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الله  العمل   إلى والدي قرة عيني حفظه   هذا ثمرة أهدي

 جميع   وإلى ،والدتيجنتي في الأرض  لولاك ما كنت هنا، إلى  

 إلى حرف ا، علمني من كل الف اضلة ،إلى أسرتي أفراد  

 الثانية دفعة السنة الدراسة زملاء صديق ات عمري، إلى

طوال   الكرام أساتذتي كل إلى الخدمات تسويق ماستر

 سنواتي الجامعية

 .علم طالب كل العمل هذاب ينفع أن العظيم الله أسأل
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 الشكر

 باسم الله الرحمن الرحيم وبه نستعين  

نتوجه بالشكر والعرف ان لكل من ساهم من قريب أو من بعيد في إنجاز هذا العمل من  

طلبة أو أساتذة ونخص بالذكر المشرف الأستاذ "بن تف ات عبد الحق " على كل  

اتذة  الشكر موجه لكل الأسالملاحظات والمساعدات التي قدمها لنا، جزاك الله عنا خيرا، و 

الأف اضل "فرحي نعيمة، بن جروة حكيم، قريشي حليمة السعدية"، ولا أنسى زميلاتي  

 وزملائي وكل من ساهم بنصيحة أو معلومة جزاه الله بها خيرا.

 لا نستثني منهم أحدا. مالع، إداريين و والشكر موجه لكل عمال الجامعة من أساتذة
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الدراسة إلى توضيح تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على إختيار الوجهة السياحية  : تهدف الملخص
أيه بشأن إختياره تغيير ر الكلمة المنطوقة الإلكترونية سوآءا بح وبالتحديد الأثر الذي تتركه ئبالنسبة للسا

نشاءزه و يحفبتأو حتى ، لوجهة سياحية معينة ن خلال فقط م يدةجد لزيارة وجهة سياحيةلديه الرغبة  ا 
المنشورات والتعليقات التي تركها السياح الأخرين بعد زيارتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي، ومن أجل 

 تم كما، سائح 401تحقيق أهداف الدراسة تم توزيع إستبيان إلكتروني وأخر عادي على عينة مكونة من 
   الاجتماعية  للعلوم الاحصائية الحزمة ببرنامج ومعالجتها الاحصائية الأساليب من عددا ستخدامإ

( spss22) حيث أظهرتوضعها؛ تم التي البحث فرضيات إختبار وكذا إليها المتوصل النتائج لمعرفة 
علاقة ذات دلالة إحصائية بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية على إختيار الوجهة السياحية  وجود الدراسة

ة بنسبخلصت إلى أن الكلمة المنطوقة الإلكترونية تحدث تأثيرا  ، وقد%00بورقلة بمعامل إرتباط قدره 
 بورقلة5 الوجهة السياحية بالنسبة للسياح على إختيار 2054%

 5جتماعيإكلمة منطوقة إلكترونية، وجهة سياحية، وسائل تواصل  ،كلمة منطوقة الكلمات المفتاحية:

 

Abstract : The following study aim to clarify the impact and the influence of the 

electronic word of mouth on  a tourism destination choice, especially the influence 

caused by the electronic word of mouth on tourist’s decisions, whether by 

changing his mind about a certain destination or more by motivating him to visit 

a new destination, effected  by posts and comments posted by  other tourists in  

social media, to achieve the study’s aim 104 questionnaire applied the study on 

with (spss 22 Statistical Package for the Social Sciences) devided to a paper 

questionnaire distributed in ourgla and an electronic version posted on social 

media as well, The study found that there is a statistic correlation between the e-

wom and the tourism destination choice estimated by 05%  , and concluded that the 

e-wom has an impact on the tourism destination choice estimated by 1052% . 

Key words: wom, e-wom, tourism destination, social media  
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 مقدمة 

 ب 

 وطئة:ت .أ

صمته على ب خلفحي الحياة فالتطور التكنولوجي يد من منابالتسارع في العد من الزمن العقد الأخيرتميز 
بمميزاتها  جتماعيواقع التواصل الإفجاءت ملكتروني عليها املاتنا اليومية ليضفى الطابع الإمختلف تع

 تل حيث تحولها المستفحنتشار ساهم في إ مالتقليدية على وسائل التواصل االلامتناهية ممثلة إضافة مذهلة 
غير صد في منأى عنها الكبير واللم يبقى أح ، بحيثكثر من كونها وسائل تواصلأ جتماعيةالى ظاهرة إ

 انسكة ربع قراب حيث بلغ عدد مستخدميه ملياري شخص رب مثالا بموقع فايسبوك ، ونضالمتعلم والأمي  
 هتمام الناس وتصبح جزء مهما في حياتهم اليوميةإشائها لتستقطب نإالمواقع تم العديد من  أن، كما 1العالم

 5 مة تطول، إيمو555تيك توك55إلخ والقائنإستغرام، سناب شات، يوتيوب، تمبلر، لينكدأنوتتمثل في تويتر، 

اء ر وسائل التواصل اليوم تضج بالصور والمنشورات بخصوص كل مناحي الحياة اليومية كذا تبادل الأ 
بير التي تمثل كلمة منطوقة إلكترونية لها تأثير كو ومناقشة وجهات النظر إذ يقوم المستخدمون بنشر أرائهم 

مدها تعتبر الكلمة المنطوقة من أقدم وسائل التواصل التي إعتف ؛ألا وهو المستخدم لهاته المواقع على المتلقي
احد، دائل المتنوعة وتعدد المنتجات ذات الصنف الو البشر لتبادل المعلومات، حيث إرتبط تواجدها بظهور الب

 5ل مرةمنتجات لأو التجربة إعتمدت الكلمة المنطوقة كوسيلة لتقليل المخاطر الناجمة عن 

عد أمرا فإختيار الوجهة السياحية ي في المجالات المتميزة بالتعقيد كالمجال السياحي،اليها  ةوتبرز الحاج
أثير لكن المستحدث بها تأطراف مختلفة، لب جمع معلومات من جهات و بة ويتطغاية في التعقيد والصعو 

تكون ل ولها عبر مواقع التواصل الإجتماعية من طرف المستهلكين السياحييناالتطور التكنولوجي عليها وتد
ثناء حيث أصبح من الرائج مشاركة المستهلكين لصورهم أ، أكثر إنتشارا وتأثيرا على قرارات الأفراد الاخرين
اهم إيجابا س تنافس بين المستخدمين لأحسن صورة وهو ما إلىزياراتهم وسفراتهم السياحية فتحول الموضوع 

ر وتبادل شاء مواقع السفر الخاصة بنشنإالسبب في  نافي تأثير المستهلكين على بعضهم البعض وهذا ك
من بين و ا والمفاضلة بينهبين أحسن الفنادق  ختيارخبرات وتجارب السفر كذلك نشر المراجعات وحتى الإ

 ...TRIPADVISOR,BOOKING ,TRIVAGO هذه المواقع

  

                                                           
 1 Dimension of information 18/11/1109، 1109،إحصائيات السوشيال ميديا لعام،www.dimoinfo.net. 
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 ة الدراسة وأسئلتها:يلاشكإ .ب

 ومن هذا المنطلق نطرح التساؤل الرئيسي التالي:

 السياحية؟ الوجهة إختيارعلى  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  كيف تساهم

 التالية: الفرعية الأسئلة وتندرج تحته

ختيارو  الإلكترونيةكلمة المنطوقة لاط بين اإرتبهل هناك  45  السياحية؟الوجهة  ا 

 السياحية؟الوجهة  إختيارعلى  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة وضوح في تأثير هل هناك  25

 ة؟السياحيالوجهة  إختيارعلى تعد الأكثر تأثيرا  الإلكترونيةكلمة المنطوقة لأبعاد ا منأي  05

 ؟وجهة سياحية ختيارلإ الإلكترونية مة المنطوقةالكلتؤثر الخصائص الشخصية على هل  15

 إنطلاقا من الأسئلة الفرعية للإشكالية تم وضع فرضياتها كالتالي:

 فرضيات الدراسة: .ت
 ؛يةإختيار الوجهة السياح ة الإلكترونية للتأثير على وضوح في إستخدام الكلمة المنطوقهناك  45

 ؛إختيار الوجهة السياحيةنية على هناك تأثير لجميع أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترو  25

ختيار الوجهة السياحيةهناك علاقة طردية قوية بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية و  05  ؛ا 

 تعزى للمتغيرات الشخصية5 0004لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  15

 مبررات إختيار الموضوع: .ث
 الموضوع وقلة تداوله عربيا؛حداثة  45
وتويتر للتأثير على إختيارات  وتورط فايسبوك 2043بات الرئاسية الامريكية سنةحادثة الانتخا 25

 المواطنين للمترشحين5 
في المجتمع الجزائري ومحاولة الاستفادة منها في الانتشار الواسع لوسائل التواصل الاجتماعي  05

 مجال التسويق5
 الدراسة وأهميتها: أهداف 5ج

 ؛المنطوقة على القرارات السياحية للمستهلكين الإلكترونيةالكلمة أبعاد دراسة تأثير  45



 مقدمة 

 د 

  ؛لوجهة السياحيةا إختيارالمصداقية بالنسبة للمستهلك السياحي أثناء الثقة و همية أالتعرف على مدى  25

التعرف على مدى اعتماد السياح على تجارب ومراجعات غيرهم للحكم على الوجهة السياحية المراد  05
 زيارتها5

 نفس يف الإجتماعيمواقع التواصل الكلمة المنطوقة الإلكترونية على  دراسة الأثر الذي تتركه 15
 ؛المستهلكين وعلى توجهاتهم السياحية

 موضوع لم يتناول باللغة العربية5 05

 :الدراسة حدود .ح

 : التالية النقاط في اليها نتطرق وسوف ة،يلمفاهيماو  يةانلزماو  يةانالمك الحدود في الدراسة حدود تتمثل

 من مدينة ورقلة؛ على مجموعة من السياح التطبيقية الدراسة تقتصر : يةانالمك الحدود 

 ؛ناجو  شهربداية  غاية إلى 2602 فيناج شهر من غطت الدراسة الفترة الممتدة: الزمنية الحدود 

  إعتمدنا في هذه الدراسة على إستبانة5حدود الأداة:     

 :المستخدمة والأدوات البحث منهج .خ

صغر عينة الدراسة تم الإعتماد على المنهج الوصفي لوصف وتفسير نتائج دراسة الحالة، حيث نظرا ل      
إختيار الوجهة الإلكترونية وعلاقتها مع  المنطوقة الكلمة تأثيرإعتمدنا على المسح بإستخدام عينات لقياس 

 ة5السياحي

 :الدراسة مرجعية . د

ة ن عربية وأجنبية وبين المقالات العلمية، البحوث الجامعيالدراسات السابقة التي إعتمدنا عليها بيتنوعت 
فتراوح بين دراسات (، المدى المكاني 2040الى2003فهو)منسات اوالكتب، أما المدى المعتمد لهذه الدر 

 5بريطانية جزائرية، أردنية، أمريكية، إيرانية،

 :البحث صعوبات .ذ

 :في البحث صعوبات تمثلت عام بشكل

 ؛الدراسة مجتمع لكبر نظرا المستقصاة ةالعين حجم تحديد 
  5نظرا للظروف السياسية التي مرت بها البلاد 



 مقدمة 

 ه 

 :البحث هيكل .ه

 بمقدمة بطبيعة الحال يبدأ الذي البحث بتقسيم قمنا الفرضيات ختبارا  و  المطروحة الإشكالية معالجة بغية
 :فصلين إلى بخاتمة وينتهي

ختيار الوجهةنولوجي على الكلمة المنطوقة ثر التكالأب : والمعنون لوالأ  الفصل خصصنا  لذياالسياحية،  وا 
الكلمة و المتعلقة بالكلمة المنطوقة  المفاهيم أبرز ستعراضإ لنااو ح لو الأ المبحث في مبحثين يتضمن

لمنطوقة و هم الفروقات بين الكلمة اأ إلىأبعادها ومستوياتها المختلفة كذلك تطرقنا  ،المنطوقة  الإلكترونية
 مفهوم وجهات السفر، ومساهمة الكلمة إلى الثاني، ثم تطرقنا في المبحث الإلكترونيةة المنطوقة الكلم

 ومراجعات الإجتماعيمواقع التواصل  إلىفي المجال السياحي وكذلك تطرقنا  الإلكترونيةالمنطوقة 
ظر وجهات نالمستهلكين، ونجد في المبحث الثالث أهم الدراسات السابقة والتي عالجت الموضوع من 

 والعينة الهدف حيث من والاختلاف التشابه جهأو  واستخلاص الحالية بالدراسة مقارنتهافتم  مختلفة،
 والاستنتاجات، ثم مكانة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة؛ المعالجة وطريقة

 إختيار على ترونيةالإلك المنطوقة الكلمة لتأثيردراسة تطبيقية  :ب لمعنوناو  يانالث الفصل خلال من إما
 من يةانالميد دراستنا في المتبعة المنهجية للإجراءات لو الأ المبحث في فتطرقنا ،بورقلةالسياحية الوجهة 
 فيه لنااو ح يانالث للمبحث بالنسبة ماأ يةانالميد الدراسة في المستخدمة والأدوات الطريقة توضيح خلال

 5يهاإل المتوصل الدراسة نتائج وتحليل مناقشة عرض،
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 تمهيد:

هذه  بحيث لم يعد إستعمال ،الإجتماعيتشار الواسع لمواقع التواصل نأخذت الجزائر نصيبها من الإ      
ار الكلمة تشأنالوسائل حصرا على الشباب بل شملت كل فئات المجتمع كبيرا وصغيرا، مما جعل عملية 

 أن التواصل الإجتماعية وتنوعها حيثسهولة خاصة مع كثرة الوسائل أكثر سلاسة و  الإلكترونيةالمنطوقة 
ستعمال  ات لسياح والمستخدمين تبادل وجهعين وهذا يسهل لواسعشرة مواقع على الأقل تحظى بشهرة وا 

الكلمة يم مفاه إلىذا الفصل لذا سنتطرق به ،بخصوص الوجهات المرغوبةالنظر ومناقشة تجارب السفر 
الكلمة  ات مستوي إلىكذلك تطرقنا م الفرق بينهما و وأبعادها ث مة المنطوقة الإلكترونيةالكل المنطوقة ثم
لكلمة امفهوم وجهات السفر كذا علاقة  إلى الثانيالمختلفة، كما تطرقنا بالمحور  الإلكترونيةالمنطوقة 
على  عيالإجتمال بالمجال السياحي  ومساهمة مراجعات المستهلكين ومواقع التواص الإلكترونيةالمنطوقة 
 المشابهة السابقة الدراسات لبعض عرضا لاو نتن سوف الفصل هذا نهاية وفيالوجهات السياحية، إختيار 
 هذا، بحثنا لموضوع

 :يلي كما الفصل هذا قسم وقد

 ؛الكلمة المنطوقةالأثر التكنولوجي على  :لوالأ  المبحث

ختيارو  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  :يانالث المبحث  ؛الوجهات السياحية ا 

 .السابقة الدراسات :الثالث المبحث
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 الكلمة المنطوقةالأثر التكنولوجي على  ل:والمبحث الأ 

ل من قب المتخذةعلى القرارات  قوة تأثيرها ومدى الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  تصالاتغدت إ      
فمن وجهة  ،4430ات منذ بداي مق بهوالتعستدعى البحث المستهلكين موضوعا في غاية الأهمية مما إ

ية حين يقوم التسويقدور المفتاح الأساسي في العمليات تمثل  الإلكترونيةالمنطوقة  ةالكلم نظر المسوقين
تكمن ف صدقائهم وعائلاتهم إلكترونيا،لقوها مع أالخدمات التي تفراد بمشاركة خبراتهم حول العديد من الأ

 ى قرارات المستهلكين5الأثر الذي تتركه علفي  أهميتها

 

 .الإلكترونية الكلمة المنطوقةو ل: مفهوم الكلمة المنطوقةوالمطلب الأ

 WOMالمفاهيم المتعلقة بالكلمة المنطوقة وتوضيح تطورها من  أبرز إلىسيتم التطرق في هذا المطلب 
 كذلك سنوضح الفروقات بينهما: E-WOMىإل

 مفهوم الكلمة المنطوقة  ل:والفرع الأ 
هم ما نشر من أ إلىنا سنتطرق أنلا إقبل العديد من الباحثين والكتاب  منالمقدمة والمفاهيم التعاريف  تتعد

 وتطورها:هاته المفاهيم التي توضح لنا حقيقة الكلمة المنطوقة 

 لمة المنطوقةخلال الك نم امعتمدين على النصائح التي تلقوه قراراتهم إتخاذيقوم المستهلكين في العادة ب
  :تعرف الكلمة المنطوقة حيث

  حسب(kicker وcowles)  لفردمن فرد  أوصل لفظي )وجه لوجه( اتو "هي (p to pويشمل ) 
  15"غير تجاري إطارفي  أكثر أوفكار بين مستهلكين أ أوعملية تبادل تعليقات 

  وتعرف(Word Of Mouthe Marketing Association) (WOMMA)  الكلمة المنطوقة هي"
 "5 2خرينهلكون لتوفير معلومات لمستهلكين أي يقوم به المستالتصرف الذ

                                                           
1 Makoto Nakayama،yunwan and norman sutcliffe ,wom or e-wom or something else :how does the web affect 
our dependence on shopping assocition information, Proceedings of the Sixteenth Americas Conference on 
Information Systems, Lima, Peru, August 12-15, 2010. P2. 
2  Rebekah Lavelle, What is the relevance of electronic word of mouth (eWOM) in the travel industry and its 
effect on consumer behaviour when reading online hotel guest reviews? published thesis,Msc in 
marketing,national college of Ireland, ,2017,p5  
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  للقرارات، أي  همتخاذا  الأقوال التي تحدث تأثيرا على اراء الغير و  أووتشمل هاته التصرفات الافعال
 تخاذإأن علاقة التواصل القائمة بين المستهلكين لتبادل الخبرات وتوفير المعلومات تعزز عملية 

  .القرار للمستهلك
 ( حسبROBERT EAST AND ALL هي النصيحة غير الرسمية التي يتم تناقلها بين" )

علامة تجارية، في العادة تمتاز بالسرعة والتفاعلية من دون تحفيز  أو المستهلكين، عن منتج، خدمة
 " 1التجار

 يشكال ذات طابع رسمي أي شكل من الأالمنطوقة لا تكون وبأيشير هذا التعريف إلى كون الكلمة 
 خر تخلو من الدوافع الربحية التجارية5ن تلقائية من مستهلك إلى مستهلك أأنها تكو 

 يبرز هذا  2"تمثل الكلمة المنطوقة المركز لعالم التسويق والطريقة المثلى لبيع وترويج منتج ما "
 التعريف مدى قوة الكلمة المنطوقة ووزنها في عالم التسويق5

  يرىLIVIN أهمية بالنسبة للمستهلك كذلك يمكن  نليسا وحدهما ما يشكلا المنتجات والخدمات أن
 ضم مقدمي الخدمات وبائعي المنتجات لمحتوى اتصالات الكلمة المنطوقة5

 

 الفرع الثاني: الكلمة المنطوقة الإلكترونية
 حسب  الإلكترونيةبالنسبة للكلمة المنطوقة  إما(Park and Lee) " فراد مجهولين أفتكون بالعادة من

 35"ترنت نبصيغة نصية تنشر عبر الأو 

فراد فهو كونها تحافظ على خصوصية الأ الإجتماعي ومواقع التواصل الإلكترونيةوهو ما تتسم به البيئة 
  عدمهالمسؤول عن نشرها من 

                                                           
ثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على تحسين صورة العلامة التجارية مقال نشر في مجلة العلوم أ، بوعامر عائشة وسعيداني محمد السعيد1

  .10، ص44الإنسانية والإجتماعية، ال عدد
2 George Silverman،the secrets of word of mouth marketing , How to Trigger Exponential Sales 
Through Runaway Word of Mouth,amacom, the United States of America.2001,p06. 
3 Makoto Nakayama،yunwan and norman sutcliffe , Op.cit,p2. 
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 ( عرفHENNING THURAU ET AL ) أي منشور سواء إيجابي  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة"
سسة حيث تصبح مؤ  أوسابق يخص منتج مستهلك  أومحتمل  ،سلبي من طرف مستهلك حالي أو

 15ترنت"نالأ والمستخدمين عبرفراد متاحة للعديد من الأ

 أوذلك سوآءا في مواقع مختصة ب سلبي عبر منشور يتم نشره أووتكون الكلمة المنطوقة بشكلين إيجابي 
داد عيتم مشاركته مع أ خدمة، أومشاركة تجربة تخص منتج ما  أوي للتعبير عن رأ في مواقع التواصل

 ترنت5نعبر الأ الأشخاصهائلة من 

  هتمام حول موضوع الكلمة المنطوقة هذا الموضوع وتصاعد الإ والابحاث حولومع ازدياد الدراسات
 هذا التعريف الذي يبين لنا ظهور اتصالات الكلمة المنطوقة، حيث نشأالتكنولوجي  وتأثرها بالتطور

جهة غير الرسمية المو  الإتصالاتجميع "ها أنالحديث ويعتقد  إلىالتقليدي طور هذا المفهوم من 
خدمات  أوجات منتستخدام ترنت المتعلقة بإنالأ إلىالمستهلكين من خلال التكنولوجيا المستندة  إلى

 25(LIVIN ET ALبهم" ) البائعين الخاصين أومعينة 
  ( حسبTHORSON AND RODJERS الكلمة المنطوقة" )ية نتعتبر كوسيلة إعلا رونيةالإلكت

مع بعضهم البعض نتيجة الوعي الذي يتصفون به حول  آرائهمبغرض مشاركة المستهلكين 
 "3المنتجات

رات للمستهلكين بعد إطلاعهم على خب المنتجات بالنسبة إختيارعلى قرارات  ثرأكون للكلمة المنطوقة ي
 منتج ما5 رداءة أوترنت حول مدى جودة نخرين على الأمستهلكين أ

  يقدم( لناKIETZMAN AND CANHOT مفهوما جديدا نوعا ما حيث يرى )الكلمة  أن "
طرف  مطروحة منسلبية  أو حيادية ،أي منشور مبني على خبرة إيجابية" الإلكترونيةالمنطوقة 
مؤسسة بحيث يكون  أوعلامة تجارية  أوخدمة  سابق حول منتج، أو محتمل، حاليمستهلك 

 45ترنت"نعليها عبر الأ والمؤسسات للاطلاعمن الافراد  متوفرة للعديد

                                                           
.1 Mohammed reza jalilvand ;The impact of electronic word of mouth on a tourism destination choice Testing 
the theory of planned behavior (TPB); Research paper accepted, Emerald Group Publishing Limited 1066-2243, 
Isfahan, Iran,p2. 
2Elvira_Ismagilov and all Electronic .Word of Mouth (e-WOM) in the Marketing Context, A State of the Art 
Analysis and Future Directions. Springer Briefs. 2017. P17. 
3 Safdar hussain.wang guangjo and all.consumers online information adoption behavior: motives and 
antecedent of electronic wom communication, computer in humain behavior 80/2018,22-32. 
4Elvira_Ismagilov and all Electronic, Op.cit.,p18. 
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 لكنه  (HENNING THURAU ET AL)لهذا التعريف شبه كبير للتعريف السابق المقدم من طرف 

ايجابية  إمانها يتقيد بكو  أنحياديا ولا يشترط  يكون أنو قد يحدث  الإتصالاتعتباره لمحتوى يقدم إضافة بإ
 حيادية5ثرا كبيرا بكونها ن تشكل أالكلمة ل أنبفرض  سلبية أو

وسائل  أورنت تنها "منشور على الأأننستخلص  الإلكترونيةللكلمة المنطوقة ليه من تعاريف بعدما تطرقنا إ
 يضا، يؤثرأسلبيا وقد يكون حياديا  أويصنف إيجابيا  أن إماوأراء يحوي ملخص خبرة  الإجتماعيل التواص

ؤسسات م إلىيتعدى ذلك  أو منتج، خدمةلدى المستهلك كونه يناقش  القرار إتخاذبطريق ما على عملية 
ية ضغط تجاري ما يجعلها ذات مصداق لأينشاط غير رسمي بتاتا لكونها لا تخضع  ت تجارية، وهيماوعلا
 بالنسبة للمستهلكين الاخرين"5 أكثر

 متحصل لافي الكم  الإلكترونية والكلمة المنطوقةوهري بين الكلمة المنطوقة جيكمن الاختلاف ال
من  ييأتاء الكلمة المنطوقة العادية ر قدار المعلومات الذي يحصل عليه جفم المعلومات،عليه من 

ل عن نشر الكلمة و المسؤ  أماوالعائلة(، صدقاء الأ المعارف)من لبهم غأعدد محدود من الناس 
 خدمين عبر مواقعهم الغرباء ويتم مشاهدتها من طرف العديد من المست الإلكترونيةالمنطوقة 
كما لا  تة،و احيث ينحدرون من خلفيات ثقافية مختلفة وخبرات متف ،ترنتنوالأ الإجتماعيالتواصل 

 15"كبيرا تأثيراتشكل المعلومات الشخصية للمعلق 

 

 : الاختلافات الجوهرية بين المفهومين الثالفرع الث
الفروقات  سنوضح في هذا الجزء الإلكترونية طوقةوالكلمة المنمفاهيم عدة للكلمة المنطوقة  إلىبعدما تطرقنا 

 بينهما:

 

 

 

                                                           
معة ، جاعمالأثر الكلمة المنقولة الكترونيا على اتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقية، رسالة ماجستير منشورة كلية الأ هاني تيسير الخطيب،1 

  .00، ص1104،-الأردن–الشرق الأوسط 
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 E-WOMوWOM المفهومين بين الجوهرية يوضح الاختلافات 1-1  جدول

 WOM E-WOM 

 القناة 
 

 PEER TO لفرد(تواصل لفظي )فرد 
PEER  

 ترنت نتواصل نصي عبر الأ

يكون مصدرها معروفا بالنسبة لمتلقي  المصدر
تهلك )المعارف، المعلومات وهو المس

 العائلة، الأصدقاء(5

ن كان المصدر  تتم عملية التواصل حتى وا 
 مجهولا بالنسبة للمستهلك5

 المصداقية 
 

مدى ثقة المستهلك بمصدر الرأي سيرفع 
 حتما من إمكانية التأثير على قراره5

علاقة الثقة بالمصدر يزيد من تداول المعلومات 
ية ى نشوء نوالكلمات الإيجابية والتي تقود ال

 الشراء عند المتلقي5  
 الخبرة 

 
ليس لها تأثير على الاخذ براي الاخرين، 

 مما يؤدي إلى اثارة نية الشراء5
مصادر الخبرة ووجودها له الأثر كبير على 
اتباع بآراء الاخرين التي ستؤدي على الاخذ 

 بهذه المعلومات5
 قوة العلاقة 

 
دقاء لأصيتم تداولها في في نطاق العائلة، ا

 والمعارف)علاقة قوية(5
يتم تداولها في نطاق أوسع يشمل العائلة، 
الأصدقاء والمعارف إضافة الى أشخاص أخرين 

 مجهولين )علاقة غير قوية(5
 تساعد الارشفة على بقائها لمدة أطول على النت  لا تدوم لوقت طويل تندثر بسرعة  الاستمرارية
 قل )فيروسية(5سريعة التن بطيئة التنقل السرعة 
 غير محدودة، واسعة النطاق5 تحدها حدود جغرافية وزمنية محدودة5 النطاق 

 واضحة للجميع  قدر عالي من الخصوصية  الخصوصية 
مجموعات كبيرة قد يشارك بها الالاف )مواقع  يتم تناقلها في مجموعات صغيرة فردية السرعة 

 الأنترنت، شبكات التواصل، منتديات مما يزيد
 سرعة إنتقالها من فرد لأخر5

 Electronic word of mouth in the marketin context and womمن إعداد الطالبة بتصرف المصدر:
1 wom as a cunsumer communication-and e  

  العملية الاتصالية لتبادل المعلومات بين  القناة المسؤولة عن أنأعلاه كما هو موضح في الجدول
بين المعارف و الأصدقاء  ؛( PEER TO PEERتكون عادية من فرد لفرد ) أن إما المستهلكين

                                                           
1Elvira_Ismagilova and all,Op.cit.,p19. 
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لغالب فراد مجهولين في اأيقدم من طرف حيث ترنت نتدعمه شبكة الأ  الذي الثاني بجانبها أوعادة 
الثقة  مدىعن  و منه يطرح تساؤل الإجتماعيصل شبكات التوا أوترنت نتنتشر عبر شبكة الأ

لة بين و ادعلومات المتللمبالنسبة صغيرا  أو ناتأثيرا كبيرا كلوبة و التي تحدث المصداقية المطو 
وفير وهو تكلاهما يجمعهما غرض واحد  أنبعيدا عن وسيلة طرح المعلومات فلكن  ،المستهلكين

يجابي بشكل إ ثرأت باخر أوخرين والتي بشكل الخبرات السابقة للمستهلكين الأ أوالمعلومة والنصائح 
العلاقة القائمة بين طرفي العملية التواصلية هي ما مدى قوة ف القرار، إتخاذعلى عملية ي سلب أو
 التأثرة زدادت احتماليالرابط أقوى بينهما كلما إ ناالعدول عنه فكلما ك أوتدعيم القرار  سوآءادد تح

تباعه   5العلاقة بينهما علاقة عكسية ،برأيه وا 
 

 :الإلكترونيةطوقة : أبعاد الكلمة المنالثانيالمطلب 
 التي تحدد من خلالها الكلمة المنطوقة  الأبعاد إلىنتطرق في هذا المطلب س

 لذا سنذكر البعض منها: الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  لأبعاد تتعدد الدراسات وتختلف بطرحها

 :1الثلاث التالية الأبعادلى و الأ سنذكر في التقسيمات

 الفرع الأول:
 قناعية للتعليقاتلإاالقوة ة في الجود ن: تكمالجودة ،  

اتهم ومدى ها حاجالمعايير التي تحدد أوالشروط مجموعة من على  اعتمادإ الشرائية قراراتهميبني المشترون 
 لمدى ادراكهم لجودة المعلومات التي تلقوها5 الاقتناء، وذلك نتيجةاستعدادهم للقيام بعملية 

 ه عدد مدى رواجه تعكس أوشهرة منتج ما  أنأي  ،تم نشرهاعدد التعليقات التي  إلى ر: وتشيالكمية
 5هأنبشالتعليقات المنشورة 

 5"التي يتحلى بها المؤثرين يةقناعالإ القدرة أو "القوة : وهيالخبرة 

در الخبرة حيث يكون لمصالمنتجات،  لحو  آرائهم أوبالغا عن طريق تعليقاتهم  تأثيراالخبرة  صحابلأ أنأي 
 المستهلكين5غير مباشر على قرارات  أوا مباشر  سوآءاثرا أ

                                                           
1Chunho lin.yi shuang and jeng chung Electronic word of mouth: the moderating roles of product 
involvement and brand image .proceeding of 2013 international conference of technology innovation and 
industrial management 29-31may,Phuket,Thailand,p32. 
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 :الفرع الثاني
 جمع معلومات  إلىأي مستهلك  والتي يسعى ،المتعلقة بالمنتجات البيانات إلىويشير ": المحتوى

 المنتج وأ، الخدمات المعروضة رالسعب والمتمثلة:كونها تعكس صورة دقيقة للمنتج  حولها أكثر
 5"1 في حد ذاته

  5"( عن منتج ماالمتداولةالشائعة ) الأحاديث" :2طوقةالمنطبيعة الكلمة 

 ع5بائالعن  أوعن منتج ما  سوآءاالسلبية  الأحاديثعلى  لةاو المتدالإيجابية  الأحاديثأي هل تغلب 

 5"هذا المنتج أنبش والتعليقات المنتشرةالمحادثات  دعد": 3الكثافة 
  شرةوالأحاديث المنتعبر التعليقات  المنتج وتفضيل هذاتقبل  ىمد" :4التفضيلمدى  أوالثناء 

 5"بين المستهلكين

 .5:الفرع الثالث
  د المستهلك على عتماتعبر عن مدى إ :الإلكترونيةالثقة/المصداقية بالكلمة المنطوقة

 نأوالأهم  وغير خادعةتكون غير مضللة  أنيشترط  المصدر والتيمن  المعلومات المستقاة
 جهة5 لأيتكون غير منحازة 

 ك كذلو  الزملاء ،الواحدةسرة والآراء بين أفراد الأتبادل الخبرات  م: يتالمنطوقةلكلمة مصدر ا
ول التي يتم الحصو بها المعلومات  المصادر ويقصدمصداقية من غيرها من  أكثر المعارف، كونها

 المؤسسات التجارية مثلا5ك ةغير رسمين مصادر عليها م
 وتعد البعضفراد على بعضهم الأ تأثيرمدى  هايقصد ب: و المنطوقةحساسية الكلمة -شدة-قوة ،

ب وحس ،على قرارات الأفراد تأثيراالأكثر  الأصدقاءو المعارف المنشورة من طرف  التوصيات
 توصيات على الأقل، (5 مجموع من 2 أو4)ما يقرب من قد يتبع  الفرد أنالدراسات التي ترجح 

 هر أثت ماأ( فلمن أ واحد) واحد كل عدة أيام أي إعلانيعد ضئيلا جدا بمعدل  بالإعلانات تأثرهلكن 

                                                           
أطروحة دكتوراه منشورة  مصدر الكلمة المنطوقة في تقييم خدمات الهاتف النقال بالجزائرمدى تأثير خصائص المنتج وسعودي،  نجوى 1 

  .18، علوم تجارية، ص1102جامعة محمد بوضياف المسيلة،
 2 .18نفس المرجع السابق ص

3HARRSON WALKER.l,j :the measurement of wom communication and an investigation of service quality and 
customer commitement as potential antecedents,journal of service research,vol4,no2,2001;p63. 
4 IBID,p63. 

دراسة حالة شركة -أثر أبعاد التسويق الفيروسي على القرار الشرائي للمستهلك الجزائري بمدينة الشلففاتح مجاهدي، سليمة مخلوف،  5

 .118,ص03/1108العدد-المؤسسات الجزائرية ، مجلة أداةأوريدو للإتصالات
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لقرار ا تخاذوليست لإ نتيجة فضول ليس إلا كثرمعلومات أجمع الرغبة في على فقد يقتصر 
 15الشرائي

 صدر من يقسمين إيجابي و  إلىتنقسم الكلمة المنطوقة  :السلبي للكلمة المنطوقةيجابي و الإ التأثير
أما التأـثير ائه قتنإعلى  حث الأخرينالمنتج فيقومون بمدحه و  ستخدامف مستهلكين راضيين بعد إطر 

كثر خرين أبنشر تجربته السلبية مع الأغلب يقوم العميل الأفي  السلبي فيكون على شكل تحذيرات،
 25كبرأثرا ة تترك في نفسية الفرد أيالسلب ةالإيجابية5 التجربن المستهلك ذو التجربة م

 

  الإلكترونيةمة المنطوقة مستويات الكل :المطلب الثالث

لذا  تأثيرهاشدة ها و ف في طبيعتفراد متشابهة فهي تختلست كل الكلمات التي يتلفظ بها الأبطبيعة الحال لي
 مستويات : 4 إلىقسمت 

 : THE MINUS LEVELSمستويات السوالب الفرع الأول: 
  4سالب(MINUS 4)3: ساط و أحاديث بين حيث تنتشر الأ ،الشائعاتها هي المتسبب الرئيسي ب

بية بين بنشر كلمة سليستمر المستهلكين المتذمرين ستهلكين حول مدى سوء هذا المنتج، فالم
ية الكامل السلب بطغيانويتميز هذا المستوى  ،لبعض وحث غيرهم للتخلي عن المنتجبعضهم ا

فقط ة واحدة قلكن هناك طري للمنتج5 والتعليقات المسيئةعليه، المتمثل في الحوارات والمحادثات 
ي وجه سيبقى صامدا ف المنتج لهذه الازمة وهي مدى تعلق المستهلكين به حيث تجاوزمن  تمكن
 المستهلك لا يمكنه التخلي عنه5 نالاساءات لأو  الشكاوىهذه 

 وم قحيث يتدخل الإشاعات المستوى السابق من دون هذه المرحلة شبه كبيرا ب تحمل :34سالب
لكن  تنائه،قالأفراد الأخرين بمقاطعة منتج ما وثنيهم عن إ بإقناعين سابقالالمستهلكين الحاليين و 

نتج م دغلب لا يوجعلى الأ ،فرادنشر إشاعات بل يبقى الأمر بين الأ إلى لا يتطورالموضوع 
 بلغت قوته5 المرحلة مهمايمكنه تخطي هذه 

 ثرا5قل سلبية لكنه الأقوى أالمستوى أ هذا 

                                                           
1 George Silverman, Op.cit,p22. 
2 IBID,p208 . 
3 IBID,p39. 
4  Anton Qvist , Online word-of-mouth - Influences on brand perceptions and choices,Thesis Degree 
programme in international business,haaga-helia,university applied science,2009,p3. 
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 كونه و  تجالمن حول اتالتعليقنشر  عنن لا يكف المستهلكو  ؛بالبطءمستوى هذا ال زيتمي :2سالب
 15ببطء تتم العملية لكنسيء لذا المبيعات الخاصة به ستبدأ بالتقلص يوما بعد يوم 

 ولكنهم لن  ،المستهلكين لا يتجمعون بغرض مناقشة سوء المنتج أنأي  ،المرحلة تكون عفوية أنوك
 ليقات سلبيةوالتعالمحادثات  5وجدوا من يشاركهم ذلك أنلسلبية رددوا في التكلم ونشر تجاربهم اتي

التعليقات و  الكلماتتشار نإزاد  ، كلماأكثر وعرف المنتج اتنالإعلاكلما زادت  ،والمبيعات تتباطأ جدا
 25عنه السلبية

 عنالسلبية و كبيرا لنشر التعليقات المسيئة  اماإهتميبدون لا المستهلكون في هذه الحالة  :03سالب 
 تم سؤالهم عن ذلك5إن  تكلمون ويتذمرون من سوئهسيلكنهم  المنتج،

  لحديث هم لا يبادرون باأنلا إ المنتج يستخدمون المستهلكين أنفي هذا المستوى رغم  :64المستوى
، لمنتجاهناك الكثير مما يقال عن  ي لا يكونأ ،عنه غالبا تم سؤالهمولا ي ،سلبا أويجابا إ سوآءاعنه 
 5غلب المنتجاتبها أحلة التي يكون المر  يوه

  :(THE PLUS LEVELS) الايجابيةالمستويات الفرع الثاني: 
  د سؤالهم عن منتج ما فتجتم يكون المستهلكون في غاية الصراحة في حالة  :0المستوى الايجابي

 55بالغة عنه بإيجابيةسيتكلمون  لديهم الكثير ليفصحوا عنه من مديح، أن

 ارا عنهوتكر  اار الة سؤاله عن منتج ما وسيتكلم مر سيتحمس المستهلك في ح :2 المستوى الايجابي 
خصصة ممنصات المؤسسات بتوفير  لذلك قامتيه لغيره أر  لإيصاله سيسعى أندون ملل، حتى 

ثبت في صفحة مخصصة لذلك حتى ت موقعالومديحه عن منتجهم عبر  تجاربه الإيجابيةله ليبث 
 غيره بعده5 ليشاهدها

 في هذا المستوى المستهلك سيكون مشغولا جدا و شغوفا بالتكلم عن منتج راق له، :3وىالمست 
م لافلأاأحدث  " حديثهممحور  ، وسيكونصدقاءلأفي تجمعات ا أوفي الحفلات  ،في العمل سوآءا
 5"من مدة قصيرة هحافتتتم إالمطعم الذي  أو

                                                           
1 George Silverman, Op.cit,p22. 
2 Anton Qvist; , Op.cit.p3. 
3 George Silverman; Op.cit,p22. 
4 IBID;p23. 
5 Anton Qvist; , Op.citp.04. 



ختيار الوجهة السياحيةالفصل الأول  : الأثر التكنولوجي على الكلمة المنطوقة وا 

 12 

 عجابهم وبشدة،إ الذي ناللمنتج لا يتوقف الجميع عن التكلم بخصوص ا :4 المستوى الايجابي 
ن در جيد محظي بق الجميع، فقدعنه ويمدحه  يتساءل غيرهم، الكلالمستهلكون العاديون و الخبراء و 

ي أ تبقى دائما كما عهدها المستهلك، أنوفي هذه الحالة على المؤسسة  هتمام المستهلكين5إ
عد ما مؤسسة بالما تود فعله  خرأتخييب ظنون المستهلك وهذا  إلى الجودة ستؤديفي  خفاضنإ

 15سريعارتفعت مبيعاتها بمعدل 

 

 

ختيارو  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  :الثانيالمبحث   .الوجهات السياحية ا 

 

للمجال السياحي  بالنسبة ماأ فراد،على قرارات الأ بقوتها في التأثير الإلكترونيةتتميز الكلمة المنطوقة      
ترنت نر الأالواسع عب تشارنالإالأساسية نظرا للميزات التي يكسبها إياها  ماتهدعاحدى إعتبارها إ انبالإمك

خاصية التفاعلية والحيادية، أي عدم تدخل المؤسسات التجارية  إلى، إضافة الإجتماعيومواقع التواصل 
 5قوتها في المجال السياحي الإلكترونية ما يكسب الكلمة المنطوقةوهذا  بها

 

    ياحية:الس ةوجهالفهوم المطلب الأول: م
يف تخص الوجهات سنتطرق بهذا المطلب إلى المفاهيم الأساسية لصورة الوجهات السياحية وتعار 

 السياحية، كما سندرس مساهمة الكلمة المنطوقة بالمجال السياحي5

 الوجهة السياحيةل: والفرع الأ 
 صورة الوجهة السياحية:أولا: 

                                                           
1 George Silverman, Op.cit,p23 
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  يقول(BEERLI AND MARTIN )"نوايا الفرد وقراراته  على تؤثرورة الوجهة السياحية ص أن
الوجهات والمقارنة بينهم، كما تؤثر كذلك على القرارات المتخذة  إختيارقبل إتمام عملية الشراء من 
 15ما بعد القيام بعملية الشراء

 " نلأالقرار بالنسبة للمستهلك السياحي، وذلك  إتخاذلصورة الوجهة دور مؤثر وكبير على عملية 
برات خ أوحد كبير على المقارنة القائمة بين توقعات  إلىسخطه يعتمد  أوكسب رضا السائح 

 25السائح السابقة مع الحقيقة التي تبدو عليها هذه الوجهة"

 (GARTNER AND CAVUSGIL 2007)فكار نظام تفاعلي من الأ "صورة الوجهة هي
 35وجهة معينة" والنوايا تخصالآراء  ،روالمشاع

 ادر وعة من المصصورة الوجهة من خلال المعلومات التي يتم الحصول عليها من مجموعة متن رتتأث
 "45ثر على نظام العلاقات المتبادلة بين المستهلكينأولهذه المعلومات 

قة ايجابية بطري إمالبعض ببعضهم ا تأثرهم إلىحول وجهات السفر مما يؤدي  الآراءيتبادل المستهلكون 
 )سيئة(5 سلبية أو)جيدة( 

كيل بين المستهلكين السياحيين لتشصورة الوجهة هي" مجموعة معلومات تتناقل  أنومنه نستنتج  45
طباعات حول وجهة معينة، مما يؤثر على قرارات المستهلكين قبل وبعد القيام بعملية نا  عدة مشاعر و 
 ذلك على نواياهم المستقبلية أيضا"5 وأكثر منالشراء بل 

 
 
 
 

                                                           
1 Girish Prayag and Chris Ryan, Antecedents of Tourists’ Loyalty to Mauritius: The Role and Influence of 
Destination Image, Place Attachment, Personal Involvement, and Satisfaction ; SAGE Publications ; Journal of 
Travel Research 51(3) 342–356 ;2012;p342.  
2 Kye-Sung Chon, The Role of Destination Image in Tourism: A Review and Discussion; Revue de Tourisme - 
The Tourist Review - Zeitschrift für Fremdenverkehr 2/1990; Virginia (USA);2OO7;P2. 
3 Girish Prayag and Chris Ryan, Op.cit,p343. 
4 Mohammed reza jalilvand , Op.cit,p136. 
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 وجهة السياحية:ثانيا: مفهوم ال

  بها السائح رقعة جغرافية يقضي  أو انمكالوجهة السياحية هي  «للسياحةتعرفه المنظمة العالمية
 15بمناطق جذب سياحية وموارد سياحية"تتمتع  ،ليلة واحدة على الأقل

  التي و تتضمن جميع الخدمات والبنى التحتية اللازمة ها منطقة جغرافية أنكذلك تعرف الوجهة على
 25"سياحية فريدةتجربة  أوإقامة سياحية  فرتو 

بنى  وأطبيعية  إما رقعة جغرافية ذات خصائص أو مكانالوجهة السياحية أي  "أننستنتج مما سبق  25
 5"لزيارتهاتحتية تجذب السياح 

 

 3السياحي والجذب المنتج الفرع الثاني:
  المنتج السياحيمميزات أولا: 

م الجذب و خلط بين مفهوم المنتج ومفه هناك لكن لقطاع السياحييحظى المنتج السياحي بكل إهتمام ا
 عناصر وفق تسلسل منطقي:  3الى  المنتج السياحي مميزاتلذا تقسم  ،والخدمات وحتى النشاطات

أي شيء، شخص، مكان أو حتى مفهوم والذي "وهو  : كل المنتجات السياحية تبدأ بالجذب،الجذب 45
وجمع  تنترنلأا تصفح وجهة سواء جغرافيا أي فعليا أو عبرقد يجذب)يدفع( الأشخاص لزيارة ال
 5"المعلومات عنها)وسائل ألكترونية(

مكانية ولة أو إجب أن يتوفر به عنصر الوصول أي سهالمنتج والذي يتحلى بالجذب ي :الوصول 25
صعوبة  والسياحي هالوصول إليه، لكن أحيانا يكون الأمر عكس ذلك تماما حيث ما يميز العنصر 

 وصول اليه مثلا: المناطق البرية، في كلتا الحالتين ميزة الوصول تمثل عنصر أساسي5 ال

                                                           
1 Madouche rym ,zair wafian. le role des médias sociaux dans le choix d’un destination touristique (cas du 
tourist algerien).revue des sciences economiques,de gestion et sciences 
commerciales.volume :11/n :01(2018),p467-479. 
2 Pietro beritelli,social network analysis in destination mangement ;dutch ;san gallen 

university ;2009,published thesis;p02. 
3 Jennifer stange,david brown and solimar international,tourism destination mangement,achieving 
sustainable and competitive results,united states agency for international developement to the global 
sustainable torism alliance cooperative agreement #EPP-A-00-06-00002-00;the George Washington university-
washington,2010,p05. 
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يمر كل سائح بتجربة جذب وهذا يعتمد على مدى خبرته بالنشاط الذي إختاره، حيث  :النشاطات 05
يمكن لأي شخص تجربة جبل إفرست بشكل غير مباشر عبر الأنترنت أو حتى من شرفة نزل ذو 

 ال وصولا إلى قمته الجليدية متحدييضا يمكن تجربة ذلك عن طريق تسلق الجبأ إطلالة جبلية،
 يحدد شكل التجربة المحصلة جراءه5 بذلك الموت، وبالتالي نوع النشاط هو ما

نهم عوضا ع وهي كل المهام التي يحتاج السياح الزوار إلى أشخاص أخرين ليقوموا بها :الخدمات 15
نفسهم، مثلا: حراس المنتجع يوفرون الأمن، النادل والطباخ يوفرون يام بها بألأنهم لا يستطيعون الق

 الإطعام555الخ، إن لم يتطلب المنتج خدمات فلا يعتبر سياحيا5
 تتطلب توفير الخدمة شخصا مؤهلا لتقديمها سواء كان مرشدا سياحيا، طاهيا، :الأشخاص المؤهلين 05

لا فقد يكون مقدم الخدمة ربوت  بشريا أم  يهم إن كانلاأو موظفين في الحديقة الوطنية،  سائقا
 آلي يبقى الأهم توفر الشخص المؤهل5

الجذب،  فر عواملالسياحية وتو  الرغم من وجوب توفر أفضل التصميمات للمنتجات على :الترويج 35
يجب أن يشتمل المنتج على عروض ترويجية  معرفة السياح؛كل هذا من دون  توفر ما فائدة إلا أن

ن كانتتيح للسياح م  قة5كلمة منطو  عبر عرفة وجود هذا المنتج والتعرف عليه أكثر، حتى وا 

 السياحي: ثانيا: عوامل الجذب

 :الى أربع تصنيفاتتقسم عوامل الجذب 

لأنهار ا يتضمن الجبال، الوديان، الصخور، التضاريس الكهوف، العامل الجيوفيزيائي "الطبيعي": 45
لية أو المناظر اللي لمألوفة للسحب، البراكين النشطةى الغابات، التشكلات غير االاطلالات عل
 الخلابة للنجوم5

ويتضمن الكائنات الحية بمجملها، أجزائها، سلوكاتها، تجمعاتها أو  العامل البيولوجي البيئي: 25
لكائنات بها ا أو أحداث بيئية تقومت كذلك يتضمن عملياتواصلها مع غيرها من الكائنات الحية، 

مل طبيعي والتي يمكن تصنيفها كعا ، التكاثر، الصيد، الهجرة والبقايا الأحفوريةالحية مثل التحلل
 أيضا5

، ممتلكاتمن المنشأت، ال : يشمل جميع مظاهر التطور البشري والثقافيالعوامل الثقافية والتاريخية 05
 ماكن مثلا: منزل أو ملكية شخص ما، نظارة تعود لفيلسوف ما5الأيشمل أحيانا 
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يتضمن أو التعليم و  تتضمن كل المنشأت التي أنشأها الإنسان بغرض الترفيه :عوامل ترفيهية 15
لها كفعوانيات، ملاعب الرياضة، حدائق الحيوان، المتاحف، المسارح ومراكز التسوق، الملاهي  والأ

 5في إطار أماكن مجهزة ومأمنةتدخل 

 ياحيفي المجال الس الإلكترونية: مساهمة الكلمة المنطوقة نيلمطلب الثاا

 الفرع الأول: الكلمة المنطوقة الالكترونية بالمجال السياحي 
ي مجالات فراد، خاصة فمن الأثر الذي تتركه في نفوس الأ قيمتها الإلكترونيةتستمد الكلمة المنطوقة    

ة حيث ورا في غاية الأهميتلعب دهنا فالكلمة  ؛ملموسية لمنتجاتها كالمجال السياحي خدمية تتميز باللا
ا كليا على عتمادتعتمد إوذلك يرجع لكونها  ،نسب التعقيد و المخاطر سياحيةمع تقديم الخدمات التفع تر 

ها هو شخص منفصل كليا عن صاحب الكلمة المنطوقة و ناشر المرسل،  أنمصدر المعلومة بما  مصداقية
 كثرت أت في المصادر الشخصية للمعلوماالخدما يثق مستهلكي  (mmurray1991)حسب المؤسسة، 

الشراء ارات هم لقر إتخاذالكبير على يكون لها الأثر  بنفسها0 لذلكمن المعلومات التي تنشرها المؤسسات 
 5 1لهاته الخدمات

  قرارات  إتخاذلى ع التأثيرالسلبي الدور الأهم في بنوعيها الإيجابي و  الإلكترونيةتلعب الكلمة المنطوقة
رائية كذلك ية الشالعمل قراراتهم التي تسبقلعميق على نواياهم و تترك الأثر او  ،الشراء للخدمات السياحية

إذ يتأثر المستهلك بالتجربة الإيجابية للغير كما تأثر عليه التجربة السلبية بشكل  ،2قرارات ما بعد الشراء
، إذ  للمؤسسة ولأصحاب النشاط السياحي يشكل المستهلكين غير الراضين تهديدا كبيرا عمقا، أكثر

اية التفكير للمستهلكين السياحيين فمجرد بد والمعقدة بالنسبةرار السياحي من القرارات الأساسية يعد الق
 لي  عما النشاطات التي يجب  ؟أي وجهة أختار :لك نفسه في دوامة من الأسئلةمر يدخل المستهبالأ

 من مال؟ سأصرفكم والأهم؛  قامتي؟ستدوم مدة إ بها؟ كمالقيام 
 ة و مواقع ماعيالإجتلتحاق بالشبكات الإ إلى م المؤسسات السياحية والمستهلكينيسعى الجميع بما فيه

ذلك و المؤسسات السياحية هذه الشبكات لترويج خدماتها تستغل  ،يشاركوا خبراتهم مع الغيرالتواصل ل
ئة كبيرة جدا من السياح و المستهلكون ما يجعله مصدرا موثوقا من طرفهم لكونها مستخدمة من قبل ف

تقييم المنتجات  صعوبةويعود ذلك ل الإلكترونيةفي البيئة جدا   مهماا الثقة عاملاا تشكل المعلومات،  بادللت

                                                           
1 Mohammed reza jalilvand , Op.cit,p593 . 
2 Ibid., p593 . 
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وقة ى الكلمة المنطعلالمستهلكين السياحيين يعتمدون في قراراتهم  لما يجعهذا  غير الملموسة،
 15مراجعات السياح ذوي الخبرةالصادرة من توصيات و  الإلكترونية

 : إستراتيجيات لتسيير الكلمة المنطوقة الإلكترونية في المجال السياحيالفرع الثاني
إلكترونية جيدة يعزز النشاط التجاري، وفيما يلي إستراتيجيات مقترحة لرواد  منطوقة تشجيع وتحفيز كلمة

 :2لتحقيق أهدافهم في العالم الإفتراضي  السياحيالمجال 

أن  تبر وسيط غير متزامن ) لا تتم فيه المراسلة والرد فييع: والمراسلات الفوريةالبريد الالكتروني  45
(حيث الخصوصية تمثل الأهمية الرئيسية، ميزة المسوقين one to oneواحد(، من فرد لفرد )

م قائمة ين حجالمعتمدين على هذا النوع من المراسلات مقارنة بالبريد العادي هو عدم وجود علاقة ب
عادي من لكتروني، حيث تتكون هذه التكاليف بالنسبة للبريد اليد الإتكاليف البر لكتروني و البريد الإ

 نفقات القرطاسية، الإستنساخ5 
  ريد الالكتروني يبدأ سيل من الرسائل المهمة بعناوين الإن يتم التحصل على أسماء و ما

 مزعجة لتصبح وسيلة فعالة للغاية للتواصلالمسيئة أو المنها أو حتى الأقل أهمية غير 
اوين ك العنهو أن إضافة تلالمحتمل، الخبر السار مقدم الخدمة والسائح لحالي أو  بين

للازم ا الخاطئة للقائمة لا يضيف تقريبا شيئا على تكاليف التوزيع، بخلاف الوقت والجهد
 لمعالجة الرسائل المعادة5

 معينة، يةديموغراف أو جغرافية معايير مع تتوافق التي الأسماء قوائم شراء يمكن في حين 
 يرانالط شركات تفعل كما5 والحاليين السابقين العملاء من أفضل احتمالات توجد لا

 يف،الض برامج أو الدائم المسافر برامج مع جنب إلى جنباا الكبرى الفنادق وسلاسل
 لاجزءا  يالإلكترون البريد عناوينتسجيل  السيارات تأجير ووكالات الفنادق تجعلحيث 
 )للفندق(5 لالدخو  وتسجيل حجزال عملية من يتجزأ

 ا الإلكتروني البريدرسائل  تتضمن أن يجب  النشرات وأ الويب صفحات إلى روابط أيضا
ا السفر ي عد حيث 5الإنترنت عبر التفاعل لتشجيع  هحول القراءةب الناس يستمتع منتجا
5 ينلآخر ا مع تجاربهم لمشاركة المتاحة بالفرص السفر آراء قادة ويسعد ،عنه والحديث

                                                           
1 Ismail erkan and chris evans ;the influence of e-wom in social media on consumer’s purchase intention :an 
extended approach to information adoption;compters in human behavior;61(2016)47-55.p48. 
2 Stephen W. Litvina, Ronald E. Goldsmithb and Bing Pana,Electronic word-of-mouth in hospitality and tourism 

management, Tourism Management 29 (2008) 458–468, Florida State University, USA,p462 
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 تخدامهاسإ خلال من للنجاح ممتازة فرصة لديها والسياحة الضيافة صناعة في المنظمات
 5الإلكتروني البريد لرسائل الفعال

 يمكن ،مجموعة إلى واحدبطريقة  متزامن، غير وسيط عن عبارة الموقع: المواقع الالكترونية 25
 يفعل كما5 الزوار بين eWOM تحفيز أجل من الأولى الخطوة لإنشاء الويب مواقع استخدام
اأ ولكن  فقط المعلومات مشاركةعلى  فعالال موقعاللا يقوم  أن ينبغي 5التقليدي الإعلان  إنشاء يضا
 5الزيارة في لرغبةل مثالي بشكل حثالو  الوجهة أو المنتج عن المزيدمعرفة  في الرغبة
  إنشاء يمكنEwom  اءة أراء عبر الانترنت من خلال تمكين الزوار من الوصول وقر

 نشرو  للمنتج الإيجابية المراجعات إبراز يجب ذلك، لتحقيقومراجعات السياح الراضين 
 جدي أن يجب ذلك، على علاوة 5بالشركة الخاصة الويب صفحات على العملاء تعليقات
 دور وليلت دعوتهم سيتم حيث الشركة، ترعاها التي الإعلانات لوحات إلى روابط الضيوف

 فندقوال الوجهة حول الشخصية تجاربهم ومشاركة آرائهم عن التعبير لخلا من الرأيقادة 
 5إلخ والمطعم،

 توجه التي الشخصية مواقعهم على روابط نشر على وفياءالأ العملاء تشجيع ينبغي كما 
وقع خاص أو م مجتمع رعاية في الأساسية الفكرة تتمثل5 السياحي المزود موقع إلى الزائرين

 المنتج عن المحتملون والزوار للموقع الزواربين السياح  فيهتم التواصل بالمراجعات هو أن ي
 شخاصوالأ الطعام ومحبي المسافرون يسعد 5بالسفر المشترك هتمامهمإ من كجزء المقصود

 مله توفر أن يجب5 الآخرين مع تجاربهم بمشاركة أخرى خاصة اهتمامات لديهم الذين
 5للقيام بذلك منتدى لسياحةوا الضيافة بمؤسسة الخاصة الويب صفحة

 ،المنتجات مراجعة الدردشة، مواقع وغرف ،الأخبار ومجموعات الافتراضية، والمجتمعات لمدوناتا .3
 عدت5 بها الخاص الاتصالات ووضع التفاعل مستوى لديها هذه الاتصال وسائط من كل إلخ:

 القراءو  للكتاب يمكن نةمتزام غير قنوات المثال، سبيل على الافتراضية، والمجتمعات المدونات
 زامنت توفر أن يمكن النشطة الرسائل لوحة أن من الرغم على مختلفة؛ أوقات في إليها الوصول

 5متزامنة الدردشة وغرف الأخبار مجموعات ،كذلك5 أعضائها نبي
 تحفيز هو احالمفت فإن، الشركة ترعاها التي تصالالإ وسائل عن تختلف هاته الاستراتيجية 

 إلى كثيراا المستخدمون يعود بحيث وحيوية ممتعة مراجعاتالرسائل وال وجعل الاستخدام
 أن يمكن المنشورة التعليقات خلال من الموقع على eWOM وتشجيع السماح إن 5الموقع
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 آلية ةخدم توفير مع المستهلك، منوغير مزيفة أو مضللة  حقيقية ملاحظاتتواجد  يوفر
 5 الحين في السلبية التعليقات رفض أو الرد

 المتحدة للولايات المناهضة الجوية الخطوط موقع مثل) الكراهية مواقع حتى "Untied" 
(http://www.untied.com ))ا توفر من خلال  العملاء حول المعلومات من للتعلم أكثر فرصا

 ذهه بعض5 المناسب الوقت في مهمة بتعليقات الإدارة لتزويد بانتظام مراقبتها يجبلكن  لتعليقات،ا
 5 للغاية نشطة العامة الإعلام وسائل

 بالتأكيد الكراهية ومواقع الأخبار مجموعات على المنشورات أن نقدر أن يجب ذلك، ومع 
ن  كنول 5المستهلكين من عشوائية عينة يشبهحيث  شيء أي تمثيل في عموماا تفشل حتى وا 

 بمستوى عورااش تنقل أكيدبالت إلا أنها همية،الأ بتلك ليست المنشورة التعليقاتكانت هاته 
 5حيادية أكثر بيئة في العملاء رضا

 الافتراضية: المدونات والمجتمعات .4
 هتماماتالإ يتشاركون الإنترنت عبر الأفراد من مجموعات هي الافتراضية المجتمعات 

 لمدوناتا تكون أن يمكن الويب، مواقع ربط لسهولة نظراا5 البعض بعضهم مع ويتفاعلون
 5الدردشة وغرف الإعلانات لوحات مع جنب إلى جنباا الافتراضية تمعاتالمج من جزءاا

 إلى ام حد إلى بسيطة موارد قوائم من محتواها نطاق في فتراضيةالإ المجتمعات تختلف
 مع اصلللتو  وفرصة مستخدمي الإنترنت عن معلومات تقدم التي المعقدة الإنترنت بيئات
 ،طرف المستخدمين منالمجتمعات  هذه بعض تنشأ5 ذوي الإهتمامات المشتركة الأفراد
 المجتمعات ذلك على الأمثلة من5 الشركات ترعاها أو تديرها الآخر البعض أن حين في

 أو ،(النبيذ لعشاق الافتراضية الكروم مزارع مثل) المشتركة الاهتمامات على القائمة
 مثل) تجاريةال العلامة أو المنتج ولاء حسب معاا تجميعها يتم التي المجتمعات

Apple.com/usergroups 5)ا الافتراضية البيئات هذه تمثل حال، أي في  ةخصب أرضا
 كلمات منطوقة إلكترونية وتداولها5 لنشر
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 مراجعات المستهلكين و  الإجتماعيالتواصل  الثالث: مواقعالمطلب 

ائن عن على قرارات الزبسنقوم في هذا المطلب بتوضيح مفاهيم المواقع التواصل الإجتماعي وأثرها       
طريق مراجعات المستهلكين وأراءهم التي يتم نشرها عبر هاته المواقع من طرف المستهلكين عبر العالم 

 أجمع:

 الإجتماعيل: مفهوم مواقع التواصل والفرع الأ 
  جميع  تسمح بتجمع الأفراد من ةإلكترونيمنصات  أوها شبكات أنب الإجتماعيالتواصل تعرف مواقع

م حساب خاص به شاءأنبلهم  مشتركة، تسمحهوايات و  إهتماماتالعالم مع أخرين تجمعهم  حاءأن
 15"بكل حرية طلقوا منه للتواصل مع الاخرينلين
  المعلومات  لعديدة، كتبادالمشتركين بها مزايا  للأفرادية تتيح لكترونية خدماتشبكة إ أوهي منصة

 25ترنت"نمها الأجتماعية تدعومشاركة الآراء عن طريق تفاعلات إ
  أوهي مجموعة من المواقع  الإجتماعيأيضا يمكن إعطاء تعريف اخر لها "وسائل التواصل 

المعلومات و  وتبادل الأحاديثتسمح وتسهل عملية التواصل الجماعي بين الافراد  الفضاءات، والتي
 35بين الأعضاء المنتمين لنفس الموقع"

   وفقwikinvest"  ة تسمح للمستخدمين بمشاركلكترونية هي فضاءات إ عيالإجتمامواقع التواصل
 myمثل في اشهر الشبكات التواصل مثلوالتي تتالمحتوى والوسائط 

space،facebook ,friendster   واعا أخرى مثلأنوغيرها لكن تشمل أيضا : 
photobucket ,flicker ,youtube  عن طريق عدة مواقع أخرى التي تعتمد التواصل التفاعلي،و 

 45استخدام تقنيات لتسهيل عملية الوصول اليها و النشر عن طريقها"
ل ية تدعم التواصلكترونفضاءات إهي "وسائط و  الإجتماعيل التواصل ئوسا أنومنه نستنتج  05

لتسهيل  واحدة، ويتم به استخدام تقنيات إهتماماتالمنتمين له والذين تجمعهم فراد التفاعلي بين الأ
 5"ومجانيةنشر عن طريقه بكل حرية لعملية الوصول اليه وا

                                                           
، مذكرة ماستر منشورة، جامعة دور مواقع التواصل الاجتماعي في التعريف بالمقومات السياحية الجزائريةبوقنون نوال وأخريات،  1

 .13،ص1101، قسم علوم إنسانية،0942ماي8
2 Madouche rym et zair wafia ; Op.cit,p469. 
3 Craig a,hill.elizabith dean ;joe murphy;social media,sociality and survey research,wuby,2014;north 
Carolina;p03. 
4Varinder taprial and priya kanwar, understanding social media, Ventus Publishing ApS, 2012,p08. 
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 : مراجعات المستهلكين الثانيالفرع 
 دا عتماها تعتمد إأنالسياحية والخدمات بصفة عامة غير ملموسة، أي المنتجات  أنن المعروف م

حيال  كبيراا  اا اجسه وهذا ي نشأ ،حيث يستحيل الحكم على طبيعتها إلا بعد تجربتها على التجربة تاما
اجعات مر العتماد على الإ إلىالراغبين بالسفر  أو، لذا يرجع أغلبية السياح تناءهاقالمخاطرة وا  

 الأحيانغلب أ يلتقليص الخسائر المحتملة5 ف لكتروني،والمعلومات التي يستقونها من الفضاء الإ
الاعمال  أصحابومات المنشورة من قبل المؤسسات و يملك المستهلك السياحي ثقة كبيرة في المعل

 15ذاتهمفي حد 
 إلىيضا قسم هي أحيث ت ،الإلكترونيةمن الكلمة المنطوقة  خرأ المستهلكين نوعاعتبر مراجعات ت 

تشكل هاته و  منشور من طرف مستهلكين سابقين يناقشون فيه منتجا5 وأخر سلبيمحتوى إيجابي 
 أوقة ما خبرة يه يمنحه بطر نلأه لقرار الشراء إتخاذالمعلومات المنشورة دليل يساعد المستهلك أثناء 

ما يدرك  هنلأكما تحميه من الوقوع بها  ،أخطاء وبذلك تختصر عليه ارتكاب ،تجربة غير مباشرة
 25غيره مقبل عليه حسب تجربة وه

  ج سبقهم في استهلاك المنتقراراتهم الشرائية على مراجعات من  إتخاذيعتمد المستهلكون في
تم  2003في  منتجات السياحية تعد واحدة منهم،الالة المنتجات المعقدة و خاصة في ح ،المرغوب
 زاروا مواقع مراجعات لتعزيز قراراتهم، وصرح أنسبق و من المستهلكين السياحيين %00 أنإيجاد 
نصف هؤلاء  أنوالأهم  ار،القر  إتخاذدعم  ها ساعدته فيأنب (شخاصأ0شخص واحد من )بمعدل 

درجة لثرت عليهم هذه المراجعات أ أنصرحوا اراتهم بمراجعات الاخرين قر  تأثرتالذين الأشخاص 
ها غيرت مجرى أنأي 3سيقتنون من منتجات كانواحيال ما هم قد يعدلون عن قراراتهم بشكل كلي أن

  لسياحيين5ا هذه المراجعات على المستهلكين تأثيرهذا يثبت قوة  ،قراراتهم بشكل كبيرهم لإتخاذ
 

 

                                                           
1 Nur Thara Atikah Zainal and Amran Harun , Jaratin Lily; Examining the mediating effect of attitude towards 
electronic words-of mouth (eWOM) on the relation between the trust in eWOM source and intention to 
follow eWOM among Malaysian travelers; Asia Pacific Management Review 22 (2017) 35e44,p36. 
2 Mohammed reza jalilvand  ; Op.cit,p43. 
3 Ulrike Gretzel and Kyung Hyan Yoo:Use and Impact of Online Travel Reviews, Laboratory for Intelligent 
Systems in Tourism Department of Recreation, Park, and Tourism Sciences Texas A&M University, USA,p36. 
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 الدراسات السابقة :الثالمبحث الث

 

الدراسة والبحث منبعا أساسيا لجمع معلومات الدراسات السابقة، والتي تلامس الموضوع  تعد أدوات      
عدا كونها ركيزة كل البحوث العلمية، لذا وعلى هذا الأساس وبغرض إثراء دراستنا قمنا بدعمها ببعض 

 الدراسات المختلفة العربية منها والأجنبية:

 جنبيةالدراسات السابقة الأ ل:والمطلب الأ

 إلى الدراسات السابقة ومقارنتها مع الدراسة الحالية:سيتم التطرق بهذا المطلب 

)The impact of electronic word  , 1Mohammed reza jalilvand,Neda samie : دراسة
of mouth on a tourism destination choice Testing the theory of planned 

behavior (TPB)، 2012 )  
عتبارها وجهة سياحية بإ نابأصفهمنها  234تم الرد على  ناستبيإ 100حقيق هدف الدراسة تم توزيع تل
ستخدام إوجهة سياحية ب إختيارعلى  الإلكترونيةثر الكلمة المنطوقة الغرض منها هو إكتشاف أ ناك ،ناير بإ

ة المنطوقة تعمال الكلمالتجارب السابقة للسفر في إس تأثيرنظرية السلوكيات المدروسة وكذلك توضيح 
تقوم هذه الدراسة على المنهج الوصفي بغرض تفسير تأثير تجارب السفر السابقة على الكلمة ، الإلكترونية
ت نتيجة خلصين لبناء نظرية القرارات المدروسة، ومدى تقبلها من طرف المستهلك الإلكترونيةالمنطوقة 
الشخصية  رهمفراد، ومعاييالإعلى سلوكيات  الإلكترونيةنطوقة مباشرا للكلمة الم تأثيراهناك  أن :إلىالدراسة 
تخاذللحكم و   أثيرتالسلوكيات الخاصة بالمستهلكين ومعاييرهم الشخصية لديها  أن تم إيجاد وكذاالقرارات،  ا 
 النظر غضب خاصة السياحي والقطاع الخدمات قطاع فيالسفر لدى المستهلكين الاخرين،  على نيةمباشر 

 يعد ما وجهة زيارة بخصوص السياح مواقف فأن السياحية، بالوجهة الخاصة السابقة السفر تجارب عن
تلعب  ة( الإيجابيالإلكترونيةالكلمة المنطوقة ) أنن المهم جدا م، الوجهة هاته إختيار قرار على قوي مؤثر

 لىإجهة إضافة الو  وجيدة عنتخلق صورة محببة  السياح، كمادورا مهما جدا في رفع نوايا السفر لدى 

                                                           
1 Mohammed reza jalilvand ; The impact of electronic word of mouth on a tourism destination choice Testing 
the theory of planned behavior (TPB); Research paper accepted, Emerald Group Publishing Limited 1066-2243, 

Isfahan, Iran. 



ختيار الوجهة السياحيةالفصل الأول  : الأثر التكنولوجي على الكلمة المنطوقة وا 

 23 

 بعض التوصيات: لىإونشير نهاية  خفض النفقات الترويجية التي ستتولى الكلمة المنطوقة دورها في الترويج5

 مكافئة: مثالك ونأخذ مراجعاتهم السياحية خبراتهم نشر على السياح لتحفيز طريقة إيجاد المؤسسات على
 الخاصة المراجعات ترتفع ين، ح.الإلكترونية جتماعيةالإ الفضاءات في مراجعاتهم بنشر يقومون الذين فرادالأ

 أولتسويق ا المسؤولين عنقيام ، للزيارة إختيارها احتمالية معها تزداد عنها المنشورة المعلومات أو بالوجهة
وتتيح لهم  ،وتبادل المعلوماتلتقاء والتي تسمح للسياح بالإشاء مواقع الكترونية سياحية أن أوالمدراء ببناء 

 والذي TRIPADVISOR.COM مثل: تجاربهم السابقة وكلما يخص ذلك أوك نشر خبراتهم السياحية لكذ
قصص و يسمح للمستخدمين بالاطلاع على مراجعات  ،أي لنشر مراجعات حيادية موقع غير متحيز أكبريعد 

 مراجعة محايدة5 4،423،004من  أكثرمبالغات بمقدار  أوحقيقية خالية من أي زيف 

 Irem Arsaf, Sheila Backman, and Elizabeth Baldwin,2008, Information)دراسة 
1) and Communication Technologies in Tourism 

 فر5بالسعلى قرارات المتعلقة  الإلكترونيةتحليل مدى عمق أثر الكلمة المنطوقة  إلىتهدف الدراسة 

ت نجزء من موقع لونلي بلا وهو thorn treeولأجل تحقيق هدف الدراسة تم دراسة منتدى ثورن تري 
Lonely Planet  ختيارالموقع متخصص لطرح مراجعات السياح عن تجارب السفر، و ت وجهاالأحسن  ا 

المنتدى و تقوم الدراسة على نتائج وصفية عوضا عن نتائج رقمية نتيجة دراسة الموقع السياحية حول العالم، 
مواضيع نظرا 0موضوعا، تم رفض  34ضاء والتي بلغت طرف الأع والمنشورات منناحية المواضيع  من

عليهم، المنهج المتبع هو منشور تمت الدراسة  2000عضو و 320موضوعا،  01 إذافالمتبقي  لمحتواها،
نشاط  مستوى أوء مجتمعات المتعلقة بالسفر بمدى أعضا تأثر إلىوخلصت الدراسة  المنهج الوصفي5
 0 لىإتقسيم مستويات نشاطات الأعضاء  أوكروسكال تم تحديد ث وحسب إختبار ، حيالأعضاء الأخرين

ون الأعضاء ذوي النشاط المنخفض يك أنالنتائج  تظهرهي)منخفض، متوسط، نشاط مرتفع(، مستويات: و 
الأعضاء الأكثر  أنكذلك تظهر النتائج ب ناجو  0ر الموقع منزوا أولهم تأثير على غيرهم من الأعضاء 

ه لا أن تالمتوسط، ما يثبلمجتمعات المتعلقة بالسفر هم الأعضاء ذوي المستوى تأثيرا على غيرهم في ا
ذوي  نأفي الأغلب  للفرد، لكنالمنشورات  عدد أويوجد علاقة بين مدى التأثير الحاصل ومستوى نشاط 

المستوى المرتفع من النشاط وعدد المنشورات الأكثر هم أصحاب التأثير أكثر من غيرهم لكن في حالات 
الولايات المتحدة الأمريكية تحضي بأكبر عدد من  أنعلى الرغم من ه و أنتشير النتائج كذلك  خرى5أ

                                                           
1Arsal I., Backman S., Baldwin E. Influence of an Online Travel Community on Travel Decisions. In: O’Connor P., 
Höpken W., Gretzel U. Research paper accepted, (eds) Information and Communication Technologies in 
Tourism 2008. Springer, Vienna, south Carolina. 
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عدد الأعضاء ومستوى  أنمما يدل  المتحدة وأيرلنداأكثرهم نشاطا ينحدرون من المملكة  أنالأعضاء إلا 
 درجة على يةالسياح هةبالوج الإلمام يؤثريتناسبا، وتقدم توصيات بما يشمل:  أننشاطهم ليس بالضرورة 

 عامل لثقةا تعتبر ،الشخصية الخبرة غياب أو إنعدام مع خاصة السفر، تخص التي القرارات على التأثير
 ببعضهم قةالث الأعضاء يفقد أن فبمجرد للسفر، الإفتراضي والمجتمع الموقع وبقاء لإستمرارية جدا مهم

 5قيمة أي للموقع تبقى لا البعض

 Cheng-Hao Chen and all, 2015, Exploring electronic word-of-mouth)دراسة 
1)making process  -(eWOM) in the consumer purchase decision 

  الوصفي لجمع وتحليل معطيات الدراسة5 تباع المنهجم إت

ى مدائي و شر القرار ال إتخاذفي عملية  الإلكترونيةإستكشاف دور الكلمة المنطوقة  إلىتهدف الدراسة 
إجراء  دراسة تمهدف ال قلزيارتها5 لتحقيوجهات سياحية  إختيارتأثيره عليه خلال موسم العطلات بهدف 

أجريت المقابلات  ،إستبانة 03توزيع  إلىشخصا تم إختيارهم بعناية تامة إضافة  42مقابلات مع 
 نا بيملمقابلات ا في منازل المستجوبين استمرت أوالعمل  نافي مك مسبقا، سوآءاتم إعداده  بمكان
 والتوصيات المراجعات إلىيلجؤون  المستهلكون ، حيث توصلت الدراسة إلى أندقيقة 30و 00

 من تكلفة أقل اخيار  تعتبر الأنترنت، بفضل المعلومات إلى الوصول بسهولة تتميز كونها الإلكترونية
 لتجاريةا الأعمال في نترنتالأ عبر المنشورة المراجعات أهمية على الضوء يسلط مما المالية، الناحية

ور أن المستهلكين يتأثرون بشكل أكبر بالص ، كذلكسواء حد على السياحيين( المسؤولين)والمديرين
الملتقطة مقارنة بالمنشورات الكتابية، حيث يحدد المستهلكون مصداقية التوصيات عبر الصور الملتقطة، 

 يعوتشج الإجتماعي التواصل وسائل ىعل أوسع بشكل الصور لذا يجب على المؤسسات إستخدام
 الثقة يرفعو  التوصيات صحة من سيزيد بدوره هذا أصدقائهم مع الصور ومشاركة نشر على المستهلكين

 بعملية يامهق أثناء المستهلك باهتمام تحضى الإلكترونية المنطوقة الكلمة ، وتوصلت الدراسة إلىبها
 المعلومات عن بالبحث المستهلك يقوم كذلك اللاحقة، الشراء لعمليات بالنسبة منها أكثر مرة لأول الشراء
 WOM خلال من سوآءا وخارجها، الأنترنت عبر جدا واسع مجال في القرارت إتخاذ على تساعده التي

and UGC(user generated content  )تضمني بما( المستهلكين أراء) المستهلكين محتوى بمعني 
-e مفهوم أو يفتعر  توسيع يمكن أنه إلى النتائج تشير، سياحية تجاتمن بإقتناء بالفعل قاموا أشخاص

                                                           
1Cheng-Hao Chen and others ; Exploring electronic word-of-mouth (eWOM) in the consumer purchase 
decision-making process: The case of online holidays – evidence from United Kingdom (UK) consumers, 
Journal of Travel & Tourism Marketing,research paper accepted, United Kingdom.  
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wom إستثنائي وبشكل مؤثر عامل للصور أن تبين حيث الصور، ليشمل الإلكترونية المنطوقة الكلمة 
 يقوم حيث ،"كلمة ألف عن تتحدث الصورة" لأن الإلكترونية البيئة في للشراء المستهلكين قرار في

 لذلك ميا،يو  الصور من الملايين بمشاركة الإجتماعي التواصل ووسائل لإلكترونيةا المواقع مستخدمي
تلعب الصور التي يقوم ، e-wom للـ وتعريفات مفاهيم وتقديم إستخدام على هذا ينعكس أن يجب

صبح الأمر ي المستهلكين، حيثالسياح بإلتقاطها ومشاركتها دورا بارزا في عملية صنع قرار الشراء لدى 
 5ثر تعبيرا من المنشورات الكتابيةالصور أك أنسهولة بما  أكثر

 

 : الدراسات السابقة العربية الثانيالمطلب 

أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية في إتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقية  ،هاني تيسير الخطيب)دراسة 
 1(.2604 ،لزبائن الفنادق المصنفة من فئة خمس نجوم

رنت على بناء تنفي مواقع الحجز الفندقي عبر الأ الإلكترونيةدور الكلمة المنطوقة  يانب إلىدف الدراسة هت
لفندقية، انحو شراء الخدمة  عمانالثقة والتوجهات لزبائن الفنادق المصنفة من فئة خمس نجوم في مدينة 

ستبعد  003ترجاع ة تم إسأنإستب100هدف الدراسة تم إتباع المنهج الوصفي التحليلي لذا تم توزيع  لتحقيق وا 
، حيث تم ملاحظة 241الصالحة للدراسة بلغت  الإستبانات دصلاحيتها، عدنظرا لعدم  إستبانة 12منها 

تقارب وجهات نظر أفراد عينة الدراسة نظرا للتشتت المنخفض في إستجاباتهم حول مستوى أهمية الكلمة 
ميتها ، أغلب أفراد العينة يتفقون على مدى أهالمنطوقة الإلكترونية في الفنادق المصنفة بخمس نجوم بعمان

كتشاف أراء المستهلكين الأخرين الذين سبق وأن زارو  الفندق وقيموه  ابالنسبة لهم لإختيار الفندق المناسب وا 
 الزبائن راءأ لتغيير تخوله لدرجة قويا الإلكترونية المنطوقة الكلمة تأثير يكون، كذلك كفندق خمس نجوم

 ا يلي ، كما وجهت أهم التوصيات والتي تمثلت فيمالفندقية الخدمة شراء لقرار إتخاذهم ليةعم في السياحيين

يجب على الفنادق أن تولي إهتماما كبيرا للخدمة الفندقية التي تقدمها وذلك لما للكلمة المنطوقة الإلكترونية    
ى نشر تحفيز زبائنها الراضيين علعلى الفنادق قرار الشراء للخدمة الفندقية،  من أهمية بالغة على إتخاذ

ير ماكن مخصصة لها عبر موقعها، لما لها من أثر في زيادة مبيعاتها بتوفأتعليقاتهم الإيجابية وذلك بتوفير 

                                                           
 ؛أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية في إتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقية لزبائن الفنادق المصنفة من فئة خمس نجوم ؛هاني تيسير الخطيب1 

 .1104-الأردن– جامعة الشرق الأوسط ؛منشورة مذكرة ماجستير
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ماكن مخصصة لها عبر موقعها الإلكتروني من خلال إيجاد حل الشكاوى الواردة في التعليقات والبحث أ
 5نتشار تأثيرها السلبيا  قات و عن مصدر الخلل، تفاديا لتكرر التعلي

، الكلمة المنطوقة الإلكترونية على تحسين صورة العلامة دراسة: )بوعامر عائشة وسعيداني محمد
 1( )دراسة حالة مجمع بلاط 2604التجارية 

ية على تحسين صورة العلامة التجار  الإلكترونيةالتعرف على أثر الكلمة المنطوقة  إلىتهدف الدراسة    
لتحقيق هذا الهدف كما تم إعتماد المنهج الوصفي لتحليل  إستبانة 200لاط، لذلك تم إعتماد لمجمع ب
تم إيجاد أن المستهلكين يعتمدون بدرجة واضحة على الكلمة المنطوقة  الدراسة: جالدراسة5 نتائمعطيات 

لة عليها عبر مواقع تداو الإلكترونية كوسيلة لتكوين صورتهم الذهنية حول المؤسسة، ومنتجاتها والتقييمات الم
جودة، الكثافة( المصداقية، ال) ـالمتمثلة بللكلمة المنطوقة الإلكترونية ن للأبعاد الثلاث كاالاجتماعي، التواصل 

أثر في تحسين صورة العلامة التجارية إما بالنسبة للبعد الرابع خبرة المتلقي للكلمة المنطوقة الإلكترونية فلم 
 لاهتماما المؤسسات على يجب التوصيات: أما، تحسين صورة العلامة التجاريةيكن لها أثر واضح على 

 المستهلكين لىع أثر من لها لما الإلكتروني الترويجي المزيج عناصر كأحد الإلكترونية المنطوقة للكلمة أكثر
 الذهنية لصورةا كوينت في البالغة أهميتها النتائج أثبتت التي الشخصية التواصل وسائل أنجح من وبإعتبارها
 بالوسائل قارنةم المستهلكين بين وتفاعلية سرعة مرونة، ثقة، مصداقية، من به تتمتع لما التجارية، للعلامة
ية، مستقلة لتطوير الكلمة المنطوقة الإلكترون ميزانيةمضاعفة الجهود وتخصيص ، الشخصية غير الأخرى

ينين ن بغرض تحفيزهم، أو تكليف أشخاص معإضافة إلى تصميم حملات خاصة وتقديم مكافآت للمستهلكي
مقابل أجر يسعون لتكوين شبكات إجتماعية ونشر الكلمة المنطوقة الإلكترونية ضمنها، قد يساهم أيضا 

 5تقديم دورات تدريبية لعمال المؤسسة في إدارة الكلمة المنطوقة الإلكترونية

رونية على القرار الشرائي لزبائن المؤسسة ، تأثير الكلمة المنطوقة الإلكت2600)العمري محمد دراسة: 
 .2(الخدمية

المؤسسات  الشرائي للزبائن في على القرار الإلكترونيةالكلمة المنطوقة توضيح تأثير  إلىتهدف الدراسة 
ة تم إسترجاع أنإستب400على زبائن مؤسسة موبيليس لذا ولتحقيق هدف الدراسة تم توزيع الخدمية وبالأخص 

ها، تم إستخدام المنهج الوصفي بغرض فهم سياق الكلمة المنطوقة كما تم إعتماد أسلوب من إستبانة 400

                                                           
 رنش مقال (؛)دراسة حالة مجمع بلاطالكلمة المنطوقة الإلكترونية على تحسين صورة العلامة التجارية  أثر؛ بوعامر عائشة وسعيداني محمد1 

 .1108يوليو .الجزائر.10 الصفحة 44 العدد والاجتماعية الانسانية العلوم جيل في مجلة

جامعة قاصدي مذكرة ماستر منشورة؛  ؛تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على القرار الشرائي لزبائن المؤسسة الخدمية ؛العمري محمد2 

 .1106مرباح ورقلة 
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ر الكلمة المنطوقة تعتبر كوسيلة إتصال غي أنأظهرت النتائج سح لعينة من زبائن مؤسسة موبيليس، الم
ئن مؤسسة ارائي لزبشهناك تأثير للكلمة المنطوقة على القرار ال، والمستقلبين المؤثر  مجانيةشخصية، 

بغض النظر عن الطبيعة الحيادية للكلمة المنطوقة على قرارات الشراء،  )0250(%موبيليس بورقلة بنسبة 
لزبائن ا كلمة المنطوقة على تأثيرها بقراريؤثر إختلاف أبعاد الية، قسمين إيجابية وسلب إلىفهي تنقسم 

 بائنهمز  شكاوى بمعالجة الإسراع تبالمؤسسا يجدر أهم التوصيات: الشرائي لمؤسسة موبيليس ورقلة5
مام كل ضرورة إهت، السلبية المنطوقة الكلمة جراء وخطير سلبي أثر من ينتج لما تفاديا معهم والتعامل

ضرورة تركيز المؤسسة على بناء والمحافظة على ية بقنوات إتصال الكلمة المنطوقة، المؤسسات الخدم
خدمتها المقدمة بهدف المحافظة على زبائنها والإستفادة من صورتها الذهنية عند المستهلكين لعلامتها و 

 مزايا الكلمة المنطوقة5

 

 المطلب الثالث: الفرق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: 

 الدراسات الأجنبية :الفرع الأول
 :السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين الفروق يوضح جدول 1-2 جدول

 الدراسة السابقة حاليةالدراسة ال الفروقات 

 
 

إكتشاف أثر الكلمة المنطوقة   الهدف
الإلكترونية على إختيار الوجهة 

 السياحية5

إكتشاف أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية 
على إختيار وجهة سياحية بإستخدام نظرية 

وكذلك (TPB)السلوكيات المدروسة 
توضيح تأثير التجارب السابقة للسفر في 

 ة المنطوقة الإلكترونيةإستعمال الكلم
وجود أثر للكلمة المنطوقة على إختيار  النتيجة

السياح للوجهة السياحية  كما يوجد أثر 
 على نوايا السفر للسياحe-wom 5لل

تم إيجاد أن السلوكيات الخاصة 
 بالمستهلكين ومعاييرهم الشخصية لديها 

تأثير مباشر على نية السفر لدى 
 المستهلكين الاخرين5

 .../... إستبيان5 100 نسخة4015إستبيان   أداة الدراسة
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                .../...  

Exploring 

electronic word-

of-mouth 

(eWOM) in the 

consumer 

purchase 

decision-

making process 

إكتشاف أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية   الهدف

 على إختيار الوجهة السياحية.

مق أثر الكلمة المنطوقة تحليل مدى ع

 .الإلكترونية على قرارات المتعلقة بالسفر

وجود أثر للكلمة المنطوقة على إختيار  النتيجة

السياح للوجهة السياحية  كما يوجد أثر 

 على نوايا السفر للسياح. e-womلل

تأثر أعضاء مجتمعات المتعلقة بالسفر بمدى 

أو مستوى نشاط الأعضاء الأخرين)متوسط، 

  )نخفض أو مرتفعم

 .دراسة منشورات المستخدمين في الموقع نسخة.014إستبيان   أداة الدراسة

 

Exploring 

electronic word-

of-mouth 

(eWOM) in the 

consumer 

purchase 

decision-

making process 

إكتشاف أثر الكلمة المنطوقة   الهدف
الإلكترونية على إختيار الوجهة 

 السياحية5
 

كشاف دور الكلمة المنطوقة الإلكترونية إست
في عملية إتخاذ القرار الشرائي ومدى تأثيره 

موسم العطلات بهدف إختيار  عليه خلال
      وجهات سياحية لزيارتها5

 

تؤثر الصور على قرارات الأفراد بشكل  النتيجة
 كبير5

 

المستهلكين يتأثرون بشكل أكبر بالصور 
 ت الكتابية5الملتقطة مقارنة بالمنشورا

 إستبيان ومقابلات5 نسخة4015إستبيان   أداة الدراسة
 

 المصدر: من إعداد الطالبة5

 الدراسات السابقة العربية: الفرع الثاني
 

 الطالبة إعداد من: المصدر
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 الدراسة السابقة الدراسة الحالية الفروقات 

أثر الكلمة المنطوقة 
الإلكترونية في إتخاذ 

مة قرار شراء الخد
الفندقية لزبائن 
الفنادق المصنفة من 

 فئة خمس نجوم

إكتشاف أثر الكلمة المنطوقة   الهدف
الإلكترونية على إختيار الوجهة 

 السياحية5

بيان دور الكلمة المنطوقة الإلكترونية في  
مواقع الحجز الفندقي عبر الأنترنت على 
بناء الثقة والتوجهات لزبائن الفنادق 

س نجوم نحو شراء المصنفة من فئة خم
 الخدمة الفندقية5

يتأثر السياح بأراء وتجارب الخاصة  النتيجة
 بالسفر للسياح الأخرين بصفة كبيرة؛

 

يكون تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية 
قويا لدرجة تخوله لتغيير أراء الزبائن 
السياحيين في عملية إتخاذهم لقرار شراء 

 الخدمة الفندقية5
 نسخة5 241الإستبيان  نسخة5 401الإستبيان   أداة الدراسة

 
الكلمة المنطوقة 
الإلكترونية على 
تحسين صورة 
العلامة التجارية 
)دراسة حالة مجمع 

 بلاط(؛

إكتشاف أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية   الهدف

 على إختيار الوجهة السياحية.

التعرف على أثر الكلمة المنطوقة 

ورة العلامة الإلكترونية على تحسين ص

 .التجارية

يختلف تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية  النتيجة

باختلاف أبعادها على إختيار الوجهة 

 السياحية بورقلة.

يؤثر إختلاف أبعاد الكلمة المنطوقة على 

 .تأثيرها بقرار الزبائن الشرائي

 إستبانة 200 إستبانة5 401  أداة الدراسة

تأثير الكلمة المنطوقة 
الإلكترونية على 
القرار الشرائي لزبائن 

 المؤسسة الخدمية

إكتشاف أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية   الهدف

 على إختيار الوجهة السياحية.

توضيح تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية 

على القرار الشرائي للزبائن في المؤسسات 

  .الخدمية

ة لإلكترونييختلف تأثير الكلمة المنطوقة ا النتيجة

باختلاف أبعادها على إختيار الوجهة 

 السياحية بورقلة.

يؤثر إختلاف أبعاد الكلمة المنطوقة على 

 .تأثيرها بقرار الزبائن الشرائي

 إستبانة5 400 إستبانة5 401الإستبيان   أداة الدراسة
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 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة :الفرع الثالث
 

السابقة عموما حول الكلمة المنطوقة الإلكترونية في المجال السياحي، تم معالجة هذه تتمحور الدراسات 
الدراسات بتطبيق عدة أساليب إحصائية مختلفة بغرض قياس أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على قرارات 

 السياح5

رونية على إختيار الإلكت المنطوقة الكلمة إنتشار مدى على التعرف بهدف الدراسة هذه جاءت حين في 
إختيارهم للوجهات  قرارات على المنطوقة الكلمة تأثير قوة مدى قياس جانب إلى ورقلة،الوجهة السياحية ب

 spss 22 برنامج الإحصائي استخدام خلال من بتطبيق المنهج  الوصفي عن طريق المسح السياحية،
الثلاثي،  ليكرت مقياس وفق وجهة السياحية،إختيار ال على الإلكترونية المنطوقة الكلمة تأثير مدى لقياس
 توسعت فترة في أي أحدث زمنية فترة في أنجزت كونها في السابقة الدراسات عن الدراسة هذه وتتميز
المنطوقة الإلكترونية كما أن الجزء الأهم أن نظرة السياح  الكلمة آراء السياح حول واتجاهات نظرة فيها

 عينة الدراسة هذه شملت ع يوما عن يوم لتكون أكثر إعتمادية عليهم،لوسائل التواصل الإجتماعي تتوس
 تخلفه الذي الأثر الدراسة سيتم اكتشاف هذه خلال ومن سائح، 401 ب قدرت السياح من غير عشوائية

 المنطوقة الإلكترونية على قرارات السياح ومدى تأثيرها على إختيار الوجهة السياحية بالنسبة لهم5 الكلمة
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 الخلاصة:

لوجي عليها والتأثير التكنو اهيم المتعلقة بالكلمة المنطوقة أبرز المف إلىبعدما تطرقنا في هذا الفضل     
جهات ما يخص الو  إلى، تطرقنا حيث تم دراسة أبعادها ومستوياتها لكترونيةمتحولة الى كلمة منطوقة إ

سياح الاجتماعي، مراجعات الوسائل التواصل  يساهم في إختيارها وتأثير وماالمنتج السياحي السياحية 
كما تطرقنا الى عدة استراتيجيات توضح مساهمة الكلمة المنطوقة الالكترونية في  وتجاربهم على إختيارها

 المجال السياحي5

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

الثاني: دراسة تطبيقية  الفصل

لتأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية 

 على إختيار الوجهة السياحية
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 مقدمة الفصل: 

لمنطوقة المتعلقة بموضوع الكلمة ا الجوانبتغطية  ومحاولةبعد تطرقنا في الجزء النظري لأهم المفاهيم       
ربط في هذا الفصل التطبيقي إيجاد العلاقة التي ت سنحاولوكذا فيما يخص الوجهات السياحية،  الإلكترونية

احية بالنسبة الوجهة السي إختياربقرار  الإلكترونيةوكيف تؤثر الكلمة المنطوقة  ،كلا المتغيرين ببعضهما
 ما يلي: إلىة، فيما قد تم تقسيم هذا الفصل رقلللمستهلك السياحي بولاية و 

 

 الدراسة؛ وأدوات طريقة : لوالأ  المبحث -

 الدراسة؛ نتائج ومناقشة تحليل : يانالث المبحث -

 النتائج.مناقشة وتفسير  : الثالث المبحث -
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 ل: طريقة وأدوات الدراسة والمبحث الأ 

مجتمع و وات والأساليب الإحصائية المناسبة لخصائص بمجموعة من الأد الإستعانةخلال هذه الدراسة سيتم 
 الدراسة؛ بغرض معالجة وتحليل المعطيات وسيتم التطرق اليها كما يلي: عينة

  البياناتق جمع ل: طروالمطلب الأ

ختيارمجتمع الدراسة و  الفرع الأول:  العينة  ا 
 إمكانيةم من ولاية ورقلة؛ ونظرا لعد السواح المنحدرين أويشمل مجتمع الدراسة جميع المستهلكين السياحيين 

تماد توزيع إع عشوائية، فتمالتقدير الإحصائي لعدد أفراد المجتمع السياحي الكلي؛ قمنا بأخذ عينة غير 
 إستبيان 420ب الموزعة  الاستبياناتبشكل الكتروني وبشكل مباشر على العينة وقد قدر عدد  الاستبيان

لكتروني إ ناستبيإ 01 إلىإضافة  الإحصائية للمعالجة صالح ناتبيسإ 00منها  30في حين تم استرجاع 
  5طبقت عليه الدراسة ناستبيإ 401المجموع  أنفك

 

 متغيرات الدراسة الفرع الثاني: 
 وتتمثل متغيرات الدراسة فيما يلي:

 :داقية، المصو  ةالثق)في والمتمثلة  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة أبعاد ويتمثل في  المتغير المستقل
 (5الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  طبيعة

 :ني، ونوايا التواصل الإلكترو  وسائل)رها او ومحالوجهة السياحية  إختياروالمتمثل في  المتغير التابع
 (5 السفر

 

 الدراسة:معطيات  الثالث: تلخيصالفرع 
م إعتماد التكرارات لثلاثي توالمعطيات التي تم تجميعها بالإعتماد على مقياس ليكرت ا البياناتبغرض تحليل 

 المعيارية5 والإنحرافاتمتوسطات الحسابية المرجحة النسب المئوية وكذا ال النسبية،

ير موافق( )موافق، محايد، غعتماد مقياس ليكرت الثلاثي والذي يعبر عن الخيارات التالية:ولهذا الغرض تم إ
 وهو مقياس ترتيبي، يتم توضيحها في الجدول الأتي: 
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 (.Likert Scale) الثلاثي ليكرت مقياس حسب المتوسطات توزيع و الموافقة درجات يوضح 2-1 جدول

 البيانات موافق محايد غير موافق

 الترميز 0 2 4

 البة حسب مقياس ليكرت الثلاثي.المصدر: من إعداد الط

دخالها في برنامج درجات المقياس التي تم إعتمادها  موضحة في الجدول أعلاه، حيث تم ربط  spss 22وا 
 كل إجابة بدرجة مناسبة لها5

 أنبها على أساس ، الطريقة التي تم حساب طول الفترة 0530أي حوالي  2/0الفترة المستخدمة هنا هي 
 قد حصرت فيما بينها بمسافتين5 4،2،0الأرقام الثلاث 

 

 : الأدوات والأساليب المستخدمة في الدراسة الثانيالمطلب 

 الدراسة أداة :الأول الفرع
 المتعلقة الاستبيانات بعض على معتمدين الأولية، البيانات لجمع كأداة الاستبيان على عتمادالإ تم

 الأساتذة من مجموعة طرف من ستبيانالإ ميحكتتم و  ،ثلاثيال ليكرت مقياس ستخدمناإ السابقة، بالدراسات
 ،آرائهم من الاستفادة وبغية قبلهم من الاستبيان تقييم على الحصول قصد وذلك التجارية، العلوم كلية في
 الاستبيان فقرات على اللازمة التعديلات بإجراء والقيام التحكيم، عملية تمت أن وبعد ( 0الملحق رقم)

 : يلي كما أجزاء ثلاث إلى تقسيمه تم وقد (2رقم الملحق)نظرأ ئيالنها شكله في ظهر

 الإلكترونية المنطوقة الكلمة محور :الأول الجزء 

 المتوسط المرجح 0.00إلى  0 2.33إلى  0.01 3إلى  2.34

 الرأي غير موافق محايد موافق
 الدرجة ضعيف متوسط مرتفع
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 ومدى الثقة الموجهة لها من طرف مصداقيتها الإلكترونية المنطوقة الكلمة أبعاد بدراسة الجزء هذا يتعلق
 وهي ليكرت مقياس حسب سؤال عشر ثلاث إلى تقسيمها تم حيث المنطوقة، الكلمة طبيعة السياح كذلك

 :كالأتي

 من حيث عبارات ثمان من وتتكون: الإلكترونية المنطوقة كلمةبال مصداقيةالو  ثقةال 45
 المنطوقة؛ الكلمة مصداقيةالثقة وال يلبعد تشير 3غاية إلى 1

 حيث 40غاية إلى 4 من عبارات ثلاث وتشمل الإلكترونية: المنطوقة الكلمة طبيعة .2
 ؛)محايدة أو سلبية ،إيجابية (المنطوقة أشكال الكلمة من شكل إلى عبارة كل تشير

 وسائل التواصل الإجتماعي محور الثاني: الجزء 

 أيضا سؤال تدرجت عشرثلاث  إلى تقسيمها تم وقدوسائل التواصل الإجتماعي  بمحور الجزء هذا يتعلق
 :كالتالي وهي ليكرت مقياس على

 إلى تشير 44غاية إلى 41 من حيثمن ست أسئلة  تتكونو وسائل التواصل الاجتماعي:  .0
 ؛وسائل التواصل الاجتماعي بعد

 بعض إلى تشير 20 غاية إلى 20من حيث عبارات ست من وتتكون :نوايا السفر 25
 ؛ نوايا السفر لدى السياح في المؤثرة التسويقية العوامل

 الديمغرافية بالخصائص الخاص :الثالث الجزء 

نوع  العلمي، التحصيل السن، الجنس، من زبون لكل الديمغرافية بالخصائص لجزءا هذا محتوى يتعلق
 مدة تصفح مواقع التواصل5 مواقع التواصل المستخدمة،

 المستخدمة الاحصائية الأساليب :الثاني الفرع
 SPSS 22 الاجتماعية للعلوم الاحصائية الحزمة ببرنامج الاستعانة تمت الدراسة معطيات لمعالجة
 الدراسة فرضيات مع تتناسب التي الاحصائية الأساليب بعض استخدام تم البرنامج هذا طةوبواس

 :منها ومتغيراتها

 الأداة؛ وصدق ثبات لقياس كرونباخ ألفا الثبات معامل 45
 الخصائص متغير حسب العينة أفراد توزيع لمعرفة وذلك المئوية لنسباو  التكرارات ستخدامإ 25

 فية؛االديمغر 
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 عن الكشف بهدف وفقراته )بعد (محور لكل المعياري نحرافوالإ المرجحة ابيةالحس المتوسطات 05
 الدراسة؛ متغيرات حول العينة آراء إتجاه

 ؛المتغيرات بين الارتباط علاقة عن للكشف بيرسون الارتباط معامل 15
 التابع؛ المتغير أبعاد في المستقل المتغير أبعاد تأثير لمعرفة البسيط الخطي الانحدار 05
 المتغير في المستقل المتغير أبعاد تأثير اختلاف مدى على للتعرف المتعدد الخطي دارالانح 35

 التابع؛
 العينة إجابات في الفروق لمعرفة (Independent semples T Test) المتوسطين فرق اختبار 05

 ؛الجنس الثنائية المتغيرات ذات الديمغرافية للمتغيرات تعزى التي
 تعزى والتي العينة إجابات في الفروقات لمعرفة Two Way Anova التباين تحليل اختبار 35

 .) المواقع السن،) الديمغرافية للمتغيرات

 الفرع الثالث: ثبات وصدق أداة الدراسة
من أجل التأكد من صحة إثبات وصدق أداة الدراسة )الإستبيان( قمنا بتوزيع الإستبيان على مجموعة من 

 الإحصائية5ارات الأساتذة المحكمين بالإضافة للإختب

ل للتأكد من الثبات والصدق التي يتمتع بها من خلا انالإستبيتم فحص عبارات  :انالإستبيثبات  5أ
 الأتية:ول اوالذي سيتم توضيحيه في الجد كرو نباخ،مقياس آلفا 

 أولا: محور أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية 

 رونية.ثبات وصدق أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكت 2-2  جدول

 البعد صدق كرونباخ آلفا ثبات معامل  الإلكترونيةأبعاد الكلمة المنطوقة  

E--wom  05040 05003  والمصداقية الثقة 
 05004 05000 الإلكترونيةطبيعة الكلمة المنطوقة 

 05044 0500 الإجمالي  
 .SPSS مخرجات على الطالبة إعتمادا إعداد من :المصدر

تضح المنطوقة ويأبعاد الكلمة الأول محور ال نال ندرس معامل الصدق والثبات للإستبيمن خلال الجدو      
 فقرات أن يدل مما (05044بينما لدينا ثبات بلغت قيمته )(، 050معامل آلفا كرونباخ قد بلغت قيمته ) لنا
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 مرتفعة، في ثبات، لكن هذا لا يمنع من إجراء الدراسة كون قيمة البينها فيما نسبي بتناسق تتميز المحور
 أسئلة من هذا المحور5  0حين قد تم حذف 

 نوايا السفرثانيا: محور الأثر التكنولوجي على 

 السفر نوايا على التكنولوجي الأثر وصدق ثبات: 2-3  جدول

 الوجهة إختيار
 السياحية 

 6.121 6.026 مواقع التواصل 

 05024 05024 نوايا السفر 

 6.132 6.532 الإجمالي  

 .SPSSإعتمادا على مخرجات  الطالبة إعداد المصدر: من 

 لسياحيةالوجهة ا إختيارالخاص ب الثانييوضح الجدول دراسة معامل الصدق والثبات بالنسبة للمحور      
وجود اتساق نسبي متوسط  إلىوالذي يدل كذلك ( 0000حيث بلغ معامل الصدق آلف كرونباخ ) للإستبيان

  5(0500ثبات بقيمة) ذي حذف منه سؤال واحد، كما يوجدبين فقرات المحور وال

  انالإستبي راو لمح ماليجوالثبات الإمعامل الصدق ج. 

 .الإلكترونية المنطوقة الكلمة أبعاد وصدق ثبات :2-4 جدول

 المعامل  آلفا كرونباخ  الثبات 
 الإجمالي  05032 6.224

 .SPSSالمصدر من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات 

الإجمالي لمعامل آلفا كرونباخ للإرتباط لكلا المحورين أبعاد  الاستبيان محاورنتائج يوضح الجدول    
ختيارو  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  ن دول درجة الإتساق الداخلي بية، حيث يوضح الجالوجهة السياحي ا 
وجهة السياحية ال إختيارالخاص ب الثانيالمحور فقرات و ل المتعلق بأبعاد الكلمة المنطوقة و فقرات المحور الأ

 5الإستبيانوهي مرتفعة دلالة على ثبات ومصداقية  6.24حيث بلغت قيمة الثبات 
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 : تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الثانيالمبحث 

 

تمت  ثحي طرة،للفرضيات المس نتائج الدراسة وتفسير النتائج وفقا إلىسنعمل في هذا المبحث على التطرق 
الدراسة المفصلة للأجوبة التي طرحها أفراد العينة على كل  بجانبلعينة، الخصائص الديموغرافية ل دراسة
 إختبار الفرضيات5 إلى، للتوصل الإستبيان أسئلة

 

 ل: تحليل نتائج الدراسة: ومطلب الأال

 الديموغرافية البياناتتحليل نتائج الأول:  فرعال
 ن:المستجوبيالخاصة بنوع  البيانات أولا:

 الجنس متغير الدراسة عينة خصائص:  2-2  جدول

 

يوضح الشكل والجدول أعلاه نوع أفراد العينة    
ذكور بمعدل 60,6% إلىقسمت العينة نإحيث 

من  39,4%مفردة، والباقي 34تكرارات بلغ 
فردة، وهذا م 14بمعدل تكرارات بلغ  اثنالإ

المستهلكين السياحيين من نسبة  أنيوضح 
ي و االصحر  أونا الجزائري عاث، وهو ما يعد منطقيا ويعبر عن طبيعة مجتمنالذكور ضعف نسبة الإ

  .معطيات الإستبيانالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على                   بشكل خاص5

المئوية النسب التكرارات   النوع 

 ذكر %60,6 63

 أنثى %39,4 41

 المجموع 100,0 % 104
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 :ئج العمرتحليل نتاثانيا: 

 .السن متغير الدراسة عينة خصائص: 2-1 جدول

 العمر النسب المئوية   التكرارات

 30 إلى 20 44,2% 46

 40إلى31 47,1% 49

 50 إلى41 8,7% 9

 المجموع  100,0% 104

 إلىسنة  04بين عمر الأفراد  أنيوضح الجدول .معطيات الإستبيانعلى من إعداد الطالبة إعتمادا  :المصدر
 إمامفردة،  14بمعدل تكرار بلغ  يشكلون الفئة الأكثر قابلية للقيام بالسفر %47,1بنسبة سنة  10

فقط  3%بفارق بلغ  الثانيةالفئة تشكل  46وبتكرار بلغ  %44,2بنسبة سنة  00 إلى 20الفئة التالية 
سنة  00 إلى14 بالسفر قياماأيضا، تليها الفئة الأقل  يقومون بالسفر أفراد العينة غالبا ما أنما يدل 
، وهو ما يفسر كون اغلب السياح بالسفر قيامامفردات؛ وهي الفئة الأقل  4وتكرار بلغ  %300بنسبة 

 5هم من فئة الشباب

  ثالثا: تحليل متغير الوظيفة:

 .الوظيفة متغير الدراسة عينة خصائص : 2-1 جدول

نسبة الموظفين من  أننوضح  أعلاه من الجدول     
نسبة  إمامفردة،  02بتكرار  %3402تبلغ السائحين 

بتكرار  %4300الطلاب الجامعيين من السياح بلغت 
 إمامفردة  40بتكرار  %4200نسبة تليها مفردة، 44

الأعمال الحرة، وتفسر هذه  يذو  أوللعاطلين عن العمل 
 السياح هم من فئة الموظفين5 كون أغلبالنسب 

.معطيات الإستبيانالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على   

 رابعا: تحليل متغير مواقع التواصل المستخدمة:

التكرارات 
 

النسب 
 المئوية 

 الوظيفة 

 موظف 69,2% 72

 طالب 18,3% 19

 أخرى 12,5% 13

 الإجمالي  100,0% 104
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 الاجتماعي التواصل مواقع متغير تحليل: 2-2جدول 

النسبة الكبرى قد إحتلها  أن التالي يوضح الجدول 
مستخدمي موقع فايسبوك من السياح بنسبة تقدر 

مفردة من إجمالي العينة، 30وبتكرار بلغ  %3003ب
 40ستغرام بتكرارأنلمستخدمي  %4101تليها نسبة 

بتكرار لمستخدمي تويتر  %4400مفردة، تليها 
من  %403فايبر فقد إحتل نسبة  إمامفردة، 42

مستخدمي  إمامفردات،  40المستخدمين بتكرار 
 0بتكرار بلغ %204يوتيوب فقد بلغت نسبتهم 

مفردة،  4وبتكرار  %4بنسبة  emoمفردات، وأخيرا 
  النسبة الكبرى من السياح أنول ومنه يفسر هذا الجد

ستغرام وهذا يجعل منهم أكثر عرضة للتأثر بمحتوى غيرهم أنهم من مستخدمي موقع فايسبوك يليه موقع 
 ستغرام5أنصور وهو تخصص  أو ناعلى الموقع سواءا منشورا ك

 .معطيات الإستبيانالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على 

 : الإجتماعيتصفح مواقع التواصل تحليل متغيرات مدة : رابعا
 .المدة متغير خصائصيوضح  :2-9 جدول

 المدة: بالساعات النسب المئوية التكرارات
 3إلى1 45,2% 47
 5إلى3 21,2% 22
 فأكثر ساعات5 19,2% 20

 ساعة1 من أقل 14,4% 15

 المجموع  100,0% 104
 ان.ات الإستبيعطيا على ممن إعداد الطالبة إعتماد :رالمصد

ساعة وهي تقدر  0إلى 4الإجتماعيأكبر نسبة لفترة إستعمال مواقع التواصل  أنيوضح الجدول 
النسبة  ماأمفردة،  22ساعة بتكرار  0إلى0 من %2402مفردة، تليها بنسبة 10بتكرار بلغ %1002ب

 المواقع  النسب المئوية  التكرارات 

 فايسبوك 60,6% 63

ستغرامأن 14,4% 15  

 تويتر 11,5% 12

 فايبر 9,6% 10

 يوتيوب 2,9% 3

1 1,0% emo 

104 100,0% Total 
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من  مفردة، وقد حازت فترة إستخدام أقل 20ساعات بتكرار 0لفترة إستخدام تفوق  %4402التالية  
نسبة استخدام أقل من ساعة حازت على أقل  أنمفردة، نلاحظ  40بتكرار بلغ  %4101ساعة نسبة 4

نهم والتأثير للتواصل فيما بي الإجتماعيالسياح بالفعل يعتمدون على مواقع التواصل  أننسبة ما يفسر 
 على بعضهم البعض5

 
 فراد العينة إ إتجاه أراءنتائج الخاصة بال: دراسة وتحليل الثانيالفرع 

 حول متغيرات الدراسة  أراءهممن خلال  العينة أفراد سلوكياتلا: تحديد أو 

جابات حقيقة سلوكيات و سيتم حساب المتوسطات بغرض إكتشاف  وقة حول الكلمة المنطالمستجوبين ا 
 ة5دراسمحل المن قبل السياح  الإلكترونيةوهل هناك تأثر حقيقي وفهم للكلمة المنطوقة  الإلكترونية

 توجهات أفراد العينة فيما يخص بعدي الثقة والمصداقية  .0

 والمصداقية الثقة بعدي يخص فيما العينة أفراد توجهات نتائج: يوضح 2-11جدول 

اهالإتج المتوسط  الترتيب 
الحسابي 
 

حراف نالإ 
 المعياري 

 العبارات

قم
لر

ا
 

 ينالمستخدم وتعليقات منشورات بقراءة عادة أقوم 0,40 2,3 3 مرتفع 
 إختياري من للتأكد السابقة سفرهم تجارب بخصوص

 .المناسبة للوجهة

4 

 إتخاذ من لأتمكن المستهلكين تعليقات بقراءة أقوم 0,58 2,7 3 مرتفع
 الرحلة خلال صائبة قرارات

2 

 جيدة تعليقات قراءة بعد سياحية وجهة بزيارة قمت 0,71 2,0 3 مرتفع
 الإجتماعي التواصل مواقع عبر تمدحها

0 

 بدون ما وجهة بزيارة قيامي خلال القلق على يتغلب 0,82 2,04 3 مرتفع
 .مسبقا عنها المستهلكين وآراء تعليقات على الاطلاع

1 

 حول السابقة تجاربهم يشاركون المستخدمين أنب أثق 0,71 2,3 2 متوسط
 .تزييف أي وبلا بصدق ما وجهة

0 

.../...      
    555/555 
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 ما كل المستخدمين ومنشورات تعليقات لي توفر 0,82 2,1 2 متوسط
 .ما سياحية وجهة لاختياري معلومات من أحتاجه

3 

 زيارة أنبش المستخدمين بتحذيرات أهتم لا اانأحي 0,81 1,9 2 متوسط
 صادقة غير تكون فقد ما، وجهة

0 

 إما ودافعا حقيقيا دعما المستخدمين منشورات تمثل 0,60 2,0 3 مرتفع 
 .بها أرغب التي الوجهة عن التخلي أو ارختيلإ

3 

إجمالي بعد الثقة والمصداقية للكلمة المنطوقة   00, 40,2  متوسط

 الإلكترونية

 

 المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على تحليل نتائج الإستبيان.

لثقة بعدي ا إجابات عينة الدراسة فيما يخصببعدي الثقة والمصداقية المتعلق  أعلاه يوضح الجدول 
طات المتوس حتو ا، حيث تر الإجتماعيعبر مواقع التواصل  الإلكترونيةبالكلمة المنطوقة والمصداقية 

والذي يشير  على مقياس ليكرت الثلاثي 2001( بمتوسط كلي مقداره 404و203لهذا المتغير بين ) الحسابية
 لإجتماعياقيتها على مواقع التواصل ومدى مصدا الإلكترونيةللثقة بالكلمة المنطوقة  مستوى متوسط إلى

 تجارب وصبخص المستخدمين وتعليقات منشورات بقراءة عادة أقوملى "و العبارة الأ أنرغم بالنسبة للسياح 
(إذ يفوق كذلك 203 متوسط)حازت على أعلى  "المناسبة للوجهة إختياري من للتأكد السابقة سفرهم

 نالمستهلكي تعليقات بقراءة أقوم ية "ناوتليها العبارة الث ،0010حراف معياري يقدر بنإالمتوسط العام ب
( 200 )أكبر متوسط يفوق المتوسط العام كذلك يبلغ يانكث" الرحلة خلال صائبة قرارات إتخاذ من لأتمكن

 جهةو  بزيارة قيامي خلال القلق علي يتغلب (، في حين حصلت العبارة الرابعة "0003ـ )حراف يقدر بنا  و 
 واوهو مس( 2001بلغ ) على أقل متوسط" مسبقا عنها المستهلكين وآراء تعليقات على لاعالاط بدون ما

ح و ا( يتر 0،0،3،0،3المتمثلة في ) العبارات المتبقية إما، (0532حراف معياري يقدر ب)نا  و للمتوسط العام 
 أن( وك0532و0530بين) يتراوححراف المعياري نالإ إما( 200 إلى 204المتوسط الحسابي الخاص بهم من )

   5 الإلكترونيةلأغلبهم مستوى متوسط من الثقة والمصداقية في الكلمة المنطوقة 

التشتت المنخفض في إجابات أفراد العينة حول الثقة والمصداقية إتجاه الكلمة المنطوقة كما يوضح الجدول 
ر كذلك ية، كما يشيوهو ما يعكس تقارب وجهات نظر أفراد العينة بخصوص الثقة والمصداق الإلكترونية

هلكين مراجعات المستقراءة  إلىالسياح يلجؤون  أنما يشير أخيرا  تقارب في المتوسطات الحسابية، إلى
يها لا، حيث لا يعتمد السائح عل أويثقون بها  كانوا أنالأخرين كوسيلة لجمع المعلومات بغض النظر عن 

 عليقاتت لي توفر وذلك حسب الفقرة الخامسة "كل الإعتماد في توفير كل ما يحتاجه من معلومات مهمة 
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فقد حازت على مستوى " ما سياحية وجهة لاختياري معلومات من أحتاجه ما كل المستخدمين ومنشورات
 إما عاوداف حقيقيا دعما المستخدمين منشورات "تمثلالعبارة الثامنة  إما، متوسط من الثقة والمصداقية

 أنالتي تشير و  فقد سجلت مستوى مرتفع للثقة والمصداقية "بها أرغب يالت الوجهة عن التخلي أو ختيارلإ
السياح يتأثرون بأراء وتجارب بعضهم البعض رغم عدم إعتمادهم على تجارب غيرهم لبناء صورة كاملة 

 ترونيةالإلكعن الوجهة إذا يحضى السياح بمستوى متوسط من الثقة والمصداقية تجاه الكلمة المنطوقة 
 وليس أساسي على قرار إختيارهم للوجهة السياحية5  ثانويمؤثر بإعتبارها 

 :الإلكترونيةد طبيعة الكلمة المنطوقة عب يخص فيما العينة أفراد توجهات .2

 .الإلكترونية المنطوقة الكلمة طبيعة بعد يخص فيما العينة أفراد توجهات نتائج : 2-11رقم  جدول

المتوسط  الترتيب الإتجاه
 الحسابي

 حرافنالإ
 المعياري 

  الرقم العبارات

  4 .السياحية بالوجهات المتعلقة الإيجابية بالمنشورات كثيرا أتأثر 590, 2,69 مرتفع 0
  40 .أكثر حيرتي تزيد لدرجة جدا متضاربة الآراء تكون اانأحي 750, 2002 متوسط 2
 ما لوجهة إختياري على المنشورة السلبية التعليقات تؤثر 760, 2,24 متوسط 2

 .كبيرة بصفة
44  

 أريدها، التي الوجهة سلبيات هو عنه ابحث ما لأو  اانأحي 840, 2,29 متوسط 2
 .أتفاداها حتى

42  

 قرار على تأثيرا المستخدمين ومنشورات آراء تشكل لا اانأحي 840, 1,95 متوسط 2
 .بها أرغب التي للوجهة إختياري

40  

   الإجمالي  05003 40313 متوسط 

 الإستبيان.ات إعداد الطالبة بالإعتماد على معطير: من المصد

بعد، رونية إجابات عينة الدراسة فيما يخص هذا التالمتعلق ببعد طبيعة الكلمة المنطوقة الإلكيوضح الجدول 
( 0031و0004حراف معياري بين )نا  ( و 2034و 4040حت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين )و احيث تر 

وهو  2034حازت على أعلى متوسط حسابي بلغ  4لى رقم و العبارة الأ أنفنجد  04242 بمتوسط كلي بلغ
السائح يتأثر كثيرا بأراء غيره  أن( والتي توضح 0004بلغ )حراف معياري نإيفوق المتوسط الإجمالي وأقل 

 على ورةالمنش السلبية التعليقات تؤثر"  44الإيجابية والتي تمدح الوجهة السياحية ،وجاءت العبارة 
 2021"  تثبت ذلك حين حصلت على إتجاه متوسط بمتوسط بلغ كبيرة بصفة ما لوجهة إختياري

حيث يتأثر السائح بالتعليقات والمنشورات الإيجابية أكثر من السلبية، وحصلت العبارة عن ( 760, )حرافنا  و 
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(، 0000حراف بلغ )نا  و  2002متوسط  ىعل» أكثر حيرتي تزيد لدرجة جدا متضاربة الآراء تكون اانأحي " 40
السائح ليس  أن( لتثبت 0031حراف معياري)نا  ( و 2024حققت متوسط حسابي ) 42فيما يخص العبارة  إما

( 4040بلغ المتوسط ) 40العبارة السياحية وأخيرا  الوجهةلا على سلبيات أو له إهتمام كبير نحو البحث 
 مة المنطوقة5لتأثير بطبيعة الكلالتوجه المتوسط لتأخذ (، و 0003حراف المعياري )نوالإ

التشتت منخفض لإجابات افراد العينة مما يعكس  أنحراف المعياري ننلاحظ من الجدول ومن معاملات الإ
رين وخاصة تجارب الأخ أنإذ يتفق السياح  الإلكترونيةتقارب وجهات نظر العينة فيما يخص طبيعة الكلمة 

 الإيجابية منها تؤثر فيهم5
 :الإجتماعيد العينة فيما يخص وسائل التواصل أفراتجاهات إ .3

 .الاجتماعي التواصل مواقع يخص فيما العينة أفراد توجهات نتائجيوضح  :2- 12جدول

حراف نالإ المتوسط الترتيب  الإتجاه
 المعياري 

 الرقم العبارات

 بالنسبة مهما فضاءا الإجتماعي التواصل مواقع تمثل 0,54 2,730 0 مرتفع
 .وجهتي حول لوماتمع لجمع لي

41 

 على سفراتي خلال ومنشوراتي صوري بمشاركة أقوم 0,92 2,03 2 متوسط
 .صفحتي

40 

 أتخذ حتى موقع أو مصدر من أكثر من بالتحقق أقوم 0,63 2,66 0 مرتفع
 .الصحيح القرار

43 

 رحلاتهم خلال المستخدمين ينشرها التي الصور تترك 0,68 2,52 0 مرتفع 
 .يعل كبيرا اثرا

40 

 مقارنات بنشر خاصة سفر مواقع بتواجد علم لدي 0,70 2,54 0 مرتفع
 مثل الفنادق وأفضل والاسعار الوجهات بين

TRIPADVISOR 

43 

 أو tripadvisor مثل موقع إلى لجأت أنو  سبق 0,83 2,24 2 متوسط
trivago   وجهتك عن المعلومات جمع بغرض. 

44 

  الإجمالي 0002 2010  مرتفع
 الإستبيان. تحليل نتائج اد الطالبة بالإعتماد علىصدر: من إعدالم

رقم  حيث حققت العبارة الإجتماعيإجابات أفراد العينة فيما يخص مواقع التواصل أعلاه يوضح الجدول 
لإجمالي يفوق المتوسط ا ( وهو ما0001حراف معياري بلغ )نا  ( و 2000قدر ب)أكثر متوسط حسابي  41
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مواقع التواصل  إلىالسائح يلجأ  أنيفسر  ( ما0002الإجمالي )حراف المعياري نالإ( و 2010للمتغير البالغ )
لجمع المعلومات عن وجهته من خلال المنشورات والتعليقات و حتى الصور التي يتركها السياح  الإجتماعي

من  أكبر متوسط وكذلك هو أكبر ثاني( وهو 2033متوسط يقدر ب) 43الاخرين، كذلك تسجل العبارة 
البحث بمواقع ة بالإجتماعيالتعليقات عبر مواقع التواصل  إلىالمتوسط الإجمالي، حيث يقوم السائح إضافة 

على نحو مرتفع  كانتافقد  40و 40العبارة  إما، ومصادر أخرى لجمع المعلومات حول الوجهة السياحية 
(على 0542و0033)عياري حراف منإ(على التوالي و 2002و 2000متوسط بمتوسط حسابي ) الثانيةو 

 44صوص العبارة في خ إما( 000حراف )نا  ( و 2001بإتجاه مرتفع بمتوسط بلغ ) 43 ت العبارة نالتوالي، كا
 (00305حراف معياري )نإ( و 2021حسابي الخاص بها )لافقد بلغ المتوسط 

قارب ما يعكس ت خلال الجدول التشتت المنخفض في إجابات أفراد العينة حول مواقع التواصل نلاحظ من
سبة على أهمية مواقع التواصل بالنوجهات النظر فيما يخص تأثرهم بها، كما يدل الاتجاه العام المرتفع 

للسياح بغرض الاطلاع على تجارب غيرهم لجمع معلومات أكثر حول الوجهة السياحية، حيث تفسر العبارة 
الاتجاه المرتفع مما يثبت  ت ذاتأنفك 43رة العبا إماالسياح يقومون بمشاركة صورهم ومنشوراتهم  أن 40
الفئة متوسطة من السياح يلجؤون  أنتفسر  44السياح على علم بالمواقع الخاصة بالسفر لكن العبارة  أن
 هذه المواقع الخاصة بالسفر لجمع معلومات حول الوجهة5 إلى

 السفر:إتجاهات أفراد العينة بخصوص نوايا  .4
 .السفر نوايا بخصوص العينة أفراد توجهات:  2-03 جدول

التكرارات  الإتجاه
 

 المتوسط
 الحسابي

نحرالإ
اف 
 المعياري

 الرقم العبارات

 الإجتماعي التواصل مواقع عبر ومعارفي أصدقائي بآراء أتأثر 0,64 2,6 0 مرتفع
 .غيرهم من أكثر

20 

 انالأحي بعض وفي قراراتي على المستخدمين منشورات تؤثر 0,75 2,01 2 متوسط 
 .كليا تغيرها قد

24 

 لدي الرغبة بالوجهة الملتقطة والصور لمنشوراتا تنشأ اانأحي 0,46 2,8 0 مرتفع
 .لزيارتها

22 

 تكون أراءهم نلأ للوجهة التابعين غير المستهلكين آراء أتبع 0,66 2,25 2 متوسط
 .صادقة

20 

 مرتفع
555/555 

 خلال والوقت الجهد المستخدمين وآراء المنشورات تختصر 0,68 2,61 0
 .المعلومات جمع عملية

21 
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 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

 22يقدر متوسط العبارة ، حيث عينة الدراسة لإتجاهات  نوايا السفر لدىالجدول التابع  يوضح      
حراف ن( بحيث قدر الإ0000حراف معياري يقدر ب)نا  ( و 2012( وهو أكبر من المتوسط الإجمالي ) 203ب)

 نيتفوقا(  2034و203أعلى متوسطين) ثانيعلى  21و 20(، فيما حصلت العبارة رقم 0033الإجمالي )
فقدر  20العبارة  إما( على التوالي، 0033و0031حراف معياري )نا  بذلك على المتوسط الحسابي الإجمالي و 

( حيث أخذت إتجاه متوسط الأثر، فيما 0500حراف معياري يقدر ب)نإ( وب2504)متوسطها الحسابي 
حراف نا  و  (2024و2020متوسط بمتوسط حسابي بلغ ) ذاتا إتجاه كانتاكلاهما  20و 20يخص العبارتين 

 (00035و0033)
حراف المعياري التشتت المنخفض لإجابات افراد العينة وهو ما يعكس التقارب نيوضح الجدول وقيم الإ     

المنشورات والصور  أنبمتوسطها الأكبر  22ال نوايا السفر، يشير العبارة الواضح في إجابات العينة حي
ذلك مسبقا  لم يكن ينوي أنلزيارتها و تنشأ الرغبة لدى السياح قد  الإجتماعيالمنشورة على مواقع التواصل 

إتخذت 21لى نوايا السفر، كذلك العبارة ها إتخذت إتجاه مرتفع الأثر عنإذ تنشأ له هاته الرغبة من العدم لأ
تؤثر المنشورات  لا 20إتجاه مرتفع حيث تختصر هاته المنشورات الجهد والوقت للسائح، لكن حسب العبارة 

ثرها متوسط، أ أنإتجاهها متوسط أي  ناتكررة عن الوجهة السياحية في نوايا السفر للسياح بقوة حيث كالم
ائحين الأخرين نوايا السفر السياح تتأثر بمنشورات الس أنتغير نوايا السفر يفسر لمإذن ونظرا للإتجاه المرتفع 

 5الإجتماعيالمنشورة عبر وسائل التواصل 
 المفتوح الذي أتحنا فيه للسياح بالتكلم عن أثر خبرات الأخرين المنشورة عبر  أما أخيرا تبقى السؤال

 ما سياحية هةلوج للسفر سابقة تجربة لديك كان إن مواقع التواصل على قراراتهم بطرح السؤال التالي:
 تشاركنا بها؟  ان يمكن التواصل، هل وسائل على بمنشورات تأثرك بعد
 ستفدت ٤١٠٢ في دبي زرت  ، وقال أخرالاجتماعي التواصل مواقع خلال من أصدقاء تجربة من وا 

 للتأكد جهةالو  هذه زار وجدته من كل وقرأت تعليقات صفحة من أكثر تصفحت سفري للأردن قبل
 5رائعة من أكثرإنها  القول يمكن او ممتازة السفرية كانت لله والحمد لها اختياري حسن من

    55/5555  

 تغيير في قوي أثر شخص من أكثر من المتكررة للتعليقات 0,76 2,29 2 متوسط
 .ما سياحية وجهة إختيار أنبش قراراتي

20 

  الإجمالي  0533 2012 0 مرتفع
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 ماكنالأ خصائص 5بوك الفيس بفضل وذلك السياح بيةغلأ معروفة غير سياحية ماكنأ كتشفتإ 
 بحث عنأو  الممتلئة السياحية الاماكن عن بتعدأ لهذا( والخصوصية )الهدوء قصدهاأ التي السياحية

 5عذراء جديدة سياحية ماكنأ
  أعجب هازار  من كلأن  عتقد، أظني يخب لم وبالفعل دبي لزيارة متشوقة كنت لطالماوتقول أخرى 

 أخرى5 رةم زيارتها تمنىأ 5الرحلة تلك من دقيقة ولا نسىأ لن ثاني عالم، الأحلام مدينة فهي، بها
  في لشيخا شرم عن المنشورات بعض واجهتني حتى بوك الفيس صفحات بين تجولأ واناوقال أخر 

 هذه اتفقد ناوأ ، السياحية الاماكن الى ضافةبالإ تنقلك عند تجدها التي الراقية الخدمات وكذا مصر
 مما الشيخ شرم في يوم 40 عطلة اقضو  قد ورقلة ولاية من صدقاءلأ صور قابلت حتى المنشورات

 عدوب السياحية الوكالة وكذا، المقدمة ماتوالخد الاجراءات كل عن مستفسر بهم اتصل جعلني
 لقرارا اتخذت الاصدقاء لبعض ومسائلتي التواصل مواقع من جمعتها التي للمعلومات تفعيلي
 تمنىوأ555 سىلاتن أيام فيها ولي وجملية ورائعة مميزة رحلة كانت الله والحمد الشيخ شرم الى ببالذها
 5الله شاء نإ العودة

  ت لسفر والإستفادة منها حيث أثر لإتباع تجارب ان البعض من السياح لديهم الثقة ما يؤكد أوهو
ة الوجهة هم لزيار ت بتحفيزيقامو عليهم تجارب السياح المنشورة عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

السياحية بل حتى وفرت عليهم عناءا وجهدا كبيرين في جمع المعلومات سواءا عن الوجهة أو 
خضت تجربة السفر مع العائلة إلى وجهة  حدى السائحات "حيث تقول إ ،خلال القيام بالرحلة

وبر نور ثل اليوتيسياحية لكل من مستغانم وتلمسان من خلال مصوري فيديوهات في اليوتيوب م
ستفدت كثيرا من خلال عرضهم لكل متطلبات السفر من أسعار ووجهات  براهيمي وغيرها، وا 

 المناطق السياحية مما سهل السفر بدون عناء5
 

  إختبار وتفسير فرضيات الدراسة المطلب الثاني:

  الفرع الأول: إختبار الفرضيات 
  ختيارو  الإلكترونيةلة إحصائية بين الكلمة المنطوقة علاقة ذات دلا  دتوج: »لىو الأإختبار الفرضية  ا 

 .(α≤ 6460)الوجهة السياحية عند مستوى دلالة معنوية 
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خطأ هذه الفرضية قمنا بإستخدام معامل الإرتباط بيرسون لإختبار العلاقة بين الكلمة  أوللتأكد من صحة 
ختيارو  الإلكترونيةالمنطوقة  تجاه الوجهة السياحية المتغيرين وقيا ا  وجدت، ويوضح  نإهاته العلاقة س قوة وا 

 جدول الآتي نتائج هذا التحليل:

 الاجتماعي التواصل ومواقع الإلكترونية المنطوقة المنطوقة الكلمة بين الارتباط مصفوفة : 2-14 جدول

 الكلمة أبعاد 
 المنطوقة

 الإلكترونية

 الإلكتروني الأثر
 إختيار على

 السياحية الوجهة
 المنطوقة ةالكلم أبعاد

 الإلكترونية
 **0,501 1 معامل الإرتباط
 0,000          5 مستوى المعنوية 

 إختيار على الإلكتروني الأثر
 السياحية الوجهة

 1 **0,501 معامل الإرتباط
5              0,000 مستوى المعنوية  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

هو أقل من مستوى ( و 00000( عند مستوى معنوية )00004) تساويقيمة الإرتباط  أندول نلاحظ من الج
يعبر عن وجود علاقة مقبولة وهذا نتيجة كونها محصورة بين المجال  ، وهو ما(0004المعنوية )

 نيةترو الإلكحجم الكلمة المنطوقة  (إرتفع)ه كلما زاد أن(، ولهذه القيمة دلالة إحصائية، وتعني 000و000)
 فرضيةال ونرفضيدل على صحة الفرضية البديلة  الوجهة السياحية وهو ما إختيارزاد معها حجم قرار 

  العلاقة بين المتغيرين طردية متوسطة5 أن، إذ المتغيرين بين علاقة وجود بعدم القائلة الصفرية

  إختيارلى ع لإلكترونيةا المنطوقة الكلمة :" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بينالثانيةإختبار الفرضية 
 .(α≤6.65) معنوية دلالة مستوى عند السياحية الوجهة

 

  .السياحية الوجهة وإختيار الإلكترونية المنطوقة الكلمة بين البسيط الخطي الانحدار يوضح :2-05 جدول

sig T Beta 2R R  تيارإخعلى  الإلكترونيةتأثير الكلمة المنطوقة 
 السياحية الوجهة

0.000 5.84 0.513 0.205 0.501  
 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 
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حدار الخطي البسيط لتأثير الكلمة المنطوقة على نيات الجدول رقم   تتضح متغيرات الإمن خلال معط
إحصائيا عند مستوى  ( ويكون دالاR=00004) معامل بيرسون للإرتباطالوجهة السياحية حيث بلغ  إختيار
 ) 2R=  00200(، في حيث بلغ معامل التحديد0000( والذي هو أقل من مستوى الدلالة)00000معنوية)

 (T=5.845الإختبار)(، في حين بلغت قيمة 00040كما قدرت درجة التأثير)

 معنوية معاملات الإنحدار الخطي البسيط. :2-00جدول

معاملات  معاملات غير معيارية  
 معيارية 

t Sig 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 0,000 6,026 - 0,207 1,247 الثابت  

 المنطوقة الكلمة أبعاد 
 الإلكترونية

0,513 0,088 0,501 5,845 0,000 

 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

 

جهة سياحية و  إختيارنرمز للمتغير التابع  حدار الخطي البسيطنالسابق الذي يرمز لمعاملات الإمن الجدول  
حدار البسيط نبحيث يمكن بناء نموذج الإX بـ الإلكترونيةوالمتغير المستقل ألا وهي الكلمة المنطوقة Y بـ

 كما يلي:

 

 

ة يوجد تأثير للكلمحدار الخطي البسيط نستنتج صحة الفرضية البديلة "نخلال معادلة الإ من       
أثر في  أووكل تغيير بدرجة واحدة يحدث تغيير  "،ة السياحيةلوجها إختيارلكترونية على المنطوقة الإ 

 ؛بديلة، ومنه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية ال0410الوجهة السياحية بدرجة  إختيار

 يوجد إختلاف ذو دلالة إحصائية في الأثر الذي تتركه الكلمة المنطوقة ختبار الفرضية الثالثة: إ"
 تلاف أبعادها".الوجهة السياحية حسب إخ إختيارعلى  الإلكترونية

   2R= 00200معامل التحديد 
 

Y=𝟏, 𝟐𝟒𝟕𝑿 + 𝟎, 𝟓𝟏𝟑  
 

 64503 +(الإلكترونية)الكلمة المنطوقة 41042الوجهة السياحية=  إختيار
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 .السياحية الوجهة وإختيار الإلكترونية المنطوقة الكلمة أبعاد بين المتعدد الخطي الإنحدار :2-11جدول

معامل  
لإرتباطا  

R² 
معامل 
 التحديد

 معامل التحديد
R² ajusté  

المعياري  الخطأ
 للتقدير

 التغير في الاحصائيات 
حراف معامل نإ

 فيشر 
 مستوى المعنوية 

الثقة 

 والمصداقية

0,473a 0,22 0,216 0,29 29,361 1,000b 

 0,389a 0,15 0,143 0,31 18,216 1,000b الطبيعة 

 . SPSSالطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر: من إعداد 

حدار الخطي المتعدد وكذا عرضنا نهذه الفرضية قمنا بمعالجتها عن طريق الإللوقوف على صحة     
طوقة عدم وجود إختلاف لتأثير الكلمة المن أوحدار الخطي المتعدد لتأكد من وجود نجدول معاملات الإ

 سياحية5 وجهة إختيارعلى  الإلكترونية

 لكترونيةالإنحدار الخطي المتعدد لأبعاد الكلمة المنطوقة وضح الإتيكيف نلاحظ  السابقخلال الجدول  من  
معطيات  لىإالوجهة السياحية، إضافة  إختيارالطبيعة( على المتغير التابع -المتمثلة في )الثقة والمصداقية

 لسياحية على النحو التالي:الوجهة ا إختيارسجلنا وجود تأثير لكلا البعدين على المعني دول الج

𝒀 = 𝟏, 𝟑𝟑𝟐 + 𝟎, 𝟒𝟕𝟐𝑿  

𝒀 = 𝟏, 𝟑𝟑𝟐 + 𝟎,  (الثقةوالمصداقية )𝟒𝟕𝟐

 أولتغيير ا أن، حيث الوجهة السياحية إختيارهذا يفسر وجود تأثير لبعد الثقة والمصداقية على  .0
 (.04264ب ـ)لسياحية الوجهة ا إختيارالزيادة في  إلىالزيادة في الثقة والمصداقية بدرجة واحدة يؤدي 

معنوية أقل  عند مستوىالمتغيرات المستقلة لها تأثير يكون دالا  أنإذا أظهرت النتائج التحليل الإحصائي 
( عند مستوى 00001الإرتباط)بلغ  حيث( 0000( والذي هو أقل من مستوى الدلالة )00000من )

 (002035معامل التحديد فقد بلغ ) إما( α≤0000معنوية)

 .السياحية الوجهة وإختيار الإلكترونية المنطوقة الكلمة لأبعاد المتعدد الخطي الإنحدار معاملات :2-18جدول:

 .SPSS على مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا 

 تتمثل معادلة التأثير الحاصل كما يلي: 
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الثقة والمصداقية  يمثلان ناالوجهة السياحية بدلالة المتغيرين المستقلين واللذ إختيارعلى  يوجد تأثير 05
 ومعادلته:  الإلكترونيةوطبيعة الكلمة المنطوقة 

إختيار الوجهةالسياحية  = 1,220 + ( الثقةوالمصداقية )0,37 + 0,153( E − WOM طبيعة )  

 يةالإلكترونالكلمة المنطوقة لاف في الأثر الذي تتركه ومنه نقبل الفرضية البديلة القائلة بوجود إخت     
، ونرفض الفرضية الصفرية التي تنفي ذلك5 الوجهة السياحية حسب إختلاف أبعادها إختيارعلى   

 
 
 :إختيار على الإلكترونية"يوجد إختلاف ذو ذلالة إحصائية لتأثير الكلمة المنطوقة  الفرضية الرابعة 

 (.الإجتماعيتغيرات الديموغرافية )الجنس، السن، مواقع التواصل الوجهة السياحية راجع للم
 الجنس:دراسة أثر متغير  .أ

للمتغيرين الثنائيين  t-teseقمنا بإستخدام إختبار فرق المتوسطين خطئها  أوللوقوف على صحة الفرضية 
ول ن، توضح الجدريللمتغيرين الأخ TWO WAY ANOVAعلى إختبارثى، بالإضافة أنالجنس: ذكر و 
 النتائج كما يلي:

 الجنس. لمتغير Independent Sampls T – test المتوسطين فرق إختبار :2-19جدول 

المعاملات  المعاملات غير المعياربة 
 المعيارية 

t Sig. 

B  الخطأ
 المعياري 

Beta 

 0,000 5,764        -  0,212 1,220 الثابت
 0,000 3,725 0,371 0,099 0,370 والمصداقية الثقة

 المنطوقة الكلمة طبيعة
 الإلكترونية

0,153 0,075 0,202 2,032 0,045 

 0,000 6,420 - 0,208 1,332 الثابت
 0,000 5,419 0,473 0,087 0,472 والمصداقية الثقة

 المتغير sig T الدلالة الإحصائية 
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 .SPSS على مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا 

 

 هو مايدل على وجود دلالة إحصائية5و  0000ت أقل من أنمستوى الدلالة ك أنخلال الجدول رقم نلاحظ من 
 :الإجتماعيدراسة أثر متغيري السن ومواقع التواصل  .ب

على المتغيرين لإحتوائهما على  TWO WAY ANOVAإختبارا لتطبيق أنلجللتأكد من صحة الفرضية 
 أكثر من فئتين في التقسيم وأظهرت النتائج مايلي:

 .والمواقع السن لمتغيري Two Way Anovaباينالت تحليل إختبار: 2-21جدول 

 الدلالة الإحصائية    المتغير 
 لا يوجد إختلاف ذو دلالة إحصائية5  00032 00401 السن
 لا يوجد إختلاف ذو دلالة إحصائية5  00030 00032 المواقع

 لا يوجد إختلاف ذو دلالة إحصائية5  00043 00342 قيمة إجمالية 
 .SPSSالطالبة إعتمادا على  مخرجات  المصدر: من إعداد

المواقع  ماأ( 00032للسن ) مستوى الدلالة لكلا المتغيرين منفصلين أننلاحظ ومن خلال الجدول    
 يدل على عدم وجود دلالة إحصائية5 وهو ما 0000( وهي جميعها أكبر من 00030)

ستنادا    INDEPENDENT SAMPEL T-TESTنتائج إختبار فرق المتوسطين إلىوعليه وا 

لمتغيري السن  TWO WAY ANOVAإختبارلمتغير الجنس وكذا نتائج إختبار تحليل التباين الثنائي 
جنس نا نقبل الفرضية البديلة في حالة متغير الأنرف السياح؛ فالمستخدمة من ط الإجتماعيومواقع التواصل 

ى عل ترونيةالإلكالكلمة المنطوقة  فقط وتصبح الفرضية البديلة "يوجد إختلاف ذو لالة إحصائية لتأثير
 تغير الجنس وحده5الوجهة السياحية يعزى لم إختيار

 : تفسير ومناقشة النتائجفرع الثانيال
 كترونيةالإل المنطوقة الكلمة بين رتباطالإ نتائجب والمتعلق (:2-14) رقم الجدول نتائج خلال من 45

ختيارو   الكلمة لالمستق المتغير بين حصائيةإ دلالة ذات وجود علاقة يتضحالوجهة السياحية  ا 
 قدره رتباطإ معامل سجلنا حيث السياحية،الوجهة  إختيار التابع والمتغير الإلكترونية المنطوقة
 قيمة خلال من إذا ،الفرضية هذه صحة يثبت ما وهذا 05000 معنوية مستوى عند 00004
 المعنوية مستوى من أقل ذاوه 05000 معنوية بمستوى ،05004 يو ايس والذي الارتباط معامل

 الجنس  24052 64662 يوجد إختلاف  
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 صائيا،اح دالة القيمة وهذهمقبولة بين المتغيرين5  إيجابية علاقة وجود يفسر ما وهو ،(4%)
هة الوج إختيار معها زاد الإلكترونية المنطوقة الكلمة تشارنا  و  حجم زاد كلما هأن يعني هذا

 إليه لتتوص ما مع الفرضية هذه نتائج وتتفق الفرضية، صحة على يدل ما وهذاالسياحية 
 إختيارعلى  الإلكترونيةأثر الكلمة المنطوقة "  mohammed reza jalilvand دراسة نتائج

بغض النظر عن تجارب و في قطاع الخدمات والقطاع السياحي خاصة  الوجهة السياحية"
مواقف السياح بخصوص زيارة وجهة ما يعد  أنالسفر السابقة الخاصة بالوجهة السياحية، ف

 هاته الوجهة5 إختيارر قوي على قرار مؤث
 حدارنالإ معاملات وكذاحدار الخطي البسيط نيوضح لنا الجدول رقم  النتائج المتعلقة بالإ 25

ختيارو  الإلكترونية المنطوقة لكلمةالخاص باالبسيط  الخطي  يتضحث حيالوجهة السياحية  ا 
 التابع متغيروال الإلكترونية طوقةالمن الكلمة المستقل المتغير بين احصائية دلالة ذو أثروجود 
 أنب  والجدول ، رقم الجدول خلال ومن الاختبار نتائج بينت وقد ،الوجهة السياحية إختيار
 من أقل معنوية مستوى عندإحصائية  دلالة ذو وقوي مقبول إيجابي ارتباط هناك

= 00004)  ينالمتغير  بين الارتباط بلغ حيث الدراسة؛ في المعتمد الدلالة مستوى(0000 )
R التحديد معامل بلغ حين في احصائيا، دال هو(و( R=0.205) درجة قدرت كما 

 من أكبر يكون والذي   (T=05,848) الاختبار قيمة بلغت حين في  (B= 0,513)التأثير
 لكترونيةالإ المنطوقة للكلمة تأثير يوجد القائلة الفرضية نقبل وعليه ، 0500 الدلالة مستوى
 وصلتت ما وتتفق ،بالنسبة للسياح المنحدرين من ولاية ورقلة لوجهة السياحية ا إختيارعلى 
 أثر"  mohammed reza jalilvand دراسة مع الفرضية هذه حسب الدراسة هذه إليه

 للكلمة شرامبا تأثيرا هناك أنفي  "السياحية الوجهة إختيار على الإلكترونية المنطوقة الكلمة
تخاذو  للحكم الشخصية ومعاييرهم الافراد، سلوكيات على الإلكترونية المنطوقة  مثبتين لقراراتا ا 
 ومعاييرهم نبالمستهلكي الخاصة السلوكيات أن إيجاد تم وكذا والثانية لىو الأ الفرضيتين صحة

 5الاخرين" المستهلكين لدى السفر نية على مباشر تأثير لديها الشخصية
إحصائية في الأثر الذي تتركه الكلمة المنطوقة "يوجد إختلاف ذو دلالة : "الثالثة الفرضية 05

 ".الوجهة السياحية حسب إختلاف أبعادها إختيارعلى  الإلكترونية

 إختيار و ةالإلكتروني المنطوقة الكلمة بين المتعدد الخطي حدارنالإ باستعمال الفرضية هذهتمت معالجة 
 لخلا ومن الاختبار نتائج بينت قدو  المتعدد، الخطي حدارنالإ معاملات وكذا ، الوجهة السياحية
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 وطبيعة رونيةالإلكت المنطوقة لكلمةل مصداقيةالثقة وال للبعدين تأثير وجود سجلنا والجدول ، رقم الجدول
 على يةالإلكترون المنطوقة للكلمة تأثير يوجد حيث ، الوجهة السياحية إختيار على المنطوقة الكلمة
 المنطوقة لكلمةبا  الثقة والمصداقية يمثل والذي X المستقل غيرالمت بدلالة الوجهة السياحية إختيار

 :التالية المعادلة في مبين هو كما الإلكترونية

𝒀 = 𝟏, 𝟑𝟑𝟐 + 𝟎,  (الثقةوالمصداقية )𝟒𝟕𝟐

 الثقة والمصداقية نيمثلا والذين المستقلين المتغيرين بدلالة الشرائي القرار على تأثير يوجد هأن تبين كما
 في موضح هو كما الوجهة السياحية إختيار على المنطوقة الكلمة وطبيعة الإلكترونية منطوقةال للكلمة

 :التالية المعادلة

إختيار الوجهةالسياحية = 1,220 + ( الثقةوالمصداقية )0,37 + 0,153( E − WOM طبيعة )  

ذي تتركه ثر ال"يوجد إختلاف ذو دلالة إحصائية في الأ : تقول التي الثالثة الفرضية صحة يثبت ما وهذا
 راسة د وهذا يوافق الوجهة السياحية حسب إختلاف أبعادها". إختيارعلى  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة 

على تحسين صورة العلامة التجارية"  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة " انبعنو محمد  يانوسعيدبوعامر عائشة 
 ماأكثافة( أثر في تحسين صورة العلامة التجارية للأبعاد الثلاث المتمثلة ب )المصداقية، الجودة، ال ناك

سين صورة فلم يكن لها أثر واضح على تح الإلكترونيةبالنسبة للبعد الرابع خبرة المتلقي للكلمة المنطوقة 
 العلامة التجارية5

على  ةالإلكتروني:"يوجد إختلاف ذو ذلالة إحصائية لتأثير الكلمة المنطوقة : الرابعة الفرضية .4
الوجهة السياحية راجع للمتغيرات الديموغرافية )الجنس، السن، مواقع التواصل  إختيار

 (.الإجتماعي

 لمتغير Independent sampls T-test المتوسطين فرق اختبار باستعمال الفرضية هذه ختبارإ تم
 عيالإجتماالسن ومواقع التواصل  لمتغيرات two way Anova التباين تحليل اختبار بناج إلى، الجنس

 64662قد بلغ  الجنس لمتغير الدلالة مستوى أن سجلنا  الجدول خلالالمستخدمة من طرف السياح، من  
 وجود نستنتج ذلك خلال ومن احصائية، دلالة وجود يدل ما ، 0500 المعتمد الدلالة مستوى من أقل

 للمتغير عزىي هة السياحيةالوج إختيارعلى  الإلكترونية المنطوقة الكلمة لتأثير احصائية دلالة ذو اختلاف
 ماأ( 00032) السن  المتغيرين من لكل الدلالة مستوى أن نلاحظ رقم الجدول خلال ومن هأن كما الجنس،
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 دلالة وجود عدم يثبت ما وهذا ،0500 المعتمد الدلالة مستوى من أكبربقيم  اتجائ (0003مواقع التواصل )
 قةالمنطو  الكلمة لتأثير احصائية دلالة ذو اختلاف يوجد  هأن نستنتج ذلك كل خلال ومن احصائية،
 هأنف وعليه ،بالنسبة للسن والمواقع التواصل فقيمهما غير ذات دلالة ماأ ،الجنس لمتغير يعزى الإلكترونية
 Independent Sampls T – test المتوسطين فرق اختبار نتائج إلى وبالاستناد

التواصل السن ومواقع  لمتغيرات   two Way Anovaلتباينا تحليل اختبار نتائج وكذا الجنس، يرمتغل 
 لتأثير حصائيةا دلالة ذو اختلاف يوجد"  فتصبح فقطفي حالة متغير الجنس  الرابعة الفرضية نقبل فأننا

الجنس  متغيرل يعزى الوجهة السياحية بالنسبة لسياح ولاية ورقلة إختيار على الإلكترونية المنطوقة الكلمة
   5" فقط
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 :الفصل خلاصة
 

 الإلكترونية المنطوقة الكلمة بتأثير المتعلقة يةانالميد الدراسة نتائج عرض الفصل هذا خلال من تم     
 للتحليل صالح ناستبيإ 401 على الدراسة تضمنت ورقلة،للسياح بولاية الوجهة السياحية  إختيارعلى 

 Spss 22رنامجبب ةناستعكالإ الاحصائية، الأساليب استخدام تم ،ناستبيإ 420أصل من الاحصائي
 الوصول بهدف وتحليلها بالدراسة الخاصة اتناالبي جمع خلال من وهذا الدراسة فرضيات ختبارإ بغرض
 .الدراسة فرضيات جميع قبول استنتاجومن خلالها تمكنا من وضع  التي النتائج إلى
   

 اد العينة:نعرض بعض النتائج الفرعية المستقاة من أجوبة أفر كما 
  بصفة كبيرة؛الأخرين لسياح لالسفر الخاصة بيتأثر السياح بأراء وتجارب 
 شورات الإيجابية أكثر من السلبية؛يتأثر السائح بالمن 
  نسبة كبيرة من السياح على علم بمواقع السفر مثلtrivago  وغيره ويقومون بالإستعانة بها لإختيار

 وجهة سياحية؛
 لأفراد بشكل كبير5تؤثر الصور على قرارات ا 
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 الخاتمة:

 ب، حيث تم إستعراضنمن عدة جو  الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  إلىتم التطرق في هذه الدراسة        
 ،لإجتماعياالمتمثل في الكلمة المنطوقة قبل تواجد وسائل التواصل المنطلق بالنسبة لها و  أوالمبدأ الأساسي 

 إلىم التطرق ذلك ت إلىضافة بالإ ،ومستوياتها المختلفة الإلكترونيةعاد الكلمة المنطوقة لنا أبو ابحيث تن
 توضيح ضغر ب الإجتماعيبوسائل التواصل   الإلكترونيةهات السفر وكيف تتأثر الكلمة المنطوقة مفاهيم وج

حيث  ،ياحيةن السق مراجعات المستهلكيكين عن طريل بين المستهلو اللتد الدعم الحقيقي الذي قدمته لها
راسة جل توضيح إتجاه الدفي السياق المفاهيمي للدراسة من أالغرض من هذا الإستعراض هو التعمق  ناك

 ببعضها البعض؛ والعلاقة التي تربط متغيرات الدراسة 

جهة الو  إختيارعلى  الإلكترونيةمدى تأثير الكلمة المنطوقة  ماطرح الإشكالية التالية "لذا قد تم      
 "5لسياحيةا

 إلى بناالج هذا في التطرق تم حيثوقد تمثلت الدراسة التطبيقية بعينة من السياح من مدينة ورقلة،     
 معطيات وتحليل معالجة لغرض المناسبة حصائيةالإ الأساليب أو الأدوات من مجموعة ستعراضإ

معرفة  بغرض spss معطيات تحليل خلال من العينة أفراد آراء اتجاه تحديد إلى بالإضافة ،ناالاستبي
جهة السياحية الو  إختياروأبعادها على  الإلكترونيةتوجهات المستجوبين وهل هناك تأثير للكلمة المنطوقة 

 بالنسبة للسياح5

 للدراسة: النظرية النتائج

  نطوقة؛مهي النسخة المطورة من الكلمة ال الإلكترونيةالمنطوقة الكلمة 
  إلى لها بين المستهلكين، من المؤثرو اهي نصيحة غير رسمية يتم تد الإلكترونيةالكلمة المنطوقة 

 المستقبل؛
  رى سلبية؛مستويات إيجابية وأخ إلىمستويات حسب مدى تأثيرها تنقسم  الإلكترونيةللكلمة المنطوقة 
  أهمية كبيرة جدا في المجال السياحي الذي يتميز بالحساسية والموسمية؛ الإلكترونيةللكلمة المنطوقة 
  لذي يعتمد ملموس وا بيعة المنتج السياحي اللاط إلىيرجع إعتماد السياح على مراجعات المستهلكين

 لى5و ة الأبالدرج على التجربة
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 للدراسة التطبيقية النتائج 
 ختيارو  الإلكترونيةالمنطوقة  الكلمة بين حصائيةإ دلالة وذ إرتباط وجدي  الوجهة السياحية بورقلة، ا 

 ؛.0.000معنوي ومستوى ،%00 هقدر  رتباطإبمعامل 
 بنسبة بورقلةبالنسبة للسياح إختيار الوجهة السياحية  علىالإلكترونية  المنطوقة للكلمة تأثير يوجد 

 ؛( R²التحديد معامل) قرارات الشراء في 2004%
  يوجد إختلاف ذو دلالة إحصائية في الأثر الذي تتركه الكلمة المنطوقة الإلكترونية على إختيار

 ؛هة السياحية حسب إختلاف أبعادهاالوج
 لسياحية الوجهة ا إختيار على الإلكترونية المنطوقة الكلمة لتأثير حصائيةإ دلالة ذو ختلافإ يوجد

 لمتغير الجنس وحده5 يعزى بورقلة
 :الدراسة توصيات

 :الموالية النقاط في الواردة التوصيات ستخلاصإ يمكن الدراسة هذه خلال من

  ا نحوفي المجال السياحي وتوجيهه الإلكترونيةكثر بالكلمة المنطوقة للاهتمام أ هناك ضرورة ملحة 
 مسارها الصحيح؛

 لاقة بينها لتقوية الع الإجتماعيبصفحاتها على مواقع التواصل  السياحية المؤسسات إهتمام ضرورة
 وبين المستهلكين السياحيين وكسب ثقتهم؛

 لمنطوقةا الكلمة أثر لتفادي زبائنها واحتجاجات ىاو شك معالجة في السرعة المؤسسة على يتوجب 
 السلبية؛ الإلكترونية

 غيره  المستهلك الراض يؤثر على نهتمام بجعل المستهلك راض بتوفير كل إحتياجاته لأيجب الإ
 من المستهلكين بقوة من خلال مراجعات المستهلكين؛

 ن، بهدف ة إيجابية لدى المستهلكيتوصي هذه الدراسة وبشدة على ضرورة الاهتمام ببناء صورة ذهني
 5الحفاظ على الزبائن وكس غيرهم من خلال الاستفادة من مميزات الكلمة المنطوقة

 :الدراسة آفاق 

 بدورها يه والتي الدراسة، هذه إلى الإضافة تمنح أن يمكنها راو المح من العديد توجد هأن إلى الاشارة تجدر
 :يلي مافي أبرزها سرد ويمكن للبحث مجالا تبقى
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 ؛القرار إتخاذ في الإلكترونية المنطوقة الكلمةالثقة بمصدر  دور 
 ؛السياحي التخلي عن القرار على السلبية الإلكترونية المنطوقة الكلمة أثر 
 أو لخدمةا تقييم علىالإيجابية، السلبية والحيادية  الإلكترونية المنطوقة الكلمة تأثير 

 5المؤسسة
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 :المراجع قائمة    

 أولا: المراجع العربية: المقالات والبحوث العلمية:

بوعامر عائشة وسعيداني محمد؛ الكلمة المنطوقة الإلكترونية على تحسين صورة العلامة التجارية  45
 11 العدد والاجتماعية الانسانية العلوم جيل في مجلة نشر مقال )دراسة حالة مجمع بلاط(؛

 5الجزائر045 الصفحة

نوال وأخريات، دور مواقع التواصل الاجتماعي في التعريف بالمقومات السياحية الجزائرية، بوقنون  25
 ،2040، قسم علوم إنسانية،4410ماي3مذكرة ماستر منشورة، جامعة 

فاتح مجاهدي، سليمة مخلوف، أثر أبعاد التسويق الفيروسي على القرار الشرائي للمستهلك الجزائري  05
-سسات الجزائريةشركة أوريدو للإتصالات، مجلة أداة المؤ دراسة حالة -بمدينة الشلف

 40/20435العدد

لعمري محمد؛ تأثير الكلمة المنطوقة الإلكترونية على القرار الشرائي لزبائن المؤسسة الخدمية؛  15
 20435مذكرة ماستر منشورة؛ جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

نطوقة في تقييم خدمات الهاتف نجوى سعودي، مدى تأثير خصائص المنتج ومصدر الكلمة الم 05
  5، علوم تجارية2040وضياف المسيلة،النقال بالجزائر أطروحة دكتوراه منشورة جامعة محمد ب

هاني تيسير الخطيب؛ أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية في إتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقية لزبائن  35
-الأردن–رة؛ جامعة الشرق الأوسط الفنادق المصنفة من فئة خمس نجوم؛ مذكرة ماجستير منشو 

20415 

05 Dimension of information 2044،إحصائيات السوشيال ميديا لعام ،
03/00/2044،www.dimoinfo.net5 
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 المحكمين أسماء إستمارة( 1: )رقم الملحق1

 الدرجة العلمية إسم الأستاذ
 .-أ -محاضر أستاذ الحكيم عبد جروة بن

 .-أ -محاضر أستاذ فرحي نعيمة
 .-أ -محاضر أستاذ قريشي حليمة السعدية
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  الدراسة في المستخدم الإستبيان(: 2) رقم ملحق2

 الجزائر –جامعة قاصدي مرباح، ورقلة            

 ة وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجاري

 قسم العلوم التجارية

نتشرف بوضع هذا الاستبيان بين أيديكم والذي يدخل في إطار التحضير لمذكرة تخرج ضمن متطلبات الحصول على شهادة 
لما ع حول الكلمة المنطوقة الالكترونية بالمجال السياحي5 كما نود أن نحيطكمقاصدي مرباح، ورقلة، الماستر الأكاديمي 

المعلومات التي يتم جمعها سيتم التعامل معها في إطار أكاديمي بكل موضوعية وسرية تامة، وعليه نرجو من  بأن كل
 الخانة في (  x ) علامة بوضع وذلك ومصداقية بدقة رأيكم عن التعبير سيادتكم الإجابة على أسئلة هذا الاستبيان من خلال

 .تعاونكم على وشكرا مناسبة، ترونها التي

 تم ذكرها بالإستبيان5 مصطلحات

أي مكان أو رقعة جغرافية ذات خصائص أما طبيعية أو بنى تحتية تجذب السياح لزيارتها والتمتع  الوجهة السياحية:
 بتجربة سياحية فريدة5

 : يقصد به المستهلك السياحي، السائح المستهلكون

ماعي ويتفاعلون مع غيرهم من السياح بغرض : هم السياح الذين يملكون حساب على مواقع التواصل الاجتالمستخدمون
 تبادل الخبرات والتجارب السابقة للسفر5
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    المحور الأول: أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية 

    والمصداقية:  الثقة

من إختياري  دأقوم عادة بقراءة منشورات وتعليقات المستخدمين بخصوص تجارب سفرهم السابقة للتأك-4
 للوجهة المناسبة5

   

    أقوم بقراءة تعليقات المستهلكين لأتمكن من اتخاذ قرارات صائبة خلال الرحلة-2

    قمت بزيارة وجهة سياحية بعد قراءة تعليقات جيدة تمدحها عبر مواقع التواصل الاجتماعي-3

على تعليقات وآراء المستهلكين يتغلب علي القلق خلال قيامي بزيارة وجهة ما بدون الاطلاع -4
 5 مسبقا عنها
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    أثق بأن المستخدمين يشاركون تجاربهم السابقة حول وجهة ما بصدق وبلا أي تزييف5-5

    توفر لي تعليقات ومنشورات المستخدمين كل ما أحتاجه من معلومات لاختياري وجهة سياحية ما6-5

    شأن زيارة وجهة ما، فقد تكون غير صادقة5أحيانا لا أهتم بتحذيرات المستخدمين ب-7

    تمثل منشورات المستخدمين دعما حقيقيا ودافعا اما لإختيار أو التخلي عن الوجهة التي أرغب بها8-5

    طبيعة الكلمة المنطوقة الالكترونية

    أتاثر كثيرا بالمنشورات الإيجابية المتعلقة بالوجهات السياحية9-5

    ون الآراء متضاربة جدا لدرجة تزيد حيرتي أكثر5أحيانا تك-10

    تؤثر التعليقات السلبية المنشورة على إختياري لوجهة ما بصفة كبيرة41-5

    أحيانا أول ما ابحث عنه هو سلبيات الوجهة التي أريدها، حتى أتفاداها5 -12

    ا5ختياري للوجهة التي أرغب بهأحيانا لا تشكل آراء ومنشورات المستخدمين تأثيرا على قرار إ-13

    المحور الثاني: الأثر الإلكتروني على إختيار الوجهة السياحية 

    وسائل التواصل الإجتماعي 

    تمثل مواقع التواصل الاجتماعي فضاءا مهما بالنسبة لي لجمع معلومات حول وجهتي14-5

    فحتي5أقوم بمشاركة صوري ومنشوراتي خلال سفراتي على ص-15

    أقوم بالتحقق من أكثر من مصدر أو موقع حتى أتخذ القرار الصحيح5 -16

    تترك الصور التي ينشرها المستخدمين خلال رحلاتهم اثرا كبيرا علي5 -17

 لدي علم بتواجد مواقع سفر خاصة بنشر مقارنات بين الوجهات والاسعار وأفضل الفنادق مثل-18
TRIPADVISOR   

   

    بغرض جمع المعلومات عن وجهتكtrivago  5أو  tripadvisorوأن لجأت الى موقع مثل  سبق-19

    نوايا السفر

    أتأثر بآراء أصدقائي ومعارفي عبر مواقع التواصل الاجتماعي أكثر من غيرهم5 -20
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    تؤثر منشورات المستخدمين على قراراتي وفي بعض الأحيان قد تغيرها كليا5 -21

    أحيانا تنشأ المنشورات والصور الملتقطة بالوجهة الرغبة لدي لزيارتها5 -22

    أتبع آراء المستهلكين غير التابعين للوجهة لإن أرائهم تكون صادقة23-5

    تختصر المنشورات وآراء المستخدمين الجهد والوقت خلال عملية جمع المعلومات5 -24

شخص أثر قوي في تغيير قراراتي بشأن اختيار وجهة سياحية  للتعليقات المتكررة من أكثر من-25
 ما5

   

 البيانات الخاصة:

  :أنثى            ذكر       الجنس 

  فأكثر04             00الى14             10الى 04             00الى20السن: من 

             أنستغرام          تويتر           فايبر    مواقع التواصل الاجتماعي المستخدمة   فايسبوك 

 واتس اب           أخرى            

  ساعات فأكثر              0سا          0الى0سا           0الى4مدة تصفح مواقع التواصل الاجتماعي: من 

 ساعة 4أقل من   

    الوظيفة :  موظف             طالب              أخرى 

 لتواصل، هلا وسائل على بمنشورات تأثرك بعد ما سياحية لوجهة للسفر سابقة تجربة لديك كان إن 
 قصتك )إختياري(5 تشاركنا ان يمكن
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