
 

 

 

 واللقب الاسم الرتبة الصفة

 محمد عبادة أستاذ مساعد أ رئيسا

 صورية لعذور  أستاذة محاضرة أ مشرفة

 جمال سنتوجي أستاذ مساعد أ مناقشا

الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة السياحيةدور التسويق   

 

 



 



 

 .طيبا مباركا كما يحب ويرضىثيرا  الحمد الله حمدا ك

أتقدم بأسمى معاني التقدير والشكر إلى الأستاذة المشرفة على هذه المذكرة الأستاذة  
، وعلى نصائحها السديدة  ل الدعم والتوجيه الذي قدمته لناالدكتورة " لعذور صورية "على ك

 .التي طالما أف ادتنا

 .الموافقة على مناقشة هذه المذكرةب  والشكر موصول للسادة اعضاء لجنة المناقشة لتفضلهم

طيلة مشوارنا الدراسي في  كما اتقدم بجزيل الشكر والعرف ان لكل الاساتذة الذين رافقونا  
 .الماستر

 الى مدير وكالة النجاح للسياحة والسفر...

 الى كل من ساعدنا من قريب او من بعيد ولو بكلمة طيبة ...

، و الصلاة والسلام على خاتم الانبياء والمرسلين سيدنا  يندعوانا ان الحمد لله رب العالمخر  آ و  
 محمد عليه افضل الصلاة وازكى التسليم.

 



 

 
 

 الحمد لله الذي وفقني لهذا العمل.          

حسانا" للذين قال في حقهما الله تبارك و            تعالى: "وبالوالدين ا 

لى             والدي الذي دفعني قدما للمضي في دروب العلم،أ هدي ثمرة جهدي المتواضع ا 

لى من غمرتني بعطفها وحنانها،            أ مي الغالية حفظها الله لي وأ طال في عمرها. ا 

لى ال س تاذة             لجهدها المخلص وتعاونها البناء. لعذور صوريةكما أ توجه بالشكر ا 

لى كل زملائي.            ا 

           

لى            .رؤية ،صفية، أ ية أ خواتي: ا 

لى كل من علمني حرفا فصرت له عبدا            .ا 

 ال ساتذة الكرام الذين رافقوني طوال مسيرة دربي           

 الدراسي.    

لى كل طلبة الس نة الثانية ماستر تسويق صناعي           .2020-2019ا 

لى كل من اتسعته ذاكرتي ولم تسعه مذكرتي.       ا 

 سلمى



 

 
 

 أ حمد الله عز وجل على منه وعطائه وعونه ل تمام هذا العمل 

 واتمنى من الله عز وجل أ ن يكون قد وفقنا في ذلك 

 اهدي ثمرة هذا العمل المتواضع:

 الى الوالدين الكريمين وفاء لبذلهما وعطائها الدائم حفظهما الله ورعاهما  

 ند لي في مشواري وجل عائلته صانهم الله وحفظهمالى زوجي العزيز الذي كان س  

 الى ابني وابنتي العزيزين محمد ال مين وأ ميرة نور قلبي

 الى كل أ خواتي وأ خواتي وأ ولدهم 

 الى جميع ال صدقاء والزملاء 

 والى كل من ساعدني من قريب أ و بعيد في انجاز هذا العمل المتواضع

 

 سليمة                         



 

 
 

Summary of the study 

    This study aimed to highlight the role of Electronic Marketing improve the quality of tourism 

service, as the independent variable was adopted( electronic marketing) has been relying on the 

elements of the electronic marketing mix represented in: the electronic product, electronic 

pricing, electronic distribution, electronic promotion, physical evidence, people processes, and 

the quality of tourism service as a dependent variable, and to achieve the objectives of the study 

was designed a questionnaire consisting of (35) questions were distributed to sample of Al 

Najah Agency for Tourism and Travel customers in the wilaya of Bordj Bou Arreridj, and after 

analyzing the results  of questionnaire using the statistical program spss 20, we reached the 

following results: the existence of a statistically significant, significant effect relationship for 

electronic marketing in improving the quality of tourism service, through electronic 

distribution, the study also  found that there are not statistically significan differences for both 

electronic marketing and the quality of tourism service due to personal data. Fanally this study 

came out with some recommendations the most important of wich are: increasing interest in to 

all éléments of the integrated and coordinated electronic marketing mix within its marketing 

stratégies, as Will as striving always and continuously to improve and develop the electronic 

tourism services provider by the agency.  

Key words:² 

Electronic Marketing, elements of  E-Marketing Mix, Quality of Tourism service, Najah 

Agency for Tourism and Travel
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يتميز الأفراد العاملين بوكالة النجاح بالقدرة على الرد على  -26     

 استفسارات العملاء الكترونيا بشكل سريع.

لنجاح بالرد على شكاوي العملاء المقدمة إليهم.تهتم وكالة ا -27       

تهتم وكالة النجاح بتبسيط إجراءات الحصول على الخدمة  -28     

  .إلكترونيا
 

 ثالثا: أبعاد جودة الخدمة السياحية     

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 العبارة

ت مادية مرافقة لتقديم الخدمة تتوفر وكالة النجاح على مستلزما -29     

 الالكترونية مثل التصميم الداخلي ،الأجهزة والمعدات ...الخ.

تلتزم وكالة النجاح بتقديم خدماتها الكترونيا بالخصائص  -30     

 المطلوبة 

يتميز العاملون بوكالة النجاح بالمهارة العالية في استخدام  -31     

يم خدمة بشكل جيد ودقيق.وسائل الاتصال الالكتروني لتقد  

يتميز العاملين بوكالة النجاح بالقدرة على استخدام وسائل -32     

 الاتصال الالكتروني لتقديم الخدمة بشكل أسرع.

يقوم العاملين بوكالة النجاح بتقديم المساعدة الكترونيا للزبون  -33     

 للحصول على الخدمة.

الكترونيا عبر الانترنيت مع وكالة تشعر بالأمان في التعامل  -34     

 النجاح.

لديك الثقة في التعامل الكترونيا مع وكالة النجاح. -35       
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   المزيج_التسويقي_الالكتروني  

  Statistiques de fiabilité   

  Alpha de Cronbach 
Nombre 

d'éléments  

  ,722 6  

 
 

        
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 

  
المنتج_الا
 لكتروني

التسعير
_الالك
 تروني

الت
وز
يع
_ا
لال
كتر
ون
 ي

التر
وي
ج_
الا
لك
ترو
 ني

الدليل_الما
 دي

الأفراد
_العمل
 يات

Corréla المزيج_التسويقي_الالكتروني
tion de 
Pearso
n 

,591** 
,675*

* 

,7
70

** 

,7
96

** 
,563** 

,531*

* 

Sig. 
(bilatér
ale) 

,000 ,000 
,0

00 
,0

00 
,000 ,000 

N 
40 40 40 40 40 40 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

         

Corrélations 

 
جودة_الخد

01مة_  
0جودة_الخدمة_

2 

جو
دة
_ا
لخد
مة

_0
3 

جودة_الخد
04مة_  

جو
دة
_ا
لخد
مة

_0
5 

ج
و
د
ة
_
ا
ل
خ
د
م
ة
_
0
6 

ج
و
د
ة
_
ا
ل
خ
د
م
ة
_
0
7 

 Corrélation جودة_الخدمة
de Pearson 

,519** ,676** 
,5
37
** 

,651** 
,6
20
** 

,
6
3
0
*

* 

,
3
4
7
* 

Sig. 
(bilatérale) 

,001 ,000 
,0
00 

,000 
,0
00 

,
0
0
0 

,
0
2
8 

N 
40 40 40 40 40 

4
0 

4
0 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

  
المنتج_الالك

 تروني
التسعير_الال

 كتروني
التوزيع_الال

 كتروني
الترويج_الال

 كتروني
الدليل_ال

 مادي
الأفراد_الع

 مليات

جودة_ال
 خدمة

Corréla
tion de 
Pearso
n 

,161 ,201 ,525** ,380* ,075 ,323* 

Sig. 
(bilatér
ale) 

,320 ,214 ,001 ,016 ,644 ,042 

N 40 40 40 40 40 40 
 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

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

Modèl
e R 

R-
deux 

R-
deux 
ajusté 

Erreur 
stand
ard de 
l'estim
ation 

Modifier les statistiques 

Variati
on de 

R-
deux 

Variati
on de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 
Vari
atio
n de 

F 

1 
,556a ,309 ,252 

,3295
8 

,309 5,371 3 36 ,004 

2 
,553b ,306 ,268 

,3258
8 

-,003 ,174 1 36 ,679 

3 
,525c ,276 ,257 

,3284
9 

-,030 1,610 1 37 ,212 

a. Prédicteurs : (Constante), الترويج_الالكتروني, التوزيع_الالكتروني ,الأفراد_العمليات 

b. Prédicteurs : (Constante), التوزيع_الالكتروني ,الأفراد_العمليات 

c. Prédicteurs : (Constante), التوزيع_الالكتروني 

d. Variable dépendante : دة_الخدمةجو  

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme 

des carrés 
ddl 

Carré 
moye

n 
F Si

g. 

1 

Régression 1,750 3 ,583 
5,37

1 

,0
0

4b 

Résidus 3,910 36 ,109    

Total 5,661 39     

2 

Régression 1,731 2 ,866 
8,15

1 

,0
0

1c 

Résidus 3,929 37 ,106    

Total 5,661 39     

3 

Régression 1,560 1 1,560 
14,4
60 

,0
0

1d 

Résidus 4,100 38 ,108    

Total 5,661 39     

a. Variable dépendante : جودة_الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الترويج_الالكتروني, التوزيع_الالكتروني ,الأفراد_العمليات 

c. Prédicteurs : (Constante), ع_الالكترونيالتوزي ,الأفراد_العمليات  
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Test des échantillons indépendants 

  

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de جودة_الخدمة
variances 
égales 

,451 ,506 ,031 38 ,976 ,00392 ,12794 -,25508 ,26293 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

    ,033 32,228 ,974 ,00392 ,11957 -,23956 ,24741 

        نجودة_الخدمة * الس

  Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig.   

Intergroupes 
,033 2 ,016 ,107 ,899   

Intragroupes 
5,628 37 ,152       

Total 
5,661 39         

ANOVA   

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients 
non 

standardisé
s 

Coefficie
nts 

standardi
sés 

T 
Si
g. 

Corrélations 
Statistiques de 

colinéarité 

B 

Ecart 
stand
ard Bêta 

Corrélati
on 

simple 
Partiel

le 
Partie

lle 
Toléra

nce VIF 

1 (Constant
e) 

1,7
60 

,780   
2,2
57 

,03
0 

          

التوزيع_الالك
 تروني

,35
5 

,148 ,427 
2,3
99 

,02
2 

,525 ,371 ,332 ,605 
1,6
54 

الترويج_الالك
 تروني

,07
9 

,191 ,073 
,41

7 
,67

9 
,380 ,069 ,058 ,620 

1,6
13 

الأفراد_العمليا
 ت

,17
5 

,145 ,176 
1,2
08 

,23
5 

,323 ,197 ,167 ,902 
1,1
09 

2 (Constant
e) 

1,9
23 

,667   
2,8
82 

,00
7 

          

التوزيع_الالك
 تروني

,39
1 

,119 ,471 
3,2
78 

,00
2 

,525 ,474 ,449 ,910 
1,0
98 

الأفراد_العمليا
 ت

,18
0 

,142 ,182 
1,2
69 

,21
2 

,323 ,204 ,174 ,910 
1,0
98 

3 (Constant
e) 

2,5
13 

,483   
5,2
01 

,00
0 

          

التوزيع_الالك
 تروني

,43
6 

,115 ,525 
3,8
03 

,00
1 

,525 ,525 ,525 1,000 
1,0
00 

a. Variable dépendante : جودة_الخدمة 
 

Statistiques de groupe      

 N Moyenne الجنس
Ecart 
type 

Moyenne erreur 
standard      

ذك جودة_الخدمة
 ر

2
6 

4,3407 ,41222 ,08084      

أنث
 ى

1
4 

4,3367 ,32963 ,08810      
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        جودة_الخدمة * المستوى الدراسي

  Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig.   

Intergroupes 
,528 2 ,264 1,904 ,163   

Intragroupes 
5,132 37 ,139       

Total 5,661 39         

ANOVA   

        جودة_الخدمة * مدة التعامل

  Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig.   

Intergroupes 
1,056 2 ,528 4,244 ,022   

Intragroupes 
4,604 37 ,124       

Total 
5,661 39         

 خدمةجودة_ال
   

 N مدة_التعامل

Sous-ensemble pour alpha 
= 0.05    

1 2    

Différence significative de Tukeya,b  سنوات 5أكثر من 
10 4,0714      

 سنوات 5من سنة إلى 

17 4,3782 4,3782 
   

 أقل من سنة
13   4,4945    

Sig. 
  ,086 ,686    

Les moyennes des groupes des sous-ensembles homogènes sont affichées. 
   

a. Utilise la taille d'échantillon de la moyenne harmonique = 12,726. 
   

b. Les tailles de groupes ne sont pas égales. La moyenne harmonique des tailles de groupe est utilisée. Les niveaux d'erreur de 
type I ne sont pas garantis.    

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:  جودة_الخدمة       

(I) مدة_التعامل 

Différence 
moyenne (I-

J) 
Erreur 

standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne 
inférieure Borne supérieure 

Différence 
significative de Tukey 

سنوات 5من سنة إلى  أقل من سنة  
,11635 ,12997 ,647 -,2010 ,4337 

سنوات 5أكثر من   ,42308* ,14838 ,019 ,0608 ,7853 

 5من سنة إلى 
 سنوات

 2010, 4337,- 647, 12997, 11635,- أقل من سنة

سنوات 5أكثر من   ,30672 ,14059 ,088 -,0365 ,6500 

 5أكثر من 
 سنوات

ن سنةأقل م  -,42308* ,14838 ,019 -,7853 -,0608 

سنوات 5من سنة إلى   
-,30672 ,14059 ,088 -,6500 ,0365 

LSD سنوات 5من سنة إلى  أقل من سنة  
,11635 ,12997 ,376 -,1470 ,3797 

سنوات 5أكثر من   ,42308* ,14838 ,007 ,1224 ,7237 

 5من سنة إلى 
 سنوات

 1470, 3797,- 376, 12997, 11635,- أقل من سنة

سنوات 5أكثر من   ,30672* ,14059 ,036 ,0219 ,5916 

 5أكثر من 
 سنوات

 1224,- 7237,- 007, 14838, *42308,- أقل من سنة

سنوات 5من سنة إلى   
-,30672* ,14059 ,036 -,5916 -,0219 

 

ANOVA  
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       المزيج_التسويقي_الالكتروني

 السن
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.  

Intergroupes ,032 2 ,016 ,222 ,802  
Intragroupes 2,656 37 ,072      
Total 2,688 39        

       

ANOVA  

       المزيج_التسويقي_الالكتروني

 المستوى الدراسي
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.  

Intergroupes ,196 2 ,098 1,456 ,246  
Intragroupes 2,492 37 ,067      
Total 2,688 39        

       

ANOVA  

       المزيج_التسويقي_الالكتروني

 مدة التعامل
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.  

Intergroupes ,374 2 ,187 2,987 ,063  
Intragroupes 2,314 37 ,063      
Total 2,688 39        

Test T           

           

Statistiques de groupe      

 N Moyenne الجنس
Ecart 
type 

Moyenne erreur 
standard      

      08084, 41222, 4,3407 26 ذكر جودة_الخدمة

      08810, 32963, 4,3367 14 أنثى
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