/0271)
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أذهان السياح حول المقاصد السياحية التي تروج لها وأوصت الدراسة بضرورة الاستمرار في البحث عن طرق 
 .والاهتمام أكثر ببناء صورة ذهنية جيدة حول المقاصد السياحية السواح،لتطوير السياحة بما يتوافق ورغبات 

، "إدارة الصورة الذهنية للوجهات السياحية: نموذج مقترحن بعنوان " بربار نور الدي دراسة: لرادي سفيان،ا: ثالث
0271.  

للهيئات  اوجهم إطار عملي لإدارة الصورة الذهنية للوجهة السياحية حتى يكون دليلا اقتراحالدراسة إلى  ت هذههدف
لامة على أدبيات الصورة الذهنية للع وبالاعتمادالحكومية والمؤسسات الاقتصادية الناشطة في المجال السياحي. 

 .التجارية والصورة الذهنية للبلدان في مجال التسويق
أن الصورة الذهنية للوجهة السياحية يمكن إدارتها من خلال أربعة دة نتائج أهمها عالدراسة إلى  وقد خلصت هذه

/ تصميم الهوية الفعلية التي يتمتع بها البلد أو المنطقة أو المدينة من خصائص 7خطوات أساسية تتمثل في: 
في تعزيز الصورة  رارالاستم/ 2/ العمل على توصيلها إلى ذهن المستهدفين، 0ومنافع وقيم مقترحة للمستهدفين، 

/ قياس وتحليل كافة الفروقات بين الهوية المرغوب إيصالها والصورة الذهنية كما هي 1الذهنية للوجهة السياحية، 
الإمكانيات المادية وتطوير الإمكانيات غير  واستغلالمدركة على الوجهات السياحية من البلدان والمناطق والمدن 

 وجهة سياحية على أخرى. اختيارلها قيمة إضافية تدفعهم إلى أن  فرادالمادية التي يرى الأ
الكلمة المنطوقة الإلكترونية على تحسين بعنوان" أثر  سعيدانيومحمد السعيد  بوعامرعائشة  :: دراسةرابعا

 .(بلاطمجمع )دراسة حالة  2234 ،" صورة العلامة التجارية

مجمع على تحسين صورة العلامة التجارية لالإلكترونية الدراسة إلى التعرف على أثر الكلمة المنطوقة هذه هدفت 
بالاعتماد على  فرد 022لعينة تتكون من  استبيانفيها الباحثان إلى المنهج الوصفي لتحليل  استخدمبلاط، التي 

 .أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية )المصداقية، الجودة، الكثافة، خبرة المتلقي(
ترونية الكلمة المنطوقة الإلكبدرجة عالية على المستهلكون يعتمدون وقد خلصت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: أن 

 ،لاجتماعياعبر مواقع التواصل  المتداولةومختلف التقييمات المجمع ومنتجاته ذهنية حول تهم اللتكوين صور 
الكثافة( أثر واضح في تحسين صورة  المصداقية، الجودة،حيث وجد أن لأبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية )

حسين صورة ت العلامة التجارية بينما بعد خبرة المتلقي للكلمة المنطوقة الإلكترونية وجد أن الأثر غير واضح في
ونة، لما تتمتع به من مصداقية، ثقة، مر  ةالشخصيأثبتت النتائج أهمية وسائل التواصل كما  .ةالعلامة التجاري

 الشخصية. رغي الأخرىسرعة وتفاعلية بين المستهلكين مقارنة بالوسائل 
د لكلمة المنطوقة الإلكترونية كأحباأكثر  الاهتماميجب على المجمع  وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات أهمها

 .صر الترويج الإلكترونيعنا
 



 للكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية النظري طارالإ الفصل الأول:

~ 35 ~ 
 

جه الشبه والاختلاف بين الدراسات السابقة الذكر ومذكرتنا فهي موضحة في الجدول أو فيما يخص أما 
 الدراسات.ما استفدنا من هذه يوضح  هذا الجدول الموالي، كما أن

 والمقالات العلمية باللغة العربية: المقارنة بين دراستنا (22) الجدول رقم
 كيفية الاستفادة الاختلافجه أو  جه الشبهأو  السابقةالدراسة 

 هادف،ليلى 
2222 

تتفق دراستنا الحالية مع هذه 
في المتغير المستقل  الدراسة

الكلمة المنطوقة المتمثل في 
)المصداقية،  بأبعادها الإلكترونية

الجودة، التفاعلية، التبادلية( 
 .المنهج الوصفي واستخدام

 مع الدراسة تختلف دراستنا الحالية
السابقة في المتغير التابع أين 

ار اختي تطرقت الدراسة السابقة إلى
الوجهة السياحية بينما تطرقت 

 دراستنا إلى صورة الوجهة السياحية
استخدام استبيان إلكتروني بدلا من 

 الورقي في دراستنا.

استنبطنا من الدراسة تعريف 
أبعاد الكلمة المنطوقة 

 الإلكترونية.

بن يوب، فاطمة 
2223 

تتفق دراستنا الحالية مع هذه 
الدراسة في المتغير التابع المتمثل 

في صورة الذهنية للوجهة 
 .السياحة

تختلف دراستنا الحالية مع الدراسة 
السابقة من حيث عينة الدراسة هي 

وكالات السياحة والسفر بينما 
مجموعة من  دراستنا استهدفت

 .المستهلكين السياحيين

من الدراسة تعريف استنبطنا 
 الوجهة السياحية.

ار برب لرادي سفيان،
 2237 نور

تتفق دراستنا الحالية مع هذه 
في المتغير التابع المتمثل  الدراسة

لوجهة لفي صورة الذهنية 
 .السياحة

تختلف دراستنا الحالية مع الدراسة 
السابقة من حيث المنهج المتبع 

لدراسة السابقة هي اقتراح حيث أن ا
نموذج مفاهيمي يشمل مجموعة من 
الخطوات ذات الطابع الإداري لتنمية 

أهم مصدر لرأس المال للعلامة 
ج المنه عتمدنافإدراستنا  ا فيبينم

 التحليلي الوصفي.

من الدراسة طرق  استنبطنا
ة لوجهالذهنية لقياس صورة 

 .السياحية

 بوعامرعائشة 
ومحمد السعيد 

 2234 سعيداني،

الحالية مع هذه تتفق دراستنا 
في المتغير المستقل  الدراسة

الكلمة المنطوقة المتمثل في 
)المصداقية،  بأبعادها الإلكترونية

 واستخدام المنهجالجودة( 
 .الوصفي

تختلف دراستنا الحالية مع الدراسة 
السابقة في المتغير التابع أين 

ار اختي تطرقت الدراسة السابقة الى
ت الوجهة السياحية بينما تطرق

 دراستنا إلى صورة الوجهة السياحية
استخدام استبيان إلكتروني بدلا من 

 .الورقي في دراستنا

استنبطنا من الدراسة تعريف 
الكلمة المنطوقة الإلكترونية، 

بعد الجودة والمصداقية 
وكذلك تعرفنا على مختلف 

النقاط الخاصة باختيار 
 الوجهة السياحية.

 نتيلباالطمن إعداد  المصدر:
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 باللغة الأجنبيةسابقة دراسات : نيالمطلب الثا
 :أولا

A Study  By Mohamed Atef hassan, The Impact of Electronic Word-of-Mouth 

(e-WOM) on Consumers Purchasing Decision Evidence from Five-star Hotels in 

Egypt, International Journal of Tourism, Archaeology, and Hospitality, V2, 

Issue 2, 2022. 

فنادق  شراء لمستهلكيال( على قرار e-WOMتأثير الكلام الشفهي الإلكتروني ) معرفةتهدف هذه الدراسة إلى 
في عدد من فنادق  . استخدمت هذه الدراسة مقابلة ذاتية مع قسم التسويقبمصرالخمس نجوم في القاهرة 

 الخمس نجوم.
أظهرت الدراسة أن هناك نسبة كبيرة من الفنادق التي تم فحصها اتفقت على أن الكلام الشفهي له تأثير على 

التقييمات عبر الإنترنت ويتأثرون  طلعون علىمن الأشخاص ي ٪67التسويق الإلكتروني في الفنادق لأن حوالي 
 بها.

 ا: ثاني
Une etude, par Faouzi GHIDOUCHE, Lamia NECHOUD, Hicham 

SALAOUATCHI,  " Analyse des effets de médiation modérée de l’eWOM et de 

l’utilité perçue sur le choix d’une destination touristique. Cas de Taghit", Les 

Cahiers du MECAS, V14, N1, 2018  

  

أثر مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية حول مدينة تاغيت على نية السائحين  فحص هدفت الدراسة إلى
الجزائريين لزيارة هذه الوجهة. من خلال الصورة الذهنية التي نتجت عن تأثير هذه الكلمة المنطوقة الإلكترونية يتم 

مكونة وجه لعينة مخلال استبيان المنهج الوصفي من زيارة هذه الوجهة، لاختبار نموذج البحث تجريبيا تم استخدام 
 طالبا. 020من 

خلصت الدراسة إلى أن هناك علاقة بين مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية ونية الزيارة حيث أنه كلما زادت 
على الوجهة زاد تأثيرها بشكل إيجابي على نية زيارة الوجهة خاصة وأن النتائج توضح أن  EWOMفائدة رسالة 

المستهلك قبل اتخاذ القرار النهائي لاختيار الوجهة يبحث عن المعلومات وأنه يستشير الآراء والتعليقات التي تركها 
 أفراد المجتمع الآخرون، مما قد يؤثر على نيته في زيارة الوجهة.

 :اثالث

A Study By Monica Shu-Fen Wu,”the Effects of Word-of-Mouth on Brand 

Trust in Tourism Industry”, EURASIA Journal of Mathematics, Science and 

Technology Education, 2017  
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ولعينة تقدر  Easy Travelاستخدمت الباحثة لجمع البيانات استبيان عبر البريد الإلكتروني لأعضاء الويب في 
الهدف من هذه الدراسة هو معرفة أثر الكلمة المنطوقة وكان   .نسخة صالحة 200فرد تم استرجاع  7222 بـــ

 السياحة. العلامة التجارية صناعة الإلكترونية على الثقة في
العلامة  ومصداقيةالمنطوقة موثوقية الكلمة -7 بين:خلصت الدراسة إلى وجود ارتباطات إيجابية بشكل ملحوظ 

-2الكلمة المنطوقة ونية شراء العلامة التجارية والثقة بالعلامة التجارية -0التجارية في الثقة بالعلامة التجارية 
 تكشف التأثيرات الملحوظة للمتغيرات الديمغرافية بين الكلمة المنطوقة والثقة بالعلامة التجارية.

 :رابعا

A Study By Koji Ishida , Lisa Slevitch and Katia Siamionava,”The Effects Of 

Traditional  And Electronic Word-Of-Mouth On Destination  Image - A Case 

Of  Vacation Tourists Visiting Branson, Missouri”, administrative sciences 

(MDPI), 2016  

بين و  ،لإلكترونيةا المنطوقة والكلمةالتقليدية الكلمة المنطوقة بين  والاختلافاتالدراسة إلى تقييم الآثار هذه  تهدف
 .السلبية على صورة الوجهةالإيجابية و  الكلمة المنطوقة

الكلمة ة بــة مقارنوجهعلى صورة ال تأثير أكبر اكان له ةالتقليديالكلمة المنطوقة تشير نتائج الدراسة إلى أن 
 لمة المنطوقةالكأكبر على صورة الوجهة مقارنة بـ تأثيرالتقليدية  المنطوقة لكلمةكان لـو  المنطوقة الإلكترونية.

 ،الإيجابية قةالكلمة المنطو أقل على صورة الوجهة مقارنة بـ ةيالسلب الكلمة المنطوقةمع ذلك كان تأثير و كترونية الإل
 ةالتقليدي وقةلكلمة المنطامقارنة بـأكبر على صورة الوجهة  الإلكترونية السلبية تأثير كلمة المنطوقةلبينما كان لـ

 السلبية.
فيما يخص أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسات السابقة الذكر ومذكرتنا فهي موضحة في الجدول أما 

 الدراسات.ما استفدنا من هذه  يوضحهذا الجدول  الموالي، كما أن
 الأجنبيةوالدراسات السابقة باللغة : المقارنة بين دراستنا (24)الجدول رقم

 كيفية الاستفادة جه الاختلافأو  جه الشبهأو  الدراسة السابقة
Mohamed Atef 
hassan   ,2222  

تتفق دراستنا الحالية مع هذه 
الدراسة في المتغير المستقل 

الكلمة المنطوقة المتمثل في 
 الإلكترونية.

تختلف دراستنا الحالية مع الدراسة 
السابقة في المتغير التابع أين 

قرار  تطرقت الدراسة السابقة إلى
نجوم  1الشراء لمستهلكي فنادق 

واستعمال المقابلة مع قسم التسويق 
للفنادق كأداة للدراسة بالإضافة إلى 

 الاختلاف المكاني.

استفادتنا كانت من خلال 
تعريف الكلمة المنطوقة 

 الإلكترونية وأهميتها.
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Faouzi 
GHIDOUCHE, 

Lamia 
NECHOUD, 

Hicham 
SALAOUATCHI   ,

2238 

تتفق دراستنا الحالية مع هذه 
الدراسة في المتغيرين التابع 

مة الكلوالمستقل المتمثلين في 
المنطوقة الإلكترونية وصورة 

 الوجهة السياحية.
اقتصرت الدراسة على بعد واحد 
يتمثل في المصداقية وتم 
استخدام الاستبيان كأداة للدراسة 
واعتماد المنهج الوصفي في 

 تحليله.

تختلف دراستنا الحالية مع الدراسة 
في عينة الدراسة طلبة بدلا السابقة 

 من مستهلكين سياحيين.

 استنبطنا نتائج الدراسة.

Monica Shu-Fen 
Wu   ,2237  

تتفق دراستنا الحالية مع هذه 
الدراسة في المتغيرين التابع 
والمستقل المتمثلين في الكلمة 
 المنطوقة الإلكترونية كذلك

 المنهج الدراسي والاستبيان.

الاختلاف يكمن في ابعاد الكلمة 
المنطوقة المعتمدة ودراسة صورة 

 العلامة التجارية.

 استنبطنا نتائج الدراسة.

Koji Ishida , Lisa 
Slevitch and 

Katia 
Siamionava   ,

2233 

تتفق دراستنا الحالية مع هذه 
الدراسة في المتغيرين التابع 

مة الكلوالمستقل المتمثلين في 
المنطوقة الإلكترونية وصورة 

 الوجهة السياحية.

الاختلاف يكمن في ابعاد الكلمة 
المنطوقة المعتمدة في الدراستين 
بالإضافة إلى فترة الدراسة وعينة 

 الدراسة التي تمثل اختلاف مكاني.

تفدنا من مضمون اس
 الدراسة. 

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 
 

 المطلب الثالث: تموقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة 
 

، وجهنا منهجية الدراسة الحالية في مجمل فقراتها واستفدنا من السابقة بعد الاطلاع على الدراسات      
الدراسة، فضلا عن استعانتنا بهذه الدراسات من أجل تحديد المقاييس تعزيز الجانب النظري من المصادر لمتغيرات 
 الإحصائية التي تتلاءم مع طبيعة الدراسة.

ابقة وهي ات السالكلمة المنطوقة الالكترونية الأكثر استخداما في الدراسأبعاد استخدمنا في دراستنا      
 والجودة وسهولة التداول والتفاعلية.المصداقية 
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 تموقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة :(21)رقمجدول 

 المراجع الأبعاد
الكلمة  مصداقية

المنطوقة 
 الإلكترونية

 2234عائشة بوعامر، محمد السعيد سعيداني، 
 2231/2233العمري محمد، 

 2223/2222،أنور بويمة
 .2222 ،هادفليلى 

 2223/2222 ،همام سعودي
جودة الكلمة 

المنطوقة 
 الإلكترونية

 2234عائشة بوعامر، محمد السعيد سعيداني، 
 2233العمري محمد، 
 2223/2222 ،همام سعودي

 2223/2222أنور،  بويمة
 2222 ،هادفليلى 

الكلمة  تداول سهولة
المنطوقة 
 الإلكترونية

 2223،أنور بويمة
 2222ف، هادليلى 

الكلمة  تفاعلية
المنطوقة 
 الإلكترونية

 2223بويمة أنور،
 2222، هادفليلى 

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 
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 ل:والفصل الأ  خلاصة
 

ة الوجهة صور لكترونية و من خلال هذا الفصل تطرقنا إلى أبرز المفاهيم المتعلقة بالكلمة المنطوقة الإ
منطوقة الكلمة الن أاتضح و  أبعادهاكترونية و ، حيث تناولنا ماهية الكلمة المنطوقة الإلمبحثينفي السياحية 

الإلكترونية هي عملية تداول للمعلومات والآراء سواء كانت إيجابية أو سلبية حول تجربة سياحية بين مستخدمي 
ن التي تبين أنها عبارة عن مجموعة مصورة الوجهة السياحية  شبكة الأنترنت بمختلف الأبعاد. بعدها تناولنا

لتي المستهلك السياحي لوجهته ا اختيارولها دور كبير في عملية  والإدراكات حول وجهة سياحية ما الانطباعات
أما المبحث الثاني فتناولنا من خلاله مجموعة من الدراسات السابقة التي تقاطعت مع  تتأثر بالكثير من العوامل.

 دراستنا الحالية في متغير على الأقل.
ينة ترونية على صورة الوجهة السياحية لدى عوسنحاول في الفصل الموالي إبراز أثر الكلمة المنطوقة الإلك

 من المستهلكين السياحيين لولاية برج بوعريريج حول الوجهة السياحية جيجل.
 
 
 



 

 
 
 
 

 الفصل الثاني:

دراسة تطبيقية حول أثر الكلمة المنطوقة  
 الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية
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 تمهيد:

 
 الفصل ذاه في سنتناول، الأول الفصل في ةراسدال موضوع من النظري الجانب إلى تطرقنا بعد        

 ةالسياحيصورة الوجهة  الكلمة المنطوقة الإلكترونية على أثر على الضوء تسليط من خلال هل التطبيقي الجانب
 تدعيما المعتمدة والتحليلية الإحصائية، والأساليب ،مجموعة من الطرق على بالاعتماد وهذا ،جيجللولاية 

 برجلولاية السياحيين  المستهلكينعينة من  على هعيوز تم ت يذال نالاستبيا على اعتمدنا حيث النظري، جانبلل
 :التالي للتقسيم اوهذا وفق، هافرضياتمن  والتحققعلى أسئلة الدراسة،  للإجابة، بوعريريج
   

 الميدانيةلدراسة ل المنهجيالتعريفي و  الإطار الأول: المبحث

 ومناقشة النتائجإختبار الفرضيات المبحث الثاني: 
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 الميدانية  والمنهجي للدراسة: الإطار التعريفي المبحث الأول
لوجهة  تيارهاخالمقومات السياحية تعتبر عامل مهم لدى المستهلك السياحي عند على أن  اثنانلا يختلف       

د على عجيجل لمعرفة مختلف المقومات التي تزخر بها والتي تسا ولايةسياحية لذلك سنسلط الضوء أكثر على 
  .من ولاية برج بوعريريج مستهلكين سياحيين في أذهانلها تكوين صورة 

راسة، تمع عينة الدمجليب الإحصائية المناسبة لخصائص و الأسابمجموعة من الأدوات و  الاستعانةسيتم كما 
 :يات وسيتم التطرق اليها كما يليتحليل المعطبغرض معالجة و 

         جيجل التعريف بالوجهة السياحية :ولالمطلب الأ 
 تعريف ولاية جيجل : أولا

 :1ولاية جيجل مقدسن صورة عن الوجهة السياحية جيجلمن اجل مساعدة المستهلك السياحي على تكوين     

 بحرية بواجهة ،0كم  2398,63قدرها إجمالية بمساحة للجزائر الشرقي الشمالي الساحل على جيجل ولاية تقع 
 المتوسط، الأبيضالبحر  الشمال من الولاية يحد ر،الجزائ في ساحلي شريط أطول بذلك لتشكل كلم 120 طولها
 كلم عن 359 ب وتبعد وسطيف، ميلة ولايتي كل من يحدها وجنوبا بجاية ولاية غربا ،سكيكدة ولاية شرقا

 دقيقة30 بعد على تكون بأن الموقع هذا لها وسمح ،قسنطينة عن كلم 146و بجاية عن كلم 96و العاصمة
 إن هذا. ومرسيليا ( وبرشلونةإيطاليا نابولي )جنوب من كل عن طيران الجزائر العاصمة وساعة من طيران
الساحل  مدن من والقريب المتوسط الأبيض البحر على المطل جيجل لولاية والمميز الاستراتيجي الموقع
للولاية  يفتح جديدة، سياحية وجهات عن الباحثين تصديرا للسياح الدول أكثر من تعتبر التي لأوربا، الجنوبي

 تحرك عجلة أن شأنها من إيجابية آثار من ذلك وما رافق أوروبا، من الوافدة السياحية الحركة أمام واعدة آفاقا
 المطار أو طريق عن متوفرة للمتوسط الجنوبية المباشر بالضفة الربط إمكانية أن خاصة المحلية، التنمية
 .البحرية الموانئ

  الولاية عن تاريخية لمحة

 الفينيقيين، طرف من الميلاد قبل الرابع القرن حوالي تأسست السنين، آلاف إلى تعود عريقة مدينة جيجل
 على أطلق فأول اسم الولاية إقليم مستوى على وهناك هنا آثارها نجد التي الحضارات من العديد محطة كانتو 

                                                           

ر، سييتالعلوم ، مذكرة ماستر في "-دراسة حالة ولاية جيجل-السياحية وجهةصورة العناصر المزيج التسويقي في تحسين أثر ، "بومزايد علي1 
 .21-20، ص0272/0271 محمد الصديق بن يحي، جيجل، الجزائر،، جامعة سياحييير واقتصاد تخصص تس
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 والشطر جزيرة ساحلية يعنی الأول فالشطر شطرين، من تتكون فينيقية كلمة وهي ،"إجيجلي" هو المنطقة
 وفي  "خيخل" ،"منها "جيدري الأسماء عن العديد أفرز ذلك بعد الحضارات وتعاقبت الحجر دائرة يعني الثاني
 واسترجاع الجبال البربرية في القبائل بتحرر سمح الرومانية للحضارة المتدرج الانحطاط إن جيجل، الأخير
 بعد به تتميز الذي الموقع الاستراتيجي على لاءستلال الغزاة تسابق المنطقة ذلك بعد لتشهد وتقاليدها سيادتها
 وتشهد المنطقة )جيجل(،  اسم فيتعرب الإسلامية الفتوحات عهد يأتي (533) البيزنطيين و (106) الوندال
 من سكانها يتحالف القرن )العاشر، خلال الأغالبة، أنذاك يحكمها كان الفروتي، سلطة تحت ازدهارا  المدينة
 ).لها مقرا القاهرة اتخذت التي الفاطمية الدولة تأسيس وتم كتامة قبيلة

م( 7702المهديين ) ثم م(7221م(، الحماديين)612الزيريين ) سيطرة تحت جيجل وقعت الفاطميين ذهاب بعد
 وخير وجعر  بالأخوين سكانها استنجد أن إلى مرات عدة واستعمارها غزوها حاولت دول لعدة طمعا وظلت
 من الهيمنة والجزائر بجاية لتحرير منها وينطلق الأتراك يدخلها مدينة أول لتصبح م،7171سنة  بربروس الدين

 على الاستلاءمن  وعامان الجزائر علي الاستيلاء من سنوات سبع وبعد ،1838 مارس 13 في الاسبانية،
،  7010،  7017منها )  متفرقة لسنوات المقاومة ثورات وتبقي جيجل الفرنسي الاستعمار احتل قسنطينة
 . 7017سنة  في إلا جيجل منطقة علي الكامل الاستلاء يتم ولم (، 7017،  7011

 المقومات السياحية لولاية جيجل ثانيا:

 :1كما يلي استراتيجيا موقعا تحتل تجعلها تالمقوما من بمجموعة جيجل ولاية تزخر 

 الطبيعية المقومات -7
الزهور  واد إلى غربا المنصورية زيامة ضمن كلم، 120 طول على طبيعي امتداد :الساحلي الشريط -7-7

 50 الجيجلي الساحل ضموي أخرى، طبيعية ونوادر وهناك هنا متناثرة وخلجان شواطئ تصادفك شرقا
 .الصخرية والشواطئ الواسعة الذهبية الرمال ذات الشواطئ شاطئ منها

العوانة  إلى المنصورية زيامة من ممتدة للبحر ملامسة صخرية أجارف في متمثل :الجيجلي الكورنيش -7-0
 .العالمي المستوي على المواقع أجمل من يعد فهو جماله بندرة يمتاز الفلين غابات تتخللها

                                                           

 ، جامعة الجزائر،0"، مجلة مخبر التغيير في المؤسسة الجزائرية، العددتنشيط القطاع السياحي بالجزائر وأهميته فيالترويج زايد مراد، تويزة بلقاسم، " 1 
0272. 
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 اكتشافها تم جيجل، مدينة عن كلم 35 بعد ىعل منصورية وزيامة العوانة بين تقع :العجيبة الكهوف -7-2
 والنقوش الشكل حيث من الطبيعية العجائب من وتعد ،12رقم الوطني الطريق شق عند 7671سنة 

 .زوارها لاستقبال ومفتوحة مجهزة الآن وهي الصواعد التي صنعتها
 بزيامة الطريق على مفتوحة واسعة مغارة عن عبارة وهو التاريخ قبل ما إلى يعود موقع: الباز غار -7-1

 .والتربوية العلمية السياحة تطوير أجل من الزوار فئات كل لاستقبال تهيئته المنصورية، تم
المؤرخ في  102/61 :رقم الولائي ررابالق المحمية هذه أنشأت :بلعيد لبني الطبيعية المحمية -7-1

 مدينة عن كلم 32 بعد على عجول واد خيري بلدية ساحل على رطبة بمنطقة تقع 20/77/7661
 بلعيد، لبني السياحي التوسع منطقة محيط داخل محتواه وهي هكتار 122 مساحة على تتربع جيجل

  .1996عام  MEDWETمشروع  إطار في . الأوربية الاقتصادية المجموعة طرف من اختيارها تم
 .نادرة جد ونباتات الطيور باحتضانها المحمية هذه تتميز

 :فی وتتمثل: الجزر وشبه الجزر -7-2
 الجزيرة وجود هو جيجل بولاية الساحلي للشريط الغربية الجهة يميز ما أهم :الصخرية الجزيرة 

 الدزيرة. أيضا تدعى والتي الصخرية بالعوانة
 اندرو تدعى التي بليدة برج جزيرة وأيضا ببوبلاطن الصغيرة الجزيرة شبه توجد :الجزيرة شبه. 

لغابات  المتميز فالطابع والراحة، الترفيه عن الباحثين السياح لجذب محصلة هي :لتازة الوطنية الحظيرة -7-1
 تتميز هكتار 3807 مساحة على الحظيرة تتربع ،الجبلية السياحة تطوير في ساهم الوطنية الحظيرة

أهمية  ذات وأخرى العطرية النباتات من نوع 137 على تحتوي حيث الحيوانی  النباتي بتنوع غطائها
البيئية  الأهمية ذات والشجيرات الأشجار من نوع 17 التزييني، ذات النباتات من نوع 20 طبية،

 طرف من محمي نوع 11 بينها من اتثدييال من نوع 15 و الفطريات من نوع 135 ،الاقتصادية
  .المائية والطيور الجوارح بين موزعة الطيور من نوع 134 القانون و

شهر  من ابتداء الزوار لاستقبال هيئ العوانة بلدية بكسير متواجد هام سياحي موقع :الحيوانات حظيرة-7-0
 .النادرة الحيوانات من أنواع لعدة احتضانها هو الحظيرة ميز ما أهم 2006 عام من جويلية

 .طبيعية بحيرات 3 الولاية مستوى على : يتواجدالطبيعية البحيرات-7-6
 وهو الطيور من نوع 23 عن يقل لا ما ويحوي هكتار 120 حتلت: (رالعنصـــــ )دائرة بلعيد بني 

 .العالمي المستوى على معروف
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 عن يقل لا ما وبه هكتار 36 حوالي مســــاحة يحتل :(الشـــقفة دائرة حمزة )القنار بني غدير بحيرة 
 .الطيور نوع من 32

 هكتار 05 مساحة على يتربع الفريد بجماله :الطاهير() المرج غدير بحيرة. 
 الجبلية السياحة على المشجعة الخلابة بمناظرها تمتاز كثيفة بغابات جيجل ولاية تتميزالغابات:  أهم-7-72

 :غاباتها أهم ومن هكتار 115000 بحوالي الإجمالية مساحتها تقدر إذ والصيد،
 هكتار 10260 مساحة على تتربع العوانة بمنطقة الكورنيش على الواقعة :قروش غابة. 
 بجيملة هكتار 8928 مساحة على تتربع :تامنتون غابة. 
 عجول واد خيري ببلدية :ايدم غابة. 
 بالعوانة :حنشبو  غابة. 
 بالميلية: ومشاط فرقان بني غابة. 
 بتاكسنة البارد الماء غابة. 
 بغبالة القرن غابة. 
 

  الثقافية المقومات -0
 أثرية ومعالم مواقع على لاحتوائها كذلك هي بل فحسب طبيعتها ندرة أجل من سياحية ليست جيجل ولاية

  .حضارات عليها عدة تعاقب عن ناتجة وتاريخية

 بولاية والتاريخية الأثرية المواقع أهم يوضح التالي الجدول والتاريخية: الأثرية المواقع -0-7
 .جيجل

 حسب الفترات التاريخية جيجل ولايةل الأثرية المقومات (:23الجدول رقم)

 الأثرية المواقع  الفترة
 القادر عبد الأمير ببلدية تاميلا موقع - التاريخ قبل ما

 مزغيطان جبل -
 جيملة ببلدية الشتاء كهوف -
 منصورية بالزيامة العجيبة الكهوف -

 رناأمق أحمد جبل في جيدة بحالة قبر - الفينيقية الفترة
 بجيجل فينيقي مينا آثار -
 جيجل بلدية بطةرابال فينيقية مقبرة -

 المنصورية بالزيامة "شوبة" رومانية مدينة آثار - الرومانية الفترة



 دراسة ميدانية لأثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية جيجل: الفصل الثاني

~ 47 ~ 
 

 جيجل بلدية بالطوالبية فسيفساء - 
 عواما بأولاد عصمان الباي قبر - تراكالأ  فترة

 .سالفا شارل طرف من 1865 سنة إنشاؤه تم العافية ر لرأسالكبي المنار - الاستعمارية الفترة
 .للجيش ومخابئ مستشفيات المجاهدين، لاستقبال مهيئة ترامغا - الوطنية التحرير ثورة فترة

 .329، صالمرجع السابق، لاغه سميةالمصدر: 

 الشيخ أسسها قرآنية مدرسة الأصل في كان الولاية، مستوى على الوحيد المتحف : وهوكتامة متحف -2-2
وبعد  للجيش الفرنسي، الثاني للمكتبمقرا  أصبحت التحريرية الحرب وبعد ،1939عام باديس بن عبد الحميد
مقر  إلى حولت حيث 1993 غاية إلى والبكم الصم لصغار مدرسة ثم الأول، لنشاطها عادت الاستقلال
 .جيجل لمتحف

المشروع  ،2007 سبتمبر 04 يوم افتتحت جيجل بلدية العقابي بحي مقرها صديق: أو عمر الثقافة دار -0-2
 كما تضم التشكيلية، للفنون وورشة للموسيقى ورشة للمسرح، ورشة وهي: ورشات 3 تضم دج، مليار 35 كلف
 وأيضامقعد  1080 تحتوي فنية عروض محاضرات وقاعة قاعة إلى إضافة للانترنيت وأخرى مطالعة قاعة
 .الثقافية النشاطات كمكتب مكاتب عدة تحتوي

الحرفيين  جعل لها المميز السياحي والطابع الولاية بها تزخر التي الثروات تنوع إن التقليدية: الصناعات -0-1
 صناعة الجلدية، الصناعات الخشبية، الأواني صناعة أهمها: التقليدية الأدوات من مختلفة أنماط على يتفننون
 .الخشبية الأدوات صناعة والمزهريات، الفخار

 بالمنطقة شيوعا الأكثر العيد حول عادة تتمحور الجيجلية الثقافية التقاليد :المحلية والمواسم الأعياد -0-1
 .حيوية كله جو في به وتحتفل الولاية تنظمه الذي للسمك المحلي وهو العيد

 جيجل بولاية الاستقبال هياكل- لثاثا

  :في جيجل ولاية في السياحي الاستقبال هياكل أهم تتمثل          

 :نجد جيجل بولاية المستغل الإيواء مراكز بين من المستغلة: الإيواء طاقات -7
 سرير 2150 ب تقدر إجمالية استيعاب بطاقة فندقية وحدة 27 على جيجل ولاية تتوفر :الفنادق. 
 سرير 5109 إجمالية بطاقة عائلي مخيم 21 استغلال 2011 موسم خلال تم العائلية: المخيمات. 
 الرياضةو الشباب  لقطاع تابعة مراكز 22 :العمل مراكز. 
 مدارس بين ما مؤسسة 27 بعدد الإيواء هياكل في العرض لتعزيز جاءت والتي :التربوية المؤسسات ،

 .إيواء مؤسسة 80 المسخرة الهياكل من الإجمالي العدد ليصبح وثانويات إكماليات
 



 دراسة ميدانية لأثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية جيجل: الفصل الثاني

~ 48 ~ 
 

 أخرى استقبال هياكل -0
 أخرى استقبال هياكل على أيضا الولاية تتوفر والمخيمات الفنادق في المتمثلة الاستقبال هياكل إلى بالإضافة

 :في تتمثل لزوارها واستجمام راحة من توفره لما سابقتها عن أهمية تقل لا

 تتوزع سرير 270 ب تقدر استيعاب بطاقة للشباب بيوت 04 على الولاية تتوفر :الشباب بيوت 
 :يلي كما

 .بجيجل الشباب بيت منصورية، بزيامة الشباب بيت بتاكسنة، الشباب بيت بالطاهير، الشباب بيت
 العوانة" بليدة ببرج أنالج وكالة مركز :الاصطياف مراكز". 
 بلعيد بني بشاطئ مقصورة 71: سياحية راتو مقص. 
 والسفر السياحة بوكالات المتعلقة النشاطات -2

 تنحصر نشاطاتها للاعتماد لجنة طرف من متعددة والأسفار للسياحة وكالات عشر خمسة بالولاية توجد
 الوكالات وهذه العمل ومراكز عائلية مخيمات استغلال إلى بالإضافة العمرة رحلات وتنظيم التذاكر بيع على
 .الجزائري السياحي النادي "والأسفار للسياحة العربي" كلاش لا "والسفر للخدمات قرطبة" الكورنيش 172 :هي
 السياحية والجمعيات الدواوين -1

 وترقيته المحلي السياحي بالمنتج التعريف نشاطاتها أهم من معتمدة سياحية دواوين 08 بالولاية توجد
 الجيجلي للسياحة المحلي الديوان وهي: الوطنية التظاهرات في والمشاركة محلية معارض إقامة طريق عن

، زعبد العزي سيدي للسياحة المحلي الديوان القنار، للسياحة المحلي الديوان العوانة، للسياحة المحلي الديوان
 .زيامة المنصورية للسياحة المحلي الديوان للسياحة، الجيجلي الديوان جيجل، الذهبية الرمال نادي
 

 الدراسة  تصميم المطلب الثاني:
 عينة الدراسة  مجتمع و  لا:أو 

 الدراسة:مجتمع  .1
صفة  في أو الحالات التي تشترك ،أو المشاهدات فرادعبارة عن جميع الوحدات أو الأ" بأنه:يعرف   

يتمثل مجتمع و  ،1ويرغب الباحث في تعميم النتائج المتوصل إليها" ،أو مجموعة من الصفات تميزها عن غيرها
 .ولاية برج بوعريريجب المستهلكين السياحيينة في الدراس

 
                                                           

"، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، SPSSالبرنامج الإحصائي  باستخداممنهجية وأساليب البحث العلمي دلال القاضي، محمود البياتي، " 1 
 .712، ص0221الأردن، 
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 عينة الدراسة: .2
البحث وممثلة لعناصر المجتمع أفضل تمثيل بحيث مجتمع ف على أنها: " مجموعة جزئية من تعر       

 1.يمكن تعميم نتائج البحث على مجتمع البحث بأكمله
حو ن ، يشمل مجتمع الدراسة جميع المستهلكين السياحيين المنحدرين من ولاية برج بوعريريجوعليه      

ت، المجتمع السياحي وضيق الوق أفرادونظرا لعدم إمكانية التقدير الإحصائي لعدد  .الوجهة السياحية جيجل
 لاستبياناتاالعينة وقد قدر عدد  أفرادورقي بشكل مباشر على  ستبياناتوزيع فتم ة، قمنا بأخذ عينة عشوائي

 .استبيان 711الموزعة 

 الدراسةالمسترجعة من عينة الموزعة و  الاستبانات(: 27) الجدول رقم

 النسبة العدد البيانات
 %322 377 الموزعة الاستبيانات
 %322 377 المسترجعة الاستبيانات

 .على دراسات سابقة بالاعتماد من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 الدراسة:  اةأدثانيا: 

 تم الاعتماد على الاستبيان كأداة أساسية في الدراسة للحصول على البيانات المطلوبة.

جل التعرف على خصائص العينة ومعرفة مدى أيتعلق بالبيانات شخصية لعينة الدراسة من  :الأولالجزء  -
الجنس، الفئة العمرية، المؤهل التعليمي، المهنة، الراتب )ويشمل خمس فقرات ، تأثيرها على نتائج الدراسة

 الشهري(.
 عبارات مقسمة كما يلي: الاستبيان، حيث تضمن الاستبيانيتعلق بمحاور  الجزء الثاني: -

والذي يتعلق بعبارات خاصة بأبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية التي تمثل عبارات المتغير  المحور الأول:   
 المستقل:

 عبارات. 21يحتوي على : الكلمة المنطوقة بعد مصداقية -
 عبارات. 21بعد الجودة: يحتوي على  -
 عبارات. 21بعد التداولية: يحتوي على  -
 عبارات. 21التفاعلية: يحتوي على  بعد -

                                                           

 .171ص ،المرجع السابق دلال القاضي، محمود البياتي، 1 
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 والذي يتعلق بعبارات صورة الوجهة السياحية والتي تمثل عبارات المتغير التابع: المحور الثاني:   

  عبارات. 26بعد صورة الوجهة السياحية: يحتوي على  -

من خمسة أنماط للإجابة حيث تتدرج من )غير موافق تكون المرت ليكلمقياس وفقا  الاستبانةقد صممت و 
 موافق بشدة( بالجدول الموالي:بشدة، غير موافق، محايد، موافق، 

 رت الخماسي(: درجات مقياس ليك28جدول رقم )

 التصنيف بشدة موافق وافقم حايدم موافقغير  غير موافق بشدة
 لدرجة/الترميز 21 21 22 20 27

 .على دراسات سابقة بالاعتمادن تيالطالبمن إعداد المصدر: 

 ائية:صثالثا: أساليب المعالجة الإح
تسهيل تحليل ومناقشة أراء المستجوبين نحو مدى موافقتهم أو عدم الموافقة على ما تضمنته بغية 

عتماد على عينة الدراسة وقد تم الا أفرادعبارات ومحاور الاستبيان فإنه يتم إعداد دليل الموافقة لتحليل إجابات 
ستخدم ي أدوات الإحصائية التالية: المدى، طول الفئة، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري حيث أن: المدى

 رت الخماسي المستخدم في الاستبيان ويحسب بالعلاقة:لتحديد مجالات مقياس ليك
 طبيق على الاستبيان الدراسة نجد:أدني درجة في مقياس( وبت-المدى = )أعلى درجة في مقياس

وللحصول على طول الفئة وتحديد المجالات الموافقة نقوم بقسمة المدى على عدد درجات  1=( 7-1المدى =)
 المقياس وذلك على النحو التالي: طول الفئة = المدى/ عدد درجات المقياس.

وبإضافة هذه القيمة في كل مرة للحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصل على الحد الأعلى  2.02=1/1طول الفئة =
[ وهو مجال موافقة بدرجة منخفضة 7.02-الى-7فنحصل على مجال ] 7.02=2.02+7لكل مجال مثلا: 

العينة  فرادأمشترك لإجمالي جدا. وهكذا مع كل مجالات الموافقة، وتفيد هذه العملية في التعرف على الموقف ال  
 :على كل عبارة وعلى كل محور حيث نحصل على المجالات كما يلي
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 تحديد الإتجاه حسب قيم المتوسط الحسابي(: 29) جدول رقم           
 الدرجة الموافقة درجة الفئة

 3 منخفضة جدا درجة 3.82إلى  3من 

 2 منخفضة درجة 2.32إلى  3.83من 

 2 متوسطة درجة 2.42 إلى 2.33من 

 4 عالية درجة 4.22إلى  2.43من 

 1 عالية جدا درجة 1إلى  4.23من 

 بالإعتماد على دراسات سابقة من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 

 تحليل ثبات المقياس المستخدم  :لثالثا المطلب
 

الدراسة حيث يقيس مدى ارتباط لأداة  مقياس ألفا كرونباخ هو مقياس للاتساق الداخلي إختبار ثبات العينة:
الأبعاد بالمتغيرات التابعة لها، ولكي تكون الدراسة تتمتع بثبات لابد أن يكون معامل ألفا كرونباخ يساوي 

ذا كان  2.2 أو أكبر منه، وكلما كان معامل الثبات يقترب من الواحد كلما كان الاستبيان يتمتع بثبات أكبر وا 
 .ذلك يشير إلى عدم وجود ثبات في البيانات فإن 2.2معامل الثبات أقل من 

  (ونباخر ألفا ك)معامل الثبات  (:32)رقم جدول

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات
 2.076 1 المصداقية 
 2.161 1 الجودة 
 2.212 1 التداولية 
 2.111 1 التفاعلية 
 2.012 76 الإلكترونية الكلمة المنطوقة

 2.111 6 صورة الوجهة السياحية 
 2.620 00 الاستبيان ككل 

 SPSS على مخرجات الإعتمادب تينمن إعداد الطالب :رالمصد
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( لكل 2.076و 2.212كرونباخ تراوحت ما بين ) الجدول أعلاه أن قيم معامل ألفا نلاحظ من خلال
للمتغير التابع صورة الوجهة  2.111تقدر بـ كلمة المنطوقة الإلكترونية، و بعد من أبعاد المتغير المستقل ال

وهذا ما يدل على أن أداة  2.620السياحية، في حين بلغت قيمة هذا المعامل بالنسبة لأداة الدراسة ككل 
 قدرتها على تحقيق أهداف الدراسة.ومن ثم  يتراوح ما بين المقبول والعالالدراسة تتمتع بثبات 

 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج  :الثانيالمبحث 

سنحاول في هذا المبحث عرض نتائج الدراسة الإحصائية لإجابات العينة من أجل اختبار صحة  
 :تيةالفرضيات ومناقشة نتائج الدراسة، وهذا من خلال المطالبة الآ

 تحليل النتائج رض و المطلب الأول: ع
 

طوقة متغيرات الدراسة )الكلمة المنللبيانات الديمغرافية و ي هذا المطلب سيكون هناك عرض تحليلي ف       
  .الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف طمن خلال المتوس (الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية

 الديموغرافية: عرض النتائج المتعلقة بالبيانات أولا

 الشخصية والوظيفية؛ حيث تم استخداميبين الجدول الآتي توزيع عينة الدراسة حسب الخصائص 
 .الإحصاء الوصفي من خلال حساب التكرارات والنسب المئوية للتعرف على هذه الخصائص

 الخصائص الشخصية والوظيفية العينة حسب  أفرادتوزيع : (33)الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 54,2 96 ذكر الجنس

 45,8 81 أنثى
 100,0 177 المجموع

  2,6 1 سنة 02أقل من  العمر
 19,2 34 سنة 22إلى  02من 
 31,1 55 سنة 12إلى  27من 

 49,2 87 سنة 12أكبر من 
 100,0 177 المجموع

 2,6 1 إبتدائي المستوى التعليمي
 5,1 9 متوسط 
 19,8 35 ثانوي

 74,6 132 جامعي 
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 100,0 177 المجموع
 6,8 12 طالب المهنة

 79,7 141 موظف 
 10,7 19 أعمال حرة
 2,8 5 بدون عمل
 100,0 177 المجموع

 8,5 15 دج 02222أقل من  الدخل
 31,1 55 دج 12222إلى  02222من 

 58,2 103 دج 12222أكثر من 
 2,3 4 بدون دخل
 722.2 711 المجموع

 SPSS على مخرجات الإعتمادب نتيمن إعداد الطالب :رالمصد

غ عدد المستجوبين الذين بلية، نلاحظ فراغوضح الخصائص الديميمن خلال الجدول أعلاه والذي  الجنس: -
المقابل ، ب%11.0من الذكور أي ما يعادل هم من المجيبين على الاستبيان  62مستجوب أن  711عددهم 

 الإناثنسبة الذكور أكبر من نسبة أن وبالتالي يظهر  ،%11.0إناث أي ما يعادل  هممن المجيبين  07 نجد
 .في العينة

 01 بلغ عددهمسنة  12أكبر من  الذين أعمارهم المجيبينيتبين من خلال الجدول أيضا أن  الفئة العمرية: -
سنة  12سنة و 27المجيبين الذين تتراوح أعمارهم بين  هي أكبر فئة، يليهاو  %16.0ما يعادل أي مستجوب 

 22سنة و 02بين  يتراوح عمرهمالذين المجيبين  ، يليهم%27.7مجيب ما يعادل نسبته  11 بلغ عددهموالذي 
سنة أي ما  02أقل من مستجوب واحد عمره بينما نجد ، %76.0أي ما يعادل  21حيث بلغ عددهم سنة 
تركز تن معظم الإجابات أة ذلك وجهال هتولي اهتماما كبيرا بهذالفئة هذه أما وبذلك يظهر أن . %2.2يعادل 

 سنة.12العينة هم أكبر من  أفرادوهذا يدل على أن معظم  في هذه الفئة.

 أي 720 بلغ عددهمين الذين لهم مستوى جامعي المجيبيتضح من خلال الجدول أن  المستوى العلمي:-
أي ما نسبته  21المجيبين الذين لهم مستوى ثانوي  بلغ عدد في حينوهي أكبر نسبة،  %11.1بنسبة 
، وفي الأخير نجد مستجوب واحد %1.7ه مستجوبين ذو مستوى متوسط أي ما نسبت 6بينما نجد ، 76.0%
الموضوع يحظى باهتمام فئة  إن هذا، وبالتالي يمكننا القول %2.2ما يعادل  ابتدائيمستوى تعليمي  يملك

 الجامعيين.

، وهي أكبر نسبة %16.1أي ما نسبته  موظفين ب هممستجو  717 من خلال الجدول أن يلاحظ المهنة:-
لمجيبين الذين عدد ا، أما %72.1أي ما نسبته  مستجوب 76 حيث بلغ عددهم الذين يزاولون أعمال حرةيليهم 

 1عددهم  بلغ المجيبين بدون عمل فقدنجد ، وأخيرا %2.0أي ما يعادل  مستجوب 70 هو لايزالون طلاب
  .%0.0بنسبة  أفراد
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هي و  %10.0دج أي ما نسبته 12222 خلهمتجاوز دمستجوب  722أن  يلاحظ من خلال الجدول الدخل:-
أي ما دج 12222ودج 02222ن لهم دخل يتراوح بين مم مستجوب 11نجد في حين  ،تشكل أكبر نسبة

، %0.1أي ما يعادل  مستجوب 71حيث بلغ عددهم  دج 02222من لهم دخل أقل من ثم ، %27.7نسبته 
   .%0.2بنسبة  أفراد 1دخل  همل وأخير الذين ليس

 عرض النتائج المتعلقة بالكلمة المنطوقة الإلكترونية : ثانيا

موافقتهم على أبعاد  عينة الدراسة حول مستوى أفراديتم من خلال هذا المطلب دراسة توجهات آراء 
 تقسيمه إلى أربعة أبعاد: المصداقية، الجودة، التداولية والتفاعلية، والجدولالكلمة المنطوقة الإلكترونية والذي تم 
 الآتي يلخص النتائج المتوصل إليها:

 
  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة العينة لأبعاد  أفراداستجابات (: نتائج 32الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 الموافقة

 موافق 2 2.0001 2.16122 2.1011 المصداقية 
الذين يتركون تعليقاتهم أو نصائحهم  فرادالجهات أو الأ 7

 .عبر الأنترنت عن المنطقة السياحية هم مصدر ثقة
 محايد 1 2.2012 7.71110 0.6027

0 
التعليقات الإلكترونية كانت معززة بالأدلة والبراهين مثل 

 إلخ....الصور والفيديوهات 

 حايدم 1 2.2022 7.72120 2.1277

أهتم بالمحادثات والدردشات وحتى التعليقات التي  2
أحصل من خلالها على معلومات واضحة ودقيقة عن 

 المواقع السياحية بجيجل.

  موافق  2 2.012 2.60211 2.1122

أقوم عادة بقراءة منشورات وتعليقات الآخرين بخصوص  1
تجارب سفرهم السابقة للتأكد من اختياري للوجهة 

 السياحية.

 موافق  0 2.0027 7.22226 2.2201

أعتقد أن تكرار التعليقات عن موضوع معين من أكثر  1
من شخص يعطي انطباع أكبر عن الوجهة السياحية 

 .جيجل

 موافق  7 2.0112 2.61202 2.0016

 موافق 1 0.2773194 2.12226 3.55926 الجودة 
التعليقات الإلكترونية عن المنطقة السياحية تشمل جميع  7

 المواصفات الضرورية.
 موافق 4 2845. 2 7.26120 2.0111

بشكل كافي جميع  لبيالتعليقات الإلكترونية ت  0
 .احتياجاتي

 موافق 2 26942. 0 2.60012 2.1122

التعليقات الإلكترونية دقيقة وتعكس الوضع الحالي   2
 للمنطقة السياحية.

 موافق 1 0.26792 2.61102 2.2161
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 SPSS على مخرجات الإعتمادب تينمن إعداد الطالب :رالمصد

العينية على عبارات  أفرادجابات الإجمالي لإمتوسط الأن قيمة ، أعلاه( 70رقم )يتبين من خلال الجدول       
قياس بناء على م موافقجة ر وهي تقع في الد 2,126271الكلمة المنطوقة الإلكترونية بمختلف أبعادها بلغت 

هم على مراجعة التعليقات الالكترونية وخصوصا موهذا ما يعبر على اعتماد معظ ة. التحليل المعتمد في الدراس
 المستهلكين السياحين المحتملين منهم.

 

التعليقات الإلكترونية عن الوجهة السياحية جيجل  1
 متناسبة مع الوقت الذي تم فيه التعليق.

 محايد 3 270220, 0 2.62002 2.2170

مثل السياحية جيجل تالتعليقات الإلكترونية عن الوجهة  1
 معلومات ذات فائدة كبيرة لي عنها.

 موافق 5 0.294537 7.22127 2.17721

 موافق 7 2.71211 2.11602 2.2661 التداولية  
يتم تداول ونقل المعلومات الإلكترونية بين المستهلكين   7

 السياحيين عبر مواقع التواصل الاجتماعي.
 موافق  1 2.012202 2.06127 2.1000

تساعد الصور والفيديوهات المنشورة والتعليقات عبر  0
المنصات الإلكترونية ومواقع التواصل الاجتماعي حول 

 .الوجهات السياحية على التعرف عليها

 موافق  7 2.7122 2.17221 1.2207

تعمل التعليقات الإلكترونية على تداول المعلومات بين  2
 .المعنيين بكل مرونة وسهولة

 موافق  0 2.0210 2.10710 2.0216

ي فتساعد سرعة تداول وتناقل المعلومات الإلكترونية  1
 تكوين انطباعات عن الوجهة السياحية

 موافق  2 2.07111 2.10710 2.2071

 موافق  1 2.0012 7.22600 2.1020  ية حول وجهة سياحية معينةتي السياحربشر تجأن 1
 موافق  0 2.0211 2.10026 2.1226 التفاعلية 
لإلكترونية والمشاركات حول أتفاعل مع التعليقات ا 7

 ق السياحية الي زرتها عبر الإنترنيتالمناط
 موافق  2 2.2726 7.22117 2.2217

أنقل خيراتي وتجاربي الشخصية حول الوجهة السياحية  0
الإلكترونية وأشاركها منصات الجيجل للآخرين عبر 

 معهم

 محايد 1 2.2112 7.720 2.7117

أعتبر أن مواقع التواصل الاجتماعي تساهم في الحوار  2
 ت السياحيةحول الوجهاراء والأفكار وتبادل الآ

 موافق 0 2.00211 2.01722 2.0100

تساعد التعليقات الإلكترونية على زيادة التفاعل والروابط  1
 لمستهلكين عن الوجهة السياحية جيجبين ال

 موافق 7 2.0220 2.11011 2.1622

2,12627 الكلمة المنطوقة الالكترونية 
1 

 موافق  2.12621



 دراسة ميدانية لأثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية جيجل: الفصل الثاني

~ 56 ~ 
 

الإلكترونية منطوقة الكلمة الأما فيما يتعلق بالوصف التفصيلي لنتائج التحليل الوصفي بكل بعد من أبعاد       
 :الاتييمكن عرضه على النحو 

  جاء بالترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية لأبعاد  بعد التداوليةأن ( 70من خلال الجدول رقم )نلاحظ
بانحراف معياري  2.2661الحسابي ه بلغ متوسطاذ  .موافقة المستجوبين الكلمة المنطوقة الإلكترونية وقد حقق

تساعد الصور والفيديوهات المنشورة والتعليقات عبر المنصات  "، كما نلاحظ أن العبارة 2.11602
ة جاءت في المرتب " التواصل الاجتماعي حول الوجهات السياحية على التعرف عليهاالإلكترونية ومواقع 

في المرتبة الأخيرة من حيث الأهمية  " ية حول وجهة سياحية معينةلسياحي اتتجربشر أن والعبارة "الأولى 
 .العينة على موافقتهم على جميع العبارات أفرادعبر النسبية وقد 

  من حيث الأهمية النسبية وقد  جاء بالمرتبة الثانية بعد التفاعليةأن  (70رقم ) يظهر من خلال الجدولكما
، أما بالنسبة للعبارات 2.100261وانحراف معياري  2.1226حسابي ال العينة وبلغ متوسطه أفرادموافقة حقق 

مستهلكين عن لبين ا تساعد التعليقات الإلكترونية على زيادة التفاعل والروابط "المكونة لهذا البعد فقد حققت 
 يعني التفاعل عبر مختلف المنصات الرقمية يخلق لدى المرتبة الأولى بدرجة موافق ل"الوجهة السياحية جيج

وتجاربي  راتيخب أنقل»العبارة أما  .على الرغم من جهل كل طرف للطرف الآخر المستهلكين نوع من الترابط
اءت في ج "منصات الإلكترونية وأشاركها مع الأخرين الشخصية حول الوجهة السياحية جيجل للآخرين عبر

هذا يدل على نقص نشر المستهلكين لتجاربهم وما يظهر جليا في نقص المواقع المتخصصة ، الأخيرةالمرتبة 
 .في السياحة ماعدا بعض المؤثرين

 ( أن 70يبين كذلك الجدول )المرتبة الثالثة من حيث الأهمية النسبية لأبعاد الكلمة  احتل بعد المصداقية
وهو ما يعكس  2.16122بانحراف معياري  2.1011المنطوقة الإلكترونية، حيث بلغ المتوسط الحسابي له 

أعتقد أن تكرار التعليقات عن موضوع معين من أكثر من شخص  "عبارة ، وقد جاءت المستجوبيندرجة موافقة 
يعني أن تكرار التعليقات تكون لدى في المرتبة الأولى  يعطي انطباع أكبر عن الوجهة السياحية جيجل"

المنطقة  افيجابية تكون بمثابة حافز لإكتشالمستهلك السياحي المحتمل نوع من الفضول وكلما كانت التعليقات إ
عن  الذين يتركون تعليقاتهم أو نصائحهم عبر الأنترنت فرادالجهات أو الأ "احتلتها العبارة رتبة الأخيرة أما الم

 .التعليقاتكل يعني أن المستهلك السياحي المحتمل لا يصدق  " المنطقة السياحية هم مصدر ثقة
  ،جاء في المرتبة الرابعة من حيث الأهمية  بعد الجودةأن  (70رقم ) يتبين من خلال نتائج الجدولوأخيرا

وانحراف معياري  3.55926النسبية للأبعاد المكونة لمتغير الكلمة المنطوقة الالكترونية بمتوسط حسابي قدره 
  ق.، كما حققت كل العبارات المكونة لهذا البعد درجة مواف2.12226
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  قة الالكترونية. يهتمون بكل أبعاد الكلمة المنطو  إن المستجوبين يمكن القول

 
 صورة الوجهة السياحيةبعرض النتائج المتعلقة ا: الثث
 

 (: نتائج مستوى صورة الوجهة السياحية 32الجدول رقم )

 SPSS على مخرجات الإعتمادب تينمن إعداد الطالب :رالمصد

 عبارات صورةالعينة على  أفرادأن قيمة متوسط إجابات ، أعلاه (72رقم ) يلاحظ من خلال الجدول
، وقد حققت الدراسة المعتمدمقياس بناء على  موافقوهي تقع في الدرجة  2.1101بلغت  الوجهة السياحية

 .ت بموافقة المستجوبينيحظفي حين أن باقي العبارات المكونة لهذا المتغير قد  العبارات درجة موافق

في  " الخدمات السياحية التي قدمت لك ساهمت في تكوين انطباع عن المنطقة "العبارة وقد جاءت 
ن صورة الوجهة لدى المستهلك السياحي تتأثر أيعني  ،3,9774المرتبة الأولى بدرجة موافق وبمتوسط حسابي 

بما يحصل عليه من قيمة مقابل الخدمات المقدمة له والتي تكون إما إيجابية إذا كانت الخدمات ذات جودة 

لرقما المتوسط  العبارة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 الموافقة

دي انطباع تركت لالتعليقات الإلكترونية للسياح السابقين  7
 إيجابي حول الوجهة السياحية جيجل.

 موافق 1 2.001 2,85228 3,7853

يترك الأخرون انطباعا إيجابيا عندما يتركون تعليقاتهم  0
الالكترونية وصورهم عن المنافع التي خرجوا بها من 

 ."جيجل"تجربتهم بالوجهة السياحية 

 موافق 2 2.0200 2,87744 3,7684

الإلكترونية حول حسن المعاملة )اللباقة ولطف  التعليقات 2
 …السكان( تدفعك لاختيار هذه الوجهة مرة أخرى

 موافق 2 2.0201 2,80410 3,9661

الخدمات السياحية التي قدمت لك ساهمت في تكوين  1
 .انطباع عن المنطقة

 موافق 7 2.7171 2,68220 3,9774

ما عنها كلاأرفض زيارة وجهة سياحية ما في حال سمعت  1
 سلبيا أو تم تحديري منها.

 موافق 0 2.2217 1,05511 3,4576

تؤثر التعليقات السلبية المنشورة على اختياري للوجهة  2
 السياحية بصفة كبيرة.

 موافق 6 2.2771 1,06305 3,4124

أتحدث دائما عن الجوانب الجيدة للوجهة السياحية  1
 عندما أتواصل معهم. "جيجل"

3,5537 2,96454 2.01717
0 

 موافق 1

التعليقات الإلكترونية للسياح السابقين تبرز الأماكن  0
السياحية بالصور والفيديوهات التي تتمتع بها منطقة 

 جيجل ساهمت في تكوين انطباعي عنها.

 موافق 1 2.0060 2,86127 3,7571

 موافق 0 2.0222 2,84399 4,0960 أرغب في زيارتها مرة أخرى.  6
الوجهة السياحية صورة  موافق 3.9831 2.12712 2.7127 
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ما تكون سلبية في حالة ما إذا كانت أقل من المتوقعة. تؤثر  "واحتلت العبارة   عالية متوقعة أو تتجاوزها وا 
ية بمتوسط من حيث الأهمية النسب"  سلبية المنشورة على اختياري للوجهة السياحية بصفة كبيرةالتعليقات ال

منطوقة السلبية الكلمة الهذا ما يؤكد أن لها قابلية للتصديق أكبر، و  يعني أن التعليقات السلبية .3,4124حسابي
ية والعمل معالجة الشكاوى بصورة آنوالتي تصدر من مستهلك غير راض تنتشر أسرع وبصورة أكبر لذلك وجب 

 على إرضاء المستهلك وتحويله من مستهلك غير راض إلى مستهلك راض ثم وفي.

 صورة الوجهة السياحية   عبارات فقون علىان مو المستجوبييمكن القول إن 

 

 الثاني: اختبار صحة الفرضيات المطلب

 دراسة الميدانية.الإختبار صحة الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية لهذه سنتناول في هذا المطلب 

 صحة الفرضية الرئيسية  اختبارأولا: 

  .الارتباط الذاتي بين المتغيرات المستقلةاختبار  -3
 المتغيرات المستقلة. نرمان بيبيالعنصر دراسة معامل الارتباط س من خلال هذانسعى  

 الارتباط بين المتغيرات المستقلة.: مصفوفة (34)الجدول رقم

 البيان المصداقية الجودة التداولية التفاعلية
 المصداقية 7 **2.160 **2.101 **2.101
 الجودة  7 **2.211 **2.016
 التداولية   7 **2.101
 التفاعلية    7

 2.27** دال عند مستوى دلالة 

 SPSS على مخرجات بالاعتماد تينمن إعداد الطالب :رالمصد

ين ب نلاحظ أن معاملات الارتباط بين المغيرات المستقلة تتراوح ما (71رقم ) من خلال الجدول أعلاه 
 وهذا يعني عدم وجود ارتباط ذاتي بين المتغيرات المستقلة.  2.1(، وهي قيم أقل من 2.101و 2.016)
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 طبيعة توزيع متغيرات الدراسة: -2

يتم معرفة طبيعة توزيع متغيرات الدراسة عن طريق حساب معاملي الالتواء والتفلطح، والنتائج المتحصل  
 عليها موضحة في الجدول التالي: 

 : معامل الالتواء والتفلطح(31)الجدول رقم

 البيان معامل الالتواء معامل التفلطح
 مصداقية 0.755- 0.597
 الجودة 0.514 0.403-
 التداولية 0.491- 0.583
 التفاعلية 0.349- 0.261-
 الكلمة المنطوقة الالكترونية 0.140- 0.725
 صورة الوجهة السياحية 0.090- 0.120-

 .SPSS على مخرجات بالاعتماد تينمن إعداد الطالب :رالمصد 

وتقع  2 أن معاملات الالتواء بالنسبة لجميع المتغيرات أقل من( 71) ميتضح من خلال الجدول رق 
أقل من جاءت  (، أما معاملات التفلطح2و 2-ين )ضمن المجال المقبول للتوزيع الطبيعي الذي يتراوح ب

 لتوزيع الطبيعي.إلى ا البيانات تخضعتقترب  ، وتشير هذه النتائج إلى أن02

ات نلتحليل البيا يةلمالمعوانطلاقا من هذا الاختبار يمكن متابعة الدراسة واستخدام الاختبارات 
 واختبار فرضيات الدراسة.

 

 الفرضيات الفرعية  اختبارثانيا: 

لابد ة تأثير على صورة الوجهة السياحيالكلمة المنطوقة الإلكترونية في ال ةمعرفة كيفية مساهم ببغية 
دار ، والجدول الآتي يلخص نتائج تحليل الانحصورة الوجهة السياحية ديد مساهمة كل بعد من أبعادها فيمن تح

 على صورة الوجهة السياحية.الكلمة المنطوقة الإلكترونية  لأبعاد enterالمتعدد بطريقة 
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صورة منطوقة الإلكترونية في التأثير و الكلمة ال بين : الانحدار الخطي المتعدد(33)الجدول رقم 
 enterبطريقة  الوجهة السياحية

 ملخص النموذج 
معامل  معامل الارتباط المتعدد النموذج

 التحديد
معامل التحديد 

 المصحح
 الخطأ المعياري للتقدير

2,672a 2,452 2,439 2,40269 
 ANOVAجدول 

متوسط  درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 المربعات

F  مستوى
 المعنوية

 35,399 5,740 4 22,960 الانحدار

 

,000b 

 
 162, 172 27,891 البواقي
  176 50,851 المجموع

 المعاملات
 مستوى المعنوية T المعاملات المعيارية المعاملات الأصلية النموذج

قمة المعلمة 
B 

 الخطأ المعياري

 2,000 6,454 - 2,210 1,353 الثابت
 2,009 2,624 2,193 2,050 2,131 المصداقية
 2,002 3,150 2,207 2,048 2,152 الجودة

 2,000 5,133 2,362 2,065 2,336 تداوليةال
 2,151 1,444 2,101 2,052 2,075 تفاعليةال
 SPSS على مخرجات بالاعتماد تينمن إعداد الطالب :رالمصد

ة المنطوق الكلمة نتائج التحليل الإحصائي لاختبار الانحدار الخطي المتعدد بين أبعاد( 72رقم ) يبين الجدول
، حيث تظهر معطيات هذا الجدول أن enterبطريقة  ورة الوجهة السياحيةصالإلكترونية  والمتغير التابع 

تدل على  وهي 2.210الكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية بلغ أبعاد معامل الارتباط بين 
وهذا يعني أن  2.110، كما بلغ معامل التحديد 2.21وجود علاقة ارتباطية بين المتغيرين عند مستوى الدلالة 

من التغيرات الحاصلة في صورة الوجهة السياحية  % 11.0بعاد الكلمة المنطوقة الالكترونية  تفسر ما نسبتهأ
 في حين ترجع النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى.

  ائي صل الجدول أن قيمة الاختبار الإحيلاحظ من خلاكماF  وهي ذات دلالة  21.266قد بلغت
 ،2.21وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  2.222إحصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 
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بالتالي و وتدل على جودة نموذج العلاقة بين أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية 
 صحة الاعتماد على نتائج النموذج في تمثيل العلاقة الخطية بين المتغيرين.

  صورة الوجهة السياحيةومن أجل معرفة تأثير كل بعد من إبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية على 
 نستقرئ نتائج الجزء الثالث من الجدول والخاص بمعاملات الانحدار والتي جاءت نتائجها كالآتي:

 بما يقابله من قيمة احتمالية لاختبار  2.727 ص ببعد مصداقيةبلغ معامل الانحدار الخاT(2.226 )
مما يعني أن قيمة المعامل لهذا البعد دالة  2.21وهي أدنى من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

ة تتغير بـ السياحي ةبوحدة واحدة فإن صورة الوجه ر أنه كلما تغير مستوى المصداقيةإحصائيا، وتفس
 وفي نفس الاتجاه. وحدة 2.727

  بما يقابله من قيمة احتمالية لاختبار 2.710بلغ معامل الانحدار الخاص ببعد الجودة قيمة ،
T(2.220 وهي أدنى من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة )مما يعني أن قيمة المعامل لهذا  2.21

سياحية ال بوحدة واحدة فإن صورة الوجهةتغير مستوى الجودة فسر أنه كلما البعد دالة إحصائيا، وت
 في نفس الإتجاه.و وحدة 2.710تتغير بـ 

  بما يقابله من قيمة احتمالية لاختبار  2.222بلغ معامل الانحدار الخاص ببعد التداوليةT(2.222 )
لهذا البعد دالة  مما يعني أن قيمة المعامل 2.21وهي أدنى من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

تغير بـ تواحدة فإن صورة الوجهة السياحية بوحدة  ر أنه كلما تغير مستوى التداوليةإحصائيا، وتفس
 .الاتجاهفي نفس وحدة و  2.222

 بما يقابله من قيمة احتمالية لاختبار 2.211قيمة الانحدار الخاص ببعد التفاعلية  بلغ معامل ،
T(2.717 وهي أعلى من مستوى ) مما يعني أن قيمة المعامل لهذا  2.21الدلالة المعتمد في الدراسة

و أن تأثيرها ، ألا تؤثر في صورة الوجهة السياحيةبعد التفاعلية بالتالي البعد غير دالة إحصائيا، و 
 ضعيف بحيث لم يتم أخذه بعين الاعتبار في التحليل الإحصائي.

 

ذف هذه ح يرات مفسرة غير معنوية ما يستلزممعلمات أو متغمما سبق يتبين لنا أن النموذج يحتوي على 
، stepwiseالمعلمات من النموذج لغرض تحسينه، حيث سيتم اعتماد نموذج الانحدار الخطي المتعدد بطريقة 

 والنتائج يظهرها الجدول الآتي:
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 الوجهة السياحية بطريقة(: الانحدار المتعدد بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة 37الجدول رقم )
stepwise  

 ملخص النموذج 
معامل التحديد  معامل التحديد معامل الارتباط المتعدد النموذج

 المصحح
 الخطأ المعياري للتقدير

2,667c 2,445 2,435 2,40395 
 ANOVAجدول 

متوسط  درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 المربعات

F  مستوى
 المعنوية

 46,214 7,541 3 22,622 الانحدار

 

2,000d 

 
 1632, 173 28,229 البواقي
  176 50,851 المجموع

 المعاملات
 مستوى المعنوية T المعاملات المعيارية المعاملات الأصلية النموذج

قمة المعلمة 
B 

الخطأ 
 المعياري

 2,000 6,884 - 2,206 1,416 الثابت

 2,000 6,099 2,400 2,061 2,371 المصداقية 

 2,002 3,169 2,224 2,048 2,151 التداولية

 2,002 3,130 2,207 2,048 2,151 الجودة

 SPSS على مخرجات الإعتمادب تينمن إعداد الطالب :رالمصد

 stepwiseنتائج التحليل الإحصائي لاختبار الانحدار الخطي المتعدد بطريقة ( 71رقم )يبين الجدول 
الجدول أن  ، حيث تظهر نتائجالسياحية ةبين أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية والمتغير التابع صورة الوجه

ارتباط تدل على وجود علاقة  متوسطةوهي علاقة ارتباطية الجدول  2.221معامل الارتباط بينهما بلغ 
وهذا يعني أن أبعاد الكلمة  2.111، كما بلغ معامل التحديد 2.21بين المتغيرين عند مستوى الدلالة  متوسطة،

من التغيرات الحاصلة في صورة الوجهة السياحية، في حين  % 11.1المنطوقة الإلكترونية تفسر ما نسبته
 ترجع النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى.

وهي ذات دلالة  12.071قد بلغت  Fالاختبار الإحصائي كما يلاحظ من خلال الجدول أن قيمة 
، وتدل 2.21وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  2.222إحصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 
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صورة الوجهة السياحية، وبالتالي صحة الاعتماد و على قوة نموذج العلاقة بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية 
 ذج في تمثيل العلاقة الخطية بين المتغيرين.على نتائج النمو 

أما بالنسبة لمعاملات الكلمة المنطوقة الالكترونية )التداولية، مصداقية، الجودة( فقد جاءت ذات إشارة 
موجبة مما يدل على العلاقة الطردية بينها وبين صورة الوجهة السياحية، كما أن التغير الحاصل في مستوى 

( على 2.717و)( 2.717( و)2.217اقية، الجودة بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار: )كل من التداولية، مصد
الترتيب في المتغير التابع صورة الوجهة السياحية وهو تغير إيجابي، كما بلغت القيمة الاحتمالية لاختبار 

T( 2.220()2.222المقابلة لهم) ما  ،2.21وهي أقل من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة  (2.220)و
يعني أنها قيمة معامل هذه الأبعاد دالة إحصائيا، وبالتالي يتبين أن كل من التداولية، مصداقية، الجودة يؤثر 

 بشكل إيجابي في صورة الوجهة السياحية.
 عدد على النحو الآتي:ويمكن من خلال الجدول أعلاه استخراج معادلة الانحدار الخطي المت

 الجودة 2.717مصداقية +  2.717+  التداولية 2.217+  7.172صورة الوجهة السياحية = 
 من خلال التحليل السابق فإن الفرضيات الفرعية:

 (.محققة فرضية) السياحية.صورة الوجهة  المصداقية على إحصائية لبعدأثر ذو دلالة  يوجد-7
 محققة(. )فرضيةالجودة على صورة الوجهة السياحية  لبعدإحصائية أثر ذو دلالة  يوجد-0
 )فرضية محققة( السياحيةالتداولية على صورة الوجهة  إحصائية لبعدأثر ذو دلالة  يوجد-2
 فرضية غير محققة(.)السياحية على صورة الوجهة  ةالتفاعلي إحصائية لبعدأثر ذو دلالة  يوجد-1
 

 المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية  تأثير الكلمة اختبار ثالثا:

وجد أثر ذو يبعد التحقق من الفرضيات الفرعية تأتي في هذا الجزء سنقوم باختبار الفرضية الرئيسية: " 
للكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية لدى عينة  2.21مستوى  إحصائية عنددلالة 

 "، والجدول الآتي يوضح النتائج المتحصل عليها:جيجلالمستهلكين السياحيين ل
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 المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية الكلمة (: الانحدار الخطي البسيط بين38الجدول رقم )

 ملخص النموذج 
معامل  معامل الارتباط المتعدد النموذج

 التحديد
معامل التحديد 

 المصحح
الخطأ المعياري 

 للتقدير
2,653a 2,427 2,424 2,40809 

 ANOVAجدول 
متوسط  درجات الحرية مجموع المربعات النموذج

 المربعات
F  مستوى

 المعنوية
 130,346 21,707 1 21,707 الانحدار

 

2,000b 

 
 1672, 175 29,144 البواقي
  176 50,851 المجموع

 المعاملات
المعاملات  المعاملات الأصلية النموذج

 المعيارية
T مستوى المعنوية 

قمة المعلمة 
B 

 الخطأ المعياري

 2,000 7,840 - 2,196 1,539 الثابت
الكلمة المنطوقة 

 الالكترونية 
2,651 2,057 2,653 11,417 2,000 

 SPSS على مخرجات الإعتمادب تينمن إعداد الطالب :رالمصد

الكلمة  لالانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقيبين الجدول نتائج التحليل الإحصائي لاختبار 
والمتغير التابع صورة الوجهة السياحية، حيث تظهر معطيات الجدول أن معامل الارتباط المنطوقة الالكترونية 

تدل على وجود علاقة ارتباطية بين المتغيرين  القوة متوسطةعلاقة طردية وهي  2.212ن المتغيرين بلغ بين هذي
تفسر أن الكلمة المنطوقة الإلكترونية وهذا يعني  2.101كما بلغ معامل التحديد  ،2.21وى الدلالة عند مست
من التغير الحاصل في صورة الوجهة السياحية في حين ترجع النسبة المتبقية إلى عوامل  %10.1ما مقداره 

 أخرى.

وهي ذات دلالة  722.212قد بلغت  Fكما يلاحظ من خلال الجدول أن قيمة الاختبار الإحصائي 
المعتمد في الدراسة، وتدل  2.21وهي أقل من مستوى الدلالة  2.222إحصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 

ة الاعتماد صح السياحية وبالتاليكلمة المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة العلى جودة نموذج العلاقة بين 
 ة الخطية بين المتغيرين.على نتائج النموذج في تمثيل العلاق

إشارته موجبة وهو ما يدل  B كترونيةالمنطوقة الإل الكلمةويظهر من خلال الجدول أن معامل متغير 
 ،2.221المنطوقة الإلكترونية وصورة الوجهة السياحية عند مستوى الدلالة  بين الكلمة إيجابي أثر وجود  على
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وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة،  2.222بقيمة احتمالية  77.171المحسوبة  Tكما بلغت قيمة 
له معنوية إحصائية واقتصادية، وبالتالي يتبين أن الكلمة المنطوقة الإلكترونية تؤثر بشكل  Bوعليه فإن معامل 

واحدة  قة الإلكترونية بوحدةصورة الوجهة السياحية، حيث أن التغير في مستوى  الكلمة المنطو على إيجابي 
 .وفي نفس الإتجاه في المتغير التابع صورة الوجهة السياحية 2.217يقابله تغير بمقدار 

 ويمكن استخراج المعادلة الآتية:

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية  2.217+  7.126= صورة الوجهة السياحية 

للكلمة  2.21عند مستوى لة إحصائية يوجد أثر ذو دلا  "بناء على ما سبق نستنج صحة الفرضية 
 .ة السياحية لدى عينة المستهلكين السياحيين لجيجلهالمنطوقة الإلكترونية على صورة الوج

 
 مناقشة النتائج :لثالثا المطلب

 ية:النتائج التالإلى لتنا للإجابة على الإشكالية خلصنا و امن خلال ما تم عرضه في الدراسة من مح       

 مناقشة نتائج الدراسة النظريةأولا: 

 .تمثل الكلمة المنطوقة الإلكترونية النسخة المطورة للكلمة المنطوقة التقليدية 
 يساهم ما  ،فرادللاتصال والتواصل عبر الإنترنت يتم تداولها بين الأوسيلة  الكلمة المنطوقة الإلكترونية هي

يعتبر جميع أنحاء العالم. و راد بينهم من فبين الأفي إنشاء شبكات اجتماعية وتبادل المعلومات والتواصل 
هذا النوع من الاتصالات غير رسمية ومجانية، حيث لا تحتاج إلى تكاليف مالية كبيرة للقيام بها. ومن 

ة تبادل الأفكار والآراء والمعلومات بسرع فرادخلال التواصل عبر الكلمة المنطوقة الإلكترونية، يمكن للأ
حة وتوسيع دائرة المعارف والمعلومات المتا فرادتعزيز التواصل والتفاعل بين الأ في وسهولة، مما يساعد

 .للجميع
 .للكلمة المنطوقة الإلكترونية أهمية بالغة في القطاع السياحي 
 .الوجهة السياحية هي مزيج من المقومات التي تجذب المستهلك السياحي 
  حي التي تتولد لدى المستهلك السيا والانطباعاتصورة الوجهة السياحية هي مجموعة المعتقدات والأفكار

 حول الوجهة.
 جربة تاما على الت اعتمادابصفة عامة غير ملموسة، أي أنها تعتمد السياحية المنتجات والخدمات  تبرتع

ناءها، لذا كبيرا حيال المخاطرة واقت هاجساحيث يستحيل الحكم على طبيعتها إلا بعد تجربتها، وهذا ينشأ 
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ي يستقونها على المراجعات والمعلومات الت الاعتمادلى إالراغبين بالسفر المستهلكين السياحيين يرجع أغلبية 
 من الفضاء الالكتروني، لتقليص الخسائر المحتملة. 

  في اتخاذ م يعتمدون فهلمستهلكين السياحيين المحتملين: الاختيار لتؤثر صورة الوجهة السياحية على قرارات
الشرائية على من سبقهم في استهلاك المنتج المرغوب، خاصة في حالة المنتجات المعقدة، ففي   همقرارات

بالمئة من المستهلكين السياحيين  12تم إيجاد أن  0222في عام  Mohammed Rezaدراسة قام بها 
أشخاص( بأنها ساعدته  2شخص واحد من ) عات لتعزيز قراراتهم، وصرح بمعدلسبق وأن زاروا مواقع مراج

رحوا ات الآخرين صعالقرار، والأهم أن نصف هؤلاء الأشخاص الذين تأثرت قراراتهم بمراج اتخاذفي دعم 
أن هذه المراجعات أثرت عليهم لدرجة أنهم قد يعدلون عن قراراتهم بشكل كلي حيال ما كانوا سيقتنون من 

  1نتجات.م

 ثانيا: تفسير نتائج وصف المتغيرات

 :يما يلبينت نتائج التحليل 

 المتغير المستقل )أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية(-3

ى مصداقية عينة البحث عل أفرادبينت نتائج هذا البعد موافقة  :الكلمة المنطوقة الإلكترونية مصداقية-3-3
وق لمعلومات المقدمة، فهل المصدر موثفالمصداقية تعتمد على مصداقية مصدر االكلمة المنطوقة الإلكترونية، 

بها  هي تعبير عن مدى الثقة التي يتميزو  أو خلفية معينة في المجال الذي يتحدث عنه؟ ةبه؟ هل لديه خبر 
التي تعتمد على و المرسل للكلمة المنطوقة إلكترونيا لدى المستقبل لهذه الكلمة عبر مختلف الوسائط الإلكترونية 

 دقة المعلومات كميا وكيفيا.

يكون لها مصداقية  فعندما السياحيين،مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية لها تأثير على جذب المستهلكين ف
 (،2222هادف ليلى )قوية، فإنها تؤثر بشكل إيجابي على اختيارهم للوجهة السياحية وهذا حسب دراسة 

فالمستهلكون السياحيون غالبا ما يعتمدون على تقييمات وتعليقات ومراجعات المستخدمين الأخرين على المواقع 
 .للاهتماموالمنصات الاجتماعية لاستكشاف وتحديد الوجهات المثيرة 

قدرة  مدىيشير إلى الذي العينية على هذا البعد،  أفرادوافق : الكلمة المنطوقة الإلكترونية جودة-7-0
 Linما تتضمنها من تعليقات أو ملاحظات على إقناع العملاء بالمنتج وهذا حسب و الكلمة المنطوقة الكترونيا 

et al,. (0272)فالكلمة المنطوقة الإلكترونية ذات الجودة العالية تزيد من ثقة المستهلكين السياحيين ، 

                                                           
1 Mohammed Reza .Op.cit p43. 



 دراسة ميدانية لأثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية جيجل: الفصل الثاني

~ 67 ~ 
 

ات لمخاوف المحتملة. فعندما يجدون توصيات ومعلومتساعدهم على الشعور بالاطمئنان بشأن وجهتهم وتقليل او 
وه وتساعدهم يمكن أن يتوقع عمادقيقة ومفيدة وشاملة ومفصلة عن الوجهة السياحية، فإنها تعطيهم فكرة واضحة 

كما أنها يمكن أن تثير فضول المستهلكين السياحيين المحتملين على استكشاف قرار زيارة الوجهة.  اتخاذفي 
ن تحقالمزيد حول الوجهة السياحية،  المستقبل  من احتمالية عودتهم فييزيد من مستوى رضاهم، و ق توقعاتهم يوا 

 أو توصية الأخرين بزيارة الوجهة.

ينة الدراسة ع أفرادبالمرتبة الأولى من حيث موافق  هذا البعد حظي :الكلمة المنطوقة الإلكترونية تداولية-7-2
أن تكون تنتقل بسرعة و على أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية، فيمكن للمعلومات المنطوقة الإلكترونية أن 

متاحة عبر الأنترنت، فبمجرد نشر المحتوى يمكن للسياح أن يصلو إليه عبر الأجهزة الذكية والحواسيب 
ن سهولة الانتشار هذه خصوصا عبر المواقع الإلكترونية ووسائل ا  ولة في أي وقت وأي مكان. و والهواتف المحم

 مهذه المعلومات مع أصدقائه االتواصل الاجتماعي والمنصات الرقمية الأخرى تمكن السياح من أن يشاركو 
 وعائلتهم وأي شخص أخر يهتم بالسياحة، مما يسهم بانتشارها بشكل أسرع وأوسع.

ول يمكن السياح من الحص هذا تكون المعلومات المتعلقة بالوجهات السياحية متاحة بسرعة وسهولة، عندما 
على معلومات شاملة عن الوجهة السياحية بسرعة ودقة، فبإمكانهم قراءة تقييمات السياح السابقين ومشاركة 

تنيرة بخصوص تخاذ قرارات مسهم انخبراتهم الشخصية وآرائهم، ما يعزز الوعي بالوجهات السياحية المختلفة ويمك
 وجهات سفرهم المحتملة. ويسهل عليهم عملية التخطيط لرحلاهم السياحية.

التفاعل  نإ، العينة موافقتهم على هذا البعد أفرادكذلك أدلى : الكلمة المنطوقة الإلكترونية تفاعلية-7-1 
ة المستمر مع الوجهات السياحية والأنشطفالتفاعل  ،المستمر يتيح سرعة وسهولة تداول المعلومات للسياح

 المتاحة يمكنهم من تحديث المعلومات والبقاء على اطلاع دائم.

ورة عينة الدراسة حول المتغير التابع ص أفرادبناء على إجابات المتغير التابع )صورة الوجهة السياحية(: -2
يجابية تجاهها،  تجسد من خلال ا يذوهالوجهة السياحية لولاية جيجل تبين أنهم موافقون، فقد أبدوا استحسانا وا 

وهو ما  بهمذججمالها وجاذبيتها وتأثيرها الكبير في  تتوفر المعلومات وخصوصا الالكترونية منها التي ترجم
 منه في الجزء الموالي. نتحققي زيارتها ويكون لهم صورة عنها وهذا ما سيولد لهم الرغبة ف

 تفسير نتائج الفرضية الرئيسية والفرضيات الجزئية: الثاث

الإحصائي صحة الفرضية الرئيسية بوجود أثر ذو دلالة إحصائية للكلمة المنطوقة  الاختبارأثبتت نتائج       
 .(2223ة أنور )لبويمالإلكترونية على صورة الوجهة السياحية، وتوافقت هذه الدراسة مع نتائج الدراسة السابقة 
كما السياحيين، ف مستهلكينفالكلمة المنطوقة الإلكترونية تستمد قيمتها من الانطباعات التي تتركها في أذهان ال

مجال الخدمات الغير الملموسة كالسياحة عند ارتفاع نسبة التعقيد والمخاطر يرتفع معها أهمية  قلنا سابقا في
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لة: أي بالأمر يدخل المستهلك نفسه في دوامة من الأسئ التفكيردور الكلمة المنطوقة الالكترونية، فبمجرد بداية 
 ؟لمالاا القيام بها؟ كم ستدوم مدة إقامتي؟ والأهم، كم سأصرف من يتي يجب علوجهة أختار؟ ما النشاطات ال

 المعلومات والتوصيات التي يتلقونها عبر الأنترنت لاختيار السياحيون إلىفيلجأ فئة مهمة المستهلكون    
الناس تجاربهم وآرائهم عبر وسائل التواصل الاجتماعي، مدونات السفر، يشارك  فعندما السياحية،الوجهات 

وكالات في العصر الرقمي تستخدم الشركات السياحية و ففإنها تؤثر في صورة الوجهة.  مواقع مشاركة التقييمات
 للترويج للوجهات السياحية ولبناء صورة إيجابية عنها. الإيجابية السفر هذه المراجعات والتقييمات

كذلك أثبتت نتائج الاختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى، التي تنص على وجود أثر لبعد مصداقية      
ة المنطوقة لكلممهم من أبعاد ا دبعفالمصداقية هي ، الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية

هذه النتيجة  .ص مختلف المنتجات والخدماتالإلكترونية باعتبارها مشاركة صادقة للحقائق والمعلومات فيما يخ
التي توصلت إلى وجود مصداقية عالية لدى المستهلك الجزائري فيما  (2223)أنور بويمة تتوافق مع دراسة 

مما يعكس ثقتهم في المعلومات الغير المنحازة والتجارب الشخصية للمستهلكين الآخرين  العلامة التجاريةيخص 
 تهامصداقي ا منهوهو ما يؤكد قوة الكلمة المنطوقة الإلكترونية التي تستمد مع تلك العلامة للحكم عليها وتقييمها.

ياحية ها على صورة الوجهة الستأثير  يفسرما ، خارجة عن نطاق المؤسسة وغير منحازة وغير مضللة باعتبارها
 .لدى المستهلكين السياحيين

منطوقة جودة الكلمة ال بعد التي تنص على أننتائج الاختبار أثبتت صحة الفرضية الفرعية الثانية، 
 وتجاربهم خبراتهم لنشر المستهلكين السياحيين يميلون أنعلى صورة الوجهة السياحية، حيث  ؤثري الإلكترونية

 محتوى التقليدية والالكترونية، وتعتبر جودة البيئة في والأصدقاء لأقارباعن الوجهات السياحية التي زاروها 
 التي ونوعية المعلومات كمية عبر عنت حيث ،ةالالكتروني المنطوقة الكلمة أساسا للاتصالات المنطوقة الكلمة
الذهنية حول  صورتهم وتكوين لتقييم تجاربهم السياحية بينهم فيما السياحيين ويتشاركونها المستهلكين يتناقلها

التي تؤكد  (2234)بوعامر عائشة ومحمد السعيد سعيداني توافق مع دراسة ت هذه النتيجة  الوجهة السياحية،
رتهم الكلمة المنطوقة الإلكترونية لتكوين صو جودة  أن المستهلكين لمنتجات بلاط يعتمدون بدرجة عالية على 

أن  وحول المجمع ومنتجاته ومختلف التقييمات المتداولة عبر مواقع التواصل الاجتماعي، حيث وجدالذهنية 
 أثر واضح لتحسين صورة العلامة التجارية لمجمع بلاط.لهذا البعد 
عد تداولية أثر لب التي تنص على وجودنتائج الدراسة أسفرت عن صحة الفرضية الفرعية الثالثة، كذلك 

تقريب  فيها سهولة وسرعة تداول ساهمالإلكترونية على صورة الوجهة السياحية، حيث ت الكلمة المنطوقة
المسافات بين المؤسسات وعملائها وتسهل الاتصال المباشر فيما بينهم أو أكثر من خلال تفاعل أطراف أخرى 
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فقات سرعة عقد الصكالعملاء الجدد أو المحتملين، كما تسهم سهولة تداول الكلمة المنطوقة الإلكترونية في 
التداولية في المجال السياحي عن سهولة وسرعة تناقل الآراء والخبرات  وتعبرمع العملاء في أي مكان. 

الوجهة السياحية  ق بانطباعاتهم عنالمختلفة بين المستهلكين السياحيين المحتملين وأصحاب التجارب فيما يتعل
تداولية الكلمة المنطوقة  أن بعد التي أكدت (2222)هادف ليلىدراسة وهو ما تناولته نتائج  المراد زيارتها.

تماعي . فالانتشار السريع لها عبر مواقع التواصل الاجالوجهة السياحية اختيارالإلكترونية لها أثر إيجابي على 
 دفيمكن لمسافر واحد نشر تجربته أن يصل إلى عد والانطباعات.لى انتشار سريع للمعلومات إيمكن أن يؤدي 

 .وصورتها كبير من الأشخاص ويؤثر على قراراتهم بشأن الوجهة السياحية
يساهم في بناء صورة الوجهة السياحية من خلال زيادة الوعي  كذلك تداول الكلمة لمنطوقة الإلكترونية 

ساهم ذلك في يوالترويج فعندما ينشر المستهلكون السياحيون تجاربهم الإيجابية والممتعة حول وجهة سياحية، 
تعزيز الوعي بالوجهة وزيادة الترويج لها. فقد يشارك المسافرون صورًا جميلة وتفاصيل مثيرة للاهتمام عن 

 . الوجهة، مما يحفز الآخرين للقدوم وزيارتها

ية الكلمة المنطوقة للا يوجد أثر لبعد تفاعأي أثبتت عدم صحة الفرضية الفرعية الرابعة،  الاختبارنتائج كذلك 
وسط هذه  فرادالأدلة البحثية أيضا إلى إمكانية تطور العلاقات الشخصية والتفاعلية بين الأ تشير، و الإلكترونية

 البيئة الافتراضية، غير أن عملية التفاعل تبقى دون أي أثر.
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            لدراسة كما يلي:القياسي لنموذج الويصبح 

 نموذج الدراسة بناءا على نتائجها( 24شكل رقم )

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الكلمة المنطوقة الإلكترونية 2.217+  7.126= صورة الوجهة السياحية 

 
 ن بالاعتماد على نتائج الدراسةمن إعداد الطالبتيالمصدر: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 متغيرات الدراسة

 المتغير المستقل

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 المصداقية

 الجودة

 التداولية

صورة الوجهة 
 السياحية لجيجل

لمتغير التابعا  

 صورة الوجهة السياحية
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 :الثانيالفصل  خلاصة
  

الدراسة التطبيقية المتعلقة بتأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة تضمن هذا الفصل        
برنامج  استخدام تم، و الاستبيانمفردة تم جمعها عن طريق 177 منلولاية جيجل لعينة متكونة السياحية 

spss.v25  تائجوتحليل النفرضيات البحث  واختبارمعالجتها من أجل الإحصائية  الاختباراتومجموعة من .
نية على لكلمة المنطوقة الإلكترو لوهي يوجد أثر  جابة عن إشكالية الدراسة الرئيسةلنتوصل في الأخير إلى الإ

 .الوجهة السياحية لولاية جيجل لدى عينة الدراسة صورة

الآخرين  اربالإلكترونية وتج بالمراجعاتيتأثرون  كين السياحيين المحتملينالمستهلوقد توصلنا إلى أن      
 اختيارل على مختلف المواقع الإلكترونية قب بالاطلاعمعظم المستهلكين السياحيين يقومون ، وأن بصفة كبيرة

وأن مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية وجودتها وسرعة تداولتها تؤثر على صورة الوجهة  وجهتهم السياحية.
  السياحية.
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لكلمة اأولها هذا من عدة جوانب حيث تم ى الكلمة المنطوقة الإلكترونية و تم التطرق في هذه الدراسة إل

بين الكلمة ا و هبين الاختلافإبراز مختلف جوانب كما تم وقة الإلكترونية و ة المنطمماهية الكلو ، المنطوقة التقليدية
لك تم التطرق ، بالإضافة إلى ذعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونيةالمنطوقة التقليدية، ليتم بعد ذلك الإلمام بمختلف أب

لى كيف تأثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية علمتعلقة بصورة الوجهة السياحية و الأدبيات االمفاهيم و إلى مختلف 
 .المستهلكين السياحيين المحتملين صورة الوجهة السياحية من طرف

يث تم التطرق في ، حن لمدينة جيجلالسياحيين المحتمليكما تمثلت الدراسة التطبيقية في عينة المستهلكين 
 معالجة وتحليل معطياتالأساليب الإحصائية المناسبة بهدف مجموعة من الأدوات و  استعراضإلى هذا الجانب 
بغرض معرفة توجهات  SPSSالعينة من خلال معطيات  أفرادآراء  اتجاه، بالإضافة إلى تحديد الاستبيان

المستجوبين وهل هناك تأثير للكلمة المنطوقة الإلكترونية وأبعادها على صورة الوجهة السياحية بالنسبة للمستهلكين 
 السياحيين.

نتائج ال إلىلتنا للإجابة على الإشكالية خلصنا و امن خلال ما تم عرضه في الدراسة من محنتائج الدراسة:   
 ختبر صحة فرضياتنا:التالية منها نتائج ت

 أولا: نتائج التحليل الوصفي:
 من خلال نتائج الدراسة الميدانية تم التوصل إلى:  
 2.11602العينة حيث قدر الانحراف المعياري الاجمالي  أفراد توجود تشتت منخفض لبعد التداولية في إجابا -

العينة حول موافقتهم على هذا البعد، ودليلنا على ذلك  أفرادأقل من الواحد ما يدل على التقارب في وجهات نظر 
 .2.2661 بــــالتي قدرت  قيمة المتوسط الحسابي

لإجمالي له ا المعياري الانحرافالعينة لأن  أفرادالعينة حول بعد التفاعلية تقارب إجابات  أفرادأظهرت إجابات  -
التي قدرت  الحسابيودليلنا على ذلك قيمة المتوسط كانوا موافقين على هذا البعد  العينة أفرادن ا  ، و 2.10026بلغ 
 .2.1226 ـــب
، كذلك إجابات 2.1011العينة على بعد المصداقية لان المتوسط الحسابي بلغ  أفرادى موافقة إلتوصلنا كذلك  -

 قل من الواحد.أ 2.16122  البعد بلغ  لعينة متقاربة لان الانحراف المعياري الإجمالي لهذا أفراد
العينة على بعد جودة الكلمة المنطوقة الالكترونية لأن المتوسط الحسابي  أفراد ةموافقتوصلنا كذلك إلى  -

ن الانحراف المعياري الإجمالي الخاص به كان أقل حول هدا البعد منخفض لأ، وأن تشتت إجاباتهم 3.55926
 . 2.12226، بلغ دمن الواح
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، 2.12110 ــــبة الوجهة السياحية بفقراته يقدر العينة حول متغير صور  أفرادوجود تشتت منخفض في إجابات  -
 هعينة الدراسة حول موافقتهم على هذا المتغير، حيث بلغ متوسط أفرادوهو ما يعكس التقارب في وجهات نظر 

 .2.1101 الإجمالي الحسابي

 النتائج المتعلقة بفرضيات البحث: -3
تفاعلية الكلمة المنطوقة  معنوية بعد( عدم tدنت )يو الانحدار الخطي المتعدد واختبار ستنتائج تشير       

، أما بعد المصداقية، بعد 2,21الدلالة  مستوىأكبر من  2,717الإلكترونية، لأن مستوى الدلالة المحسوب 
 .2,21الجودة، بعد التداولية يؤثرون عند مستوى 

السياحية للكلمة المنطوقة الإلكترونية بشكل فعال ومحسن يمكن من المؤسسات  استغلالمن هنا يتضح أن       
تحسين تسويق صورة الوجهة السياحية وزيادة جاذبيتها للسياح، حيث يمكن لها استخدام منصات التواصل 

يمكن أيضا ، و ةرائهم الإيجابيالاجتماعي لنشر محتوى إلكتروني جذاب وتشجيع السياح ومشاركتهم تجاربهم وآ
توظيف مؤثرين رقميين أو مستخدمين نشطاء للتعبير عن تجاربهم الإيجابية  وزيادة وعي الجمهور بصورة الوجهة 
 السياحية، كما يجب على المؤسسات أن تكون متفاعلة وملتزمة بالرد على التعليقات والمراجعات الإلكترونية

ارة يمكن أن يلفت انتباه السياح ويثير رغبتهم في زيوهذا حلول للمشكلات، الملاحظات بشكل إيجابي وتقديم و 
 الوجهة.

 الاقتراحاتثانيا: 
 بعض الاقتراحات التي يمكن أن نقدمها:يلي  فيما 
 .يجب أولا وقبل كل شيء الاهتمام بتحسين جودة المنتجات والخدمات السياحية 
 علىو  لتأثيرها على اختيار الوجهة السياحيةهتمام أكثر بالكلمة المنطوقة الإلكترونية نظرا يجب الإ 

ياحيين بين المستهلكين السالتشابه المدرك  الإشارة إلى أن التفاعلية تكمن فيوتجدر   .صورتها
على  يلقو ا لتأثيرها مشتركة والاتصال المباشرالخبرات البالإضافة إلى ، الفعليين والمحتملين

 المستهلكين السياحيين المحتملين.
  افظة على المحضرورة الاهتمام ببناء صورة إيجابية عن الوجهة السياحية لدى المستهلكين من أجل

من  ستفادةالايتحقق إلا من خلال لا ما هذا وكسب الزبائن المحتملين و  واستهدافالزبائن الحاليين 
 خصائص ومميزات الكلمة المنطوقة الإلكترونية. 
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 فاق الدراسةآثالثا: 

 تنامن النقائص بسبب عدم قدر  ولا شك أنه رغم الجهد المبذول في إتمام هذا البحث، فإن هذا الأخير لا يخل     
ل كل نواحي الموضوع بالتفصيل، إلا أنه يمكن أن يكون هذا البحث جسرا يربط بين بحوث سبقت و اعلى تن

فأضاف إليها بعض المستجدات، لإثرائها وبعثها من جديد، وبحوث مقبلة كتمهيد لمواضيع يمكنها أن تكون إشكالية 
  لأبحاث أخرى نذكر منها: 

 ة.السلبية والحيادية على صورة الوجهة السياحيطوقة الإلكترونية الإيجابية، تأثير الكلمة المن 
 ن عينة الدراسة: المؤثري – على صورة الوجهة السياحية تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 .السياحيين المحليين
 .تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على سمعة الوجهة السياحية 
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 :23الملحق رقم 
 برج بوعريريج -جامعة محمد البشير الإبراهيمي 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير               
 تخصص: تسويق صناعي                                                                                                                قسم العـلــــوم التجاريــة

 استبيان                                       
 أختي الكريمة.. أخي الكريم..

 تحية طيبة وبعد:
تهلكين لمسدراسة حالة عينة من ا-ة السياحيةأثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهبعنوان "  المكملة لنيل شهادة الماسترفي إطار إعداد مذكرة تخرج 

في الخانة ×( )ن يتم الإجابة عنها من طرفكم بكل صدق وموضوعية، وذلك بوضع علامة أم مجموعة من الأسئلة والتي نأمل ، قمنا بإعداد هذه الاستمارة التي تض-السياحيين
 المناسبة، مع العلم أنه سيتم التعامل مع الإجابات بالسرية التامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

 هذه الدراسة. كم ومساهمتكم القيمة فينشكر لكم مسبقا حسن تعاون
 المحور الأول: البيانات الشخصية

 أنثى                                  الجنس: ذكر  -1
 فأكثر 01من           سنة 02-01          سنة      02-22من           22الفئة العمرية:      أقل من  سنة -2
 جامعي                        ثانوي                       متوسط                 ابتدائي  المؤهل التعليمي:  -0
 بدون عمل                        أعمال حرة              موظف            طالب المهنة:    -0
 02222أكثر من              02222على  22222من           22222أقل من الشهري:  الراتب -5

 الثاني: عبارات خاصة بأبعاد الكلمة المنطوقة الالكترونية: المحور
 المصداقية-1

غير موافق  العبارات
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق بشدة

الذين يتركون تعليقاتهم أو نصائحهم عبر الأنترنت عن المنطقة السياحية هم مصدر ثقة. فرادالجهات أو الأ       

...إلخ. هاتكانت معززة بالأدلة والبراهين مثل الصور والفيديو التعليقات الإلكترونية         

ع عن المواق ودقيقةالتعليقات التي أحصل من خلالها على معلومات واضحة  وحتى والدردشاتأهتم بالمحادثات 
 السياحية بجيجل.

     

الآخرين بخصوص تجارب سفرهم السابقة للتأكد من اختياري للوجهة  وتعليقاتأقوم عادة بقراءة منشورات 
 السياحية 

     

أعتقد أن تكرار التعليقات عن موضوع معين من أكثر من شخص يعطي انطباع أكبر عن الوجهة السياحية 
 جيجل.

     

 الجودة. – 2

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة العبارات

      التعليقات الإلكترونية عن المنطقة السياحية تشمل جميع المواصفات الضرورية.

      بشكل كافي جميع احتياجاتي. لبيالتعليقات الإلكترونية ت

      التعليقات الإلكترونية دقيقة وتعكس الوضع الحالي للمنطقة السياحية.
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      متناسبة مع الوقت الذي تم فيه التعليق.التعليقات الإلكترونية عن الوجهة السياحية جيجل 

      التعليقات الإلكترونية عن الوجهة السياحية جيجل تمثل معلومات ذات فائدة كبيرة لي عنها.

 التداولية-3

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة العبارات

      جتماعي.التواصل الا مواقعيتم تداول ونقل المعلومات الإلكترونية بين المستهلكين السياحيين عبر 

عن ل الاجتماعي التواصومواقع   المنصات الإلكترونيةتساعد الصور والفيديوهات المنشورة والتعليقات عبر
 الوجهات السياحية على التعرف عليها.

     

      الإلكترونية على تداول المعلومات بين المعنيين بكل مرونة وسهولة.تعمل التعليقات 

      انطباعات عن الوجهة السياحية. عن بتكوينتداول وتناقل المعلومات الإلكترونية سرعة  ساعدت

      .ية حول وجهة سياحية معينةلسياحي اتتجربشر أن

 التفاعلية-4

 موافق بشدة قمواف محايد غير موافق غير موافق بشدة العبارات

      أتفاعل مع التعليقات الإلكترونية والمشاركات حول المناطق السياحية التي زرتها عبر الأنترنت.

      .هممع ة وأشاركهاالإلكترونيالشخصية حول الوجهة السياحية جيجل للآخرين عبر المنصات  وتجاربيأنقل خبراتي 

      التواصل الاجتماعي تساهم في الحوار وتبادل الآراء والأفكار الوجهات السياحية. مواقعأعتبر أن 

السياحية  وجهةعن التساعد التعليقات الإلكترونية على زيادة التفاعل والروابط بين المستهلكين السياحين 
 جيجل.

     

 المحور الثالث: صورة الوجهة السياحية

 موافق بشدة قمواف محايد موافق غير غير موافق بشدة  العبارات

      التعليقات الإلكترونية للسياح السابقين تركت لدي انطباع إيجابي حول الوجهة السياحية جيجل.

يترك الأخرون انطباعا إيجابيا عندما يتركون تعليقاتهم الالكترونية وصورهم عن المنافع التي خرجوا بها من تجربتهم 
 بالوجهة السياحية "جيجل"

     

      التعليقات الإلكترونية حول حسن المعاملة )اللباقة ولطف السكان( تدفعك لاختيار هذه الوجهة مرة أخرى.

      الخدمات السياحية التي قدمت لك ساهمت في تكوين انطباع عن المنطقة.

      .أرفض زيارة وجهة سياحية ما في حال سمعت عنها كلاما سلبيا أو تم تحديري منها

      .تؤثر التعليقات السلبية المنشورة على اختياري للوجهة السياحية بصفة كبيرة

.أتحدث دائما عن الجوانب الجيدة للوجهة السياحية "جيجل" عندما أتواصل معهم       

 نطقة جيجلمالتعليقات الإلكترونية للسياح السابقين تبرز الأماكن السياحية بالصور والفيديوهات التي تتمتع بها 
 ساهمت في تكوين انطباعي عنها
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      أرغب في زيارتها مرة أخرى.

 SPSSمخرجات  :22الملحق رقم 
لجنسا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide ذكر 

 انثى

Total 

96 

81 

177 

54,2 

45,8 

100,0 

54,2 

45,8 

100,0 

54,2 

100,0 

 

العمريةالفئة   

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 20أقل من 

 سنة 30- 20من 

 سنة 40 -31من

 فما أكثر 41من 

Total 

1 

34 

55 

87 

177 

,6 

19,2 

31,1 

49,2 

100,0 

,6 

19,2 

31,1 

49,2 

100,0 

,6 

19,8 

50,8 

100,0 

 

 المؤهل العلمي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide ابتدائي 

 متوسط

 ثانوي

 جامعي

Total 

1 

9 

35 

132 

177 

,6 

5,1 

19,8 

74,6 

100,0 

,6 

5,1 

19,8 

74,6 

100,0 

,6 

5,6 

25,4 

100,0 

 

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide طالب 

 موظف

 أعمال حرة

 بدون عمل

Total 

12 

141 

19 

5 

177 

6,8 

79,7 

10,7 

2,8 

100,0 

6,8 

79,7 

10,7 

2,8 

100,0 

6,8 

86,4 

97,2 

100,0 

 

 



 ....................................................................................... قائمة الملاحق

~ 84 ~ 
 

لراتب الشهريا  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  20000أقل من 

 40000-20000من 

 40000أكثر من 

Total 

Manquant Système 

15 

55 

103 

173 

4 

177 

8,5 

31,1 

58,2 

97,7 

2,3 

100,0 

8,7 

31,8 

59,5 

100,0 

8,7 

40,5 

100,0 

Total 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,819 5 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,795 5 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,673 5 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,745 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,876 19 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,777 9 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,902 28 
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 79533, 3,4847 5,00 1,00 177 مصداقية

الذين يتركون تعليقاتهم أو نصائحهم عبر الأنترنت عن المنطقة  فرادالجهات أو الأ
 .السياحية هم مصدر ثقة

177 1,00 5,00 2,9831 1,14552 

 1,10402 3,4011 5,00 1,00 177 .إلخ...التعليقات الإلكترونية كانت معززة بالأدلة والبراهين مثل الصور والفيديوهات 

التعليقات التي أحصل من خلالها على معلومات أهتم بالمحادثات والدردشات وحتى 
 .واضحة ودقيقة عن المواقع السياحية بجيجل

177 1,00 5,00 3,5763 ,98055 

أقوم عادة بقراءة منشورات وتعليقات الآخرين بخصوص تجارب سفرهم السابقة للتأكد 
 من اختياري للوجهة السياحية

177 1,00 5,00 3,6384 1,03039 

تكرار التعليقات عن موضوع معين من أكثر من شخص يعطي انطباع أكبر أعتقد أن 
 .عن الوجهة السياحية جيجل

177 1,00 5,00 3,8249 ,94620 

 73369, 3,55926 5,00 1,40 177 الجودة

 1,09462 3,8475 5,00 1,00 177 .لتعليقات الإلكترونية عن المنطقة السياحية تشمل جميع المواصفات الضروريةا 

 92853, 3,4463 5,00 1,00 177 .بشكل كافي جميع احتياجاتي لبيلتعليقات الإلكترونية تا

 97783, 3,6497 5,00 1,00 177 .التعليقات الإلكترونية دقيقة وتعكس الوضع الحالي للمنطقة السياحية

 90286, 3,1412 5,00 1,00 177 .لتعليقاالتعليقات الإلكترونية عن الوجهة السياحية جيجل متناسبة مع الوقت الذي تم فيه 

التعليقات الإلكترونية عن الوجهة السياحية جيجل تمثل معلومات ذات فائدة كبيرة لي 
 .عنها

177 1,00 5,00 3,51164 1,03431 

 57923, 3,6994 5,00 1,80 177 التداولية

ع التواصل عبر مواقيتم تداول ونقل المعلومات الإلكترونية بين المستهلكين السياحيين 
 .الاجتماعي

177 1,00 5,00 3,7288 ,89501 

تساعد الصور والفيديوهات المنشورة والتعليقات عبر المنصات الإلكترونية ومواقع 
 .التواصل الاجتماعي حول الوجهات السياحية على التعرف عليها

177 2,00 5,00 4,0621 ,71635 

 78142, 3,8079 5,00 1,00 177 .المعلومات بين المعنيين بكل مرونة وسهولةتعمل التعليقات الإلكترونية على تداول 

تكوين انطباعات عن الوجهة في تساعد سرعة تداول وتناقل المعلومات الإلكترونية 
 .السياحية

177 1,00 5,00 3,6215 ,89709 

 1,06982 3,2768 5,00 1,00 177  .ةة معينشر تجربتي السياحية حول وجهة سياحيأن

 72269, 3,5339 5,00 1,50 177 التفاعلية

ر ق السياحية الي زرتها عبطلإلكترونية والمشاركات حول المناأتفاعل مع التعليقات ا
 الإنترنيت

177 1,00 5,00 3,3051 1,03771 

ات خرين عبر منصراتي وتجاربي الشخصية حول الوجهة السياحية جيجل للآبأنقل خ
 همالإلكترونية وأشاركها مع

177 1,00 5,00 3,1751 1,13210 

 راء والأفكار الوجهاالآجتماعي تساهم في الحوار وتبادل أعتبر أن مواقع التواصل الا
 ت السياحية

177 1,00 5,00 3,8588 ,85103 

عن الوجهة  مستهلكينتساعد التعليقات الإلكترونية على زيادة التفاعل والروابط بين ال
 لالسياحية جيج

177 1,00 5,00 3,7966 ,77854 

 53934, 3,3996 4,80 2,09 177 الكلمة المنطوقة الالكترونية

N valide (liste) 177     

 

Statistiques descriptives 
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 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

التعليقات الإلكترونية للسياح السابقين تركت لدي انطباع إيجابي حول الوجهة السياحية 
 .جيجل

177 2,00 5,00 3,7853 ,85228 

ترك الأخرون انطباعا إيجابيا عندما يتركون تعليقاتهم الالكترونية وصورهم عن المنافع ي
 "جيجل"التي خرجوا بها من تجربتهم بالوجهة السياحية 

177 1,00 5,00 3,7684 ,87744 

لاختيار هذه الوجهة تدفعك  (اللباقة ولطف السكان)التعليقات الإلكترونية حول حسن المعاملة 
 .مرة أخرى

177 1,00 5,00 3,9661 ,80410 

 68220, 3,9774 5,00 2,00 177 .الخدمات السياحية التي قدمت لك ساهمت في تكوين انطباع عن المنطقة

 1,05511 3,4576 5,00 1,00 177 .يري منهاذسمعت عنها كلاما سلبيا أو تم تح أرفض زيارة وجهة سياحية ما في حال

 1,06305 3,4124 5,00 1,00 177 .تؤثر التعليقات السلبية المنشورة على اختياري للوجهة السياحية بصفة كبيرة

 96454, 3,5537 5,00 1,00 177 .عندما أتواصل معهم "جيجل"أتحدث دائما عن الجوانب الجيدة للوجهة السياحية 

التي  السياحية بالصور والفيديوهاتالتعليقات الإلكترونية للسياح السابقين تبرز الأماكن 
 تتمتع بها منطقة جيجل ساهمت في تكوين انطباعي عنها

177 1,00 5,00 3,7571 ,86127 

 84399, 4,0960 5,00 1,00 177 .أرغب في زيارتها مرة أخرى

 53752, 3,7527 5,00 2,11 177 صورة الوجهة السياحية

N valide (liste) 177     

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,672a ,452 ,439 ,40269 

a. Prédicteurs : (Constante), مصداقية ,التداولية الجودة, ,التفاعلية 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 22,960 4 5,740 35,399 ,000b 

de Student 27,891 172 ,162   

Total 50,851 176    

a. Variable dépendante : صورة الوجهة السياحية 

b. Prédicteurs : (Constante), مصداقية ,التداولية الجودة, ,التفاعلية 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,353 ,210  6,454 ,000 

 009, 2,624 193, 050, 131, مصداقية

 002, 3,150 207, 048, 152, الجودة

 000, 5,133 362, 065, 336, التداولية
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 151, 1,444 101, 052, 075, التفاعلية

a. Variable dépendante : صورة الوجهة السياحية 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,582a ,339 ,335 ,43824 

2 ,643b ,413 ,407 ,41403 

3 ,667c ,445 ,435 ,40395 

a. Prédicteurs : (Constante), التداولية 

b. Prédicteurs : (Constante), مصداقية ,التداولية 

c. Prédicteurs : (Constante), الجودة مصداقية, ,التداولية 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 17,242 1 17,242 89,780 ,000b 

de Student 33,609 175 ,192   

Total 50,851 176    

2 Régression 21,023 2 10,512 61,320 ,000c 

de Student 29,828 174 ,171   

Total 50,851 176    

3 Régression 22,622 3 7,541 46,214 ,000d 

de Student 28,229 173 ,163   

Total 50,851 176    

a. Variable dépendante : صورة الوجهة السياحية 

b. Prédicteurs : (Constante), التداولية 

c. Prédicteurs : (Constante), مصداقية ,التداولية 

d. Prédicteurs : (Constante), الجودة مصداقية, ,التداولية 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,754 ,214  8,212 ,000 

 000, 9,475 582, 057, 540, التداولية

2 (Constante) 1,541 ,207  7,450 ,000 

 000, 6,469 430, 062, 399, التداولية
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 000, 4,697 312, 045, 211, مصداقية

3 (Constante) 1,416 ,206  6,884 ,000 

 000, 6,099 400, 061, 371, التداولية

 002, 3,169 224, 048, 151, مصداقية

 002, 3,130 207, 048, 151, الجودة

a. Variable dépendante : صورة الوجهة السياحية 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,653a ,427 ,424 ,40809 

a. Prédicteurs : (Constante), الكلمة المنطوقة الالكترونية 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 21,707 1 21,707 130,346 ,000b 

de Student 29,144 175 ,167   

Total 50,851 176    

 

a. Variable dépendante :  السياحيةصورة الوجهة  

b. Prédicteurs : (Constante), الكلمة المنطوقة الالكترونية 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,539 ,196  7,840 ,000 

 000, 11,417 653, 057, 651, الكلمة المنطوقة الالكترونية

a. Variable dépendante : صورة الوجهة السياحية 

 

Corrélations 

 التفاعلية التداولية الجودة مصداقية 

 **Corrélation de Pearson 1 ,498** ,487** ,487 مصداقية

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 177 177 177 177 
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 **Corrélation de Pearson ,498** 1 ,354** ,279 الجودة

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 177 177 177 177 

 **Corrélation de Pearson ,487** ,354** 1 ,525 التداولية

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 177 177 177 177 

 Corrélation de Pearson ,487** ,279** ,525** 1 التفاعلية

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 177 177 177 177 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Statistiques 

 الكلمة المنطوقة الالكترونية صورة الوجهة السياحية التفاعلية التداولية الجودة مصداقية 

N Valide 177 177 177 177 177 177 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Asymétrie -,755 ,514 -,491 -,349 -,090 -,140 

Erreur standard d'asymétrie ,183 ,183 ,183 ,183 ,183 ,183 

Kurtosis ,597 -,403 ,583 -,261 ,725 -,120 

Erreur standard de Kurtosis ,363 ,363 ,363 ,363 ,363 ,363 
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 الملخص:
تحديد أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على صورة الوجهة السياحية من خلال  هدفت هذه الدراسة إلى

ومن أجل  ،دراسة تحليلية لعينة من المستهلكين السياحيين في ولاية برج بوعريريج حول الوجهة السياحية جيجل
غير تابع الكلمة المنطوقة الإلكترونية ومتوعلى متغير مستقل هو الوصفي والتحليلي  المنهجذلك تم الاعتماد على 

مفردة  711عينة تتكون من من وتم الاستعانة باستبيان من أجل جمع البيانات ، يتمثل هو صورة الوجهة السياحية
 . SPSSعتماد على البرنامج الإحصائي تم تحليلها ومعالجتها بالا
عدة نتائج أهمها يوجد أثر لأبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية )المصداقية،  الدراسة إلىوقد توصلت 
صورة الوجهة السياحية، وأوصت الدراسة في الأخير بالاهتمام أكثر واستغلال الكلمة  علىالجودة، التداولية( 

 المنطوقة الإلكترونية في بناء صورة جيدة عن الوجهة السياحية.

 صورة الوجهة السياحية  ،المصداقية، الجودة ،الكلمة المنطوقة الإلكترونية المفتاحية:الكلمات 

Abstract:  

 This study aimed to determine the impact of the electronic word of mouth on 

the image of the tourist destination through an analytical study of a sample of tourist 

consumers in the state of Bordj Bou Arreridj about the tourist destination, the state of 

Jijel. In the image of the tourist destination, with the use of a questionnaire tool through 

a sample consisting of 177 that were analyzed and processed based on the SPSS 

statistical program. 

          The study reached several results, the most important of which is the effect of 

the dimensions of the electronic word of mouth (credibility, quality, deliberativeness) 

on the image of the tourist destination. 

 The study reached several results, the most important of which is that there is an effect 

of the dimensions of the electronic word of mouth (credibility, quality, interactivity, 

deliberativeness) on the image of the tourist destination. 

Keywords: electronic word of mouth, credibility, quality, tourist destination image 

 

 


