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 وشكرا وامتنانا على البدء والختامالحمدلله حبا 

 

اليد الخفية التي أزالت عن طريقي الأشواك لطالما ، إلى من أفضلتها عن نفسي

 تمنت أن تقر عينها لرؤيتي في يوم كهذا

 "أمي الفريدة "

 إلى صاحب السيرة العطرة وصاحب الفكر المستنير

 من له الفضل لأبلغ التعليم العالي ووضعني على طريق الحياة

 "أبي العزيز"

 أختي الوحيدة إلى ضلعي الثابت ومصدر قوتي الداعمة والساندة

 فريهان""

 

إلى عائلتي وأصدقائي خاصة صديقة درب حياتي بثينة وزميلة المشوار خديجة 

 كل من ساعدني في إتمام هذا العمل من قريب أو من بعيدو

سهم أأساتذتي، وعلى رإلى من كانوا رسلا بعثوا لإيحاء العلم وانتشال الأمة إلى 

 أستاذي خويلدات صالح

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نورهان                         
 
 



    

 

 

  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإهداء
 لحمدلله حبا وشكرا وامتنان على البدء والختام

 ﴾وَآخِرُ دَعْوَاهُمْ أَنِ الْحمَْدُ لِِلَهِ رَبِّ الْعَالَمِين﴿
يأتي إلا بالصبر و الأصرار، داعمي الأول في إلى من كلل العرق جبينه وعلمني أن النجاح لا 

 مسيرتي وقوتي من بعد الله "والدي العزيز"
إلى الغالية التي كانت املي إلى القلب الحنون والشمعة التي كانت نورا لي الليالي المظلمة، 

 التي ساندتني طول مسيرتي وهونت علي الطريق "أمي الغالية".
 من شددت عددي همم فكانو لي ينابي  أرتوي منها، إلى إلى ضلعي الثابت وأمان أيامي، إلى

 خيرة أيامي وصفوتها الى قرة عيني "إخواني  وأخواتي"
إلى رفيقة الخندق التي تقاوم الحياة بالدحك، ملاكي الحارس التي كانت دائما موض  

 الأتكاء في عثرات حياتي أختي "حليمة"
يقة الرحلة والنجاح إلى من وقفت بجانبي  إلى من كانت جزء من هذه الإنتصارات أختي وصد

 كلما أوشكت أن اتعثر "نورهان"
ولكل من كان عونا و سندا في هذه الطريق ..للأصدقاء الأوفياء ورفقاء السنين وأصحاب 

 الشدائد والأزمات، "آية، لينة، وصال،خديجة

 هني خديجة



    

 

 الشكر
 العلي هو، النهار وأطراف الليلء آنا ويحمد يشكر من أول

 بنعمه أغرقنا الذي، لباطناو والظاهر والآخر الأول، القهار

  .تحصى  لا التي

 يشكر لا: " ق ال وسلم عليه الله صلى النبي عن هريرة أبي عن

 أتوجه النبوي الهدي بهذا ء  قتداس" واالنا يشكر لا من الله

 الف اضل الأستاذ إلى " والعرف ان والتقدير الشكر بخالص

 بها يبخل لم التي وتوجيهاته إرشاداته على صالح خويلدات

 جميل منا لك، صادق دعم من لنا منحه وعلى يوما علينا

 .والتقدير العرف ان

 هذا في رافقتنا يد كل إلىء والعطا الشكر بجزيل أتقدم كما

 إلى موصول الشكرأصل  و  بعيد من أو قريب منء سوا العمل

 الملائمة الظروف كل لنا تقديم على سهروا الذين أوليائنا

 ل.العم هذا نجازلإ
كما يقتضي واجب الإعتراف بالجميل أن أتقدم بجزيل شكري  

  وتقديري إلى موظفي مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية.

: المساعدة يد لنا قدموا الذين الأساتذة نشكر أن ننسى لا

 تف ات بن ،عرابة الحاج، الزمان بدر خمق اني، رشيد مناصرية

، كذلك الشكر إلى كل زملاء الدراسة  الأساتذة وجميع الحق عبد
 تخصص تسويق الخدمات. 2023لدفعة ماستر سنة  

 يرزقنا أن وجل  عز الله ندعو أن إلا يسعنا لا الأخير وفي

 هداة يجعلنا وأن، والغنى والعف اف، والرشاد السداد

 .مهتدين
 



    

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 الملخص
براز أثر التسويق الرقمي بأبيامده )الجذب، التواصل، المشامركة، التيلم، الإحتفامظ( على تهدف هذه الدراسة إلى إ      
 122ولتحقةق هذه الأهداف تم توزيع استبةامن على عةنة عكونة عن  ،سة الخطوط الجوية الجزائريةخدعامت عؤسجودة 

عع الأساملةب  SPSS v22 ستخدام برناعجبا عن عملاء المؤسسة، وتمت عياملجة البةامنات التي تم جميهام فرد
التسويق الرقمي يخدم المؤسسة  حةث توصلنام إلى أن .الإحصامئةة المنامسبة لتحلةل البةامنات واستخلاص عدة استنتامجامت

عن طريق تحسين جودة خدعامتهام وذلك عن خلال التركةز على أبيامده الخمسة دون استثنامء، وتم بيد ذلك تحديد أكثر 
 .ن قبل اليملاء، ودراسة أثر التسويق الرقمي على جودة خدعامت المؤسسةأبيامد التسويق الرقمي تقةةمام ع

 .عملاءوي، جقمي، جودة خدعامت، نقل ر سويق تالكلمامت المفتامحةة: 
 

Abstract 
        This study aims to highlight the impact of digital marketing 

dimensions (attraction, communication, engagement, learning, retention) 

on the service quality of Air Algérie. To achieve these objectives, a 

questionnaire was distributed to a sample of 122 customers of the 

organization. The collected data were processed using SPSS v22 

software with appropriate statistical methods for data analysis and 

drawing several conclusions. It was found that digital marketing serves 

the organization by enhancing its service quality through focusing on all 

five dimensions without exception. Furthermore, the dimensions of 

digital marketing most valued by customers were identified, and the 

impact of digital marketing on the service quality of the organization was 

studied. 

Keywords: digital marketing, quality of services, air transport, 

customers. 
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 المقدمة



 مقدمة

 ب

 

 

  توطئة
 
 الهامئل في تكنولوجةام الميلوعامت، للتطور لتغيرات الحامصلة في الياملم، نتةجة اأصبحت بةئة الأعمامل الةوم تتمةز بالتغيرات السريية     

ممام دفع المؤسسامت إلى السيي للتكةف عع هذه التغةيرات عن أجل تحسين قدرتهام على تحقةق النجامح والاستمرارية في عثل هذه 
، ممام أدى إلى عيظم المؤسسامت عامعة ممامرسة -رقمي–الأعمامل تمع مجلشامعلة. عع هذه التحولات أصبح واالتغةيرات السريية 

أنشطتهام عن خلال الميامعلات الرقمةة، والمؤسسامت الخدعةة على وجه التحديد لخصوصةة طبةية الخدعة عن أجل ممامرسامت أفضل 
 وتحقةق أهداف المؤسسة.

فضلا عن ذلك فقد شمل هذا التطور بروز مجاملات تسويقةة حديثة وعتطورة أبرزهام التسويق الرقمي، نظرا لتمةزه بالسرعة، الدقة،    
التحمةل السريع للميلوعامت، جذب اليملاء والتواصل المبامشر عيهم، فضلا عن دوره الحةوي والأسامسي في ممامرسامت الأنشطة 

امعة، وعؤسسامت الطيران بشكل خامص بسبب غلوب الطامبع الرقمي على عيظم خدعامتهام. وفي التسويقةة للمؤسسامت الخدعةة ع
هذا الإطامر تسيى المؤسسة للاهتمامم بمستوى جودة الخدعامت وتحسةنهام عن طريق إستخدام أدوات ووسامئل التسويق الرقمي، 

 والتواصل عع اليملاء وإشراكهم في عملةامتهام التسويقةة.
 

 إشكالية الدراسة 1-

 :ةتقدم أعلاه، نطرح الإشكاملةة التاملة في ظل عام

 ؟-ورقلة–الخطوط الجوية الجزائرية التسويق الرقمي على جودة خدمة النقل الجوي بمؤسسة  أثرمدى  ما

 وللإجامبة على هذه الإشكاملةة يتم تقسةمهام الى الأسئلة الفرعةة التاملةة:

 الخدعة في عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية؟هل توجد علاقة ارتبامط بين التسويق الرقمي وجودة -1

 عام عستوى أثر التسويق الرقمي على جودة الخدعة؟-2

 هل يوجد فروق ذات دلالة عينوية لجودة خدعامت عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية تيود إلى عتغيرات شخصةة؟-3

 فرضيات الدراسة 2-

 وجودة الخدعة في عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية. توجد علاقة ارتبامط بين التسويق الرقميالفرضية الأولى: 

 .جودة الخدعةعلى تسويق الرقمي للد أثر ذو دلالة إحصامئةة وجي الفرضية الثانية:

 جودة الخدعة. يوجد أثر لبيد الجذب على :الأولى الفرعية ةالفرضي

 (0Hلا يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الجذب وجودة الخدعة عند عستوى :)  0.05عينوية 



 مقدمة

 ج

 

(H1 يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الجذب وجودة الخدعة عند عستوى عينوية :)0.05 

 .جودة الخدعة: يوجد أثر لبيد التواصل على الفرضية الفرعية الثانية

(0H لا يوجد أثر ذو ذلالة إحصامئةة بين بيد التواصل وجودة الخدعة عند عستوى عينوية :)0.05 

(H1 يوجد :) 0.05أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد التواصل وجودة الخدعة عند عستوى عينوية 

 جودة الخدعة. ىيوجد أثر لبيد الإحتفامظ علالفرضية الفرعية الثالثة: 

(0H لا يوجد أثر ذو ذلالة إحصامئةة بين بيد الإحتفامظ وجودة الخدعة عند عستوى عينوية :)0.05 

(H1 يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة :) 0.05بين بيد الإحتفامظ وجودة الخدعة عند عستوى عينوية 

 .ةتوجد فروق ذات دلالة عينوية لجودة خدعامت عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية تيزى إلى عتغيرات شخصة الفرضية الثالثة:

 أهمية الدراسة 3-

 التيريف بمتغيرات الدراسة وإعطامء لكل عتغير عفهوم واضح. -

 التسويق الرقمي لدى عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية. استخدامعدى  -

 الإجامبة على التسامؤلات المطروحة والتحقق عن صحة الفرضةامت.-

 محامولة تقديم مجموعة عن توصةامت والمقترحامت التي تمكن الوصول إلةهام بيد تحلةل النتامئج وتفسيرهام، والتي قد تفةد المؤسسة. -

 أهداف الدراسة4-

 يمكن تحديد أهداف الدراسة في النقامط التاملةة: 

 اعتبامر هذه الدراسة عن الأبحامث المهمة في البحوث اليلمةة الخامصة بالتسويق الرقمي.  -

 المسامهمة في بنامء قامعدة عيرفةة حول التسويق الرقمي لكونه عن المواضةع المتداولة في وقتنام الحاملي. -

 جودة خدعة النقل الجوي، حسب عدى استجواب اليمةل.على الكشف عن أثر التسويق الرقمي  -

 .قمي في تحسين جودة خدعامت المؤسسةمحامولة ربط التسويق الر  -

 حدود الدراسة5-



 مقدمة

 د

 

 تتمحور الدراسة حول بحث في مجامل أبيامد التسويق الرقمي وجودة الخدعة.الحدود الموضوعية:  -1

 عملاء عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية. تم إجراء هذه الدراسة على عةنة عنالحدود المكانية:  -2

 2023/2024إجراء الدراسة في السداسي الثامني عن الموسم الجامعيي الحدود الزمنية:  -3

 مبررات اختيار الدراسة 6-

 في التخصص الدراسي. التسويق الرقمي يندرج -

 محامولة لفت انتبامه المؤسسة إلى ضرورة الإعتمامد على التسويق الرقمي. -

 التي يحظى بهام الموضوع التسويق الرقمي، ورغبة في عيرفة عدى تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدعة. نظرا للأهمةة -

 منهجية الدراسة -7

وللإجامبة على الإشكاملةة وإثبامت صحة الفرضةامت المتبنامة اخترنا المنهج الوصفي التحلةلي، عن خلال عرض وتحلةل المفامهةم    
 وذلك بالاعتمامد على المراجع والكتب والدراسامت والمقاملات ذات صلة بموضوع الدراسة.والينامصر المتيلقة بالدراسة. 

كمام تم الاعتمامد على دراسة حاملة عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية ولاية ورقلة، واستخدام الأساملةب والمياملجامت الإحصامئةة     
على جودة الخدعة، وذلك عن خلال جمع البةامنات المتيلقة بمتغيرات  اللازعة لميرفة اتجامه أراء اليملاء على عيرفة أثر التسويق الرقمي

 الدراسة عن طريق الاستبةامن الذي تم توزييه على عةنة عن عملاء عؤسسة.

 مجتم  وعينة الدراسة 8-

وصغامر وجمةع المستويات خلال دراسة  كبامر-ورقلة–يتكون مجتمع الدراسة عن جمةع عملاء عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية    
 الجامنب المةداني لهذه الدراسة، وسةتم اختبامر عةنة عشوائةة عن عملاء المؤسسة. 

 صعوبات الدراسة 9-

 المدة الزعنةة قصيرة لإنجامز هذه الدراسة. -

 صيوبة إيجامد دراسامت اليربةة السامبقة المتيلقة بالموضوع. -

 الميلوعامت والبةامنات اللازعة عن جهة عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية ولاية ورقلة. صيوبة جمع البةامنات نظرا لسرية -

 .صيوبة في الدراسة المةدانةة نظرا للوضع الذي تمر به المؤسسة -



 مقدمة

 ه

 

 الدراسة نموذج10-

 المخطط الإفتراضي للبحث(: 1الشكل رقم )

 

 عن إعداد الطاملبتينالمصدر: 

 تقسيمات الدراسة 11-

الميتمدة في إعداد البحوث، فإن هذه الدراسة تنقسم إلى فصلين نظري وآخر تطبةقي، في   IMRADطبقام لمتطلبامت عنهجةة   
الفصل الأول الجزء النظري تطرقنام فةه إلى ثلاث عبامحث، المبحث الأول الإطامر النظري للتسويق الرقمي والمبحث الثامني الإطامر 

حةث قمنام بإبراز أوجه التشامبه والإختلاف عع دراستنام، أعام  النظري لجودة الخدعة أعام المبحث الثاملث كامن الدراسامت السامبقة،
الفصل الثامني  الدراسة المةدانةة، تم إسقامط المفامهةم تطبةقةام على عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية عن خلال ثلاث عبامحث، ففي 

دوات المستخدعة في الدراسة و المبحث المبحث الأول تطرقنام إلى تقديم عامم للمؤسسة وفي المبحث الثامني تطرقنام إلى الطريقة والأ
 الثامني عرض وتحلةل بةامنات الدراسة وعنامقشتهام والتي على ضوئهام تم اقتراح بيض التوصةامت.

التسويق 
الرقمي 

الجذب

المشاركة

التواصل

الاحتفاظ

التعلم

الجودة

لمتغير التابعا لالمتغير المستق

 علاقة ارتباط

 علاقة تأثير



 

 الفصل الأول:
النظرية للتسويق الأدبيات 

الرقمي وجودة خدمات 
 النقل الجوي 
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 الأول الفصل تمهيد
 

في بةئة الأعمامل  في اليصر الرقمي الحديث، يشكل التسويق الرقمي وجودة الخدعة جامنبين أسامسةين لنجامح المؤسسامت   
ييُتبر التسويق الرقمي المحور الحةوي الذي يمكّن المؤسسامت عن الوصول إلى جمهورهام المستهدف بفياملةة  ، حةثالمتغيرة بسرعة

فهو يوفر للمؤسسامت الفرصة لاستخدام الوسامئط الرقمةة للتفامعل عع اليملاء  ام التسويقةة بطرق عبتكرة وعتطورةوتحقةق أهدافه
 .وتسويق عنتجامتهام وخدعامتهام بشكل عبامشر وشخصي

ن جهة أخرى، تيتبر جودة الخدعة عنصراً أسامسةاًم في تحديد تجربة اليمةل وبنامء اليلاقامت القوية عيه. فامليملاء يتوقيون ع  
خدعة عاملةة الجودة تلبي احتةامجامتهم وتفوق توقيامتهم، وفي هذا اليصر الرقمي حةث يكون التفامعل بين اليمةل والمؤسسة أكثر 

 .رقمةة، تصبح جودة الخدعة أكثر أهمةة عن أي وقت عضىسلاسة وشمولاً عن خلال الوسامئط ال
 وعلةه سةتم في هذا الفصل التطرق إلى الأدبةامت النظرية لهذه الدراسة عن خلال البامحث التاملةة: 

 الإطامر النظري للتسويق الرقميالمبحث الأول : 
 الإطامر النظري للجودة الخدعة المبحث الثامني :

 بقةالدراسامت السامالمبحث الثاملث: 
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 المبحث الأول : الإطار النظري للتسويق الرقمي
عن خلال  وذاك توقع وتلبةة عتطلبامت اليملاء بكفامءة، في تحديد التسويق التقلةدي لتسويق الرقمي نفس عسؤولةامتل   

التسويق الرقمي، تطور أدواته، وأيضام  ، سنحامول في هذا المبحث عرض أهم تيامريفاستخدام الأدوات والتقنةامت الرقمةة
 التيرف على أنواعه وخصامئصه وأبيامده، وفي الأخير عزاياه وعةوبه.

 المطلب الأول : مفهوم التسويق الرقمي
نصه المشهور التسويق عبر الأنترنت لةبشر بحدوث تحول دراعامتةكي في عاملم التسويق  (Hansonأصدر) 1999في عامم    

البث التنامظري إلى الرقمي وقد أعطى هذا التحول الضوء الأخضر إيذانا بظهور ولةد جديد في عاملم يضمن الانتقامل عن 
 سنتطرق في هذا المطلب إلى تيريف التسويق الرقمي وجذوره التامريخةة. ، 1التسويق الحديث إلا وهو التسويق الرقمي

 : تعريف التسويق الرقمي أولا
 :التيريفامت عاميلي وعن أهم هذهء، بين البامحثين واليلمام لرقميتيددت تيريفامت التسويق ا

( التسويق الرقمي أنه "كامفة الجهود التي تبذلهام المؤسسة لإبلاغ المشترين والتواصل عيهم وترويج kotller&kellerعرفام )   
 2.وبةع عنتجامتهام عبر القنوات الرقمةة"

بأنه تحقةق أهداف التسويق عن خلال استخدام التكنولوجةام والوسامئط  )Chaffey and Ellis,2015(كمام عرفه      
 3.الرقمةة

 (: 2014 ة،بن جرو )وأشامر    
أفامقام جديدة في عاملم التسويق عن خلال استهداف المشترين والمتسوقين والمستهلكين بصورة عبامشرة يفتح التسويق الرقمي 

جسور التواصل بين البامئع والمشتري لتسويق السلع والخدعامت وإنشامء وتطوير  تمديدوفردية، وييد عن الأساملةب الميامصرة في 
عذهلا في تقنةامت الميلوعامت بحةث تستطةع الشركامت المسوقة التواصل عع  اليلاقامت عع اليملاء، ويشهد الواقع الحاملي تطورا

أو البريد الالكتروني أو وسامئل التواصل  نترنت أو الهواتف الذكةةعملائهام الحاملةين والمحتملين عبر عوقيهام على شبكة الأ
 4.الاجتمامعي

إن التسويق الرقمي لا يجب أن ييرف بمنيزل عن المفهوم التقلةدي للتسويق وإنمام هو تطبةق لمفهوم التسويق الحديث وعنامصره    
تلبةة حامجامت ورغبامت  وعزيجه عن استخدام التقنةامت الرقمةة بالاعتمامد على شبكة الأنترنت، حةث أن الاثنامن يركزان على

 5.المستهلكين باستخدام قنوات التوزيع الرقمةة المتامحة
 (:2008قامسم، أبو)رى يو    

                                                 
 .33، ص2017، رساملة عامجستير، جامعية كربلاء، اليراق، سنة التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذهنية للمنظمةمحمد عوض، جامر الله الشمري،  -1
 .39المرجع السامبق، ص -2
 .40، ص2022، دار أمجد للنشر والتوزيع، عمامن، سنة أساسيات التسويق الرقميخاملد حسن الحريري، حمةد عبد النبي الطامئي،  -3
 .3ص 2020، 1اليدد ،، السيوديةالتمويللة العلمية للتجارة و المج، أثر التسويق الرقمي على القةمة المدركة لليمةل، ممدوح عبد الفتامح أحمد محمد  -4
 .23، ص2023، دار حامعد للنشر والتوزيع، اليراق، التسويق الرقميمحمود جامسم الصمةدعي، ردبنه عثمامن يوسف،  -5
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 عن وذلك المستهلكين إلى والخدعامت السلع لتسويق تستخدم التي التقنةة والوسامئل الأساملةب عن مجموعة هو الرقمي التسويق
التقلةدي، وهذه  بالتسويق قورن عام إذا خامصة ممةزات ويمتلك والمتنوعة، المختلفة الرقمةة والشبكامت الإعلاعةة الوسامئل خلال

 1.عؤسسة لأي والخامرجي الداخلي المحةط تغيرات تنتجهام التي الفرص باستغلال تسمح الممةزات
وحسب المفهوم المقدم عن طرف الجميةة الأعريكةة للتسويق فإن التسويق الرقمي يتمثل في النشامطامت والإجراءات المسهلة    

 2.القةمة للزبائنعن طرف التكنولوجةام الرقمةة لخلق، إيصامل وتسلةم 
واحدة ألا وهي وسامئل الوصول وفي هذه الدراسة يمكن القول أن التسويق الرقمي يختلف عن التسويق التقلةدي في نقطة    

 لليملاء، ونفصل هذا القول في التيريف التاملي:
 لأسواقوعصاملح ا اليملاء ورغبامت على اكتشامف احتةامجامتالأنشطة التي تيمل و  مجموعة عن اليملةامتالتسويق الرقمي هو    

، وذلك عن خلال الوسامئل الرقمةة نامفسينبكفامءة وفامعلةة تفوق المعلى المدى القصير،  المرغوب به لإشبامعالمستهدفة لتحقةق ا
 التي تيتبر أدوات التسويق الرقمي.

 كامفة  يشملان وباعتبامرهمام عبامشر بةع عملةة باعتبامرهمام الإلكتروني والتسويق الرقمي التسويق عفهوم بين البيض يخلط وقد   
 المؤسسة أهداف لتحقةق التفامعلةة الرقمةة التكنولوجةام تطبةق هو الرقمي التسويق أن في الفرق يكمن ولكن التسويقةة الأنشطة

 استخدام إلى يشير عصطلح فهو الإلكتروني التسويق وتلبةتهام، أعام اليملاء وتوقيامت احتةامجامت على التيرف خلال عن
 إلى إضامفة- يحتوي الإلكتروني اليملاء، فاملتسويق بين والتقامرب التسويقةة الأهداف لتحقةق والأنترنت تكنولوجةام الميلوعامت

الإلكترونةة، أي  والحمامية الإلكتروني الدفع تقنةامت البةامنات، بإدارة الخامصة البرمجةامت على -التسويق عملةة في الرقمةة الوسامئل
 عبامرة الرقمي التسويق فإن ذلك المحتو، وعلى عن فةيبر الرقمي التسويق الدعامعة، أعام أو الأداة به يقصد الإلكتروني أن التسويق

 3الإلكتروني. التسويق عن اليمةل يدركه الذي الجزء أو الإلكتروني للتسويق واجهة عن
 ا : الجذور التاريخية للتسويق الرقمينيثا
، ك بظهور الإذاعةكامنت البدايات الأولى لبزوغ نجم التسويق الرقمي عع استخدام التلغراف في القرن التامسع عشر ثم عزز ذل    

القوة المهةمنة في عاملم  ، ممام جيل وسامئل الإعلام الرقمةةالتامم الإجتمامعيحصلت على القبول الكامبلات الرقمةة التي التلفزيون، و 
ام الأنترنت في جهودهام ، أعام في السنوات الأخيرة عن القرن اليشرين فقد بدأت اليديد عن عنظمامت الأعمامل باستخدالتسويق

 4.ظو علحالميلوعامت بشكل كبير و ة ، ممام سامهم في تنامعي تكنولوجةالتسويقةة
حول عن أدوات التسويق التقلةدي التسامرع المستمر في بةئة الأعمامل لتتركت عجلة التسويق في ظل التغير و لذلك فقد تح   

ويبين . عرورا باليديد عن المراحل وصولا إلى الأدوات الرقمةة)المبةيامت المبامشرة، الهامتف الأرضي، الفامكس، البريد المبامشر( و 
 5:يوعنام هذاإلى  1990ور ابتداءً عن عامم ( عراحل التط1-1الشكل )

                                                 
العالمية مجلة  ،جامرية كمتغير وسةطعيتز طليت محمد عبد الله وآخرون، نموذج عقترح لقةامس أثر التسويق الرقمي على توجهامت المستهلكين الشرائةة بوجود عصداقةة اليلاعة الت -1

 .335ص ،(350-333)، 2020-10-31، ، الأردن2، اليدد 9المجلد  للاقتصاد والأعمال،
 .34، ص2023أطروحة الدكتوراه، جامعية تبسة، ، دور التسويق الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الناشئةالسيةد فتني،  -2
-107)، 2021، عصر، سبتمبر3، اليدد 41 ، المجلدالمجلة العلمية التجارة والتمويلمي في کسب رضام اليملاء، أسامعة محمد محمد سلام، قةامس أثر أبيامد التسويق الرق -3

 .122ص، (165
 محمد عوض، جامر الله الشمري، عرجع سبق ذكره، نفس الصفحة. -4
 .34-33المرجع السامبق، ص -5
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قمةةالتسويق عن التقلةدية إلى الر عراحل تطور أدوات (: 1-1الشكل )

 
 

Source: Zahay,¨Digital Marketing Management A Handbook for the Current ( or Future )CEO¨ 
,Business Expert Press, New York, 2015, 14. 

م إلى 1990ابتداء عن عامم  وصولا إلى الأدوات الرقمةة قلةديأدوات التسويق التيمثل الشكل السامبق عراحل تطور وتحول 
 يوعنام هذا، وسنتيرف على أدوات التسويق الرقمي في المطلب التاملي.

 المطلب الثاني : أدوات التسويق الرقمي 
في المطلب السامبق، سنتطرق في هذا المطلب إلى التيرف على  التقلةدية إلى الرقمةةتطور أدوات التسويق عن بيد استيراض 

 دوات إلى ثلاث مجموعامت أسامسةة هي: التسويق على الخط، وسامئل التواصليمكن تقسةم هذه الأأدوات التسويق الرقمي، و 
 ، التسويق عبر الهامتف.الإجتمامعي

 ، والبريد الإلكترونيالموقع الإلكتروني للمنظمة، الروابط الإعلانةة والأشرطةكل عن يشمل  و  : التسويق على الخط أولا: أدوات
 تتمثل في: 

أو  هو مجموعة عن صفحامت الأنترنت المتصلة فةمام بةنهام لتكون كةامنا واحدا يدار بواسطة شخص : الموق  الإلكتروني -
ويكرس لموضوع واحد أو عدة عوضوعامت وثةقة الصلة،  ، والتفامعل،، الشكل، التنظةمى، المحتو عنظمة بحةث تجمع بين الوظةفة

 المحتوىويضم التقديم والمظهر والتصمةم ،  السياقوهي  Cs7 وهنامك مجموعة عن الينامصر المفتامحةة في التصمةم وتسمي بـ
لى القدرة عو  التفديل وهو عام يجيل المتصفحين على اتصامل فةمام بةنهم، المجتم ويضم النصوص والصور والفةديوهامت، 

أي اليلاقة عع  الصلةسواء عن الموقع لليمةل المستهدف أو اليكس،  صاللإتاتخصةص المحتوى حسب اليمةل أو المتصفح، 
 1.لا أو التجامرة أي البةع على الخط أم البي المواقع الأخرى، وأخيرا 

على الصفحة الرئةسةة، وصفحة حول، وصفحة خدعة المنتج، وصفحة الميرض، وصفحة تحتوي  هةكل لموقع الإلكترونيا يحتوي
لحصول ، ايمكن البحث عن أي عنتج  عن خلالهامللمؤسسة التيبوابة اليلاعة التجامرية ، بحةث ييتبر على عيلوعامت الاتصامل

                                                 
 .126أسامعة محمد محمد سلام، عرجع سبق ذكره، ص -1

البريد المباشر•

الهاتف الأرضي•
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الإلكتروني
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البريد المباشر•

الهاتف الأرضي•

الفاكس•

البريد •
الإلكتروني

البيع المباشر •

الرسائل •
القصيرة 

تطبيقات •
الهواتف النقالة

البريد •
الإلكتروني 

المحمول

2000

البريد المباشر•

الهاتف المحمول•

الفاكس•

البريد •
الإلكتروني

البيع المباشر •

الرسائل •
القصيرة 

تطبيقات •
الهواتف النقالة

الإعلان •
الإكتروني

محركات البحث•

وسائل التواصل•
الاجتماعي

2020
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الرئةسي للتسويق الرقمي سهلا، وذلك صبح الجزء ، فبفضله ي..على عيلوعامت عيةنة دون السؤال عنهام عن أشخامص آخرين
 1.ر بهحتى قرارات الشراء تتأثو  على بنامء الثقة عع المستخدم،هذه الميلوعامت  عثل عسامهمة

وهي تنقسم إلى قسمين أسامسةين وهمام الروابط الإعلانةة أو روابط الرعامية وهي عبامرة عن  : الروابط الإعلانية والأشرطة -
مة النتامئج الخامصة بمحركامت والتي تيني الدفع عقامبل الإعلان الذي يظهر عامدة بجامنب أو أعلى قامئ الإعلان عبر محركامت البحث

والقسم الثامني هي  لةست نتامئج خامصة بنتامئج البحث،هي روابط إعلانةة عدفوعة و و  البحث، بهدف اظهامرهام للمستخدم
ظهر الإعلان على شكل صفحة ويب كامعلة عع محتوى بمجرد النقر علةهام ي الأشرطة أو اللافتامت الإعلانةة وهي عواقع عصغرة

 هامدف.
امرية عن طريق البريد التسويق عبر البريد الإلكتروني والذي يقوم على إرسامل رسامئل تج : التسويق عبر البريد الإلكتروني -

وصفه بأنه اتصامل عبامشر ، ويمكن لتسويق المبامشر للاتصامل باليملاء، والتسويق عبر البريد الالكتروني أحد أشكامل االإلكتروني
بينامية خامصة بغرض الحصول على استجامبة فورية وعلاقامت عثمرة ودائمة  عبر رسامئل غير شخصةة عع أفراد مختامرين وعستهدفين

 .تتم باستخدام البريد الإلكتروني باليمةل
ن تصويري ذو عسامحة عيةامرية و هو إعلا:  الإعلان عبر الأنترنتويمكن إضامفة نوع آخر إلى مجموعة التسويق على الخط وهو 

للإعلانات المرئةة  ويتضمن نصوص أو رعوز أو صور وهي الينامصر المفتامحةة ،ت الإلكترونةةيظهر بجامنب المحتوى في الصفحام
 2.عبر الأنترنت

  .إلى عواقع التواصل الإجتمامعي، المجتميامت الإفتراضةة، والمدونات تنقسم هذه المجموعة :الاجتماعي ئل التواصل : وساثانيا
عكنت المؤسسامت عن الإنتقامل عن تتبع بةامنات اليملاء هي مجموعة عن التطبةقامت  :الاجتماعي مواق  التواصل  -

 3.واستخراج البةامنات إلى المشامركة في الإنشامء عع المستخدم النهامئي أو اليملاء ذوي القةمة
 ،الاتصاملات المقنية بين الأشخامص الذين يشامركون في أنشطة ممامثلةمجموعة عن هي عبامرة عن  : المجتمعات الإفتراضية -

، ئص الممةزة للمجتميامت الافتراضةةعفهوم عشامركة المشامعر والآراء والميلوعامت عن أكثر الخصام حةثالاهتمامم بأنشطة عيةنة، 
حول فكرة إنشامء عوقع ويب ويصبح الأشخامص أعضامء في هذا الموقع تتشكل الممامرسامت الحاملةة  نرى أن فضلا عن ذلك

وعع انتشامر المجتميامت الافتراضةة، بدأت تخصصامت مختلفة في تحلةل هذه المجاملات بالتفصةل  ،شامركة أفكامرهم وآرائهم وتجامربهملم
خدعامت الرعامية الصحةة أحد أهم تأثيرات استخدام البةئامت الإلكترونةة في توزيع  أنعنهام ، لحصول على استنتامجامت إداريةوا

 4.إلى نظير( والمجتميامت الافتراضةة)نظير   P2Pنتشامر الإلكتروني لمجتميامتهو الإ
بين  تيد المدونة وسةلة اتصامل، و المنشورات تظهر بشكل عامم بترتةب زعني عكسيوهي عبامرة عن سلسلة عن  : المدونات -

نظامم أسامسي  دا بأنهامكثر تجريالأيى لمبا ستةفن سترايت. وعرفهام التيلةقامتعن خلال  لأنهام تتةح لهم المشامركة ،المؤسسة واليملاء

                                                 
1- Ritika Malik, Ritika Aggarwal, DIGITAL MARKETING TOOLS, TECHNIQUES & ITS ASPECTS, Distributed 
by BlueRose, DIGITAL BOOK, November 15, 2021, P 3. 

 .127-126أسامعة محمد محمد سلام، عرجع سبق ذكره، ص 2
3- Maryam Lashgari, Digital Marketing Strategy: B2B and Stakeholders Communication, Doctoral Thesis, KTH 
Royal Institute of Technology, Sweden, December 12, 2017, p20. 
4 - Athina A. Lazakidou, Virtual communities, social networks and collaboration, Greece, 2012, p3. 
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توى بسرعة وسهولة المحعن نشر  HTML للاتصاملات والاتصامل والتفامعل يمكّن المستخدعين الذين لةس لديهم عهامرات
 .ع الثوري للوصول الشامعلرتفام الإ لجمهور عاملمي، وبالتاملي

 1.دون الحامجة إلى عيرفة كامفة التفامصةل الفنةةولكن  تتمتع بكل أسامسةامته، لأنهام "الموقع الإلكتروني"عثل باختصامر المدونة 
 التطبةق المتكامعل والمنهجي لتقنةامت الاتصاملات وعياملجة البةامنات، عع الأنظمة الإدارية بهدفهو  : : التسويق عبر الهاتفثالثا

 ويشمل: 2تحسين عزيج الاتصاملات التسويقةة التي تستخدعهام المؤسسة للوصول إلى عملاءهام بطريقة تفامعلةة.
، وتسمح بإرسامل الميلوعامت امئل استخداعام للتسويق عبر الهامتفالتي تيد أكثر الرستشمل خدعة الرسامئل القصيرة و  :الرسائل
، لصور والفةديوهامتاول الرسوعامت و وهي تدعم في المقامم الأ MMS ، خدعة الرسامئل عتيددة الوسامئطالإلكترونةة والقسامئم

  .ولذلك تفضل هذه الرسامئل في حملات التسويق الفيروسي
امتف يمكن تيريف تطبةق الهامتف الذكي بأنه برناعج تطبةقي قامبل للتحمةل وييمل بدعم نظامم تشغةل اله : التطبيقات الهاتفية -

ة تسمح بخلق نوع ، وقد أصبحت التطبةقامت الهامتفةة أداة تسويقةة حديثأو الويندوز ، IOS،المحمول الذكي عثل الأندرويد
، ويمكن التفرقة بين نوعين عن التطبةقامت تطبةقامت خامصة بالتسلةة بميى أن تقترح المؤسسة عنتج أو خدعة جديد عن اليلاقة

لالهام تستطةع تطبةقامت ذات عنفية وعن خ، وتطبةقامت حفظ الوقت وهي الوقت عثل الأليامب تسمح لمستخدعةهام بقضامء
 . عنتجالمؤسسة اقتراح 

ام يمكن عن خلالهام تخزين الميلوعامت الرقمةة ويمكن قراءته ، حةثتكون عن بيديني هو رعزو  : الشفرة ثنائية الأبعاد -
إلى عوقع  شر، ويسمح للمستخدم بالدخول المبامبةق خامص()تط تصوير وقامرئ علائم اباستخدام هامتف محمول ذو كامعير 

 3.روابط لمواقع التواصل الاجتمامعي ، والقةامم باليديد عن الأشةامء الأخرى عثل تشغةل فةديو، فتحإلكتروني عبر الهامتف
 خصائص التسويق الرقمي المطلب الثالث : أنواع ، و 

، سنتطرق في هذا كمام نيرف أن للتسويق الرقمي تولةفة عن الإجراءات والأنشطة تطبقهام المؤسسة بهدف الوصول لليملاء
 المطلب إلى أنواع عنامهج التسويق الرقمي إضامفة إلى التيرف على خصامئصه.  

 أولا : أنواع مناهج التسويق الرقمي
 :وعامن رئةسةامن للتسويق الرقمي همامهنامك ن

على القدوم إلى المؤسسة عن  يملاءسويق الرقمي على تشجةع اليهدف هذا النوع عن الت :التسويق الرقمي بالسحب -أ
، بيض الأعثلة الشامئية للتسويق الرقمي هي عواقع الويب والوسامئط الأخرى كاملبريد لال زيارتهام أو إجراء دعوة لليملخ

 .يطلق علةه التسويق الداخلي ، كماموغاملبام عام يطلق علةه التسويق بالسحب ،الإلكتروني ووسامئل التواصل الإجتمامعي وغيرهام

                                                 
1- Jeremy Wright, BLOG MARKETING THE REVOLUTIONARY NEW WAY TO INCREASE SALES, 
BUILD YOUR BRAND, AND GET EXCEPTIONAL RESULTS, Distributed by McGraw-Hill, New York.., 2005, 
p301-302. 
2- Bob Stone, John Wyman, TeleMarketing, Impressao :Paym Grafica Editora Ltda, Brasil, 1992, p5. 

 .129صعرجع سامبق ذكره،  ،أسامعة محمد محمد سلام -3
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، لأن عام بشكل عبامشر وخامرج قنوات التوزيع بمحامولة تحفةز الطلب والتأثير على المستهلكين ؤسسةالطريقة تقوم الم ووفقام لهذه
ة عنامفع المنتج الرقمي بالنسببفوائد و تيود ت الرقمةة عن الميلوعامت تقدعه الحملات الإعلانةة عن طريق الأنترنت أو القنوا

 . م يتجهوا نحو شرائه بأي وسةلةيلهممام يج، للمستهلكين ومحامولة إقنامعهم به
 :عاميليهناملك عدة طرق يمكن استخداعهام لجذب المستهلكين عن خلال 

 الإعلانات الرقمةة بمختلف أنواعهام؛  -
 ؛المنامفسين لخلق الولاء المطلق لهفوائد وخصامئص المنتج الرقمي وعام يتمتع به عن عزايا تفوق  -
 ؛ديم خدعامت عتيددة قبل وبيد البةعتق -
 1؛الضمامنات المقدعة عند شراء المنتج -

 إستراتةجةة السحب التسويقةة الرقمةة(: 2-1الشكل )

 
 .342ص ردبنه عثمامن يوسف، محمود جامسم الصمةدعي، صدر:الم

 :التسويق الرقمي بالدف    .ب
طريق الوسطامء عن تهةئة عن يملاء نتجامت وغيرهام عبامشرة إلى الوفق هذه الطريقة يتم دفع عيلوعامت التسويق المختلفة عن الم

، وذلك في الشراء المستهلكين للتوجه نحو طلب المنتج والذي بدوره يقوم بتهةئة هذه المنتجامت لهؤلاء المستهلكين الراغبين
تسمةته ، التي تستهدف برساملة مخصصة RSS، البريد الإلكتروني وقمةة مختلفة عثل الرسامئل القصيرةبالإعتمامد على قنوات ر 

 .  الدفع أو التسويق الخامرجييق عبربالتسو 
، المختلفة عنه إلى الوسطامء وتحفةزهم لميلوعامتاة بالمنتج و ؤسسووسامئطهام بالتأثير أو تحفةز الطلب، حةث تدفع الم ؤسسةتقوم الم

 2.يتوجه الجهد البةيي إلى المشتريناللذين بدورهم يؤثرون على المستهلكين و 
 
 
 

                                                 
 . 342صعرجع سبق ذكره،  ردبنه عثمامن يوسف، ،امسم الصمةدعيمود جمح -1
   .234ص، المرجع السابق -2

المستهلك

المنظمة المنتجة للمنظمات الرقمية
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 الرقمةةإستراتةجةة الدفع (:  3-1الشكل )

 
 .343ص ردبنه عثمامن يوسف،، محمود جامسم الصمةدعي المصدر:

 : خصائص التسويق الرقمي  اثاني
 1(:5Iهنامك اليديد عن الخصامئص التي تمةز التسويق الرقمي يمكن أن نطلق علةهام )

 :Interactivityالتفاعلية  .1
وبين ، وبين اليملاء وعملاء آخرين، واليملاء لمؤسسامتبين ا ينرقمي بالتفامعل المبامشر في اتجامهحةث يسمح التسويق ال

على الأنترنت والحصول على الميلوعامت المطلوبة عن السلية  ؤسسةيمةل الدخول إلى عوقع الميمكن للحةث ، امالشركامت نفسه
 ،لاءت تحصل على إستجامبة عبامشرة وفورية عن اليملمؤسسامة والإستفسامر في نفس الوقت حولهام، كمام أن اأو الخدعة الميروض

أي أن عملةة الإتصامل وتدفق الميلوعامت تسير في اتجامهين ولةس في اتجامه واحد كمام هو الحامل في الوسامئل التقلةدية للإتصاملات 
 .التسويقةة عثل الإذاعة والتلفزيون والمطبوعامت

 :Individualizationالفردية  .2
أي توجةه رساملة  -إلى كل عمةل على إنفراد  عن خلال التسويق الرقمي يمكن توجةه عيلوعامت عن المنتجامت أو الخدعامت

املة إلى مجموعة عيةنة عن اليملاء، كمام ، أو توجةه رسنهم البريدية الرقمةة على الشبكةعن خلال عناموي -خامصة إلى كل عمةل 
ةيهام الكتب الجديدة التي تبحةث تزود عملائهام بميلوعامت عن  لبةع الكتب و الدوريات على الشبكة، اعامزون عؤسسةتيمل 

بيكس الوسامئل التقلةدية في  ،عبر الشبكة وذلك بحسب إهتمامعامت وإختصامصامت كل مجموعة عن اليملاء ؤسسةالم
، حةث توجه نفس الرساملة إلى الإعلان عن خلال الصحف والمجلات الإتصاملات التسويقةة كاملإعلان التلفزيوني أو الإذاعي أو

 .قطامع كبير عن اليملاء

 :Integrationندماج بين وسائل الإتصالات التكامل أو الإ .3
ل الإتصاملات المختلفة عثل الهامتف، الأقمامر الصنامعةة، الألةامف أحدث التسويق الرقمي نوع عن الإندعامج أو التكامعل بين وسامئ

ن خلال . حةث أصبح بالإعكامن التواصل بين الأفراد بالنص والصوت والصورة عرالضوئةة، الوسامئط المتيددة، البريد المبامش
 .شبكة الأنترنت عهمام تبامعدت أعامكنهم الجغرافةة

 :Identificationالتعريف  .4

                                                 
 أنظر : -1
 .41-40ص ،، مرجع سابق ذكرهحميد عبد النبي الطائي، خالد حسن الحريري_ 

المستهلكين

الوسطاء الموزعين

المنظمة المنتجة للمنتجات الرقمية
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يمكن عن خلال اليديد عن أدوات التسويق الرقمي كشبكة الأنترنت والبريد الرقمي والهامتف... الخ. عيرفة خواص اليملاء 
 .بشكل تفصةلي للتفامعل عيهم وتلبةة عتطلبامتهم عن السلع والخدعامت

 :Integrityالإستقامة  .5
عن خلال استخدام  ،المحامفظة على خصوصةته بدرجة أسامسةةى الثقة وعدم فقدان ثقة اليمةل و تأسةس اليلاقامت الرقمةة عل

لاتهم الرقمةة عبر إجراءات حمامية بةامنات اليملاء وتيامعت التي تحامفظ على بةامنات اليملاء، وتنفةذ قوانين و التطبةقامالبراعج و 
 .شبكة الأنترنت

 الراب  : أبعاد التسويق الرقمي المطلب
ديد تلك الأبيامد انتشامرا في تحو  ، ييد الأكثر قبولاZeisserتنامول اليديد عن البامحثين أبيامد التسويق الرقمي، إلا أن نموذج 

 .(لإحتفامظا، و لتواصل، المشامركة، التيلم، اويشمل )الجذب
 :Attract الجذب  -

امظ بهم، وهذا عام يوضح الاحتفساملةب التسويق الرقمي و ألى المؤسسة بالاعتمامد على يملاء إ كةفةة جذب الإلىيشير هذا البيد 
همةة أجتمامعي ذات صبحت عواقع التواصل الإأذ إ ،لى اليلاعة التجامريةإوالولاء  يمةليجامبةة بين استراتةجةة جذب الاليلاقة الإ

 1.حتفامظ بهمم ورغبامتهم ويمكن المؤسسة عن الإعن خلال تصمةم المواقع الإلكترونةة بشكل يلبي احتةامجامته يمةلليملةة جذب ال
 اليملاء جذبأبرز أدوات (: 4-1الشكل )

 
 

 (Teo, 2005)الأدبةامت الإدارية  المصدر:
  

                                                 
، اليراق، 52اليدد  ،مجلة كلية الرافدين الجامعة للعلوم، حسين فخري، ممامرسامت التسويق الرقمي ودورهام في تحسين أداء المنظمة التسويقيعصطفى رعد صاملح، نور  -1

 .196، ص(192-205، )2022
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  :Relate ل التواص -
عن أهم الفرص حةث ييد ، 1المزيد عن المستهلكهو فرصة تسويقةة لتخصةص التفامعل وتركةزه على سوق عستهدف لميرفة 

ل لاحد عن خواد عن اليمةل الزييرفة المبمين وقللمس تسمحة الإجتمامعةصل واووسامئل التلخلق القةمة في التسويق الرقمي، 
 .2ةديدج ضفر عرو تو رة أو عن وفة عتية خدعة فرديعن أ لإبلاغة وايخدعة فرد يةأ يمقدتة التفامعل و رياستمرا

 عع اليملاء أبرز أدوات التواصل: (5-1)الشكل 

 
 Teo, 2005)الأدبةامت الإدارية ) المصدر :

 : Engage المشاركة  -
عثل المشامركة في تصمةم المنتج وتسويقه  تيمل المؤسسامت التسويقةة على عشامركة اليملاء في عملةة تطوير المنتجامت التي تقدعهام

المشامركة في تصمةم  حل المشامكل المتيلقة، بدقة عاملةة يملاءلةلبي حامجامت ورغبامت اللارتقامء بالمنتج وتوزييه والذي يؤدي با
 الرقمةةخلال اليملةة التسويقةة لدى المشامركة ، 3وولائهم للمؤسسة يملاءعلى قرارات الستهلاك لهام تأثير كبير المنتج حتى الإ

تجامربهم وإعامدة الزيارة لصفحامتهام الرقمةة بشكل عتكرر وذلك القدرة على تيزيز عيرفة وفهم اليملاء وتشجةيهم على عشامركة 
 4.ةؤسستفضلهم واختةامرهم لمنتجامت الم تأكةدا على

                                                 
المجلة العلمية لبحوث العلاقات عرام حسين محمود حامفظ، فامعلةة المواقع الإلكترونةة وشبكامت التواصل الإجتمامعي في تحقةق أبيامد التسويق الرقمي للمنظمامت المصرية،  -1

 .581، ص(613-571)، 2022، عصر، 24، اليدد العامة والإعلان
، (510-412) ،2022، عصر، 35، اليدد مجلة الإدارة التربويةزيز الإستجامبة التنامفسةة لمركز التمةز التربوي، شريف عبد الله سلةمامن، دور التسويق الرقمي في تي -2

 .419ص
، (284-271)، 2023ق، ، اليرا5، اليدد مجلة اقتصاديات الأعمال للبحوث التطبيقيةجرجةس عمير عبامس وآخرون، أثر التسويق الرقمي في النجامح التسويقي،  -3

 .276ص
، 3، اليدد مجلة التجارة والتمويلصبحي عصطفى محمد عصطفى، تأثير التسويق الرقمي على اليلاقة بين عقدعي لوجستةامت الطرف الرابع والتكامعل في سلسلة الإعداد،  -4

 .633، ص(680-587)، 2023عصر، 

أدوات 
التواصل 
مع العملاء

الاتصالات 
الشخصية

تخصيص 
المنتجات 

حسب رغبة 
العملاء

البريد 
الإلكتروني 

الصفحات 
الشخصية

الروابط 
التجارية 
الأساسية

التفاعل 
المباشر
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 عع اليملاء شامركةأبرز أدوات الم(: 6-1الشكل )

 
 Teo, 2005)الأدبةامت الإدارية ) المصدر :

 :  Retainالإحتفاظ  -
ة على المؤسسنترنت لذلك ء على عواقيهام عبر الأراعملةامت الشر راحتفامظ باليملاء وحثهم على تكت للإؤسسامتسيى الم

امفظة علةهم ممام يتطلب عنهام عتبامر عند تطبةق أسلوب التسويق الرقمي بنامء علاقامت إيجامبةة عع اليملاء والمحالأخذ بيين الإ
ر عن خلال راوإداعتهام باستمعواقيهم الجديدة وينبغي على المسوقين الحفامظ على  ،عامت وعوارد ثابتة على المدى الطويلزاالت

عام  ذاوه ،1نترنتء عبر الأراعلى شبكة الويب وتتبع طلبامت الشتجديد محتواهام وتوفير التحمةل السريع للميلوعامت عن عواقيهم 
 2.وبنامء علاقة ايجامبةة عع اليملاء والمحامفظة علةهم راط عع اليمةل وفهم احتةامجامتهنخضي الإيق
 : Learn التعلم  -

، وسلوكةامتهم وعواقفهم يلوعامت عن اليملاء عثل اتجهامتهموسامئل التواصل التفامعلةة للحصول على المزيد عن الم يكون عن خلال
امت بدعم نظم الدردشة للحصول على ؤسسدراسامت الإستقصامئةة والإستبةامنات، تقوم عيظم المويتم ذلك عن خلال ال

 .عيرفة تفضةلات اليملاء الشرائةة التفامعلات والمنامقشامت بهدف
ضةلاتهم عن تفنت هي الإطلاع على رؤى اليملاء و التجامرية عبر الأنتر  اتةجةامت الرئةسةة لبنامء اليلاعةواحدة عن أهم الإستر  إن

عدد عن المصامدر للحصول على عام تحتامجه عن عيلوعامت  المؤسسامتب، تستخدم ة على شبكة الويؤسسأجل تحسين عوقع الم
(، دراسامت الإستقصامئةة عبر الأنترنت، وعبر البحث المفتوح )الإعتةامديصلة عن الحول عملائهام أهمهام ردود الأفيامل المتح

 3، عواقع وغرف الدردشة.امت والمواقع الإفتراضةة، المجتميلوعامت المتحصلة عن اليملاء الجدد، الميأجهزة تتبع صفحامت الويب

                                                 
 .15، ص2022المامستر، جامعية قاملمة، شهامدة ، أثر استخدام التسويق الرقمي على ربحية البنوكلجدل إيمامن، بن جمةل نهامل،  -1
 .446، ص2022، ، عنصة المجلة اليلمةة الجزائريةأثر التسويق الرقمي على رضا الزبونحامج سلةمامن إيمامن، زياني نجةة،  -2
 .132-131ص ،عرجع سبق ذكره، أسامعة محمد محمد سلام -3

أدوات 
المشاركة

المحتوى 
الديناميكي

الوظائف 
التفاعلية

المواقع ذات 
صلة

ةالخصوصي

سرعة 
تحميل 

المعلومات

ميزات 
الأمان
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 المطلب الخامس : مزايا و عيوب التسويق الرقمي 
 .امل التسويق والزبائن والمؤسسامت، إلا أنه لا يخلو عن بيض اليةوباليديد عن المزايا لكل عن رجيحقق التسويق الرقمي 

 في هذا سنتيرف على بيض عزايا وعةوب التسويق الرقمي.
 يضةف التسويق الرقمي قةمة للأنشطة التسويقةة عن خلال عدة نواحي، عنهام:  : مزايا التسويق الرقمي _أولا
على التواصل بنجامح عع  ؤسسامت: يسامعد التسويق الرقمي الم الجغرافية والقيود في الأنشطة التسويقيةاوز الحواجز تج -

 .قت الحقةقي في أي عكامن في الياملمعملائهام، وبةع عنتجامتهام وخدعامتهام، واليثور على شركامء تجامريين جدد في الو 
عند إجراء حملات ام عام تكون النتامئج غير واضحة وغير دقةقة : غاملب درجة عالية من قابلية قياس النتائج التسويقية المحققة -

، في حين أن نتامئج الحملات الرقمةة قامبلة ذا كامنت الأعوال قد أنفقت بكفامءة، ولا تيُطي عؤشراً على عام إإعلانةة تقلةدية
قين بتتبع وتحلةل مح للمسو تسكمام ،  الحقةقي للقةامس بسهولة وبدقة )باستخدام الأدوات الإحصامئةة الحديثة( وعتامحة في الوقت

 .وبنامء علفامتهم الشخصةة يملاءسلوك ال
 .لان وفياملةة أكبر لأنشطة التسويقام أفضل لرسامئل الإعيسّر تقسةم اليملاء واستهدافهم، ممام يُحقق استهداف-
دية عروض فر ، يمكن إنشامء يملاءلنترنت لبفضل الميلوعامت المجمية عبر الأ:  جة عالية من تخصيص رسائل الإعلاندر -

 .يمةلممكنة عن أجل زيادة رضام الستجامبة لاحتةامجامتهم ورغبامتهم بأكبر دقة وبالتاملي إضامفة قةمة لهم والإ
 الاجتمامعةة.عن خلال استخدام الشبكامت  يملاءبالوصول إلى المزيد عن الت لمؤسساميسمح ل-
نترنت، نت عاملةة الجودة، والنشر على الأنتر عن خلال تطوير إعلانات عبر الأ : ؤسساتمن حركة المرور إلى مواق  الميزيد  -

هتمامم الإ زيادةلمقدم لهم. ونتةجة لذلك، عع المحتوى الموضوعي ا ليملاءوبالتاملي خلق عشامركة ا ،ةؤسسالمتيلقة بنشامط الم
   .امت المقدعة وتزداد المبةيامتالخدعو  بالمنتجامت

بفضل مختلف الأنظمة عثل شبكامت التواصل الاجتمامعي، وتطبةقامت الويب، أو  : عملاءالتواصل والتفاعل م  ال يسِّر- 
وبالتاملي يمكن  ر،عامت التي يحتامجون إلةهام على الفو طرح الأسئلة والحصول على الميلو  يملاءاقع الإلكترونةة، يمكن للالمو 
تملين، وبنامء الثقة، والحصول على تغذية راجية حول المنتجامت امت التحدث عبامشرة عع عملائهام الحاملةين والمحمؤسسلل

 .والخدعامت التي تقدعهام
 .لإعداد وإجراء البحوث التسويقةة يوجد إعكامنةة لتقصير الوقت المطلوب-
التسويق  ، لذا فإنيقةة رقمةة عتنوعة يتطلب استثمامرا أقل عن القنوات التقلةديةاستخدام أدوات تسو  :يتطلب استثماراً أقل -

 1لى.الرقمي يحقق ربحةة أع
نظراً لأن كل شيء رقمي، يمكن إجراء التحديثامت والتغةيرات على الحملات الإعلانةة على الفور بتكلفة إضامفةة قلةلة أو -

 بدون تكلفة إضامفةة.
 2وقةامسهام بسهولة.للمؤسسة التسويقةة  الإنترنت، يمكن تتبع نتامئج جهود بفضل التحلةلات وأدوات القةامس الأخرى عبر-

                                                 
1- S.S.Veleva, А.I.Tsvetanova, Characteristics of the digital marketing advantages and disadvantages, 2019, p 5-6. 
2- M.Ganesh Babu, Mohan Monteiro, Digital marketing, Archers & Elevators Publishing House, India, 2021, p7.  
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عدم ارتبامط اليمةل بمكامن عيين عثل أنه يمكن أن يحصل على السلية أو الخدعة عن  :لق المزيد من الراحة للمستهلكينيخ -
 .الةسر دون الحامجة إلى السفرقامرة أخرى أيضام بمنتهى السهولة و دولة بل عن 

امر دون التقةد بمكامن أو بالنسبة لليمةل ممام يوفر فرص الإختة يتةح اليديد عن البدائل و الفرص المتامحة عن السلع و الخدعامت -
 1.سير عيين

 2لا يخلو التسويق الرقمي عن اليةوب، عنهام: :عيوب التسويق الرقمي _ثانيا
وهذه ربمام واحدة عن أخطر اليةوب للتسويق :  "كتابا مفتوحا" للمنافسين المؤسساتستخدام التسويق الرقمي يجعل ا-

 ، كمام يمكن أن يتم نسخ اليلاعامتالرقمي عن قبل المنامفسينالرقمي، حةث يمكن بسرعة وسهولة نسخ حملات التسويق 
عن أجل الحصول على حصة سوقةة، بالإضامفة  يملاءداعهام عن قبلهم لتضلةل الامت واستخلمؤسسالتجامرية والشيامرات وهويات ا

الخدعامت أو اليلاعامت عن خلال تقديم عيلوعامت غير دقةقة حول المنتجامت أو  يملاءإلى ذلك يمكن بسهولة التلاعب بال
 .ة ويؤدي إلى تدفق اليملاءؤسسالتجامرية، ممام يمكن أن يلحق ضررا جسةمام بسمية الم

ة بيلم نفس وهذا يتطلب عيرفة محدد : الذي لا تراه شخصيا عميلعلاقات م  ال عين عليك بناءفي التسويق الرقمي، يت -
امر وييتمدون على علم النفس التقلةدي للمستهلك لإعتبسوقون هذا في اعام لا يأخذ الم غاملبام ،نترنتسلوك المستهلك عبر الأ

ت سلوك المستهلك واليلاقامت يؤدي إلى كفامءة أقل ليدم عراعامة خصوصةام وهذا بدوره ،صمةم حملات التسويق الرقميعند ت
 .نترنتنشأ عبر الأتالتي 
بشكل احترافي ، إذا لم تكن عصممة بل المستخدعين على أنهام غير جامدةيمكن أن تُدرك حملات التسويق الرقمي عن ق -

 .وعستهدفة بشكل صحةح
، لأنهام امت السلبةة عن المنتجامت والخدعامتتدعير بسبب التيلةقامت والميلوعيمكن أن يتيرض سمية الشركامت عبر الإنترنت لل -

 .ة الشركة ويؤدي إلى تدفق اليملاء، ممام يمكن أن يلحق ضرراً جسةمًام بسمية لجمةع المستخدعين على الإنترنتعرئةة وعتامح
حقةقة أن حملات التسويق الرقمي تتضمن استخدام التقنةامت التي تتتبع وتجمع البةامنات عن نقص الثقة لدى المستهلكين :  -

المستخدعين على الإنترنت يؤدي إلى عشكلات الخصوصةة بمام في ذلك أعامن خصوصةتهم. وبالتاملي، يثير هذا نقص الثقة 
ل هذه الأحداث، وهو واحد عن أكبر التحديات الجدية في هذا النوع عن التسويق، وغاملبًام عام يرفض الأشخامص المشامركة في عث

، لهذا السبب يصبح عوضوع الثقة عبر الإنترنت وتأثيره على استراتةجةامت التسويق الرقمي أعراً التي تواجه تطوير التسويق الرقمي
 .لالكثير عن الأبحامث في هذا المجام عتزايد الأهمةة وقد كامن عوضوع

هنامك عدد عن المنتجامت والخدعامت التي لا  أنواع المنتجات والخدمات والشركات : التسويق الرقمي ليس مناسبًا لجمي  -
يمكن الوصول إلةهام والتأثير علةهام عن خلال الأدوات المقدعة عن التسويق الرقمي ، ييود ذلك إلى أن هؤلاء المستخدعين 

 .الحصول علةهام عن الإنترنت يمكنهملسبب أو آخر، لةسوا عتصلين بالإنترنت أو لا يثقون في الميلوعامت التي 

                                                 
 .11ص ،عرجع سامبق ذكره امن لجدل، نهامل بن جمةل،إيم -1
 أنظر: -2

7.-Op.Cit., p6.I.Tsvetanova, АS.S.Veleva,  _ 
_ Vaibhava Desai, Digital Marketing: A Review, (IJTSRD), India, 2019, p199. 



 الأدبيات النظرية للتسويق الرقمي وجودة خدمات النقل الجوي ل                         الفصل الأو

15 

 

هذا عن جهة يتطلب عيرفة جامدة في المجامل، وعن جهة  التسويق الرقمي يعتمد بشكل كبير على التقنيات والتكنولوجيا : -
أخرى يمكن أن يؤدي إلى اليديد عن الأخطامء التقنةة حةث أن أدوات الميلوعامت والاتصامل المقدعة عن التسويق الرقمي لةست 

ام يتسبب في بدون أخطامء. غاملبًام عام يحدث أن الحل التقني المختامر لا ييمل بشكل صحةح ويؤدي إلى نتامئج غير صحةحة، مم
فشل حملة الإعلان. عن الأعثلة على ذلك: الروابط المكسورة، وبطء تحمةل الرسامئل الترويجةة أو عدم تحمةلهام، أو المواقع 

صحةح،  الإلكترونةة، وأزرار الإعلانات المدفوعة التي لا تيمل، وأدوات التحلةل الإحصامئي التي لا تياملج الميلوعامت بشكل
 .خرىواليديد عن الأعور الأ

هنامك تشكةلة واسية عن الأدوات والتطبةقامت على الإنترنت، وتظهر  استخدام أدوات وتطبيقات رقمية غير مناسبة : -
تطبةقامت جديدة يوعةًام. وهذا يجيل عن الصيب جدًا على المحترفين في التسويق اختةامر تلك التي ستكون الأكثر فياملةة 

 امت وأهداف الشركامت بأفضل طريقة ممكنة.للفياملةامت التسويقةة الخامصة وستلبي احتةامج
 .لأدوات الرقمةة في حملات التسويقنقص المياميير الواضحة لاختةامر ا -
، التي تغير عاملم التقنةامت الرقمةةبفضل الدينامعةكةة من الصعب جدا الحفاظ على المعلومات الحديثة في العالم الرقمي :  -

بدالهام بشكل عتكرر بميلوعامت جديدة. أصبح هذا تحديًا جديًا لليديد عن تصبح الميلوعامت قديمة بسرعة كبيرة ويجب است
 .ث لا تمتلك الموارد اللازعة لذلكالشركامت حة

يمكن أن تتولد صورة ذهنةة سلبةة لدى اليملاء على بيض المؤسسامت، حةث يفتقر بيض اليملاء إلى الثقة عبر الأنترنت  -
 .المواقع ووسامئل التواصل الإجتمامعي والتي يمكن اعتبامرهام عملةامت احتةاملنتةجة كمةة الإعلانات التي تظهر على 

 
 جودة الخدمةالمبحث الثاني : الإطار النظري ل

سبق  بنامء على عام ،لكل عن عقدم الخدعة والمستفةد تكمن هذه الأهمةة ،دور هامم على الجودة تصمةم وإنتامج الخدعةل   
 .هأبيامدعستويات الجودة و  عفامهةم جودة الخدعة، على بيضالمبحث  هذا سنتطرق في

 المطلب الأول : مفهوم جودة الخدمة
لقد أصبح الاهتمامم بالجودة ظامهرة عاملمةة لأي عؤسسة وفلسفة إدارية للحصول على عةزة تنامفسةة تمكنهام عن البقامء والاستمرار 

 امت.في ظل المتغيرات البةئةة، ممام جيل الجودة سلاحام استراتةجةام للمؤسس
 : تعريف جودة الخدمة أولا

 تعريف الجودة -
 ( بأنهام "عدى علائمة المنتج للإستيمامل".JM juranييرفهام جوران )   
 المستقبلةة ".أن ترضي حامجةامت اليمةل الحاملةة و :" الجودة ( كمام يليE.Demingكمام عرفهام دينغ )    

يحقق رضامه بالشكل الذي يتطامبق عع توقيامته و ( بأنهام " القدرة على تحقةق رغبامت المستهلك Johnsonوعرفهام جونسون )    
 1التامم على السية أو الخدعة التي تقدم إلةه ".

                                                 
 .48-74ص ،2020ستر، جامعية تةامرت، شهامدة عام، الخدمات في المؤسسات الاقتصادية دور الرقمنة في تحسين جودة ،علا سفةامن فقير جةلالي -1 
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اشبامع و كون قامدرة على تحقةق رضام الزبون ( هي مجموعة الخصامئص والصفامت الإجماملةة للخدعة والتي تStebbingعرفهام )    
 رغبامته.حامجامته و 

 و بيضأو كون خصامئص أداء ممتامز لأ( تيبر عن درجة التألق و التمةز وكون اfisherسب رأي فشر )الجودة ححةث    
 1.يمةلال وضوعة عن عنظور المؤسسة او عنظورخصامئص المنتج )الخدعة, السلية( ممتامزة عند عقامرنتهام عع المياميير الم

تي تشتمل على قدرتهام في المزايا و الخصامئص الكلةة للسلية أو الخدعة ال( بأنهام 3:2009,و أيضام عرفهام )النيةمي واخرون   
 2حتةامجامت.تلبةة الإ
هتمامم بالتفامصةل والالتزاعامت بمياميير محددة، ، وهو الإعيين عنتجيشير عفهوم الجودة إلى قةمة أو عستوى التمةز في      

 .اليملاء رضامالأداء و  لتحسينوالسيي المستمر 
 تعريف الخدمة -
عينةة بشكل عامم  عؤسسامت واس و قامبلة للتبامدل تقدعهامشةامء عدركة بالحأأن الخدعة هي عبامرة عن "   Gronroosيقول    

 3و تيتبر نفسهام عؤسسامت خدعةة".أبتقديم الخدعامت 
عام بحد أ سامس،تامج عنفية غير علموسة بالدرجة الأنإن الخدعة هي عملةة إ( الخدعة بالقول " Adrain Palmerَ  عرف )   

رغبة عشخصة  وأشبامع حامجة أشكامل التبامدل أي شكل عن أعن عنتج علموس، حةث يتم عن خلال و كينصر جوهري أذاتهام 
 4"يمةل.لدى ال

محل المبامدلة يسامهم في إنتقامل علكةة  ( الخدعة على أنهام صفقة تحققهام )تنجزهام( المؤسسة أو شيءjudd 1964) عرف   
 5السلية الملموسة.

الإحتةامجامت عندعام يتم تسويقهام للمستهلك علموس تهدف إلى إشبامع الرغبامت و  غيرالأوجه النشامط  الخدعامت بأنهامعرفت و    
 6.تقترن الخدعامت ببةع عنتجامت أخرى يجب أن لاعقامبل دفع عبلغ عيين عن المامل و  النهامئي أو المشتري الصنامعي

هي اليمةل، و هي نتةجة التفامعل بين ثلاثة عنامصر أسامسةة " فقد عرف الخدعة على أنهام(Eiglieret Langeard) لنسبة با   
 7."، وتشكل هذه النتةجة المنفية التي يجب أن تلبي حامجة اليمةلوعوظفي الإتصاملالدعم المامدي 

علموسة تكون أسامسامً غير أو عنفية يقدعهام طرف عام لطرف آخر، و ( فقد عرفهام على أنهام أي نشامط أو إنجامز (Kotlerأعام    
 8.بطام بمنهج عامدي علموس أو لا يكونأن إنتامجهام أو تقديمهام قد يكون عرتينتج عنهام أية علكةة و لا 

                                                 
 .24ص، 6200، عمامن، الشروق للنشر والتوزيعدار ، تطبيقاتودة في الخدمات مفاهيم وعمليات و إدارة الج ،ةامويقامسم نايف علوان المح -1
، اليراقء، مذكرة ماجستير، جامعة كربلا ،جهتي نظر المديرين والزبائنتصميم برنامج محوسب لتقييم جودة الخدمة المصرفية من و ، حاموي حةدر محمد كريم الدحةد -2

 .34ص، 2013
 .34ص، 1920 ،دار الةامزوري اليلمةة ،يوظيفي تطبيق: مدخل استراتيجي تسويق الخدمات ،وبشير اليلاق حمةد الطامئي -3
 .16ص ،0920، ر، دار الةامزوري اليلمةة للنشالطبية الأولى ،دارة عمليات الخدمةإ ،بشير عبامس علاقحمةد عبد النبي الطامئي و  -4
 .121ص ،2016 عمامن، الطبية الأولى، دار الصفامء للنشر وللتوزيع، ،الخدماتأصول ومدامين تسويق طامرق قندوز، و  ةبشير بودي -5
 .12ص ،2023 ، جامعية قامصدي عرباح، ورقلة،امسترع عذكرة ،لكتروني في تحسين جودة الخدمةأثر التسويق الإ، ربةع شةمامءو  هبامز فراح -6

7- Abbas Wissam, La perception de la qualité dans le domaine des services, diplôme de master, université 
Abderrahmane Mira, Béjaia, 2020, p22.  

 .13ص، 2202، نالسودا ،كاديمية الحديثة للكتاب الجامعيالأ، تسويق الخدمات المصرفية ،محمد الفامتح محمود بشير المغربي -8
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، وتتكون عن تلبةة احتةامجامت اليملاءمجموعة عن الأنشطة عفامدهام يمكن إستنتامج أن الخدعة هي  تيامريفالوعن خلال    
 .(…  ملهام مجاملات عتيددة )الصحة،التيلةو  طرفين عقدم الخدعة واليمةل

 تعريف جودة الخدمة -
امرت المؤسسة تحقةقه جودة الخدعة هي عستوى التمةز الذي اختجودة الخدعة على النحو التاملي:  ييرف جامك هيروفةتز   

 .1ام المستهدفين، وهي في نفس الوقت عدى التزاعهام بهعملاءهلإرضامء 
"الفجوة بين توقيامت الزبون للخدعة وإدراك على أنهام  ((Parasuraman et al1988 تم تيريف جودة الخدعة بواسطة   

 2الجودة بيد استخدام الخدعة"
تلبةة حامجامتهم لخدعة المقدعة للمتيامعلين عيهام وإشبامع رغبامتهم و ( هي درجة الرضام التي تحققهام ا9:2017عرفهام )ابو شيبامن    

 3و الإستجامبة لتوقيامتهم.
دعة النامتجة عن دراسامت التسويق "المجموع الكلي لصفامت الخ( جودة الخدعة أنهام feigenbaum,armandVعرف )   

 4توقيامت اليمةل". ىتلتق الاستيماملخدعة في  الصةامنة أو عن طريق وجود أيوالهندسة والتصنةع و 
 أنه يمكن تيريف جودة الخدعة عن خلال عراعامة عنصرين رئةسةين: توقيامت اليملاء حول الخدعة (Oliver 1980أوضح )   

 وتصورهم حول الخدعة.
 5( عرفت جودة الخدعة بأنهام التقةةم الشامعل للخدعة المقدعة عن قبل اليملاء.Eshghi et al 2008وحسب )   
 عيةامر لمدى قدرة عقدم الخدعة على تلبةة رغبامت عتلقةهام وتحقةق رضامه.وفي هذه الدراسة يمكن تيريف جودة الخدعة بأنهام    
 : مستويات جودة الخدمة ثانيا

 :هي يملاءيات لجودة الخدعة المقدعة لليمكن التمةةز بين خمسة عستو 
 هي الجودة التي يرى الزبائن وجوب توافرهام. الجودة المتوقية -
 6التي تدركهام المؤسسة وترى أنهام عنامسبة.هي  الجودة المدركة -
 التي تخضع للمواصفامت النوعةة للخدعة المقدعة.ين و اليامعلهي الجودة التي تؤدى بهام الخدعة عن قبل الجودة الفنةة  -
لةب الخدعة بشكل جةد يرضي القدرة في استخدام أسامالتي تؤدى بهام الخدعة والتي تيبر عن عدى التوافق و  الجودة الفيلةة -

 للحصول على الخدعة. يملاءة عن عستوى توقع الؤسسيبامرة أخرى كةف يرفع عوظفي المأو ب يملاءال

                                                 
1- Guebailia Hana ,Lakikza yassine, L’impact de la qualité des services sur la satisfaction des clients dans les 
entreprises algériennes, diplôme de Master, université du 8 Mai 1945, 2014, p30. 
2- AHOUE MONDZIA et autres, L’impact de la qualité de service sur la satisfaction des clients, diplôme de Master, 
université Mouloud Mammeri, TIZI-OUZOU, 2015, p32. 

 .46ص، 2021، اليراق ،كربلاء  عذكرة عامستر، جامعية تأثيره في جودة الخدمة التعليمية،الإستراتيجي و نجرافالإ، عرزه اليويديو غةداء حمزه  -3
-7) ،2016 ،2اليدد ، 3المدية، المجلد  ،المجلة الجزائرية للاقتصاد والمالية ،الصحةة في المستشفةامت اليموعةةواقع اعتمامد جودة الخدعامت بن عةامد فريد،  عكةد علي -4

 .13(، ص31
5- Saugat Gosh, Karnak Roy, Finding service quality dimensions: a study on digital marketing service quality, 
ASCI journal of management 50 (1), (36-48), India, 2022, p38.  

 . 41، ص2015، دار غةداء للنشر والتوزيع، الإعتماد الأكاديمي وتطبيقات الجودة في المؤسسات التعليميةعبد النامصر علك،  -6
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هام عند تلقةهم تلك عملاءة عن ؤسسول الذي يمكن أن تحصل علةه المالقبأي عدى الرضام و  ليملاءل المرجوة الخدعة -
 1الخدعامت.

 عستويات جودة الخدعة (:7-1الشكل )

 
 اعتمامدا على عتطلبامت الدراسة عن إعداد الطاملبتينالمصدر: 

 
 

 : أبعاد جودة الخدمةالمطلب الثاني
 يتم تحديد هذه الأبيامد بنامءً على احتةامجامت ة،ة المنتج أو الخدعهي مجموعة عن المياميير والمقاميةس التي تستخدم لقةامس جود   

يمكن للمؤسسامت تحسين عنتجامتهام وخدعامتهام وتلبةة توقيامت  عن خلال فهم أبيامد الجودة ،وتوقيامت اليملاء وعتطلبامت السوق
 :عياميير جودة الخدعامت فةمام يلي و  أبيامد تتمثل اليملاء بشكل أفضل.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
(، 43-25، )2018، 119اليدد، 37، اليراق، المجلد تنمية الرافدين ،دور أبيامد جودة الخدعامت في تيزيز قةمة الزبون ،عدنان رؤوفورعد  رفل عؤيد عبد الحمبد -1

 .31ص

مستويات 
الجودة

الجودة 
المتوقعة

الجودة 
المدركة 

ةالجودة الفني يةالجودة الفعل
الجودة 
المرجوة



 الأدبيات النظرية للتسويق الرقمي وجودة خدمات النقل الجوي ل                         الفصل الأو

19 

 

 عياميير جودة الخدعة( : 1-1الجدول )
 التيريف الميةامر
الاعتمامد إعكامنةة عتمامدية كون الشيء جدير بالثقة و الا Credibilityالمصداقية  .1

 استقامعة المزود.، أعامنة و التصديق
 الخلو عن الخطر مخامطر أو شك. Securityالأمن  .2
 تصامل.إعكامنةة الوصول إلةه، وسهولة الإ Accessسهولة الوصول  .3
لمحامفظة على إخبامرهم باللغة التي ا، و يملاءستمامع إلى الالإ Communicationالاتصالات  .4

 يستطةيون فهمهام.
 Understandingفهم ومعرفة الزبائن  .5

Customer 
 التيرف الدقةق على احتةامجامتهم.و  يملاءوضع الجهود لميرفة ال

وسامئل إظهامر التسهةلات المامدية، الميدات، الأشخامص، و  Tangibilityالملموسية  .6
 الاتصاملات.

إنجامز الوعود للخدعة باعتمامدية وعلى نحو دقةق القدرة على  Reliabilityالإعتمادية  .7
 صحةح.و 

 تزويدهم فورا بالخدعة.و يملاء استجامبة الإدارة لمسامعدة ال Responsivenessالإستجابة  .8
 الميرفة المطلوبة.اعتلاك المهامرات و  Competenceالكفاءة  .9

الصداقة راعامة المشامعر و ، عكةامسة، الإحترام  ،لطف Courtesyالكياسة  .10
 الودية.للأشخامص، الإتصامل و 

 (لحسن عبدالله باشةوة ،نزار عبد المجةد البرواريالأدبةامت النظرية ) المصدر:
 1أبيامد هي :و تم دعج هذه الأبيامد اليشرة في خمسة 

 ؛الإعتمامدية -
 ؛الإستجامبة -
 ؛الثقة الضمامن -
 ؛التيامطف -
 ؛الملموسةة -

 
 
 

                                                 
 أنظر:  -1

 .74ص ،2021 للمكتبات، روسلان، الأولى الطبعة ،الطبية المؤسسات إدارةكافي،  مصطفى يوسف -
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 أبيامد جودة الخدعة. (:8-1الشكل)

 
 عتمامدا على عتطلبامت الدراسةا ينعن إعداد الطاملبتصدر: الم

 عتمادية :الإ .1
إذ أن الطرف المستفةد أو  ،علةهنجامز أو أداء الخدعة بشكل دقةق ييتمد إة على ؤسستيني قدرة عزود الخدعة، أي قدرة الم   

 لذا فإن ،ييتمد على المزود في هذا المجاملدم له خدعة دقةقة عن حةث الوقت والإنجامز و اليمةل يتطلع إلى عزود الخدعة بأن يق
 1بالدقة المطلوبة.ديم خدعة جةدة في الوقت المحدد و ة على الوفامء بالتزاعهام عن خلال تقؤسسالإعتمامدية تيني قدرة الم

 الإستجابة : .2
يقنع اليملاء بأنهم محل  كفامءة بمامالتيامعل عع كل عتطلبامت اليملاء والإستجامبة لشكامويهم وحلهام بسرعة و هي القدرة على    

 2احترام عن قبل المؤسسة.تقدير و 
 الموثوقية : .3
لمامدي( )النفسي أو ا بالإطمئنامن يمةلتيني كسب الثقة والإطمئنامن إلى مجهزي الخدعة ولةست هناملك أخطامء وإشيامر ال   

ذلك عن خلال إداعة  أن تستثمر ؤسسةفيلى الم يمةلعن بين عواعل الإختةامر لدى الة أهمةة واضحة ؤسسلطاملمام نالت سمية المو 
 3ة.ؤسساتجامه الم يمةللفة لتفيةل حاملة الثقة لدى التيزيزهام عبر وسامئل الترويج المختهذه السمية و 

 التعاطف :  .4
لرغبة في تلقي اوتفهمه وإبداء روح الصداقة والحرص على اليمةل، وجيله يشير بأهمةته و  يمةلالجةد عع اليقصد به الإتصامل    

الأبيامد حسب علاقته الشخصةة و  ، حةث جوهر التفامعل اليامطفي هو الوصول لليمةل عن خلالالخدعة حسب حامجامته
 4الطلب للخدعة.

                                                 
 .78ص (،92-70) ،2020، 8ليدد ، اليراق، االعربية للنشر العلمي المجلة، ودة الخدعة في تحقةق ولاء الزبونثر ج، أيوب محمود محمدأ -1
 .390ص (،404-386، )7201، 12د اليد، باتنة، لة الاقتصاد الصناعي، مجلاليمة أهمةة جودة الخدعة في تحقةق الرضام لدى، عةسى ومخلوف سهامم عزارقة -2
 .32ص  عرجع سبق ذكره، ،الحمةدرفل عؤيد عبد  -3

 .16صعرجع سبق ذكره،  ،هبامز فراح -4

أبعاد جودة
الخدمة 

الإعتمادية

ةالإستجاب

ةالموثوقيالتعاطف

ةالملموسي
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 الملموسية :  .5
الخامرجي للموظفين ، بميى هل المظهر أجهزة، عقدعوا الخدعة، المظهر الخامرجي بشكل جةديقصد بهام الوسامئل الطبةيةة،    

 هل التقنةامت المستخدعة حديثة. و علائم بشكل جةد، 
غيرهام عن الإنارة و ، لأثاث، اظهرهام الخامرجي جذاب والأجهزة المستخدعة حديثةعة و ؤسسكامنت عكامتب شركة الطيران عفإذا     

 1ة.ؤسسعلاحظتهام والتي تؤثر على عواقفه وانطبامعه عن الم يمةلالتي يستطةع الامء الملموسة الأشة
 ، أهميتهاالعوامل المؤثرة في جودة الخدمة : الثالمطلب الث

تتأثر جودة الخدعة بيدد عن اليواعل المترابطة التي يجب أن تُدار بينامية لضمامن تقديم تجربة عرضةة لليملاء وتحقةق أهداف    
 هذه اليواعل أسامسةة للتفكير والتخطةط الاستراتةجي. اليمل. تيُد

 : العوامل المؤثرة في جودة الخدمةأولا
هنامك الكثير عن الخدعامت في المؤسسامت الممامثلة ، و لكي تحتل خدعامت المؤسسة عكامنة في السوق فلابد عن : الأسواق -1

 أن تكون ذا جودة عاملةة.
لقد أدى التقدم الكبير في وسامئل الإنتامج المختلفة إلى نشأة الحامجة إلى وجود نوع عن التخصصةة الياملةة لمواجهة  العامل: -2

 التقدم و تحقةق الإتقامن في الجودة.
 لقد أدت زيادة التنامفس في الأسواق إلى تقسةم فرص الربح للمؤسسة و هذا يتطلب استثمامر رؤوس أعوال رأس المال: -3

 .لةف الإنتامج الأسامسةةلتغطةة تكام
 .رة هي المسؤولة عن عراقبة الجودة، فاملإداعن خلال وجود نظامم إداري واعي وعتامبع لنظامم فيامل لضبط الجودة الإدارة: -4
امعدت على أدت الزيادة في الطلب على الخدعامت إلى اختراع الكثير عن الآلات التي س: الآلات والوسائل الفنية الحديثة -5

 2جودة عرتفية.دقة عاملةة و الوصول إلى 
  أهمية جودة الخدمة ثانيا:
الموظفين أن يتيامعلون و  يمةلة أهمةة كبير بالنسبة للمؤسسامت وعن أجل تحقةق النجامح والإستقرار فإن على اللجودة الخدع    

، لذلك تكمن أهمةة عيام يملاءى المؤسسامت الإهتمامم بالموظفين والعلتقديمهام على أعلى عستوى، و و  لق الخدعةعيام عن أجل خ
 الجودة في تقديم الخدعة فةمام يلي :

لقد ازداد عدد المؤسسامت التي تقوم بتقديم الخدعامت فمثلا نصف المؤسسامت الأعريكةة يتيلق نشامطهام  نمو مجال الخدمة:  -
 بتقديم الخدعامت إلى جامنب ذلك فاملمؤسسامت الخدعامتةة عامزالت في نمو عتزايد وعستمر.

إن تزايد عدد المؤسسامت الخدعةة سوف يؤدي إلى وجود المنامفسة شديدة بةنهام لذلك فإن الإعتمامد  ة:ازدياد المنافس  -
 على جودة الخدعة سوف ييطي لهذه المؤسسامت عزايا تنامفسةة عديدة.

                                                 
 .27، ص2017جةجل، ، جامعية محمد الصديق بن يحيى ،امسترع، شهامدة أثر جودة خدمات النقل الجوي على صورة العالمة التجارية، وبكريسيةدة بو  خديجة بوزيد -1
 .9-8 ، ص2021، لمسامن، تديبـكر بلقام جامعية أبيعطبوعة،  ،ودة الخدماتجحامزم أحمد فروانة،  -2
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أصبحت المؤسسامت الخدعةة في الوقت الحاملي تركز على توسةع حصتهام لذلك لا  المدلول الإقتصادي لجودة الخدمة: -
لتحقةق الحاملةين و  يملاءكن يجب كذلك المحامفظة على الجدد ول عملاءالمؤسسامت السيي عن أجل جذب  ىيجب عل

 ذلك لابد عن الإهتمامم أكثر بمستوى جودة الخدعة.

لا يكفي تقديم يكرهون التيامعل عع المؤسسامت التي تركز على الخدعة، فعلة جةدة و يريدون عيام يملاءإن ال :عميلفهم ال  -
 1.يمةلقول دون توفير الميامعلة الجةدة والفهم الأكبر للسير عيجودة و الخدعة ذات 

 المطلب الراب  : تقييم جودة الخدمة
فامت التي ، أحدهمام داخلةة تيبر عن عوقف الإدارة وعدى التزاعهام بالمواصإلى تقةةم جودة الخدعة عن وجهتينينظر عامدة    

 .يمةلدة الخدعة المدركة عن طرف الة فتركز على جو ، أعام وجهة النظر الخامرجةصممت الخدعة على أسامسهام
بدرجة التمةز والتفوق المنسوبة إلى جوهرة وخامصةة الشيء". أي الجودة المدركة  ليمةلويقصد بالجودة المدركة: " بأنهام حكم ا   

المتيلقة بالأداء لذا فإن تقةةم ، والنامتج عن المقامرنة بين التوقيامت والإدراكامت يهعبامرة عن اتجامه عرتبط بالرضام ولكن لا يسامو 
 :، ويرجع ذلك إلى الأسبامب التاملةةاليمةل جودة الخدعة يجب أن يكون عن وجهة نظر

، أو حتى الأهمةة النسبةة التي لإختةامر الخدعة يمةلن لدى المؤسسة عيرفة بالمياميير والمؤشرات التي يحددهام القد لا يكو  -
 المقدعة.يولونهام لكل عؤشر في تقةةم جودة الخدعة 

 الأداء الفيلي للخدعة. يمةلرفة الأساملةب التي يدرك بهام القد تخطئ إدارة المؤسسة في عي   -

توقيامتهم تتطور استجامبة للتطور في الخدعامت المقدعة عن طرف و  يملاءالمؤسسة بحقةقة أن حامجامت ال قد لا تيترف  -
 عام تقدعه ييتبر عنامسبام. هو عام يجيلهام تيتقد أننفسهام أو عن طرف عؤسسامت عنامفسة و المؤسسة 

، امتهم أو تقةةم عستوى الرضام لديهمهام وعيرفة توقيعملاء، تحديد حامجامت امستطةع المؤسسة نظر نقص إعكامنةامتهقد لا ت  -
 وبالتاملي عدم القدرة على تحديد عستوى الجودة في خدعامتهام.

تشمل  يمةللةة تقةةم الجودة عن طرف العم، بميى أن للخدعة المقدعة لهم يمةلالجودة بمستوى إدراك اليرتبط تقةةم و  -
 بالإضامفة إلى الخدعة الأسامسةة أو الجوهرية مختلف الجوانب المامدية )الملموسة وغير الملموسة( المتصلة بتقديم الخدعة.

 2قبل شراء الخدعة. اليمةلامجامت ورغبامت وتوقيامت فإن عملةة تقةةم جودة الخدعة ييتمد بشكل كبير على ح 
 
 

                                                 
 .13ص، 2012 ، جامعية قامصدي عرباح، ورقلة،شهامدة المامستر، الزبونثير جودة الخدمات على تحقيق رضا تأ، سمةحة بلحسن -1
 .18ص، 2023شهامدة عامستر، جامعية قامصدي عرباح، ورقلة،  ،خدمات شركات المناولة من منظور الموظفين تقييم جودة ،داود هامجر -2
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 جودة الخدمةو  الخامس : العلاقة بين التسويق الرقميالمطلب 
وعع ظهور  تلبةة تلك الضروريات بجودة عاملةة،رغبامت اليملاء عن أجل فهم احتةامجامت و تسويق هو إدراك و الغرض عن ال   

في التأثير التسويق الرقمي القةمة المضامفة لجودة الخدعة، بحةث هنامك علاقة ارتبامط بةنهمام، كمام يسامهم  تتفامقمالتسويق الرقمي 
 عن خلال أبيامده الخمسة )الجذب، التواصل، المشامركة، الإحتفامظ، التيلم(، وذلك كمام يلي:  على جودة الخدعة

التسويق أي أن  زيادة الوعييكمن تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدعة ببيد الجذب عن خلال نواحي عتيددة، عنهام 
ين محركامت البحث، املإعلانات المستهدفة، تحسأدواته والوسامئل الرقمةة كالرقمي يسامعد في جذب اليملاء المحتملين عن خلال 

تجربة إيجامبةة و  ممام يولد انطبامع قنوات التسويق الرقمي تكون عن خلال اليمةل ب، كمام يسامهم التفامعل الأول ععوالمحتوى الجذا
 .ييزز جودة الخدعة وبالتاملي عن البداية

يد فوري عبر البر البامشر و الم هام على جودة الخدعة عن خلال التواصلعملاء عع مؤسسامتلل التفامعل الفوريوأيضام يؤثر 
إذا تم ذلك بشفامفةة وعصداقةة عند اعطامء الميلوعامت لليمةل  رة،جتمامعي، والدردشة المبامشالإلكتروني، وسامئل التواصل الإ

عن التفامعل عع اليملاء بطرق تيزز  ؤسسامتيمكّن الم بنامء اليلاقامت مام أنك  .ييزز ثقتهم بالخدعة وهذا واضح ودقةق،بشكل 
يتةح لهم  نتظامم،بإ ء عن طرفيملاالجمع آراء  عع، جيامت على وسامئل التواصل الاجتمامععشامركتهم، عثل التيلةقامت والمرا

 ء واحتةامجامتهم،كمةامت كبيرة عن البةامنات حول سلوك اليملاأيضام  يوفر و ، تحسين جودة الخدعة بنامءً على هذه التغذية الراجية
استخدام الميرفة المكتسبة لتحسين عملةامتهام  للمؤسسامت كنويم ،ستنامدًا إلى هذه الميلوعامتوهذا يحسن جودة خدعة المؤسسة ا

 .وتقديم خدعامت تتوافق عع توقيامت اليملاء المتغيرة
المصداقةة عع اليملاء ييتمد ، فبنامء الثقة و امت في جمةع جوانب التسويق الرقميلأخلاقةااميير الجودة و ذلك استنامدا بالإلتزام بمي   

 .عتثامل لمياميير عاملةة عن الجودة والنزاهة في تقديم الخدعامتعلى الإ
 

 المبحث الثالث : الدراسات السابقة
تشكل الدراسامت السامبقة ركةزة أسامسةة في أي بحث جديد، حةث تسهم في إضفامء الإطامر اللازم والتوجةه الصحةح    

للدراسة الجديدة. عن خلال استيراض الدراسامت السامبقة، يمكننام فهم التطورات والاتجامهامت السامبقة في المجامل، وتحديد 
ام. كمام توفر الدراسامت السامبقة نقطة انطلاق قوية للتحلةل والمقامرنة وتقةةم الفجوات في الميرفة التي يمكن للبحث الجديد علؤه

، إذ ناقشت بيض هذه جودة الخدعةول التسويق الرقمي و الأجنبةة حتيددت الدراسامت اليربةة و حةث  النتامئج الجديدة،
لتسويق الرقمي على امت دور و أثر ا، فةمام ناقشت بيض الدراسيضهام المتغير جودة الخدعةبقمي و الدراسامت المتغير التسويق الر 

 هي في حدود إطلاع دراستنام الحاملةة.جودة الخدعة و 
 باللغة العربية السابقة المطلب الأول : الدراسات 

وهذه بيض الدراسامت  .تيتبر الدراسامت السامبقة اليربةة عورداً هامعاًم يسهم في إغنامء الميرفة وتوجةه البحث في الوطن اليربي   
 السامبقة باللغة اليربةة.
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 :الخدم يدة جتعلقة  اللتعويق  القمي  و المدراسات الأولا: 
، تحت عنوان مساهمة التسويق الرقمي في تحسين جودة 2023جوان  7 ،، رقية شرونطف عبيداعودراس   -1

 -من وجهة نظر المريض-الخدمات الصحية في الجزائر 
لتحقةق عة الصحةة عن وجهة نظر المريض و عسامهمة التسويق الرقمي في تحسين جودة الخدتوضةح دور و  هدفت الدراسة إلى   

سويق الرقمي أهداف الدراسة تم تصمةم استبامنة ضمت مجموعة عن اليبامرات عيبرة عن أبيامد عتغيري الدراسة المتمثلة في الت
 .( قامبلة للتحلةل74وتم استرجامع ) ،عشوائةة عن المرضىبامنة على عةنة است 100. حةث تم توزيع وجودة الخدعة الصحةة

حةة باليةامدات وخلصت الدراسة إلى جملة عن النتامئج أهمهام : استخدام التسويق الرقمي يسامهم في تحسين جودة الخدعة الص   
 .والتسويق عبر الموقع الإلكتروني ،ل التسويق عبر البريد الإلكتروني، خامصة عن خلاالخامصة في الجزائر

دور الوسيط لإدارة علاقات العملاء في العلاقة ، تحت عنوان 2022دراسة سلوى زغلول البرعي عبد العزيز،  -2 
دراسة تطبيقية على العاملين بالبنوك التجارية بمحافظة -جودة الخدمات المصرفية يرية بين أدوات التسويق الرقمي و التأث

  -الدقهلية
طبةية اليلاقة بين أدوات التسويق الرقمي وأبيامد إدارة علاقامت اليملاء وكذلك التيرف تهدف هذه الدراسة الكشف عن    

امت أبيامد جودة الخدعامت والتيرف على طبةية اليلاقة بين أبيامد إدارة علاقلاقة بين أدوات التسويق الرقمي و على طبةية الي
 .فردا( 336دراسة على عةنة قواعهام )، أجريت الاليملاء وأبيامد جودة الخدعامت

بامشر بين أدوات التسويق الرقمي وأبيامد إدارة علاقامت تأثير عينوي عرتبامط عينوية ووتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ا   
، كمام أبرزت النتامئج ازدياد التأثير المينوي لأبيامد أدوات التسويق الرقمي على جودة الخدعامت عن خلال توسةط أبيامد اليملاء

 ى اليامعلين بالبنوك التجامرية بمحامفظة الدقهلةة.إدارة علاقامت اليملاء لد
 تعلقة بالتسويق الرقمي :المدراسات الثانيا: 

أدوات التسويق الرقمي على زيادة  استخدامتحت عنوان أثر ، 2022/2023دراسة ايمان لجدل، نهال بن جميل،  -
 -دراسة حالة بنك الخليج الجزائر-ربحية البنوك 

الموقع الالكتروني، البريد ، الهامتفي بمختلف أبيامده )أدوات التسويق الرقم استخدامدف هذه الدراسة إلى بةامن عدى أثر ته   
كذا توضةح الدور الذي تليبه في زيادة الربحةة في ( كمتغير عستقل على ربحةة البنوك، و ، شبكامت التواصل الاجتمامعيالالكتروني

 . عنامبةقاملمة و لةج الجزائر وكاملة بنك الخ
وصيوبات  توصلت الدراسة إلى أنه بالرغم عن وجود الفرص اليديدة التي يوفرهام التسويق الرقمي إلا أن البنوك تواجه تحديات    

  .الأخيرة في عواجهة تلك التحديات أدوات التسويق الرقمي سامعدت تلككثيرة في عملةة التسويق، و 
 دراسة حالة-تحت عنوان أثر التسويق الرقمي على رضا الزبون  2022، زياني نجية دراسة حاج سليمان إيمان  -

   موبيليس -مؤسسة اتصالات الجزائر
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عؤسسة اتصاملات الجزائر عوبةلةس ودورهام في تيزيز رضام الزبون، تهدف الدراسة إلى التيرف على أبيامد التسويق الرقمي في      
، تم الإعتمامد على بونرضام الز لاقة بين أبيامد التسويق الرقمي و نموذج افتراضي يوضح اليلتحقةق أهداف الدراسة فقد تم بنامء و 

 .التأثير بين بيدي الدراسةلاقة و تم اختبامر الي، و ن كأداة للتيرف على أراء الزبائناستمامرة الإستبةام
الجذب -الأبيامد الثلاثة  يكون فيامل فيأن تأثير أبيامد التسويق الرقمي على رضام الزبون تم استنتامج مجموعة عن النتامئج :    

 ، بالنسبة للبيدين الإحتفامظ والمشامركة على اليةنة المدروسة عن زبائن عؤسسة اتصاملات الجزائر عوبةلةس.-والتواصل والتيلم
، تحت عنوان قياس أثر أبعاد التسويق الرقمي في کسب رضا 2021دراسة أسامة محمد محمد سلام، سبتمبر   -

 سة تطبيقية على عينة من عملاء الشرکة المصرية العامة للسياحة والفنادق )إيجوث(العملاء : درا

التيرف على طبةية كسب رضام اليملاء عبر و   عتغيراتهام وهي التسويق الرقميدف الدارسة إلى سد الفجوة الميرفةة بينته   
 ، بالتطبةق على عةنة عن عملاء الشرکة المصرية اليامعة للسةامحة والفنامدق )إيجوث( اليلاقة بةنهمام

توصلت الدراسة إلى أن هنامك تأثير ذو دلالة إحصامئةة لأبيامد التسويق الرقمي )الاحتفامظ، التيلم، والتواصل( في کسب رضام    
 اليملاء.
 :الخدم يدة تعلقة  جالمدراسات الثالثا: 

 كات المناولة من منظور الموظفين ( تقييم جودة خدمات شر 2023)دراسة داود هاجر  -

امت التي تقدعهام شركامت المنامولة تقةةم جودة الخدع، و تقةةمهامو هدفت هذه الدراسة إلى عيرفة جودة خدعامت شركامت المنامولة    
 75استبةامن على عةنة تتكون عن عن أجل تحقةق أهداف الدراسة تم توزيع . و لموظفين المؤسسة الوطنةة للتنقةبقةامس رضام او 

 .عنهام 60تنقةب وتم الإعتمامد على عوظف عن المؤسسة الوطنةة لل
امطةة إيجامبةة ووجود علاقة إرتب ،ف شركامت المنامولة تمتامز بالجودةوأظهرت نتامئج هذه الدراسة إلى أن الخدعامت المقدعة عن طر    

 على رضام الموظف. دة الخدعامت تؤثرأن جو بين جودة الخدعامت ورضام الموظفين و 
 ( : أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون2020دراسة ايوب محمود محمد ) -

، عن ة ايرث لةنك عامكس في عدينة أربةلأثرهام في ولاء الزبون في شركتحديد أبيامد جودة الخدعة و هدف هذا البحث إلى    
ولاء الزبون، وتم اختةامر شركة ايرث لةنك عامكس دعة و طبةية اليلاقة بين جودة الخخلال مخطط إفتراضي أخذ بنظر الاعتبامر 

امنة لجمع بةامنات جرى تطوير استبفردا( عن زبائن الشركة، و 60) ، تكونت عةنة البحث عنرع اربةل لإجراء الجامنب المةدانيف
 اختبامر الفرضةامت.ةب الإحصامئةة تم تحلةل النتامئج و ، وعن خلال بيض الأساملالجامنب المةداني

عن  ، كمام أن الزبون راض إلى حد عامة تؤثر إلى حد عام في ولاء الزبوننتامئج البحث إلى أن عتغيرات جودة الخدعوتوصلت    
 .الخدعة التي تقدعهام الشركة

( : أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات 2016د/ بشراير عمران و تهتان موراد) دراسة -
 بالمصارف .
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الدراسة إلى عيرفة أثر الخدعامت المصرفةة الإلكترونةة على تحسين جودة الخدعامت بالمصامرف عن خلال بيض هدفت هذه    
عمةل عن عملاء تلك  223، وذلك باستخدام استبةامن وجه ليةنة عكونة عن والخامصة اليامعلة بمدينة البلةدة الوكاملات اليموعةة

 الوكاملات.
عة وهذا حسب مختلف دعة المصرفةة تتأثر بمستوى الخدعامت المصرفةة الإلكترونةة المقدولقد بةنت نتامئج الدراسة أن جودة الخ   

 في تحسين جودة الخدعامت المصرفةة.، كمام أنه يوجد تأثير ذو دلالة إحصامئةة لتطبةق الخدعامت المصرفةة الإلكترونةة أبيامد الجودة
 باللغة الأجنبيةالسابقة المطلب الثاني: الدراسات 

الدراسامت السامبقة الأجنبةة عصدراً غنةًام وثريًا للميرفة والتجامرب التي يمكن أن تسامهم في توجةه البحث والتطوير في تيُد   
 اليديد عن المجاملات، بيض دراسامت سامبقة لهام علاقة بالدراسة الحاملةة.

 :الخدم يدة جتعلقة  اللتعويق  القمي  و المدراسات الأولا: 
  (Bareq Barzan Najm)دراسة  -

The Potential for Enhancing the Quality of Electronic Banking Service in Light of 
the Adoption of Digital Marketing "A field study in the keycard outlets in Anbar 
Governorate", 2022 

ي "دراسة ميدانية في منافذ بي  الكيك  إمكانية تعزيز جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في ظل اعتماد التسويق الرقم
 2022 كارد في محافظة الأنبار"

جودة خدعامت البنوك الإلكترونةة بسبب ات التسويق الرقمي و هدفت هذه الدراسة إلى تسلةط الضوء على عتغيرات أدو    
 .تغيرات البةئةةنوك عن عواجهة الأهمةتهام الكبيرة للبنوك الةوم كواحدة عن المسامئل الأسامسةة التي تمكّن الب

وقد وصلت الدراسة إلى مجموعة عن الاستنتامجامت أهمهام : وجود علاقة إيجامبةة وعلحوظة بين المتغيرين لأدوات التسويق    
 جودةقامت بين التسويق عبر الإنترنت و كامنت أقوى اليلالكترونةة على المستوى اليامم ، و الرقمي وجودة الخدعامت المصرفةة الإ

 .الخدعامت المصرفةة الإلكترونةة
 (Dr. Saugat Ghosh, Dr. Karnak Roy)دراسة  -

Finding Service Quality Dimensions: A Study on Digital Marketing Service 
Quality, 2021 

 (2021 : دراسة حول جودة خدمات التسويق الرقمي البحث عن أبعاد جودة الخدمة)
، وتحديد أبيامد جودة ذات الصلة بخدعامت التسويق الرقمييهدف هذا اليمل البحثي إلى تحديد عكونات جودة الخدعة    

 الخدعة لمؤسسامت خدعامت التسويق الرقمي والتحقق عن علاءعتهام لنموذج جودة الخدعة التقلةدي.
نه ، لوحظ أت الخدعة لخدعامت التسويق الرقميامأظهرت نتامئج التحلةل اليلمي الذي تم إجراؤه على تصور اليملاء حول صف   

تظهر النتامئج و  ،تم استرجامع خمسة عواعل عتمةزة، والتي سمةت بالموثوقةة والإستجامبة والضمامن والتيامطف والتفامعل والملموسةة
   .(1990تامعل وباراسوراعامن وبيري )أيضام أن هذه اليواعل تتبع البنامء النظري المقدم في نموذج جودة الخدعة لزي

 تعلقة بالتسويق الرقمي :المدراسات الثانيا: 
   (Bahzad T. Salim, Mohammed K. Issa)راسة د -
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The Impact of Digital Marketing Management on Customers Buying Behavior, 
Case Study of Soran City, 2024 

 (2024 مدينة سوران تأثير إدارة التسويق الرقمي على سلوك شراء العملاء، دراسة حالة)
البريد الرقمي عثل الشبكامت الإجتمامعةة ومحركامت البحث و هدفت هذه الدراسة إلى فحص كةفةة تأثير قنوات التسويق    

 . سلوك الشراء لليملاء الإلكتروني على
التكلفة ، حةث يوفر وسامئل فياملة عن حةث ثير كبير على سلوك شراء اليملاءتُظهر نتامئج الدراسة أن التسويق الرقمي له تأ   

، لكن التحديات عثل التسلةم في الوقت المنامسب مي أثرا إيجامبةام على رضام اليملاء، يترك التسويق الرقلتلبةة احتةامجامت اليملاء
، الدخل، الرقمي بيواعل عثل عستوى التيلةميتأثر التسويق و امئل التواصل الإجتمامعي تظل قامئمة. والإعلان المفرط على وس

 .تخدام وسامئل التواصل الإجتمامعياسو 
  (RymaKICHOU, DjedjigaKICHOU)دراسة  -

DU MARKETING TRADITIONNEL AU MARKETING DIGITAL : 
SUBSTITUABILITE OU COMPLEMENTARITE FROM TRADITIONAL 
MARKETING TO DIGIAL MARKETING, 2022 

 (2022: الإستبدال أو التكملةمن التسويق التقليدي إلى التسويق الرقمي )
 .الرقمي فةمام يتيلق باستهداف وولاء اليملاءح الفامرق بين التسويق التقلةدي و دف عن الدراسة هو توضةاله   
يجب على يق التقلةدي في الياملم الإفتراضي، و خلصت الدراسة بالإستنتامج أن التسويق الرقمي لةس إلا تكةفام للتسو و    

الترويج لمنتج للجمهور ملائهام الحاملةين والمستقبلةين، و إستخداعه للتواصل عع ععوقع إلكتروني و  ت أن تكون لديهامالشركام
ةدي( هو أفضل طريقة لبنامء سمية وبةع عنتجامتهام المستهدف )التسويق الرقمي( بدلا عن الترويج للجمةع )التسويق التقل

 ام.خدعامتهو 
    (CAROLINE MUTHONI NGANGA) دراسة -

EFFECTIVENESS OF DIGITAL MARKETING STRATEGIES ON 
PERFORMANCE OF COMMERCIAL BANKS IN KENYA, 2015 

 (2015فعالية استراتيجيات التسويق الرقمي على أداء البنوك التجارية في كينيا )
التسويق الرقمي على أداء المصامرف التجامرية في كةنةام، حةث تألف  استراتةجةامتهدفت هذه الدراسة إلى تحديد فياملةة     

 عصرفام )جمةع المصامرف التجامرية اليامعلة في كةنةام( 42مجتمع الدراسة عن 
ويق عبر وسامئل ، التسسويق عبر تطبةقامت الهامتف المحمولالتي تتضمن التالتسويق الرقمي و  استراتةجةامتأن أظهرت النتامئج    

التسويق عبر البريد الإلكتروني حسنت عن أداء عي، تصمةم وتطوير عوقع الويب، الإعلان عبر الأنترنت و التواصل الاجتمام
 –التكاملةف وزيادة الحصة السوقةة  انخفامض، زيادة الإيرادات-امرف التجامرية في كةنةام عن خلال المص
 :الخدم يدة تعلقة  جالمدراسات ال ثالثا:

  (AHOUE MONDZIA, Sinalpha Demok, ACHOUR Siham)دراسة  -



 الأدبيات النظرية للتسويق الرقمي وجودة خدمات النقل الجوي ل                         الفصل الأو

28 

 

L'impact de la qualité de service sur la satisfaction des clients, 2015 
 (2015تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء )

تةزي وزو وهدفت إلى تحديد عستوى رضام الطلاب عن الخدعة المقدعة لهم. في  INSIMركزت دراسة على دراسة حاملة    
 ISO 9000هي أول عؤسسة تيلةمةة تحصل على شهامدة  INSIMالواقع 

 ولقد أظهر تحلةل النتامئج أن الميهد قامدر على إرضامء طلابه عن خلاله جودة خدعامته المقدعة.   
   (HERMEN JAN VAN REE) دراسة -

SERVICE QUALITY INDICATORS FOR BUSINESS SUPPORT SERVICES, 
2009 

 (2009دعم الأعمال مؤشرات جودة الخدمة لخدمات )
عام هي -همة في إدارة خدعامت دعم الأعمامل، لكن الأسئلة المتيلقة بهدفه لتيامعل عع اليديد عن القضاميا المبدأ البحث با   

 هي عن بين أهم الأسئلة في إدارة جودة الخدعة.و –الموردين  أبيامد الجودة المهمة لرضام اليملاء وعام هي أبيامد الجودة المهمة لأداء
وصل البحث إلى عدد عن الرؤى الهامعة و القةمة بشأن عفهوم جودة الخدعة في بةئة اليمل بين الشركامت و هي أن جودة    

ذ، السمية، الوعي، التنامفسةة، ، النفو الأعن عن تسية أبيامد : الموثوقةةالخدعة تتكون فةمام يتيلق بخدعامت التنظةف و التموين و 
. ثمامني عن تسية أبيامد جودة الخدعة عرتبطة بجودة الخدعة المدركة عن قبل اليملاء ورضام دالتيامون، الوصول، الكفامءة، والتأكة

 اليملاء.
  (JOONG HO AHN, MIKE (TAE-IN) EOM, YONG JIN KIM)دراسة   -

Measuring is Service Quality in the Context of the Service Quality User Satisfaction 
Relationship, 2005 

 (2005 قياس جودة الخدمة في سياق علاقة رضا المستخدم على جودة الخدمة)
هدفت هذه الدراسة الحاملةة لدراسة ثلاث طرق لقةامس جودة الخدعة )أي التأكةد / عدم التأكةد، والإدراك فقط، والتقةةم    

 رضام المستخدم. ء على اليلاقة بين جودة الخدعة و الشامعل( وإلقامء الضو 
، يجب علةهم توخي الحذر في استبيامد أو هقةامس جودة الخدعة لتحسين خدعامت النتامئج إلى أنه عندعام يحامول المديرونوتشير    

. يظُهر البحث الحاملي أيضام بوضوح أنه يتيين على المديرين الإهتمامم بجودة الخدعة طريقة أو أخرى لقةامس جودة الخدعةاختةامر 
  .لتيزيز رضام المستخدعين

 
 

 الدراسة الحالية والدراسات السابقة لث : المقارنة بين المطلب الثا
 : أوجه الإختلاف  أولا

 ( الآتي :1-2نبرز أهم الإختلافامت بين الدراسامت السامبقة و الدراسة الحاملةة في الجدول )
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 الدراسامت السامبقةالإختلاف بين الدراسة الحاملةة و  وجهأ :(2-1الجدول رقم )
المكامن  الدراسة

 السنةو 
المتغير  اليةنة

 المستقل
المتغير 
 التامبع

 النتامئج

، سة بومخيلة نورهان مريمدرا
 2024هني خديجة 

ورقلة 
2024 

 
 

 

 
 
 

 

التسويق 
 الرقمي

 
 

جودة 
 الخدعة

 
 

 
 
 

 

، دراسة حاج سليمان إيمان
 2022زياني نجية 

تلمسامن 
الجزائر 

2022 

استمامرة  150
استبةامن على 

 الزبائن

 
التسويق 

 الرقمي

 
رضام 
 الزبون

تأثير أبيامد التسويق الرقمي على 
رضام الزبون يكون فياملا في 

تيلم الأبيامد الثلاثة الجذب وال
ة سوالتواصل على اليةنة المدرو 

 عن زبائن المؤسسة 
، نهال بن دراسة ايمان لجدل

 2023جميل 
عنامبة  ،قاملمة

الجزائر 
2023 

توزيع استبةامن 
على عةنة عن 

 عوظفين

التسويق 
 الرقمي 

ربحةة 
 البنوك

وجود أثر عينوي -
 الهامتف لمتغيرات)التسويق عبر

 ،التسويق عبر البريد الإلكتروني،
التواصل الاجتمامعي(على 

 الربحةة.
لا يوجد أثر لمتغير التسويق -

عبر الموقع الإلكتروني على 
 ربحةة.

دراسة أسامة محمد محمد 
    2021 سلام

عصر 
2021 

عةنة عن عملاء 
 الشرکة 

التسويق 
 الرقمي

رضام 
 اليملاء 

تأثير ذو دلالة إحصامئةة لأبيامد 
التسويق الرقمي )الاحتفامظ، 
التيلم، والتواصل( في کسب 

 رضام اليملاء
 د.بشراير عمران دراسة

  2016 تهتان مورادو 
بلةدة الجزائر 

2016 
استبةامن على 

عن  223عةنة 
 اليملاء

الخدعة 
 الإلكترونةة

جودة 
 الخدعة

أن جودة الخدعة المصرفةة -
تتأثر بمستوى الخدعامت المصرفةة 

هذا حسب الإلكترونةة المقدعة و 
 .مختلف أبيامد الجودة

يوجد تأثير لتطبةق الخدعامت -
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المصرفةة الإلكترونةة في تحسين 
 جودة الخدعامت المصرفةة.

دراسة ايوب محمود محمد 
2020 

اربةل اليراق 
2020 

 60عةنة عن 
عن زبائن 

 الشركة

جودة 
 الخدعة

ولاء 
 الزبون 

عتغيرات جودة الخدعة تؤثر إلى 
، كمام أن نحد عام في ولاء الزبو 

الزبون راض إلى حد عام عن 
  .الخدعة التي تقدعهام الشركة

حامسي  2023هاجر  دراسة داود
عسيود 
الجزائر 

2023 

توزيع استبةامن 
على عةنة عن 

 عوظف 75

الخدعة 
 المقدعة

جودة 
 الخدعة

ووجود علاقة إرتبامطةة إيجامبةة -
الخدعامت ورضام  بين جودة
 الموظفين

جودة الخدعامت تؤثر على -
 رضام الموظف.

، رقية طف عبيداعودراس  
    2023 شرون

بسكرة 
الجزائر 

2023 

توزيع استبةامن 
على عةنة عن 

 عريض100

التسويق 
 الرقمي

جودة 
 الخدعة

استخدام التسويق الرقمي 
يسامهم في تحسين جودة الخدعة 

عن خلال الصحةة خامصة 
عبر الموقع الالكتروني، و البريد 

 الالكتروني.
سلوى زغلول البرعى عبد 

 2022 العزيز
الدقهلةة 

عصر 
2022 

عةنة عن 
 336اليملاء 

 فردا

التسويق 
 الرقمي

جودة 
 الخدعة

علاقة ارتبامط وتأثير بين -
أدوات التسويق الرقمي وأبيامد 

 إدارة علاقامت اليملاء.
(CAROLINE 

MUTHONI 
NGANGA), 2015    

كةنةام 
2015 

 42عةنة 
 عصرفام

التسويق 
 الرقمي

أدوات التسويق الرقمي حسنت  الأداء 
عن أداء المصامرف التجامرية عن 

 زيادة الإيرادات،-خلال 
التكاملةف وزيادة الحصة  انخفامض
 -السوقةة

(Bahzad T. Salim, 
Mohammed K. 

Issa), 2024 

سوران 
 اليراق

2024 

توزيع استبةامن 
سؤال 29 عن

 اليملاءعلى 

التسويق 
 الرقمي

سلوك 
شراء 

 اليملاء

التسويق الرقمي له تأثير كبير -
و  على سلوك شراء اليملاء

يترك أثرا إيجامبةام على رضام 
 اليملاء.

(RymaKICHOU, 
DjedjigaKICHOU), 

2022 

استبةامن  توزيع 2022
لى ثلاث ع

التسويق 
 التقلةدي

التسويق 
 الرقمي

التسويق الرقمي لةس إلا -
تكةفام للتسويق التقلةدي في 
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 الياملم الإفتراضي. شركامت
  (HERMEN JAN 

VAN REE), 2009 
لندن 

2009 
 استخراج

البةامنات عن 
 قامعدة بةامنات

شركة  93)
 98تنظةف و
 55تموين، و

 أعن(

الخدعة 
 المقدعة

جودة 
 الخدعة

جودة الخدعة تتكون فةمام -
يتيلق بخدعامت التنظةف 

والأعن عن تسية  والتموين
 أبيامد.

ثمامني عن تسية أبيامد جودة -
الخدعة عرتبطة بجودة الخدعة 

المدركة عن قبل اليملاء ورضام 
 اليملاء.

(AHOUE 
MONDZIA, 

Sinalpha Demok, 
ACHOUR Siham), 

2015 

الجزائر 
2015 

توزيع استبةامن 
على عةنة عن 

 الطلاب

جودة 
 الخدعة

رضام 
 اليملاء

الخدعة بين جودة وجود علاقة 
 . يمكن للميهداليملاء ضامور 

به عن خلال جودة إرضامء طلا
 .خدعامته المقدعة

(JOONG HO 
AHN, MIKE 

(TAE-IN) EOM, 
YONG JIN KIM), 

2005 

توزيع استبةامن  2005
 184على

عوظفامً في 
 إدارات الشركة

جودة 
 الخدعة

رضام 
 اليملاء

الإهتمامم بجودة الخدعة ييزز  -
 رضام المستخدعين.

الخدعة عرتكزة على جودة -
الإدراك فقط وجودة الخدعة 

الشامعلة لهام تأثير أكبر على رضام 
 المستخدم كمقةامس للفجوة.

جودة الخدعة الشامعلة تتوسط -
اليلاقة بين جودة الخدعة ورضام 

 المستخدعين.
(Dr. Saugat Ghosh, 

Dr. Karnak Roy), 
2021 

الهند 
2021 

توزيع استبةامن 
 مستهلكينلل

التسويق 
 الرقمي

جودة 
 الخدعة

تصور اليملاء حول حسب 
صفامت الخدعة لخدعامت 

مي هنامك خمسة التسويق الرق
 .أبيامد لجودة الخدعة

(Bareq Barzan 
Najm), 2022 

عةنة عن  2022
 66امعلين الي

 فردا

التسويق 
 الرقمي

جودة 
 الخدعة

وجود علاقة إيجامبةة بين أدوات 
التسويق الرقمي وجودة 

 الإلكترونةة.الخدعامت المصرفةة 
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 : أوجه التشابهثانيا
 .لطرق المستداعة للقةامم بالدراسةالسامبقة في استخدام عنهج البحث و أن هذه الدراسة تتفق عع جل الدراسامت ا

حول المتغيرين التسويق  اشتبهت الدراسة الحاملةة عع الدراسامت الممامثلة لهام في كونهام اعتمدت على الأبيامد نفسهام في الدراسةو 
 .عةجودة الخدالرقمي و 

اعتمدت على اسقامط ودراسة أثر كل  ، أنهام الدراسةبالنسبة للدراسامت السامبقة الممامثلةللدراسة الحاملةة ضامفة أن القةمة المإلا    
 التسويق الرقمي على جودة الخدعةـ. بيد عن أبيامد
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  خلاصة الفصل الأول

 
مجموعة عن اليملةامت والأنشطة التي تيمل على اكتشامف احتةامجامت ورغبامت خلصنام إلى تيريف التسويق الرقمي على أنه    

اليملاء وعصاملح الأسواق المستهدفة لتحقةق الإشبامع المرغوب به على المدى القصير، بكفامءة وفامعلةة تفوق المنامفسين، وذلك 
ؤسسامت وكةفةة تأثير ، وخلصنام أيضام إلى أهمةة جودة الخدعة للمدوات التسويق الرقميعن خلال الوسامئل الرقمةة التي تيتبر أ

 أبيامد التسويق الرقمي علةهام.
عن  عياميير عاملةة يمكنهام ذلك عن تحقةقبجودة عاملةة خدعامت  يملاء عنتستطةع المؤسسامت أن تلبي حامجامت ال عام حةث بقدر 

 الرقمي. التسويق استخدام أدوات للاخ
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

  

ةالفصل الثاني دراسة ميداني  
بمؤسسة الخطوط الجوية 

 الجزائرية
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 تمهيد
 
تنامولنام في الفصل الأول الجامنب النظري للتسويق الرقمي وجودة الخدعة وتوضةح اليلاقة بةنهمام، وحتى نستطةع الوصول إلى    

نتامئج علموسةة وأكثر واقيةة خصصنام هذا الفصل عن الدراسة للتيرف على أثر التسويق الرقمي على جودة الخدعة، وقد ارتأينام 
ية الجزائرية تسيى كغيرهام عن الخطوط الجو  عؤسسةون ، ك-ورقلة–وط الجوية الجزائرية تطبةق هذه الدراسة على عؤسسة الخط

عواكبة التطورات الجامرية على عن أجل  للتسويق الرقمي امتحسين جودة خدعامتهام عن طريق استخداعامتهالجزائرية ل ؤسسامتالم
 .عمامل الياملمةةلأسامحة ا

وقد تنامولنام في المبحث الأول نظرة تاريخةة عن المؤسسة وهةكلهام التنظةمي، عهامعهام وأهدافهام، وفي المبحث الثامني أردنا إبراز    
اليلاقة بين التسويق الرقمي وجودة الخدعة باجراء استبةامن لقةامس عدى وجود اليلاقة السامبقة عن نظر عملاء المؤسسة، وفي 

 قشة فرضةامت الدراسة.المبحث الأخير تحلةل وعنام
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 المبحث الأول: تقديم عام حول مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
هنام نتطرق الى تقديم عامم حول عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية، والتيريف بنشأتهام وتاريخ تأسةسهام ونشامطامتهام بالإضامفة إلى     

 عيرفة عهامعهام، الهةكل التنظةمي والأهداف التي تسيى لهام الشركة. 
 المطلب الأول : التعريف بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية

نوفمبر  25عن الجريدة الرسمةة للجمهورية الجزائرية الصامدرة في  07الجزائرية هي شركة خدعةة طبقام للمامدة الخطوط الجوية     
" عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية عؤسسة عموعةة اقتصامدية ذات طامبع تجامري وتتمتع هذه المؤسسة بالشخصةة المدنةة  1984

عع المتيامعلين" نشامطهام الأسامسي ضمامن النقل الجوي للمسامفرين و البضامئع، والإسقلالةة الماملةة لهام سمية تجامرية في علاقتهام 
والذي ييتبر عنصرا فياملاُ، كامفحت بصراعة للإثبامت وجودهام في وسٍط تنامفسي عنةف واختامرت بيزم نهج الحداثة وعواكبة اليصر 

"، نقل Cateringالإطيامم" "،Technicsعن خلال تطويرهام لجمةع عةامدين نشامطامتهام و لهام أربية فروع )الصةامنة "
 ". Cargo"، نقل البضامئع"Domisticsالأشخامص"

 أولا: بطاقة تعريف المؤسسة، ونشأتها
 بطاقة تعريف المؤسسة:-1

 ةتسمةة المؤسس 
 : الخطوط الجوية الجزائرية اليربةة 

      AIR ALGERIE: الفرنسةة
 :شيامر المؤسسة   
  
  .الشكل القامنوني: عؤسسة عامعة اقتصامدية ذات أسهم 
 د.ج  000.000.00060.: رأس المامل الاجتمامعي 
  :الجزائر اليامصمة-سامحة عوريس أودا ن 01المقر الاجتمامعي 
 1البضامئع.لمؤسسة: النقل الجوي للمسامفرين و عهمة ا 

 نشأة المؤسسة:-2
، تحت إسم " الشركة اليامعة 1947 الفترة الاستيمامرية و بالضبط سنةييود تاريخ تأسةس عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية إلى 

 «COMPANIE GENERALE DU TRANSPORT»للنقل" 
و عؤسسة أخرى تسمى عؤسسة  ” C.G.T“   ، بدعج 23/05/1953إلا أن انطلاقتهام الفيلةة لم يتم إلا في 

كامنت تستغل طبيًام عن طرف حكوعة المستيمر    «COMPAGNIE AIR TRANSPORT»النقل خطوط
 ".     AIR ALGERIE إلى غامية الاستقلال لتصبحام  " الخطوط الجوية الجزائرية " "

 بيض التواريخ المهمة في عسامر المؤسسة -

                                                 
 وثائق المؤسسة. 1
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 1947 :.إنشامء الشركة اليامعة للنقل تحت القةامدة اليامعة للدولة الفرنسةة 
 1962 :.استرجامع السةامدة الوطنةة 
 1963 عن رقم الأعمامل الخطوط الجوية. %51: الدولة تأخذ 
 1970 83: الدولة تسامهم في رقم الأعمامل الخطوط الجوية بنسبة%. 
 1973( قررت الدولة إدراج عؤسسة النشامط الجوي :STA.في شركة الخطوط الجوية ) 
 1974حصتهام عن رقم  رنسةةعع استرجامع الخطوط الجوية الف %100 : الدولة سامهمت في رقم الأعمامل بنسبة

 . %17ب الأعمامل المقدر
 1983: الأخرى للخطوط الخامرجةة.إحداهمام للخطوط الداخلةة و  لفتين،المؤسسة انقسمت إلى وحدتين مخت 
 1984: بتسةير المطامراتن جديد إلى وحدة عتكامعلة للتكفل ع إعامدة التحامم الوحدتين. 
 1987:  المطامرات.الخطوط الجوية تخلت عن التكفل بتسةير 
 1997: :علةامر دج.2،5الخطوط الجوية أصبحت عؤسسة ذات نشامط برأس عامل يقدر ب 
 1998: .تحرير النقل الجوي 
 2000:  علةامر دج.6رأس المامل الخطوط الجوية انتقل إلى 
 2001:  علةامر دج. 14ارتفع رأس المامل الخطوط الجوية إلى 
 26 علةامردج.26ارتفع رأس المامل إلى  :2005عامرس 
 30علةامر دج. 29ارتفع رأس المامل إلى  :2005سبتمبر 
 2006: :علةامر دج.37رأس عامل المؤسسة أصبح يقدر ب 
 2008  دينامر جزائري. رعلةام 40ارتفامع رأس المامل إلى 
 2010  طامئرة جديدة 12إعداد طلبةة ب. 
 2014 ئريجزا رعلةامر دينام 43أعمامل إلى  ارتفامع رقم. 
 2016 لمستوى الدولي.اطوط جديدة على المستوى المحلي و تيزيز المجامل الجوي بيدة خ 
 2017  علةامر دينامر جزائري   60ارتفامع رقم الأعمامل إلى 

 ثانيا: تأسيس المديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية في الجنوب 
، تم تأسةس المندوبة الجهوية بورقلة قبل أن تصبح المديرية الجهوية، 1965ييتبر أول ظهور للشركة في الجنوب الجزائري سنة و  

والتي كامنت بدورهام تغطي المنامطق الصحراوية عن خدعامت النقل بمام في ذلك عنطقة السامورة، لكن هذه المندوبةة لم تدم طويلا 
 غرداية نظرا للموقع الاستراتةجي.لأنهام نقلت بيد سنة إلى ولاية 
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بداية عن  1966لاندعامج للوكاملات السةامحةة داخل شبكة المبةيامت التامبية لشركة الخطوط الجوية سنة بدأت عملةامت ا    
أضةفت وكاملة تمنراست  1967وكاملة ورقلة، ثم تبيهام عندوبةة غرداية وتم دعج كل عمامل الوكاملتين للشركة، فمن بداية سنة 

 1:نهام ثلاث شركامت كاملآتيالجزائري عبيماملهام في هذه الفترة نشطت عدة شركامت بالجنوب 
   أخرى و  عقيد،  32بـ   DC3وكامن أسطولهام يحتوي على عدة أنواع عن الطامئرات عنهام :  :الخطوط الجوية الجزائرية-

DC4 ويسمى النوع الثاملث بـ عقيد   64بـ ،CARAVELLE    عقيد . 94بـ 
 وطامئرات كونستلاسةون   DC4 CARAVELLEوكامنت خطوطهام تستيمل عدة طامئرات عنهام: الخطوط الجوية الفرنسية-

CONSTELLATION   والنوع الثاملث يسمى بالبرقفةت BREGVE. 
 .لبترول عن الجزائر باتجامه أوروباكامنت تقوم بيملةة شحن الطامئرات لشركامت االشركة الفرنسية كومافريت : -
 تأسيس المؤسسة المديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بورقلة:  -

عامدت لتحتضن المديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بورقلة، وهي شركة  24/10/1972بالتحديد وفي تاريخ        
 .1984 نوفمبر 25 للجمهورية الجزائرية الصامدرة في عن الجريدة الرسمةة 07خدعامتةة طبقام للمامدة 

هذه المؤسسة بالشخصةة المدنةة والاستقلالةة الماملةة، لهام  كمام تيتبر عؤسسة عموعةة اقتصامدية ذات طامبع تجامري وتتمتع        
والذي ييتبر عنصراً فياملاً،   ،النقل الجوي للمسامفرين والبضامئع سمية تجامرية في علاقامتهام عع المتيامعلين، نشامطهام الاسامسي ضمامن

ليصر عن خلال تطويرهام لجمةع كامفحت بصراعة للإثبامت وجودهام في وسطٍ تنامفي عنةف واختامرت بيزمٍ نهج الحداثة وعواكبة ا
 عةامدين نشامطامتهام

ستقوم بإعلان عن  2017عع بداية سنة ، دج 43.000.000.000حةث بلغ رقم الاعمامل في السنوات الاخرة عام يقامرب 
بالقرب عن السوق  دج وذلك بصد زيادة الاسطول، والتي يقع عقرهام الحاملي 60.000.000.000 زيادة رقم أعماملهام إلى

، تحدهام شرقام المديرية الجهوية لدار الماملةة أعام غربا وجنوبًا المحلات التجامرية وشماملًا، الطريق  )سوق السبت( امالاسبوعي سامبق
 وق الوطني  للتوفير و الاحتةامط .و الحي اليسكري، وهي عشامركة لنفس المبى عع الصند 49الوطني رقم 

 
 ورقلةب للخطوط الجوية الجزائرية ديرية الجهويةالتنظيمي لمالهيكل  طلب الثاني :الم

 تتكون المديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بورقلة عن عدة عصاملح 
 
 
 

                                                 
 وثائق المؤسسة. 1
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 لةللخطوط الجوية الجزائرية بورق أولا: الهيكل التنظيمي لمديرية الجهوية

 الجوية الجزائريةالتنظةمي للمديرية الجهوية للخطوط الهةكل  (:1-2الشكل)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

الجزائرية ورقلةالهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية للخطوط الجوية   

 المدير الجـــــهوي

 قسم الأمن

 قسم التفتيش

اتقسم تنسيق المطار  

بة قسم التخطيط ومراق

 مصلحة حماية السلع التسيير

 والممتلكات

 مصلحة الميزانية

رومراقبة التسيي  

 مصلحة أمن الطيران

 مركز الادارة والمراقبة

 نيابة المديرية

 التجارية

 مصلحة الأمن

نيابة مديرية 

 الإدارات والمالية

لمصلحة الاستغلا المديرية  

 الجهوية لغرداية

ة المديرية الجهوي

 لحاسي مسعود

الجودة والسلامة قسم  

 مصلحة الشحن

مصلحة المحاسبة * 

العامة                    

* مصلحة التصليح       

 الخزينة* مصلحة 

بةقسم المالية والمحاس  

* مصلحة العمال        

* مصلحة التكوين      

* المصلحة 

 الإجتماعية

ةقسم الموارد البشري  

*مركز الإستغلال 

*مطار حاسي 

 مسعود

 

*مصلحة معالجة 

للمسافرين     

*المصلحة التقنية 

*مصلحة العمليات 

*المصلحة الفندقية  

 *مصلحة صيانة

        الأجهزة

        *مصلحة الخدمات

 

ة المندوبية المحلي

 عين أمناس

* مصلحة الدراسات 

التجارية 

 والإحصائية 

*مصلحة الترقية  

 التجارية

 قسم التسويق

 * مصلحة المبيعات    

*مصلحة الحجز           

كراء * مصلحة 

الطائرات             

*مصلحة علاقات 

 الزبائن 

* مطار ورقلة         قسم المبيعات

* مطار تقرت         

 * مطار الوادي

المندوبية 

 المحلية الأغواط

* وكالة الأغواط     

 * مطار الأغواط

* وكالة  غرداية 

لي                      *وكالة متلي

بريان         * وكالة 

 * وكالة المنيعة

 مصلحة الاستغلال*

مطار غرداية       - 

     مطار المنيعة -

 مصلحة الأمن

* وكالة عين أميناس        

 * مطار عين أميناس

وثائق المؤسسة             المصدر:   



 بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية دراسة ميدانية                                    لفصل الثانيا

40 

 

 شرح الهيكل التنظيمي  ثانيا:
يمثل السلطة اليلةام للشركة فهو الذي يقوم بتسةير الشركة بحةث يكلف :  Directeur régionalالمدير الجهوي 1-  

 المهامم والتيلةمامت بطريقة عبامشرة الى نةامبته .
تحقةق أعن ووقامية محةط  تقوم بالحرص على : Service sécurité et Préventionمصلحة أمن الطيران  2-

 .المؤسسة
تكمل عهمتهام على المراقبة عن النامحةة : Département Inspection et contrôle مصلحة التفتيش والمراقبة -4

 التجامرية )بةع التذاكر (
 المبةيامت وفرع التسويق:   فرععن فرعين همام  تتكون:  sous direction commercialeنيابة المدير التجارية  -6

 ويتمثل في : فرع المبيعات
  مصلحة الحجزS de Reservation : دورهام حجز المقامعد للركامب في الطامئرة دون تدخلهام في بةع التذاكر 
   مصلحة البيS ventes :  وهي عسؤولة عن بةع التذاكر إلى الزبون عبامشرة 
 مركز الإدارة التجاري centre Adminis commerciale 

 ويتمثل في :فرع التسويق 
  مصلحة الإحصاءS Statistiques : تقوم بجمع الاحصامئةامت التي تحصل علةهام عن الوكاملات والمطامرات والمتمثلة

 في عدد الاشخامص والرحلات ....إلخ 
 مصلحة الدراسات التجاريةS Etudes commerciales  : تقوم بجمةع الخدعامت الضرورية والمتيلقة باليمامل 
  مصلحة ترقية المبيعاتS Promotion Ventes : هي سجل خامص بالمؤسسة حةث يقوم الزبائن بتدوين

 آرائهم والخدعامت المقدعة وطريقة اليمل وعيامعلة اليمامل لهم

 :  sous direction de I administration et des financesةنيابة المدير الإدارية والمالي -7
تتكون عن ثلاثة عصاملح وهي عصلحة المحامسبة اليامعة وعصلحة التحصةلات وعصلحة  :ليةقسم المحاسبة العامة والما -أ

الخزينة حةث تيد عن أهم المصاملح في المؤسسة وتقوم بجمةع اليملةامت الحسامبةة عن حةث المدخلات والمخرجامت واليمل 
 . ركة في تنفةذ الخطة الماملةةامعلى تصفةة الحسامبات الدائنة والمدينة عن خلال عسك الدفامتر الحسامبةة أيضام المش

 :الموظفين وتتكون عن أربية عصاملح تهتم بتسةير وإدارة الموارد البشرية وشؤون :قسم الموارد البشرية   -ب
 تيمل على عتامبية الحةامة الةوعةة لليمامل والتنسةق المستمر بين مختلف المصاملح  :مصلحة المستخدمين 
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 ةزات والخدعامت الخامصة المتيلقة بالمؤسسة والمتمثلة في التجهةزات دورهام هو التكفل بالتجه :مصلحة الإمدادات
 المكتبةة وفواتير الكهرباء والاتصاملات ....الخ . 

 تحرص على توفير حامجةامت وعتطلبامت اليمامل الاجتمامعةة مصلحة الشؤون الاجتماعية : 
 لداخلي والخامرجي للمؤسسة عن وى اتهدف الى رفع كفامءات اليمامل بالتكوين لليمامل على المست :مصلحة التكوين

 .جل رفع الانتامجأ

 المطلب الثالث: مهام وأهداف المؤسسة
 عؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةنوضح في هذا المطلب عهامم وأهداف 

  أولا: مهام المؤسسة
 :ل هذه المهامم في النقامط التاملةةيمكن جم

 ؛الدولةةر الاتفامقةامت والميامهدات طامإاستغلال الخطوط الجوية في  - 
 ؛لأجل ضمامن النقل اليامم استغلال الخطوط الجوية الداخلةة والخامرجةة -
 ؛الخدعامت التي لهام علاقة بالشركة الحضور التجامري وكل ،الإيداع اليرض ،الخدعامت ،النقل -
 تسةير وتطوير المنشئامت والهةامكل والتجهةزات الموجهة للمسامفرين وعملةامت الشحن؛  -
 ؛ريحامت الممكنة عن الدول الخامرجةةوالتس ترخصامالمالحصول على كل  -
 ؛بالمنامطق النامئةة بأقصى الجنوب الحرص على ربط المدن الاسامسةة -
 القةامم بوضع قوانين اليبور واليمولات التي تأخذهام عقامبل القةامم بيمل جوي لحسامب المؤسسامت الأخرى؛  -
 ؛تنظةم وسامئل الاتصامل بالمطامرات -
 ؛بة لغرض ترقةة أعماملهام القامنونةةركاستغلال الأجهزة الم -
 1.امون بين الجزائر والدول الأجنبةةالتسةير التقني في إطامر عفاموضامت التي -

 ثانيا: أهداف المؤسسة
 ؛بقامعدة الصةامنة الأسطول الجوي والتموين طرق الإنتامج خامصة فةمام يتيلقالتطبةق الفيامل للتقنةامت و  -
 ؛إنشامء ورشامت وحظامئر مخصصة للبضامئع -
 ؛تنمةة وتحسين أجهزة الحجز -
 ؛لتسيير ولنوعةة الخدعامت المقدعةتشةط السةامسامت التجامرية بتصور جديد ل -
 ؛وعيدات وأجهزة الطيران المصنيةوورشامت الصةامنة  ،لأجهزة الموجودة على الأرضال و تطوير الهةامك -
 ؛تلبةة حامجامت الزبائن بصفة عنتظمة -
 ؛تحسين أفضل ظروف للسفر -
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 1.ة وعتزايدةودية وأرباح عنتظمعرد تحقةق -

 المبحث الثاني: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة 
نسيى عن خلال هذا البحث إلى إيضامح الإجراءات المتبية في إنجامز الدارسة المةدانةة، وذلك عن خلال تحديد مجتمع الدراسة 

عيرفة الأساملةب الإحصامئةة المستخدعة لاختبامر الفرضةامت، وطريقة جمع البةامنات الإحصامئةة، وكذلك استيراض الاستبامنة ثم 
 عن أجل الوصول إلى نتامئج دقةقة.

 المطلب الأول: الإطار العملي للدراسة
في هذا المطلب سةتم توضةح المنهج المتبع للدراسة والنموذج الفرضي لهام، والأدوات التي استخدعت لجمع البةامنات لمجتمع وعةنة 

 الدراسة.
 هج والنموذج الفرضي للدراسة أولا: المن

تمامشةام عع أهداف وإشكاملةة الدراسة تم الاستيامنة بالمنهج الوصفي التحلةلي لأنه يتنامسب عع طبةية دراستنام حةث نقوم بجمع 
ام رة، وعيبرين عنهام تيبيرا كةفةنهتم بوصفهام وصفام دقةقام عن خلال البةامنات المجمية والمتوفلبةامنات والميلوعامت عن الظامهرة و ا
كمام الهدف عن اختةامر هذا المنهج هو محامولة وصف امنةة أو في جداول رقمةة وصفةة، و كمةام سواء بفقرات أو في شكل رسوم بةو 

وتحلةل طبةية اليلاقة الحامصلة بين التسويق الرقمي كمتغير عستقل وجودة الخدعة كمتغير تابع، لدى عةنة عن المتيامعلين عع 
 عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية.

ذلك باستخدام التحلةل هذه البةامنات تمهةدا لتحلةلهام، و عراجية قوائم الاستقصامء قمنام بترتةب بيد إتمامم عملةة جمع البةامنات، و و 
محامولة عرضهام بطريقة يمكن فهمهام ، و spssالمنامسب بواسطة استخدام برناعج التحلةل الإحصامئي للحزعة الاجتمامعةة 

 والإستفامدة عنهام قدر المستطامع، بغةة التوصل لنتامئج وإجامبات عقنية حول فرضةامت وأسئلة الدراسة. 
 النموذج الفرضي للدراسة :-

تبامط عن خلال نموذج الدراسة حامولنام أن نوضح اليلاقة المترتبة بين أبيامد التسويق الرقمي وجودة الخدعة إن كامنت علاقة ار 
 ( يوضح ذلك:   2-2وتأثير، الشكل رقم )
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 وذج الدراسةنم (:2-2الشكل)

 
 عن إعداد الطاملبتين  المصدر:

 ثانيا : مجتم  وعينة الدراسة
الرقمي على جودة الخدعة يشمل مجتمع الدراسة جمةع المتيامعلين عع عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية، بهدف دراسة أثر التسويق 

 عن وجهة نظرهم.
 :(1-2عتيامعل عع المؤسسة، حةث يوضح الجدول ) 200اقتصرنا في هذه الدراسة على عةنة عةسرة عن هذا المجتمع تمثلت في 

 الإستبيانات الموزعة والمسترجعة. :(1-2الجدول )
 عدد الاستبانات المسترجعة عدد الاستبانات الموزعة

 
الصالحة عدد الاستبانات 

 للتحليل
200   125   122 

 المصدر: من اعداد الطالبتين بناء على الدراسة محل البحث
، أعام عدد 125إستبامنة وعدد الإستبامنات المسترجية كامن  200( أن عدد الإستبامنات الموزعة كامنت 2-1يتضح عن الجدول )

إستبامنة، حةث كامن سبب إلغامئهام )نقص في الإجامبة(، وعنه فإن عدد الإستبامنات الصاملحة للتحلةل  3الإستبامنات الملغامة كامن 
 إستبامنة.  122والدراسة هي 

 دمة في الدراسةالمطلب الثاني : الأدوات المستخ
  بةامنات التي تحصلنام علةهامنوضح في هذا المطلب عصامدر وأداة جمع ال

 علاقة ارتباط

 علاقة تأثير
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 أولا: مصادر جم  البيانات 
 اعتمدنا في جمع البةامنات والميلوعامت اللازعة لإجراء هذه الدراسة على عصامدر ثانوية، وعصامدر أولةة.

راسامت السامبقة كل عن المقاملات، الكتب، المؤتمرات تتمثل في الميلوعامت المتحصل علةهام عن الدالمصادر الثانوية: -
 والمداخلات ذات صلة بموضوع الدراسة، كمام تم الإستيامنة بالشبكة الينكبوتةة عن أجل توضةح بيض المفامهةم.

تم جميهام بالاعتمامد على أداة الاستبةامن، حةث تم تصمةمه وتطويره بطريقة تخدم عوضوع الدراسة وتسهل المصادر الأولية: -
اليمل المةداني، وللتأكد عن صحة وصدق الأداة قمنام بيرض الاستبةامن على مجموعة عن الأسامتذة في حقل البحث اليلمي 

 للتأكد عن تنامسق الفقرات. 
 ثانيا: أداة جم  البيانات

جل عيرفة البةامنات لقد تمت الدراسة المةدانةة باستخدام أداة الاستبةامن حةث ييتبر عن أهم الوسامئل التي يمكن استخداعهام عن أ
الشخصةة، وقد عر الاستبةامن بيدة خطوات وهذا بيد الاطلاع على بيض الدراسامت والأبحامث ذات اليلاقة بموضوع الدراسة، 
والاستفامدة عنهام في تصمةم الاستبةامن، وعن ثم عرض الاستبةامن بشكله الأولي على الأستامذ المشرف وعدد عن أسامتذة الجامعية، 

حظامت تم الأخذ بهام عند تصمةم الاستبةامن بشكله النهامئي، و جمع البةامنات اللازعة للدراسة عن خلال وقد عرضو بيض الملا
أسلوب الاستقصامء للمتيامعلين عع عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية، وقد تم تقةةم أثر أبيامد التسويق الرقمي على جودة الخدعة 

 ( التاملي: 2-2مثلة في الجدول )محامور عت 03عن نظرهم، حةث يتكون هذا الاستبةامن عن 
 ( هيكل أداة الدراسة2-2الجدول )

 عدد العبارات أقسام الاستبيان
 04 المحور الأول :   المعلومات الشخصية         

 
 المحور الثاني

 المتغير المستقل:
 التسويق الرقمي

 05 البعد الأول: الجذب
 05 البعد الثاني: التواصل

 05 المشاركةالبعد الثالث: 
 05 البعد الراب : الاحتفاظ
 05 البعد الخامس: التعلم

 المحور الثالث      
 المتغير التاب :    جودة الخدمة      

09 

 34          المجموع
 لاعتمامد على استمامرة الاستبامنةن إعداد الطاملبتين باع المصدر:
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( 3-2الخمامسي، و يتمثل هذا المقةامس في الشكل ) "Likert -"ليكارت وللتيرف على درجة الموافقة فقد تم اعتمامد سلم 
 التاملي: 

 عقةامس التدرج الخمامسي :(3-2الشكل)
 

 
 
 
  

 الاستبةامن عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على عيطةامت :المصدر
تحسب و ت لكل فقرة، وبيد، ولكل عتغير، كمام تم التيقةب على عستوى إجامبات اليةنة بنامء على المتوسط الحسامبي للإجامبا

 طول الفئة كمام يلي:
 
 
 

 التوزيع لمقةامس لةكامرت (3-2جدول )
إلى  1.80من  1.80إلى  1من  الفئة

2.60 
إلى  2.60من 

3.40 
إلى  3.40من 

4.20 
 5إلى  4.20من 

 5 4 3 2 1 الدرجة
 مرتف  جدا مرتف  متوسط منخفض منخفض جدا درجة الموافقة

 عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على عقةامس سلم لةكامرث ذو الخمس درجامت. المصدر:

 المطلب الثالث: أدوات تحليل الدراسة 
 سنتطرق في هذا المطلب إلى الأساملةب الإحصامئةة المستخدعة في الدراسة وكذلك ثبامت أداة الدراسة.

 الإحصائية المستخدمة في الدراسة الأساليبأولا: 
ناعج التحلةل الإحصامئي لليلوم عفردة، بالاستيامنة ببر  122سوف نيتمد على تحلةل استمامرة الاستبةامن المسترجية المكونة عن 

والبرناعج   SPSS: Statistical Packge for the Social Sciences (SPSS :V22)الاجتمامعةة 
 لتحلةل إجامبات أفراد اليةنة وذلك عن خلال النقامط التاملةة :  Excelالإحصامئي

05 04 03 02 01 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 طول الفئة =

  =  0.8   
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 التكرارات والنسب المئوية؛ -
 الرسوم البةامنةة؛ -
 المتوسط الحسامبي؛ -
 الميةامري؛الانحراف  -
 عيامعل الثبامت "ألفامكرونبامخ"؛ -
 عيامعل الارتبامط بيرسون؛ -
 تحلةل الانحدار؛ -
 اختبامر تحلةل التبامين الأحامدي. -
 ثبات أداة الدراسةثانيا: 

للتأكد عن ثبامت أداة الدراس في ة محل البحث تم الاعتمامد في فحص عبامرات الاستبةامن عن خلال عيامعل الثبامت للأداة 
 هو عوضح الجدول الآتي:ألفامكرونبامخ، كمام 

 عيامعل الصدق والثبامت لمحامور الاستبةامن( : 4-2الجدول)

 ألفاكرونباخ عدد عبارات الاستبيان
34 0.944 

 SPSS.22المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي 
إعطامء نفس الإجامبات في نفس الظروف، حةث ببين الجدول أعلاه عيامعل الثبامت بصةغته النهامئةة الكلةة للزبائن على    

ممام يشير إلى ثبامت أداة الدراسة، أي أن  0.6وأكبر عن  1وهو يقترب عن  0.944نلاحظ أن قةمة ألفامكرونبامخ تساموي 
 وهي نسبة كبيرة جدا تسامعد في تحلةل البةامنات. %94.4نسبة ثبامت إجامبات الزبائن هي 

 

 دراسةالمبحث الثالث: عرض وتحليل بيانات ال
في هذا المبحث سنقوم بيرض وتحلةل نتامئج الدارسة، عن خلال التكرارات والنسب المئوية وعرض مختلف نتامئج المستجوبين 
بالاعتمامد على الأدوات اللازعة بهدف تحديد اتجامهامتهم نحو عتغيرات الدراسة للوصول إلى ثبامت أو نفي الفرضةامت عن خلال 

 نتامئج الدراسة.
 

 رض وتحليل نتائج المعلومات الشخصيةالمطلب الأول: ع
 عن أجل التيرف على الخصامئص الشخصةة لأفراد عةنة الدراسة، سنقوم بتحلةل وعنامقشة المحور الأول عن الاستبةامن.
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 تحليل بيانات الجنس  -1
 توزيع عةنة الدراسة حسب عتغيرات الجنس  (:4-2الشكل )

 

 
 
 

 عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على إجامبات عةنة الدراسة المصدر:

عن عةنة الدراسة إناث ممام ييني أن أغلب  %72.1عن عةنة الدراسة ذكور و %27.9أعلاه أن ( و 4-2يتبين عن الشكل )
 زبائن المؤسسة نسامء.

 تحليل بيانات السن -2
 حسب عتغيرات السنتوزيع عةنة الدراسة (: 5-2)شكلال

 
 النسب تكرار السن
19-25 79 64.8 
26-50 38 31.1 
 4.1 5 50ثر من أك

 
 عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على إجامبات عةنة الدراسةالمصدر: 

، بةنمام %64.8سنة بنسبة  25-19أعلاه، نلاحظ ان اغلب افراد اليةنة أعمامرهم محصورة بين  (5-2عن خلال الشكل ) 
 سنة، ممام نستنتج ان الفئامت الشبامنةة الأكثر استخداعام للخدعة. 50عن حجم اليةنة أعمامرهم أكثر عن  %4.1بنسبة 

 
 
 

 النسب  تكرار  
 27.9 34 ذكر
 72.1 88 أنثى

 %100 122 المجموع
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 تحليل بيانات المستوى التعليمي  -3
 توزيع عةنة الدراسة حسب عتغيرات المستوى التيلةمي (:6-2)شكلال

 
 النسب تكرار 

 16.4 20 ثانوي
 74.6 91 جامعيي

 6.6 8 علةامدراسامت 
 2.5 3 دون عستوى

 
 

 عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على إجامبات عةنة الدراسةالمصدر: 
عن حجم اليةنة لديهم عستوى جامعيي، تلةهام عبامشرة  %74.6أعلاه، نلاحظ ان  (6-2عن خلال الشكل البةامني )
عستوى تيلةمي وهذا راجع إلى عكتسبامتهم  ، وهو عام يفسر أن عيظم زبائن المؤسسة لهم%16.4أصحامب الفئة ثانوي بنسبة 

 الميرفةة حول التكنولوجةام وأحدث خدعامت المؤسسة )التسويق الرقمي(.
 تحليل بيانات مدى استخدام الخدمة -4

 توزيع عةنة الدراسة حسب عتغيرات عدى استخدام الخدعة (:7-2)شكل ال
 
 

 النسب تكرار 
 41.8 51 دائم

 58.2 71 غير دائم
 
 

 عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على إجامبات عةنة الدراسة المصدر:

عن حجم اليةنة المستجوبة الذين يستخدعون الخدعة بشكل غير دائم، بةنمام  %58.2نلاحظ أن ( 7-2)لشكل اعن خلال 
 دعونعن حجم اليةنة استخداعهم دائم للخدعة، ممام نستنتج أن هنامك نسبة أعلى عن الأشخامص الذين يستخ 41.2%
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الخدعة بشكل غير دائم عقامرنة بالأشخامص الذين يستخدعونهام بشكل دائم، وهذا راجع لاحتمامل عدم الحامجة المستمرة لخدعة 
 النقل الجوي، أو اختةامر استخداعهام بشكل عشوائي. 
 المطلب الثاني: عرض وتحليل الإحصائي للبيانات 

وذلك بالاعتمامد ، في كل عن المحور الثامني والثاملثإجماملا في كل سؤال، و  في هذا المطلب نحامول عيرفة اتجامه اراء زبائن المؤسسة
عشامبه لمقةامس  الواردة في شكلرجح لإجامبات اليةنة على الأسئلة ى حسامب عتوسط كل محور، وحسامب المتوسط الملع

 "لةكامرت الخمامسي".
  :التحليل الاحصائي للبيانات -

 استخدامات المؤسسة للتسويق الرقميتحديد اتجاه أراء العينة )العملاء( حول  -1
في هذا الجامنب نحامول عيرفة اتجامه أراء الزبائن إجماملا في كل سؤال، وفي كل بيد عن محور التسويق الرقمي وذلك بالاعتمامد على 

 حسامب عتوسط كل جزء، وحسامب المتوسط الكلي لإجامبات اليةنة على الأسئلة.
 بعد الجذب: -1-1

 سامبي والإنحراف الميةامري لإجامبات اليةنة حول بيد الجذبالوسط الح(: 5-2الجدول )
 فقرات المحور الثاني 

 بعد الجذب
 عند تسويقهام لخدعامتهام رقمةام: Air Algerieتراعي عؤسسة  -

الإنحراف  الوسط الحسابي
 المعياري

 
 المستوى

 عرتفع 0.75 3.9754 توفر أدوات جذابة و سهلة للبحث عن تطبةقهام وخدعامتهام.-1
 عرتفع 0.82 4.0164 مجامل عنامسب لإبداء رأي عملاءهام وتبامدل البةامنات بةنهمام.-2
 عرتفع 0.83 3.9836 جذب انتبامه اليملاء عن خلال خامصةة التذكير بيلاعتهام التجامرية.-3
 عرتفع 0.35 3.8934 توفر عزيج ترويجي جذاب عبر عوقيهام.-4
 عرتفع 1.041 3.8033 نوافذ إعلانةة جذابة.-5

 3.9344 مجموع البعد الأول
 

0.635 
 

 مرتف 
 

 spss.22عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على مخرجامت برناعج المصدر: 

رجوع إلى عقةامس "لةكامرت ( أعلاه، والذي يشمل أراء عملاء المؤسسة حول بيد الجذب، وبال5-2عن خلال الجدول رقم )
عند تسويق خدعامتهام رقمةام  (، والمتيلقة بمراعامة المؤسسة02اليبامرة رقم ) نلاحظ أن أكثر اليبامرات إرضامء لليملاء هي الخمامسي"

(، وهذا يسامهم في راحة اليملاء عند 4.01فتح مجامل ناسب لإبداء رأي عملاءهام وتبامدل البةامنات بةنهمام بمتوسط حسامبي )



 بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية دراسة ميدانية                                    لفصل الثانيا

50 

 

أفضل وبالتاملي يشير اليمةل بأنه جزء تيبير عن آرائهم وعلاحظامتهم، ممام يسامعد المؤسسة على فهم احتةامجامتهم وتلبةتهام بشكل 
 .عن عملةة تطوير استراتةجةامت جديدة لحامجامته

 بوضع نوافذ إعلانةة جذابة بمتوسط  (، والتي تتمثل في عراعامة المؤسسة05أعام أقل عبامرة إرضامء لليملاء هي اليبامرة رقم )  
 (، ويرجع هذا إلى أن اليمةل يجد النوافذ الإعلانةة غير جذابة أو مملة، أو عن الممكن المؤسسة لا توجه 3.80حسامبي )

 .الإعلانات بشكل صحةح للجمهور المستهدف، أو لا تستخدم تصمةم جذاب وعبتكر في الإعلانات
لةكامرت الخمامسي " فإن المتوسط الكلي بلغ وعن إجماملي البيد فنجد أن أراء اليملاء بخصوص الجذب وفق عقةامس "   

( وهي قةمة عرتفية، فهذا ييني أن عةنة الدراسة تدرك الجهود الكبيرة التي تبذلهام المؤسسة في سبةل تحقةق جذب 3.93)
 اليملاء. 

 بعد التواصل: -1-2
 الوسط الحسامبي والإنحراف الميةامري لإجامبات اليةنة حول بيد التواصل (:6-2الجدول )

 فقرات المحور الثاني 
 بعد التواصل

 عند تسويقهام لخدعامتهام رقمةام: Air Algerieتراعي عؤسسة  -

 الوسط الحسابي
 

الإنحراف 
 المعياري

 المستوى

 عرتفع 0.83 3.9672 خامصةة الخدعة حسب الطلب.-1
إتصاملات عبامشرة وعتكامعلة بةنهام وبين عملاءهام للإستفسامر عن -2

 خدعامتهام.
 عرتفع 0.89 3.8934

 عرتفع 0.83 4.1721 صفحة رقمةة عتخصصة للتيريف بخدعامتهام.-3
إرسامل رسامئل إلكترونةة بهدف تحديث الميلوعامت حول خدعامتهام -4

 الجديدة.
 عرتفع 0.92 3.8279

 عرتفع 0.93 3.8361 إستجامبة واسية لتفامعلات عملاءهام بالشكل المطلوب.-5
 مرتف  0.635 3.9393  مجموع البعد الثاني

 spss.22عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على مخرجامت برناعج المصدر: 

(، ممام يدل على قوة تبني المؤسسة لهذه 03( أن أكثر الفقرات إرضامء لليملاء هي الفقرة رقم )6-2نلاحظ في نتامئج الجدول )
والتواصل عع اليملاء، فضلا عن نةلهام الفقرة، بميى أن المؤسسة تيتمد على صفحتهام الرقمةة للتيريف والتسويق لخدعامتهام 

 (.4.17عستوى عرتفع ليةنة الدراسة عن خلال حصولهام على أعلى المتوسطامت الحسامبةة بمقدار )
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(، ممام ييني ضيف اهتمامم 3.82( بمتوسط حسامبي يبلغ )04بالمقامبل يتضح أن أقل الفقرات إرضامء لليملاء هي الفقرة رقم )
 ارسامل رسامئل إلكترونةة في تحديث الميلوعامت عن خدعامتهام، ممام يبصم على قلة التواصل عع المؤسسة بمراعامتهام واهتمامعهام في

 اليملاء.
( في عقةامس "لةكرت الخمامسي" ممام يدل على أن 4.20-3.40( أي في المجامل )3.93أعام المتوسط المرجح لبيد التواصل بلغ )

هام عن خلال الفقرات السامبقة وبالأخص عن خلال وضيهام عةنة الدراسة تدرك الأهمةة الكبيرة لتواصل الشركة عع عملاء
 صفحة رقمةة عتخصصة للتيريف بخدعامتهام.

 بعد المشاركة: -1-3
 الوسط الحسامبي والإنحراف الميةامري لإجامبات اليةنة حول بيد المشامركة(: 7-2الجدول )

 فقرات المحور الثاني 
 بعد المشاركة

 عند تسويقهام لخدعامتهام رقمةام: Air Algerieتراعي عؤسسة  -

 الوسط الحسابي
 

الإنحراف 
 المعياري

 المستوى

 عرتفع 0.89 4.1639 تطبةق تفامعلي لتسهةل عملةة الشراء إلكترونةام.-1
 عرتفع 0.94 3.8443 صفحامت وعنتديات للمنامقشامت عبر التطبةق الرقمي.-2
المشامركة في استخدام البراعج الإبداعةة لتشجةع اليملاء على -3

 أنشطتهام التسويقةة.
 عرتفع 0.93 3.8443

 عرتفع جدا 0.84 4.2541 تيدد اللغامت الحوارية )عربي، فرنسي، إنجلةزي(.-4
 عرتفع 1.021 3.9262 عسامبقامت وجوائز عبر التطبةق الرقمي.-5

 مرتف  0.697 4.0066 مجموع البعد الثالث
 spss.22عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على مخرجامت برناعج المصدر: 

ممام ، (4.25( بمتوسط حسامبي يبلغ )04عن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أكثر الفقرات إرضامء لليملاء هي الفقرة رقم )
الأدوات والوسامئل يدل على قوة تبني المؤسسة لهذه الفقرة، بميى أن المؤسسة تشامرك خدعامتهام عع اليملاء عن خلال مختلف 

الرقمةة بلغامت عتيددة وهذا عام يسمح لليملاء فهم خدعامت المؤسسة والتواصل عيهام حسب قدرتهم اللغوية في إحدى اللغامت 
 )عربي، فرنسي، إنجلةزي(.

(، ممام ييني ضيف 3.84( بمتوسط حسامبي يبلغ )03و 02بالمقامبل يتضح أن أقل الفقرات إرضامء لليملاء هي الفقرتين رقم )
اهتمامم المؤسسة في توفر صفحامت وعنتديات للمنامقشامت عبر تطبةقهام الرقمي، وكذلك نقص في استخدام البراعج الإبداعةة 
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لتشجةع اليملاء على المشامركة في مختلف أنشطتهام التسويقةة ممام يقةد اليمةل في إبداء رأيه عبر المنامقشامت، وكذلك يفنقد الحامفز 
 سويقةة عن خلال البراعج الإبداعةة.الكامفي للمشامركة في أنشطتهام الت

(، ممام يدل على أن عةنة الدراسة تدرك أن المؤسسة تسيى إلى خلق نوع عن 4.00أعام المتوسط المرجح لبيد المشامركة بلغ )
 المشامركة الفياملة لليملاء عن خلال عراعامتهام للخدعامت السامبق ذكرهام.

 بعد الإحتفاظ: -1-4
 لإنحراف الميةامري لإجامبات اليةنة حول بيد الإحتفامظالوسط الحسامبي وا(: 8-2الجدول )

 فقرات المحور الثاني 
 بعد الإحتفاظ

 عند تسويقهام لخدعامتهام رقمةام: Air Algerieتراعي عؤسسة  -

 الوسط الحسابي
 

الإنحراف 
 المعياري

 المستوى

 عرتفع جدا 0.89 4.2049 خصوصةة لبةامنات وعيلوعامت عملاءهام.-1
 عرتفع 0.88 4.1066 لليملاء عند تسويق خدعامتهام رقمةام.عةزة قوة الأعامن -2
 عرتفع 0.89 3.9836 محتوى حديث ومحسن باستمرار.-3
 عرتفع 0.98 3.9754 نظامم رقمي للمتامبية المبامشرة.-4
 عرتفع 1.094 3.7787 نظامم عنح عكامفامءات تحفةزية لليملاء.-5

 مرتف  0.742 4.0098 مجموع البعد الراب 
 spss.22عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على مخرجامت برناعج المصدر: 

( أعلاه، والذي يشمل أراء عملاء عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية حول بيد الاحتفامظ، نلاحظ 8-2عن خلال الجدول رقم )
وعيلوعامت عملاءهام (، والمتيلقة باهتمامم المؤسسة لخصوصةة بةامنات 01أن أكثر اليبامرات إرضامء لليملاء هي اليبامرة رقم )

(، وهذا راجع لاهتمامم المؤسسة بحمامية خصوصةة اليملاء وضمامن سرية عيلوعامتهم الشخصةة، 4.20بمتوسط حسامبي يبلغ )
  .حةث تحترم حقوق اليملاء وهذا يسامعدهام في بنامء الثقة بةنهام وبين عملاءهام

(، والمتيلقة بتوفير المؤسسة نظامم عنح عكامفامءات تحفةزية لليملاء بمتوسط 05أعام أقل عبامرة إرضامء لليملاء هي اليبامرة رقم ) 
  (، وهذا راجع لضيف نظامم المؤسسة في عنح عكامفامءات تحفةزية لليملاء.3.77حسامبي )

( 4.009لةكامرت الخمامسي " فإن المتوسط الكلي )وعن إجماملي البيد فنجد أن أراء اليملاء بخصوص الاحتفامظ وفق عقةامس "
 وهي قةمة عرتفية، ممام ييني أن عةنة الدراسة تدرك أن المؤسسة تسيى للاحتفامظ بيملاءهام وتلبةة احتةامجامتهم وتوقيامتهم. 
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 بعد التعلم: -1-5
 الوسط الحسامبي والإنحراف الميةامري لإجامبات اليةنة حول بيد التيلم(: 9-2الجدول )

 فقرات المحور الثاني 
 بعد التعلم

 عند تسويقهام لخدعامتهام رقمةام: Air Algerieتراعي عؤسسة  -

 الوسط الحسابي
 

الإنحراف 
 المعياري

 المستوى

اجراء البحوث والدارسامت الإستقصامئةة عبر الأنترنت للتيرف على -1
 تفضةلات عملاءهام.

 عرتفع 1.067 3.8689

خلال ردود الفيل المبامشرة لليملاء جمع البةامنات والميلوعامت عن -2
 لتحسين خدعامتهام.

 عرتفع 0.92 3.9016

 عرتفع 0.92 3.8607 إتاحة الفرصة والإعكامنةة لإبداء رأي اليملاء )التغذية اليكسةة(.-3
عدونات وقنوات تفامعلةة تسامعد اليملاء في كةفةة تجربة خدعامتهام -4

 الرقمةة.
 عرتفع 0.87 3.8852

 عرتفع 1.056 3.9180 اليملاء عبر التطبةق الرقمي.محامدثات عع -5
 مرتف  0.754 3.8869  مجموع البعد الخامس

 spss.22عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على مخرجامت برناعج المصدر: 
نلاحظ أن ( أعلاه، والذي يمثل أراء عملاء عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية حول بيد التيلم، 9-2عن خلال الجدول رقم )   

عند تسويق خدعامتهام رقمةام توفر محامدثات عع  (، والمتيلقة بمراعامة عؤسسة05أكثر اليبامرات إرضامء لليملاء هي اليبامرة رقم )
(، وهذا راجع لتوفير وسةلة سهلة وعريحة لليملاء في تواصلهم عع 3.91اليملاء عبر التطبةق الرقمي بمتوسط حسامبي يبلغ )

للحصول على المزيد عن الميلوعامت عن اليملاء  ئلة وعشامركة استفسامرهم بشكل عبامشر وسريعالمؤسسة، حةث يمكن طرح أس
 عثل اتجامهامتهم وسلوكةامتهم وعواقفهم.

( قةامسام باليبامرات الأخرى، والمتيلقة باهتمامم المؤسسة باجراء البحوث 3و 1أعام أقل اليبامرات إرضامء لليملاء هي رقم )   
نترنت للتيرف على تفضةلات اليملاء، إضامفة لإتاحة الفرص وإعكامنةة إبداء رأي اليملاء والدارسامت الاستقصامئةة عبر الأ

(، ويرجع ذلك لوجود تأخير في استجامبة المؤسسة لتيلةقامت اليملاء أو عدم 3.86)التغذية اليكسةة( بمتوسط حسامبي )
اليملاء بيدم الاهتمامم أو عدم الاستمامع الجةد وضوح الإجراءات المتبية لمياملجة المشامكل والشكاموى، وهذا قد يؤدي إلى شيور 

  .عن قبل المؤسسة
وعن إجماملي البيد فنجد أن أراء اليملاء بخصوص بيد التيلم وفق عقةامس "لةكامرت الخمامسي" فإن المتوسط الكلي يمثل   
 عيلوعامت عن اليملاء. للحصول على (، وهي قةمة عرتفية لليملاء فهذا ييني أن المؤسسة تستثمر في تطوير عهامراتهام3.88)
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بنامء على عام تم تقديمه عن عيرفة عستوى أبيامد التسويق الرقمي سنستنتج اتجامه أراء اليةنة حول استخداعامت المؤسسة للتسويق 
 الرقمي عن خلال الجدول التاملي:

 الجوية الجزائريةالمتوسط الحسامبي والإنحراف الميةامري لأبيامد التسويق الرقمي لمؤسسة الخطوط (: 10-2الجدول )
 المستوى الإنحراف المعياري الوسط الحسابي 

 عرتفع 0.63581 3.9344 الجذب
 عرتفع 0.63553 3.9393 التواصل
 عرتفع 0.69707 4.0066 المشاركة
 عرتفع 0.74250 4.0098 الإحتفاظ

 عرتفع 0.75405 3.8869 التعلم
 مرتف  0.57984 3.9554 المتوسط الكلي

 SPSS.22عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على مخرجامت برناعج المصدر: 

( تم ايجامد المتوسطامت الحسامبةة والانحرافامت الميةامرية لمحور التسويق الرقمي التي تقةس أثر أبيامده 10-2حسب الجدول رقم )  
 .)الجذب، التواصل، المشامركة، الاحتفامظ، التيلم( على جودة الخدعة عن خدعامت عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 

خداعامت التسويق الرقمي لمؤسسة خطوط الجوية الجزائرية، ( أن عستوى اتجامه أراء اليملاء حول است10-2يبين الجدول رقم )  
(، وهذا راجع لإهتمامم 0.57) ( بانحراف عيةامري3.95حةث كامن عرتفيام ولقد بلغ المتوسط الحسامبي الكلي للتسويق الرقمي )

 المؤسسة بالتسويق الرقمي في خدعامتهام.
على المتوسطامت الحسامبةة لإجامبات عةنة الدراسة عن  بحسب عستوى الأهمةة بنامء يمكن ترتةب أبيامد التسويق الرقميو    

والمشامركة( بالمرتبة الأولى، يلةهام البيدين )التواصل والجذب( في  الاستبامنات التي كامنت عرتفية، حةث جامء البيدين )الاحتفامظ
 ب أراء اليملاء.المرتبة الثامنةة، وفي المرتبة الأخيرة بيد )التيلم(، وهذا حس

 العينة )الزبائن( حول جودة خدمات المؤسسة: تحديد اتجاه أراء  -2
في هذا الجامنب نحامول عيرفة اتجامه أراء الزبائن إجماملا في كل سؤال عن محور جودة الخدعة وذلك بالاعتمامد على حسامب الوسط 

 الحسامبي وحسامب المتوسط الكلي لإجامبات اليةنة على الأسئلة.
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 الميةامري لإجامبات اليةنة حول جودة الخدعةالوسط الحسامبي والإنحراف (: 11-2الجدول )
 فقرات المحور الثالث 

 جودة الخدمة
 الوسط الحسابي

 
الإنحراف 
 المعياري

 المستوى

تجهةزات حديثة عن )وسامئل النقل، Air Algérieتمتلك عؤسسة -1
 تجهةزات اليملةة، عقر النشامط.. (.

 عرتفع 1.149 3.6967

التسجةل، الحجز والسفر تتسم الإجراءات اللازعة عن خدعامت -2
 بالسرعة والمصداقةة.

 عرتفع 1.064 3.7459

 عرتفع 1.097 3.5820 بالانضبامط في جدول الرحلات.Air Algérieتلتزم عؤسسة -3
تقنةامت الإعلام والاتصامل حديثة في  Air Algérieتستخدم -4

 الخدعامت المقدعة.
 عرتفع 1.047 3.8115

 عرتفع 1.107 3.7213 اتجامه عيامعلات المؤسسة لهم. يشير المسامفرون بالإرتةامح-5
قدرة الموظفون على التيامعل عع مختلف عقلةامت اليملاء )إدارة -6

 الغضب أو الخوف في الحاملات الطامرئة(.
 عرتفع 1.002 3.6557

عسؤولةتهام عن التأخر الحامصل في Air Algérieتتحمل عؤسسة -7
 الرحلات.

 عرتفع 1.085 3.7213

ضةامع حقامئب عسؤولةة فقدان و Air Algérieتتحمل عؤسسة -8
 .المسامفرين واسترجامعهام

 عرتفع 1.098 3.7295

بإعطامء الإهتمامم اللازم لذوي  Air Algérieتمتامز عؤسسة -9
 الإحتةامجامت الخامصة، للكبامر، وصغامر السن على عتن الطامئرة.

 عرتفع 0.978 3.9836

 مرتف  0.8128 3.7386 المتوسط الكلي
 SPSS.22عن إعداد الطاملبتين بالاعتمامد على مخرجامت برناعج المصدر: 

( والذي يشمل اراء عملاء عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية حول محور جودة الخدعة وبالرجوع 11-2عن خلال الجدول رقم )
بإعطامء  يلمة باعتةامز المؤسسة( والم09إلى عقةامس "لةكامرت الخمامسي" نلاحظ أن أكثر عبامرة إرضامء لليملاء هي اليبامرة رقم )

(، وسبب ذلك 3.9الإهتمامم اللازم لذوي الإحتةامجامت الخامصة، للكبامر وصغامر السن على عتن الطامئرة بمتوسط حسامبي )
عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية توفر تجربة سفر عريحة وعلائمة لجمةع الركامب، وأيضام ضمامن أن يكون لدى الجمةع نفس 

 بالسفر دون حواجز وصيوبات، والوصول بشكل سهل وعريح.الفرصة للاستمتامع 
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بالإنضبامط في جدول الرحلات، بمتوسط  (، والمتيلقة بالتزام المؤسسة03أعام أقل عبامرة إرضامء لليملاء هي اليبامرة رقم ) 
ات الطقس، (، وهذا راجع لاحتماملةة وجود أسبامب عتيددة لتأخر الرحلات وتغةير جدولهام، عشامكل فنةة، تأثير 3.5حسامبي )

  .أو تأخير الإقلاع والهبوط وكل هذا دون علم اليملاء، ممام يؤدي لانزعامج اليملاء وقد يؤثر على خططهم الشخصةة
وأعام عن إجماملي المحور فنجد أن أراء اليملاء بخصوص جودة خدعامت المؤسسة وفق عقةامس "لةكامرت الخمامسي" فإن المتوسط 

ممام يفسر رضام اليملاء اتجامههام، وهذا عام ييكس الجهود المبذولة عن قبل عؤسسة  (، وهي قةمة عرتفية3.73الكلي يمثل )
 الخطوط الجوية الجزائرية في تقديم جودة خدعة ممتامزة لليملاء.

 : تحليل ومناقشة فرضيات الدارسة لثالمطلب الثا
الرقمي على جودة الخدعة، وقد حددت الطاملبتين في هذا المطلب مجموعة عن الفرضةامت التي تيكس عدى تأثير التسويق 

وقد كامنت الأسئلة ونتامئجهام    SPSS.22ىلال تحلةل الفرضةامت بالاعتمامد علصةغت ثلاثة فرضةامت حامولنام الإجامبة عن خ
 كاملآتي:

 الفرضية الأولى: توجد علاقة ارتباط بين التسويق الرقمي وجودة الخدمة في مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية -أولا
  SPSS.22  الفرضةة والتأكد عن صحتهام أو نفةهام سةتم استخراج عيامعل بيرسون عن برناعجلاختبامر 

 العلاقة الارتباطية بين التسويق الرقمي وجودة الخدمة بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية: -1
 علاقة الارتبامط بين التسويق الرقمي وجودة الخدعة (:12-2الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSعن اعداد الطاملبتين بنامء على مخرجامت المصدر:

الخدعة، حةث بلغ عيامعل بنامء على الجدول أعلاه نلاحظ أنه يوجد علاقة ارتبامط طردية عتوسطة بين التسويق الرقمي وجودة 
(، وهذا ييني أن التسويق الرقمي يسامهم بشكل عتوسط في تحسين جودة الخدعة للمؤسسة، وهنام نستطةع 0.545الارتبامط )

 .طوير وتحسين جودة خدعامت المؤسسةالقول أن عسامهمة التسويق الرقمي يمكن التيويل علةهام لت
 

 
Corrélations 

 التاب  المتغير
 الخدمة جودة

 

**545 Pearson 
Correlation 

 المستقل المتغير
 الرقمي التسويق

000 Sig. (2-tailed) 
122 N 
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 الرقمي وجودة الخدمة بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية:لعلاقات الإرتباطية بين أبعاد التسويق ا-2
 التسويق الرقمي وجودة الخدعة أبيامد علاقة الارتبامط بين(: 13-2الجدول رقم )

 
 المتغيرات المستقلة

 جودة الخدمة
 مستوى المعنوية معامل الارتباط بيرسون

 .000 .**434 بعد الجذب

 .000 .**480 بعد التواصل

 .000 .**463 بعد المشاركة

 .000 .**472 بعد الاحتفاظ

 .000 .**435 بعد التعلم
 N 122العدد 

 SPSSعن اعداد الطاملبتين بنامء على مخرجامت المصدر:

( الذي يوضح قةم ارتبامط أبيامد التسويق الرقمي بجودة الخدعة نلاحظ أن جمةع الأبيامد لهام علاقة 13-2حسب الجدول رقم )
جودة الخدعة، حةث بلغت الأبيامد )الجذب، التواصل، المشامركة، الإحتفامظ، التيلم( القةم التاملةة ارتبامط طردية عتوسطة عع 

 ( على التوالي.0.435/ 0.472/ 0.463/ 0.480/ 0.434)
 ة للمؤسسة، وهنام نستطةع القولوهذا ييني أن أبيامد التسويق الرقمي تسامهم بشكل عتوسط وعتفاموت في تحسين جودة الخدع

 بيامد التسويق الرقمي يمكن التيويل علةهام لتطوير وتحسين جودة خدعامت المؤسسة.عسامهمة أأن 
الفرضية الثانية: تمحورت هذه الفرضية على وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين التسويق الرقمي وجودة الخدمة عند  -ثانيا

 (.0.05مستوى معنوية )
(0H :) (.0.05وجودة الخدعة عند عستوى عينوية )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين تسويق الرقمي 
(1H:) ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين تسويق الرقمي وجودة الخدعة عند عستوى عينوية.) 

 الفرضيات الفرعية:
 بعد الجذب: -1
(0H لا يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الجذب وجودة الخدعة عند عستوى عينوية :)0.05 
(H1 يوجد أثر :) 0.05ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الجذب وجودة الخدعة عند عستوى عينوية 
 بعد التواصل: -2
(0H لا يوجد أثر ذو ذلالة إحصامئةة بين بيد التواصل وجودة الخدعة عند عستوى عينوية :)0.05 
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(H1 يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد التواصل وجودة الخدعة عند عستوى عينوية :)0.05 
 د الإحتفاظ:بع -3
(0H لا يوجد أثر ذو ذلالة إحصامئةة بين بيد الإحتفامظ وجودة الخدعة عند عستوى عينوية :)0.05 
(H1 يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الإحتفامظ وجودة الخدعة عند عستوى عينوية :)0.05 

 ةة وفق عام يلي:سةتم اختبامر الفرضةامت الساملفة الذكر بتحلةل الانحدار وتحلةل التبامين لكل فرض
وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين التسويق الرقمي وجودة الخدمة عند مستوى معنوية اختبار الفرضية الرئيسية: -
(0.05) 

 نتامئج تحلةل التبامين والانحدار لأثر التسويق الرقمي على جودة الخدعة(: 14-2الجدول )
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.785 1 23.785 50.821 .000b 

Residual 56.163 120 .468   

Total 79.949 121    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .714 .429  1.666 .098 

 المستقل المتغير

 الرقمي التسويق

.765 .107 .545 7.129 .000 

 a. Dependent Variable/ المتغير التامبع جودة الخدعة: : b. Predictors : (constant)المتغير المستقل التسويق الرقمي

 SPSS.22عن إعداد الطاملبتين اعتمامدا على نتامئج التحلةل الإحصامئي المصدر:

ممام ييني أن هنامك علاقة ذات دلالة إحصامئةة بين المتغيرين  Sig=0.000ن خلال الجدول نلاحظ أن عستوى الدلالة ع
  Y=a+bxالرقمي وجودة الخدعة، كمام يمكن تحديد عقطع خط الانحدار وفق الميامدلة التاملةة:  التسويق

 (.79.949ومجموع المربيامت الكلي يساموي )( 56.163( ومجموع البواقي )23.785_ مجموع عربيامت الانحدار يساموي )
 (.120ودرجة حرية البواقي هي ) 1( هي df_ درجة الانحدار )

 (.0.468( وعيدل عربيامت البواقي هو )23.785_ عيدل عربيامت الانحدار هو )
 (.50.821_ قةمة اختبامر تحلةل التبامين لخط الانحدار هو )

( وهي أقل عن 0.000( والمتغير المستقل تساموي )0.098بت تساموي )قةمة الثام Sig_ نجد أنه عند عستوى الدلالة 
 .0.05عستوى الدلالة 

 ( لأن نموذج الانحدار عينوي، وعنه عيامدلة خط الانحدار هي: H1وبالتاملي نقبل الفرضةة الثامنةة )
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 أي:

 
 

ملةة عفي الخطوط الجوية الجزائرية  أن إجراءات ووسامئل وأدوات التسويق الرقمي التي تستخدعهام عؤسسة النتامئجنفسر هذه 
لأنه سهل لليلاء الحصول على الخدعة بجهد أقل وفي  ،للمسامفرين سامهمت بشكل كبير في تحسين جودة خدعامتهامتقديم الخدعة 

استخدام رسامئل البريد الإلكتروني لارسامل أحدث الأخبامر والخدعامت ، كترونيعثل اعتمامد الدفع الإل عدة وجةزة وبكفامءة عاملةة،
 .لليملاء ..

 يوضح عدى علائمة خط الانحدار (:8-2الشكل )

 
 SPSS.22اعتمامدا على نتامئج التحلةل الإحصامئي المصدر:

 ( أن النتامئج تتبع التوزيع الطبةيي.8-2يظهر عن الشكل )    
 الفرعية الأولى بعد الجذباختبار الفرضية -1
(0H :)0.05 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الجذب وجودة الخدعة عند عستوى عينوية. 
(H1 :) 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الجذب وجودة الخدعة عند عستوى عينوية. 
 
 
 

 

Y=0.714+0.765x 
 

 التسويق الرقمي 0.765+ 0.714 = جودة الخدمة 
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 على جودة الخدعةنتامئج تحلةل التبامين والانحدار لأثر بيد الجذب (: 15-2الجدول )
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
 Regression 18.387 1 18.387 35.842 .000b 

Residual 61.561 120 .513   
Total 79.949 121    

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
Constant 
 الجذب

.654 

.250 
.447 
.124 

 
.196 

 1.461 
 2.020 

.147 

.046 
 a. Dependent Variable/ المتغير التامبع جودة الخدعة: : b. Predictors : (constant)الجذب

 SPSS.22عن إعداد الطاملبتين اعتمامدا على نتامئج التحلةل الإحصامئي المصدر:

ممام ييني أن هنامك علاقة ذات دلالة إحصامئةة بين بيد الجذب =Sig  000.0أن عستوى الدلالة عن خلال الجدول نلاحظ 
 Y=a+bxكمام يمكن تحديد عقطع خط الانحدار وفق الميامدلة التاملةة: وجودة الخدعة  

 (.79.949( ومجموع المربيامت الكلي يساموي )61.561( ومجموع البواقي )18.387_ مجموع عربيامت الانحدار يساموي )
 (.120ودرجة حرية البواقي هي ) 1( هي df_ درجة الانحدار )

 (.5130.( وعيدل عربيامت البواقي هو )18.387_ عيدل عربيامت الانحدار هو )
 (.35.842_ قةمة اختبامر تحلةل التبامين لخط الانحدار هو )

وهي أقل عن عستوى الدلالة  (0.046( والمتغير الجذب )1470._ نجد أنه عند عستوى الدلالة قةمة الثامبت تساموي )
0.05. 

( يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الجذب وجودة الخدعة عند عستوى عينوية H1وبالتاملي نقبل الفرضةة الثامنةة )
 (، لأن نموذج الانحدار عينوي، وعنه عيامدلة خط الانحدار هي: 0.046)
 

 أي:
  

Y=0.654+0.25x 
 

=جودة الخدمة0.654+ 25.0 بعد الجذب  
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جودة الخدعة تتيلق بمجهودات المؤسسة المتيلقة بجذب اليملاء عن عن خلال عدة أسبامب نذكر عنهام أن  سر هذه النتامئجنف
ب، وكذلك سرعة تفامعلهام عيه يولد له والمحتوى الجذا ،الإعلانات المستهدفةاليمةل اتجامه خدعامتهام عن طريق  زيادة وعيناحةة 
 البداية. تجربة إيجامبةة عنو  انطبامع

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية بعد التواصل-2
(0H :) 0.05لا يوجد أثر ذو ذلالة إحصامئةة بين بيد التواصل وجودة الخدعة عند عستوى عينوية. 
(H1:)  0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد التواصل وجودة الخدعة عند عستوى عينوية. 

 التبامين والانحدار لأثر بيد التواصل على جودة الخدعةنتامئج تحلةل (: 16-2الجدول )
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
 Regression 21.884 2 10.942 22.425 .000 

Residual 58.065 119 488.   
Total 79.949 121    

Coefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
Constant 

 التواصل
.654 
261. 

.447 
144. 

 
204. 

 1.461 
 1.818 

.147 

072. 

 SPSS.22عن إعداد الطاملبتين اعتمامدا على نتامئج التحلةل الإحصامئيالمصدر: 

 يوضح الجدول أغلاه:
 (.79.949( ومجموع المربيامت الكلي يساموي )58.065( ومجموع البواقي )21.884_ مجموع عربيامت الانحدار يساموي )

 (.119ودرجة حرية البواقي هي ) 2( هي df_ درجة الانحدار )
 (.0.488( وعيدل عربيامت البواقي هو )10.942_ عيدل عربيامت الانحدار هو )

 (.22.425_ قةمة اختبامر تحلةل التبامين لخط الانحدار هو )
وهي أكبر عن عستوى  (0.072( والمتغير التواصل )1470.قةمة الثامبت تساموي ) Sig_ نجد أنه عند عستوى الدلالة 

 .0.05الدلالة 
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( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد التواصل وجودة H0(، ونقبل الفرضةة الأولى )H1وبالتاملي نرفض الفرضةة الثامنةة )
 الخدعة.

سيي المؤسسة للتواصل الفيامل عع اليملاء ييد عن أهم فرص خلق القةمة عن عدة  أن اليمةل يرى بأننفسر هذه النتامئج 
إعطامء صورة ذهنةة إيجامبةة اتجامه المؤسسة قبل الإستفامدة عن الخدعة، لكنه لايؤثر على جودة الخدعة كونه لايرتبط نواحي عثل 

 بمرحلة تقديم الخدعة.
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة بعد الإحتفاظ-3
(0H :) 0.05لا يوجد أثر ذو ذلالة إحصامئةة بين بيد الإحتفامظ وجودة الخدعة عند عستوى عينوية. 
(H1 :) 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين بيد الإحتفامظ وجودة الخدعة عند عستوى عينوية. 

 نتامئج تحلةل التبامين والانحدار لأثر بيد الاحتفامظ على جودة الخدعة(: 17-2الجدول )
ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 23.824 3 7.941 16.697 .000 

Residual 56.124 118 .476   

Total 79.949 121    

Coefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) .654 .447  1.461 .147 

 019. 2.370 244. 113. 268. بعد الاحتفاظ
 SPSS.22عن إعداد الطاملبتين اعتمامدا على نتامئج التحلةل الإحصامئيالمصدر: 

ذات دلالة إحصامئةة بين بيد  ممام ييني أن هنامك علاقة=Sig  000.0عن خلال الجدول نلاحظ أن عستوى الدلالة 
 Y=a+bxكمام يمكن تحديد عقطع خط الانحدار وفق الميامدلة التاملةة: وجودة الخدعة   حتفامظالا

 (.79.949( ومجموع المربيامت الكلي يساموي )56.124ي )( ومجموع البواق23.824_ مجموع عربيامت الانحدار يساموي )
 (.118ودرجة حرية البواقي هي ) 3( هي df_ درجة الانحدار )

 (.0.476و )عربيامت البواقي ه ( وعيدل7.941_ عيدل عربيامت الانحدار هو )
 (.16.697_ قةمة اختبامر تحلةل التبامين لخط الانحدار هو )

( وهي أقل عن عستوى الدلالة 0.019( وبيد الاحتفامظ )1470._ نجد أنه عند عستوى الدلالة قةمة الثامبت تساموي )
بيد الإحتفامظ وجودة الخدعة عند عستوى (: يوجد أثر ذو دلالة إحصامئةة بين H1وبالتاملي نقبل الفرضةة الثامنةة )  .0.05

 (، لأن نموذج الانحدار عينوي، وعنه عيامدلة خط الانحدار هي: 0.019عينوية )
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 أي:

 
 قةمة لجودة خدعامتهام.ومجهوداتهام للتأكد عن عودة اليملاء، تضةف نفسر هذه النتامئج بأن كل عسامهمامت المؤسسة 

 اختبار أثر الأبعاد المتبقية )المشاركة والتعلم( على جودة الخدمة -
 على جودة الخدعة أبيامد التسويق الرقمينتامئج تحلةل التبامين والانحدار لأثر  (:18-2الجدول)

Excluded Variablesa 

Model Beta In T Sig. Partial Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

 231b 2.366 .020 .212 .649. الجذب : أولا 1

 258b 2.456   .015 .220 .559. المشاركة : ثالثا

 276b 2.677 .008 .238 .573. الإحتفاظ : رابعا

 218b 2.125   .036 .191 .594. التعلم : خامسا

 196c 2.020 .046 .183 .634. الجذب : أولا 2

 142c 1.102 .273 .101 .365. المشاركة : ثالثا

 112c .966 .336 .089 .453. التعلم : خامسا

 090d .686   .494 .063 .347. المشاركة : ثالثا 3

 097d .843 .401 .078 .451. التعلم : خامسا

 SPSS.22يعن إعداد الطاملبتين اعتمامدا على نتامئج التحلةل الإحصامئ المصدر:

 ( عاميلي:18-2يوضح الجدول )
وهي قةم أقل  Sig=0.036عستوى دلالة بيد التيلم ب، و =0.015Sig في المحور الأول قدر عستوى دلالة بيد المشامركة-

 (.0.05عن عستوى المينوية )
وهي قةم أكبر  =0.336Sigستوى دلالة بيد التيلم ب، وع=0.273Sig في المحور الثامني قدر عستوى دلالة بيد المشامركة-

 عن عستوى المينوية.
هي قةم و  =0.401Sigوعستوى دلالة بيد التيلم ب ،Sig=0.494قدر عستوى دلالة بيد المشامركة  لثاملثفي المحور ا-
 (.0.05عن عستوى المينوية ) كيرأ

ثر على جودة الخدعة إن تم نستنتج عن المحور الثاملث أنه لا يوجد أثر للبيدين المشامركة والتيلم على جودة الخدعة، لةس لهم أ
الإعتمامد فقط علةهم عند استخداعامت التسويق الرقمي، ونستنتج عن المحورين الأول والثامني أن عسامهمة بيد الجذب عع البيدين 

يلم أثر تفامظ عع الأبيامد الثاملثة السامبقة يصبح للبيدين المشامركة والتعسامهمة بيد الإحعند المشامركة والتيلم لا بغير النتةجة، بةنمام 
 على جودة الخدعة.

Y=0.654+0.268x 
 

=جودة الخدمة0.654+ 0.268بعد الاحتفاظ   
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الفرضية الثالثة: توجد فروق ذات دلالة معنوية لجودة خدمات مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية تعزى إلى متغيرات  -ثالثا
 شخصية

، واختبامر تي تاست لاختبامر الفروق في One Way Analysis of ANOVAتم استخدام اختبامر تحلةل التبامين الأحامدي 
الدراسة حول " أثر التسويق لرقمي على جودة خدعامت عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية " تيزى إلى المتغيرات آراء عةنة 

 (.0.05الشخصةة عند عستوى دلالة )
 اختبار الفروق بالنسبة للمتغيرين الجنس ومدى استخدام الخدمة  -1

 متغيرين الجنس وعدى استخدام الخدعة:يوضح الجدول نتامئج اختبامر الفروق بين آراء أفامرد اليةنة بالنسبة لل
 للمتغيرين الجنس وعدى استخدام الخدعة اختبار تي تاستتحلةل  (:19-2الجدول )

Independent Samples Test   الجنس

 

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. T df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

 المتغير
 جودة التابع
 الخدمة

Equal variances 
assumed 

2.701 .103 -1.555- 120 .123 -.25379- .16319 -.57688- .06931 

Equal variances 
not assumed 

  
-1.412- 50.320 .164 -.25379- .17973 -.61474- .10716 

Independent Samples Testمدى استخدام الخدمة 

 جودة التابع
المتغيالخدمة

  ر

Equal variances 
assumed 

1.965 .164 
-.451- 120 .653 -.06748- .14970 -.36387- .22891 

Equal variances 
not assumed 

  
-.442- 99.987 .659 -.06748- .15259 -.37021- .23526 

SPSS.22 يتمامدا على نتامئج التحلةل الإحصامئعن إعداد الطاملبتين اعالمصدر:   

وهي قةمة أكبر عن عستوى المينوية =Sig  0.103عن خلال الجدول أعلاه، نلاحظ أن عستوى دلالة عتغير الجنس  
ام توجد فروق بين إجامبات اليملاء تبي لا(، عام يدل إحصامئةام أن جودة خدعامت المؤسسة لا تيزى لمتغير الجنس أي 0.05)

 .لمتغير الجنس على جودة الخدعة
(، 0.05وهي قةمة أكبر عن عستوى المينوية )=Sig  0.164أن عستوى دلالة عتغير عدى استخدام الخدعة  لاحظكمام ن  

دائم أو غير دائم ( لا عام يدل إحصامئةام أن جودة خدعامت المؤسسة لا تيزى لمتغير عدى استخدام الخدعة، أي هذا المتغير ) 
 يؤثر جودة خدعة المؤسسة.

عام ييني أن إجامبات أفراد اليةنة حول جودة الخدعة لا تختلف باختلاف جنسهم كونهم ذكور أو إناث )لهم نفس الرأي(،  
 كذلك الأعر عتيلق بمدى استخداعهم للخدعة. 

 اختبار الفروق بالنسبة للمتغيرين العمر والمستوى التعليمي -2
 تغيرين اليمر والمستوى التيلةمي:الجدول نتامئج اختبامر الفروق بين آراء أفامرد اليةنة بالنسبة للم يوضح
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 للمتغيرين اليمر والمستوى التيلةمي (One Way ANOVA)تحلةل التبامين الأحامدي  (:20-2الجدول )
ANOVA   عمرال 

   الخدمة جودة التابع المتغير

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6.582 2 3.291 5.338 .006 

Within Groups 73.366 119 .617   

Total 79.949 121    

ANOVA مستوى التعليميال  

Between Groups 11.466 3 3.822 6.586 .000 

Within Groups 68.482 118 .580   

Total 79.949 121    

 SPSS.22على نتامئج التحلةل الإحصامئي عن إعداد الطاملبتين اعتمامداصدر: الم

 تحلةل التبامين الأحامدي للمتغيرين اليمر والمستوى التيلةمي(: 21-2الجدول )
Multiple Comparisons لعمرا  

Dependent Variable:   الخدمة جودة التابع المتغير   

LSD   

(I) عمر (J) عمر 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

19-25 26-50 .48601* .15501 .002 .1791 .7929 

 1.2047 -2292.- 181. 36209. 48776. 50 من أكثر

26-50 19-25 -.48601-* .15501 .002 -.7929- -.1791- 

 7414. -7379.- 996. 37354. 00175. 50 من أكثر

 2292. -1.2047- 181. 36209. -48776.- 25-19 50 من أكثر

26-50 -.00175- .37354 .996 -.7414- .7379 

Multiple Comparisons لمستوى التعليميا  

 1.6840 -1840.- 114. 47167. 75000. ثانوي 

 9907. 2456. 001. 18814. *61813. عليا دراسات

 1.9644 7022. 000. 31869. *1.33333 مستوى دون

 1.0171 -7534.- 769. 44702. 13187. ثانوي

 -2456.- -9907.- 001. 18814. *-61813.- جامعي

 1.2715 1589. 012. 28093. *71520. مستوى دون

 4380. -1.6047- 260. 51575. -58333.- ثانوي

 -7022.- -1.9644- 000.  31869. *-1.33333- جامعي

 -1589.- -1.2715- 012. 28093. *-71520.- عليا دراسات

 SPSS.2 عن إعداد الطاملبتين اعتمامدا على نتامئج التحلةل الإحصامئيالمصدر: 
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وهي قةمة أقل عن عستوى المينوية =Sig  0.006( نلاحظ أن عستوى دلالة عتغير اليمر 20-2عن خلال الجدول )    
توجد فروق بين إجامبات اليملاء تبيام لمتغير (، عام يدل إحصامئةام أن جودة خدعامت المؤسسة تيزى لمتغير اليمر أي أنه 0.05)

 اليمر على جودة الخدعة.
 هي 50إلى  26 و، 25إلى  19لفئتين اليمريتين لخامصة بين اأن عستوى دلالة ا( 21-2حةث نجد عن خلال الجدول )

Sig=0.02 ( عام يدل إحصامئةام أن جودة خدعامت المؤسسة تيزى لهامته الفئتين 0.05وهي قةمة أقل عن عستوى المينوية ،)
 اليمريتين.

(، عام يدل 0.05وهي قةمة أكبر عن عستوى المينوية ) Sig=0.181 يقدر ب سنة 50أعام عستوى دلالة الفئة الأكثر عن 
 سسة لا تيزى لهذه الفئة اليمرية. إحصامئةام أن جودة خدعامت المؤ 

وهي =Sig 0.000( نلاحظ أن عستوى دلالة عتغير المستوى التيلةمي 21-2(، والجدول )20-2عن خلال الجدول )    
(، عام يدل إحصامئةام أن جودة خدعامت المؤسسة تيزى لمتغير المستوى التيلةمي أي أنه 0.05قةمة أقل عن عستوى المينوية )

 جامبات اليملاء تبيام لمتغير المستوى التيلةمي على جودة الخدعة، وهذا ينطبق على كل المستويات التيلةمةة.توجد فروق بين إ
 ييني أن إجامبات أفراد اليةنة حول جودة الخدعة تختلف باختلاف السن وعستواهم التيلةمي.
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 خلاصة الفصل 

التسويق للوصول إلى الهدف عن هذا البحث في دراسة أثر  سامعدناطرقنام في هذا الفصل إلى المنهج المتبع في دراستنام الذي ت
، وذلك عن خلال بنامء أداة الدراسة -ورقلة- الخطوط الجوية الجزائرية عملاء عؤسسةلدى عةنة عن  ى جودة الخدعةعل الرقمي

جامبة على الفرضةامت والتطرق إلى ، ثم تم تحلةل وعنامقشة البةامنات المتحصل علةهام والإالتي تتوافق عع المؤسسة محل الدراسة
 التاملةة: النتامئج

 .وجود علاقة ارتبامطةة طردية بين التسويق الرقمي وجودة الخدعة-

 .بشكل عتوسط وعتفاموت في تحسين جودة الخدعة للمؤسسة يأبيامد التسويق الرقم تسامهم-

 .الرقمي وجودة الخدعة إحصامئةة بين المتغيرين التسويقعلاقة ذات دلالة وجود -

 أثبتت الدراسة أن كل عن البيدين الجذب والإحتفامظ لهمام تأثير على جودة الخدعة.-

 بيد التواصل لةس له تأثير على جودة الخدعة.أثبتت الدراسة -

أثر على صبح لهم يد الإحتفامظ للأبيامد السامبقة يبةنمام عند إضامفة بة، لا يوجد أثر للبيدين المشامركة والتيلم على جودة الخدع-
 جودة الخدعة.
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 الخاتمة

يتبر ي حةث والمتمثلة في التسويق الرقمي وعدى تأثيره على جودة الخدعة،لسامعة ا عوضوع عن عواضةعالدارسة  هذهلقد عاملجت 
 لولوجةام الميلوعامت بهدف الوصو هو تطبةق لسلسلة واسية عن تكن طوط الجوية الجزائريةالخعؤسسة ي لخدعامت لرقمالتسويق ا

 لمكامنة السوقةةالخدعامت شرط أسامسي لرتقامء بجودة لإالال الوسامئل الرقمةة، و ء عن خلاالتي يحصل علةهام اليملزيادة المنامفع 
لبةة ، فاملجودة هي تقديم الخدعة بالنمط المصمم لهام دون أي انحرافامت شرط أن تكون قد أعدت إعدادا جةدا لتللمؤسسة

نظرا لخصامئصه التي تسامعد في تقديم الخدعة وهو ، يسامهم التسويق الرقمي في هذا الإرتقامء ءلاحامجامت ورغبامت وتوقيامت اليم
 كس التحسين في الجودة.عام يي

 :تي توصلنام علةهام عن خلال الفصلينوعن أهم النتامئج ال

، وذلك التكنولوجةام وتطور المنصامت الرقمةة ظرا للتقدم السريع فيعلى المؤسسة تبنةهام ن ييد التسويق الرقمي ضرورة علحة-1
 …واستهداف دقةق قةامسةةلممةزات التسويق الرقمي في الوصول إلى جمهور أوسع بتكاملةف أقل وسرعة 

 التكاملةف عن وسريع وبأقل بشكل فياملالتي تسيى للانتشامر ؤسسامت م الوسامئل التي تخدم المأهل التسويق الرقمي أحد ثيم-2
 دون استثنامء. ، الاحتفامظ، التيلم، التواصل(الاستغراق)الجذب،  أبيامدهخلال التركةز على 

، إذ تيد جودة ة خدعامتهاملى زيادة الإنتامجةة وتحسين جودإ سةالمؤس نشامطفي  لوسامئل الرقمةةل التطبةق الفيليدي يؤ -3
 خدعامت المؤسسة عامعل أسامسي في نجامح المؤسسة واستداعتهام. 

وهذا  ين التسويق الرقمي وجودة الخدعة،ب وعتوسطة طرديةعن خلال الفرضةة الأولى خلصنام إلى أن هنامك علاقة ارتبامط -4
راجع لمجهودات عؤسسة الخطوط الجوية في تبني الوسامئل التسويقةة الرقمةة التي تؤثر على الجودة عثل وسامئل التواصل الاجتمامعي 
حةث عن خلالهام يمكن التفامعل الفوري عع اليملاء ممام يحسن عن جودة خدعامتهام، والذين بدورهم عند تلقةهم خدعة في عستوى 

يمكن القول إن زيادة عستوى هذا الأسامس وعلى . ث عن تجربتهم على وسامئل التواصل الإجتمامعيتوقيهم يمةلون إلى التحد
 الآخر. إلى زيادة عستوى توافر المتغير توافر أي عنهام سةؤدي

بشكل عتوسط وعتفاموت في تحسين جودة الخدعة للمؤسسة، وهنام نستطةع القول أن عسامهمة  يأبيامد التسويق الرقم تسامهم-5
 .أبيامد التسويق الرقمي يمكن التيويل علةهام لتطوير وتحسين جودة خدعامت المؤسسة

عن  الإستفامدة تحسين استراتةجةامتهام الرقمةة و في المؤسسةلاستثمامر وهذا راجع دة الخدعة، على جو رقمي التسويق اليؤثر -6
 .عن رضام اليملاء وجودة الخدعة عاملةةتحقق عستويات  ممام سامهم ذلك فيالبةامنات التي توفرهام تلك الاستراتةجةامت 
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شامعل في جودة الخدعامت شبه تؤدي إلى تحسين الجذب والإحتفامظ ت التسويق الرقمي التي تركز على البيدين تةجةامستراا-7
 .المقدعة عن قبل المؤسسة

قدرة الشركة على التيامعل عع  أسبامب عنهام ، وذلك ييتمد علىكثيرا بالزبائن  تملا ته الجوية الجزائرية لخطوطاعؤسسة -8
إذا كامن التواصل غير فيامل في هذا السةامق، ، فعن جودة الخدعة عهمام يتبر جزءاالتي تالشكاموى وحل المشكلات بسرعة وفياملةة 

 .فقد يؤدي إلى تجربة سلبةة لليملاء

في أنشطتهام التسويقةة الرقمةة إلا أنهام لا تيزز التكامعل بين أبيامد التسويق  الجوية الجزائرية الخطوطعؤسسة  مجهوداترغم -9
 ي ممام قد يؤثر على جودة خدعامتهام.الرقم

 ج التاملةة: يمكن القول أن القةمة المضامفة للدراسة الحاملةة بالنسبة للدراسامت السامبقة الممامثلة لهام، تمثلت في التوصل للنتامئ   

تيزيز التكامعل بين أبيامد التسويق الرقمي في الأنشطة التسويقةة لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية يسامهم في تسجةل قفزة نوعةة 
في جودة خدعامت المؤسسة، إلا أنه يمكن تحقةق هذا التحسين في جودة الخدعة اعتمامدا على استراتةجةامت التسويق الرقمي التي 

 .البيدين الجذب والإحتفامظ فقطتركز على 

 التوصيات: 

، على عؤسسة الخطوط سامئل الرقمةة والتكنولوجةة المتطورةو في ظل التطور المستمر في مجامل التسويق ووجود القنوات وال-1
 جودة الخدعة.الجوية الاهتمامم أكثر بالتسويق الرقمي، نظرا لتأثيره على 

شراك عوظفي الشركة في دورات تدريبةة لزيادة بالتواصل عع اليملاء عن خلال إ على المؤسسة إيلاء المزيد عن الاهتمامم-2
والمواقع  ،عثلمحركامت البحث الأ ،لكترونيالبريد الإ الاجتمامعي،لاعلام فامعلةة استخداعهم للأنترنت والقنوات الرقمةة )وسامئل ا

 .م بصورة عبامشرةوالتيرف على تفضةلاته ليملاءواستغلالهام في التواصل عع الكترونةة( الإ

عن في قراراتهام التسويقةة  ؤسسةلة لزبائن المفيامرهام في خلق نوع عن المشامركة الالرقمي واستثمام تسويقالتركةز على وسامئل ال-3
 .تهامنشطأنخراط والمشامركة في يهم على الإوتشج عملاء المؤسسةالمجامنةة التي تحامكي  تصمةم مجموعة عن البراعج الابداعةة طريق

اتخامذ خطوات استبامقةة ، ستجامبي فقطستبامقي بدلا عن الاعتمامد على التيلم الإهتمامم ببيد التيلم والتركةز على التيلم الإالإ-4
الاهتمامم بأجراء البحوث ، كذلك جل القةامم بالتحسينأفياملهم عن أوعدم انتظامر ردود  يملاءلتحسين جودة الخدعة المقدعة لل

 على تفضةلاتهم.للتيرف  نتوالدراسامت الاستقصامئةة عبر الانتر 

 .غبامتهم السةامحةةر هتمامم بتطليامت الزبائن و الإ نوصي عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية-5
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الجمع بين المشامركة، التيلم، والاحتفامظ بشكل  مي:استراتةجةامت التسويق الرقفي  كامعللى المؤسسة التركةز على التع-6
 .عتكامعل لضمامن تحسين جودة الخدعة

تيزيز اختراق السوق وخدعة قامعدة اليملاء الحاملةة بشكل  عن خلال رقميفي مجامل التسويق ال ةالتوجه نحو المنامفسضرورة -7
 أفضل عن طريق الاستخدام الأعثل للوسامئل التقنةة في مختلف الأنشطة التسويقةة.

 عن أجل الإستفامدة بكل جديد علمي. الاهتمامم والتنسةق بين الدراسامت الأكامديمةة والممامرسامت اليلمةة-8

 

 آفاق الدراسة:

 .تيزيز رفامهةة المجتمعو  التسويق الرقمي -

 .لتسويق الاستبامقيجودة الخدعة با ةمحامكام -

 أثر أبيامد التسويق الرقمي على ربحةة المؤسسة الجزائرية.-
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 مة الأساتذة المحكمين للإستبيان (: قائ01الملحق )

 

 القسم المحكم رقم

 قسم علوم التجارية خويلدات صالح 1

 قسم علوم التسيير مناصرية رشيد 2

 قسم علوم التسيير العرابة الحاج 3

 قسم العلوم التجارية بن تفات عبد الحق 4

 

 

 بالإستعانة   SPSS(: تحليل الإستبيان بإستخدام برنامج 02الملحق )

 

 أستاذ قسم علوم التجارية خويلدات صالح 1

 أستاذ قسم علوم التسيير مناصرية رشيد 2

بيقية)معهد التط التقنياتالعلوم و  عهدأستاذ بم لزمانا ني بدرقاخم 3
 التكنولوجيا(

 تخصص محاسبة وجباية دكتور بن التاج موسى 4

 

 

 (: استمارة الإستبانة03الملحق)
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 –ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التجارية

 تخصص تسويق الخدمات

 

 استبيان خاص بتقييم أثر التسويق الرقمي على جودة خدمات النقل الجوي

 -ورقلة - الخطوط الجوية الجزائرية دراسة حالة مؤسسة

 السلام علةكم ورحمة الله وبركامته

يشرفنام أن نقدم إلى سةامدتكم المحترعة هذه الإستمامرة التي تدخل ضمن عتطلبامت إنجامز عذكرة عامستر تحت عنوان " أثر التسويق 
ستحظى "، و نيلمكم أن الإجامبات المقدعة عن طرفكم -ورقلة-الرقمي على جودة خدعامت عؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 

بالأهمةة الباملغة لدينام ولن تستخدم إلا لأغراض البحث اليلمي، كمام نشكركم على عسامهمتكم الجامدة بالإجامبة على اليبامرات 
 . المرفقة و بصراحة تاعة

 

  أنثى      ذكر                                  الجنس

 50أكثر من                   50-26                      25-19                                   السن       

 المستوى التعليمي                           ثانوي                       جامعي                   دراسات عليا

    دون مستوى

دائم م                           غيرالخدمة                        دائمدى استخدام 

 المحور الأول                معلومات شخصية



 

 

 كيفية استمالة العملاء وجذهمم إلى موق  المؤسسة على شبكة الأنترنت هو أسلوب: الجذب أولا

لا 
أتفق 
إطلا
 قا

لا 
 أتفق

 أتفق محايد
 

أتفق 
 تماما

 العبارات
 عند تسويقها لخدماتها رقميا : Air Algerieتراعي مؤسسة  -

 . توفر أدوات جذابة و سهلة للبحث عن تطبيقها و خدماتها .01     
 . مجال مناسب لإبداء رأي عملاءها و تبادل البيانات بينهما .02     
 التجارية .. جذب انتباه العملاء من خلال خاصية التذكير بعلامتها 03     
 . توفر مزيج ترويجي جذاب عبر موقعها .04     
 . نوافذ إعلانية جذابة .05     

 هو عملية نقل المعلومات والفهم المشترك بين المؤسسة و العملاء: التواصل ثانيا

 العبارات
عند تسويقها  Air Algerieتراعي مؤسسة  -

 لخدماتها رقميا :

 أتفق أتفق تماما
 

 أتفق إطلاقا لا لاأتفق محايد

      . خاصية الخدمة حسب الطلب .01
. إتصالات مباشرة ومتكاملة بينها وبين عملاءها 02

 . للإستفسار عن خدماتها 
     

      . وض  صفحة رقمية متخصصة للتعريف بخدماتها.03
. إرسال رسائل إلكترونية همدف تحديث المعلومات 04

 حول خدماتها الجديدة .
     

. إستجابة واسعة لتفاعلات عملاءها بالشكل 05
 . المطلوب

     

انخراط الزبائن في العملية التسويقية والتعرف على آرائهم من أجل خلق التفاعل الذي يساهم في اتمام العملية ة:ثالثا:المشارك
 التجارية

لا 
أتفق 
 إطلاقا

 أتفق محايد لا أتفق
 

 العبارات أتفق تماما
عند تسويقها لخدماتها رقميا  Air Algerieتراعي مؤسسة  -
: 

 . وض  تطبيق تفاعلي لتسهيل عملية الشراء إلكترونيا.01     

 المحور الثاني                          التسويق الرقمي
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 . وض  صفحات و منتديات للمناقشات عبر التطبيق الرقمي02     
. 

. استخدام البرامج الإبداعية لتشجي  العملاء على المشاركة 03     
 التسويقية.في أنشطتها 

 . تعدد اللغات الحوارية )عربي ،فرنسي ،إنجليزي(04     
 . . تنظيم مسابقات وجوائز عبر التطبيق الرقمي05     

 احتفاظ المنظمة بزبائنها وحثهم على تكرار عمليات الشراء على مواقعها عبر الانترنت:  الإحتفاظ رابعا

 العبارات
تسويقها عند Air Algerieتراعي مؤسسة -

 لخدماتها رقميا:

 أتفق أتفق تماما
 

 لا أتفق إطلاقا لاأتفق محايد

      . خصوصية بيانات ومعلومات عملاءها .01
. ميزة قوة الأمان للعملاء عند تسويق خدماتها رقميا 02
. 

     

      . محتوى حديث و محسن باستمرار .03
      . نظام رقمي للمتابعة المباشرة .04
      . . نظام منح مكافاءات تحفيزية للعملاء 05

 هو أسلوب يستخدم للإطلاع على رغبات العملاء وتفديلاتهم: التعلمخامسا 

لا 
أتفق 
إطلا
 قا

 أتفق محايد لاأتفق
 

 العبارات أتفق تماما
 رقميا : عند تسويقها لخدماتهاAir Algerieتراعي مؤسسة -

. اجراء البحوث والدارسات الإستقصائية عبر الأنترنت للتعرف 01     
 .على تفديلات عملاءها 

. جم  البيانات والمعلومات من خلال ردود الفعل المباشرة للعملاء 02     
 لتحسين خدماتها .

. إتاحة الفرصة و الإمكانية لإبداء رأي العملاء )التغذية 03     
 . العكسية( 

مدونات وقنوات تفاعلية تساعد العملاء في كيفية تجربة  . وض 04     
 . خدماتها الرقمية

 . . محادثات م  العملاء عبر التطبيق الرقمي05     
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 المحور الثالث                            جودة الخدمة

 

لا أتفق 
 اإطلاق

 أتفق محايد لاأتفق
 

أتفق 
 تماما

 العبارات

تجهيزات حديثة من )وسائل Air Algerie. تمتلك مؤسسة 01     
 النقل، تجهيزات العملية، مقر النشاط.. (.

 
. الإجراءات اللازمة من خدمات التسجيل، الحجز والسفر 02     

 . تتسم بالسرعة و المصداقية 
 بالاندباط في جدول الرحلاتAir Algerie. تلتزممؤسسة03     
تقنيات الإعلام والاتصال الحديثة  Air Algerieتستخدم . 04     

 . في الخدمات المقدمة
. يشعر المسافرون بالإرتياح اتجاه الخدمات المقدمة لهممن قبل 05     

 . المؤسسة
. الموظفون لديهم القدرة على التعامل م  مختلف عقليات 06     

 العملاء )إدارة الغدب أو الخوف في الحالات الطارئة( .
مسؤوليتها عن التأخر Air Algerie. تتحمل مؤسسة 07     

 .الحاصل في الرحلات 
مسؤولية فقدان وضياع Air Algerie. تتحمل مؤسسة08     

 . حقائب المسافرين واسترجاعها
بإعطاء الإهتمام اللازم لذوي  Air Algerie. تمتاز مؤسسة 09     

 الإحتياجات الخاصة، للكبار، وصغار السن على متن الطائرة .
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 spss22(: بعض مخرجات 04الملحق )

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.944 34 

 

 جنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 27.9 27.9 27.9 34 ذكر 

 100.0 72.1 72.1 88 انثى

Total 122 100.0 100.0  

 

 عمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 19-25 79 64.8 64.8 64.8 

26-50 38 31.1 31.1 95.9 

 100.0 4.1 4.1 5 50 من أكثر

Total 122 100.0 100.0  

 

 تعليمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.5 2.5 2.5 3 دون مستوى 

 18.9 16.4 16.4 20 ثانوي

 93.4 74.6 74.6 91 جامعي

 100.0 6.6 6.6 8 دراسات عليا

Total 122 100.0 100.0  

 

الخدمة استخدام  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 41.8 41.8 41.8 51 دائم 

 100.0 58.2 58.2 71 مؤقت

Total 122 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

 75474. 3.9754 122 . خدماتها و تطبيقها عن للبحث سهلة و جذابة أدوات توفر .01

 82305. 4.0164 122 . بينهما البيانات تبادل و عملاءها رأي لإبداء مناسب مجال .02

 83303. 3.9836 122 . التجارية بعلامتها التذكير خاصية خلال من العملاء انتباه جذب .03

 85093. 3.8934 122 . موقعها عبر جذاب ترويجي مزيج توفر .04

 1.04161 3.8033 122 . جذابة إعلانية نوافذ .05

 83254. 3.9672 122 . الطلب حسب الخدمة خاصية .01

 89818. 3.8934 122 .  خدماتها عن للإستفسار عملاءها وبين بينها ومتكاملة مباشرة إتصالات .02

 83014. 4.1721 122 .بخدماتها للتعريف متخصصة رقمية صفحة وضع .03

 92435. 3.8279 122 . الجديدة خدماتها حول المعلومات تحديث بهدف إلكترونية رسائل إرسال .04

 93915. 3.8361 122 . المطلوب بالشكل عملاءها لتفاعلات واسعة إستجابة .05

 89406. 4.1639 122 .إلكترونيا الشراء عملية لتسهيل تفاعلي تطبيق وضع .01

 94493. 3.8443 122 . الرقمي التطبيق عبر للمناقشات منتديات و صفحات وضع .02

 93615. 3.8443 122 .التسويقية أنشطتها في المشاركة على العملاء لتشجيع الإبداعية البرامج استخدام .03

 84854. 4.2541 122 (،إنجليزي ،فرنسي عربي) الحوارية اللغات تعدد .04

 1.02181 3.9262 122 . الرقمي التطبيق عبر وجوائز مسابقات تنظيم .05

 89015. 4.2049 122 . عملاءها ومعلومات بيانات خصوصية .01

 88893. 4.1066 122 . رقميا خدماتها تسويق عند للعملاء الأمان قوة ميزة .02

 89057. 3.9836 122 . باستمرار محسن و حديث محتوى .03

 98302. 3.9754 122 . المباشرة للمتابعة رقمي نظام .04

 1.09478 3.7787 122 .للعملاء تحفيزية مكافاءات منح نظام .05

 1.06756 3.8689 122 .عملاءها تفضيلات على للتعرف الأنترنت عبر الإستقصائية والدارسات البحوث اجراء .01

 92182. 3.9016 122 .خدماتها لتحسين للعملاء المباشرة الفعل ردود خلال من والمعلومات البيانات جمع .02

 92990. 3.8607 122 .  (العكسية التغذية) العملاء رأي لإبداء الإمكانية و الفرصة إتاحة .03

 87383. 3.8852 122 .الرقمية خدماتها تجربة كيفية في العملاء تساعد تفاعلية وقنوات مدونات وضع .04

 1.05697 3.9180 122 .الرقمي التطبيق عبر العملاء مع محادثات .05

 1.14912 3.6967 122 .(..النشاط مقر العملية، تجهيزات النقل، وسائل) من حديثة تجهيزاتAir Algerie مؤسسة تمتلك .01

 1.06454 3.7459 122 .المصداقية و بالسرعة تتسم والسفر الحجز التسجيل، خدمات من اللازمة الإجراءات .02

 1.09726 3.5820 122 الرحلات جدول في بالانضباطAir Algerieتلتزممؤسسة .03

 1.04709 3.8115 122 .المقدمة الخدمات في الحديثة والاتصال الإعلام تقنيات Air Algerie تستخدم .04

 1.10792 3.7213 122 . المؤسسة قبل لهممن المقدمة الخدمات اتجاه بالإرتياح المسافرون يشعر .05

 الحالات في الخوف أو الغضب إدارة) العملاء عقليات مختلف مع التعامل على القدرة لديهم الموظفون .06
 . (الطارئة

122 3.6557 1.00223 

 1.08531 3.7213 122 .الرحلات في الحاصل التأخر عن مسؤوليتهاAir Algerie مؤسسة تتحمل .07

 1.09874 3.7295 122 . واسترجاعها المسافرين حقائب وضياع فقدان مسؤوليةAir Algerieمؤسسة تتحمل .08

 السن وصغار للكبار، الخاصة، الإحتياجات لذوي اللازم الإهتمام بإعطاء Air Algerie مؤسسة تمتاز .09
 . الطائرة متن على

122 3.9836 .97898 

 63581. 3.9344 122 الجذب : أولا

 63553. 3.9393 122 التواصل : ثانيا

 69707. 4.0066 122 المشاركة : ثالثا

 74250. 4.0098 122 الإحتفاظ : رابعا

 75405. 3.8869 122 التعلم : خامسا

 57984. 3.9554 122 الرقمي التسويق المستقل المتغير

 81285. 3.7386 122 الخدمة جودة التابع المتغير

Valid N (listwise) 122   

 

 الخدمة جودة التابع المتغير 

 **Pearson Correlation .434 الجذب : أولا

Sig. (2-tailed) .000 

N 122 

 **Pearson Correlation .480 التواصل : ثانيا

Sig. (2-tailed) .000 

N 122 

 **Pearson Correlation .463 المشاركة : ثالثا

Sig. (2-tailed) .000 

N 122 

 **Pearson Correlation .472 الإحتفاظ : رابعا

Sig. (2-tailed) .000 

N 122 

 **Pearson Correlation .435 التعلم : خامسا
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Sig. (2-tailed) .000 

N 122 

 **Pearson Correlation .545 الرقمي التسويق المستقل المتغير

Sig. (2-tailed) .000 

N 122 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.785 1 23.785 50.821 .000b 

Residual 56.163 120 .468   

Total 79.949 121    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .714 .429  1.666 .098 

قالتسوي المستقل المتغير  

 الرقمي

.765 .107 .545 7.129 .000 
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aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 18.387 1 18.387 35.842 b.000 

Residual 61.561 120 .513   

Total 79.949 121    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

Constant 

 الجذب

.654 

.250 

.447 

.124 

 

.196 

 1.461 

 2.020 

.147 

.046 

 a. Dependent Variable/ المتغير التابع جودة الخدمة: : b. Predictors : (constant)الجذب

 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 21.884 2 10.942 22.425 .000 

Residual 58.065 119 488.   

Total 79.949 121    

Coefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

Constant 

تواصلال  

.654 

261.  

.447 

144.  

 

204.  

 1.461 

 1.818  

.147 

072.  
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ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 23.824 3 7.941 16.697 .000 

Residual 56.124 118 476.   

Total 79.949 121    

Coefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

Constant 

 حتفاظالا

.654 

268. 

.447 

113. 

 

244. 

 1.461 

 2.370 

.147 

019. 

 

 متغير الجنس

 

Levene's Test for 
Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. T df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

 الخدمة جودة
 

Equal variances 
assumed 

2.701 .103 -1.555- 120 .123 -.25379- .16319 -.57688- .06931 

Equal variances 
not assumed 

  
-1.412- 50.320 .164 -.25379- .17973 -.61474- .10716 

 متغير مدى استخدام الخدمة

 جودة
 الخدمة 
 
 

Equal variances 
assumed 

1.965 .164 
-.451- 120 .653 -.06748- .14970 -.36387- .22891 

Equal variances 
not assumed 

  
-.442- 99.987 .659 -.06748- .15259 -.37021- .23526 

    

 ANOVAمتغير العمر

   الخدمة جودة التابع المتغير

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6.582 2 3.291 5.338 .006 
Within Groups 73.366 119 .617   

Total 79.949 121    

المستوى التعليميمتغير  ANOVA 

Between Groups 11.466 3 3.822 6.586 .000 

Within Groups 68.482 118 .580   

Total 79.949 121    
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متغير العمر  Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   الخدمة جودة التابع المتغير   

LSD   

(I) عمر (J) عمر 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

19-25 26-50 .48601* .15501 .002 .1791 .7929 

 1.2047 -2292.- 181. 36209. 48776. 50 من أكثر

26-50 19-25 -.48601-* .15501 .002 -.7929- -.1791- 

 7414. -7379.- 996. 37354. 00175. 50 من أكثر

 2292. -1.2047- 181. 36209. -48776.- 25-19 50 من أكثر

26-50 -.00175- .37354 .996 -.7414- .7379 

المستوى التعليمي متغير Multiple Comparisons 

 جامعي
 1.6840 -1840.- 114. 47167. 75000. ثانوي

 9907. 2456. 001. 18814. *61813. عليا دراسات

 1.9644 7022. 000. 31869. *1.33333 مستوى دون

 1.0171 -7534.- 769. 44702. 13187. ثانوي عليا دراسات

 -2456.- -9907.- 001. 18814. *-61813.- جامعي

 1.2715 1589. 012. 28093. *71520. مستوى دون

 4380. -1.6047- 260. 51575. -58333.- ثانوي مستوى دون

 -7022.- -1.9644- 000. 31869. *-1.33333- جامعي

 -1589.- -1.2715- 012. 28093. *-71520.- عليا دراسات

Excluded Variablesa 

Model Beta In T Sig. Partial Correlation 

Collinearity Statistics 

Tolerance 

 231b 2.366 .020 .212 .649. الجذب : أولا 1

 258b 2.456   .015 .220 .559. المشاركة : ثالثا

 276b 2.677 .008 .238 .573. الإحتفاظ : رابعا

 218b 2.125   .036 .191 .594. التعلم : خامسا

 196c 2.020 .046 .183 .634. الجذب : أولا 2

 142c 1.102 .273 .101 .365. المشاركة : ثالثا

 112c .966 .336 .089 .453. التعلم : خامسا

 090d .686   .494 .063 .347. المشاركة : ثالثا 3

 097d .843 .401 .078 .451. التعلم : خامسا
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 ئريةالخطوط الجوية الجزاوقع الإلكتروني لمؤسسة الم (:05الملحق)

 
 https://airalgerie.dz/arالمصدر:                  
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 3 المطلب الأول : عفهوم التسويق الرقمي 

 3 أولا : تيريف التسويق الرقمي
 4 ثانةام : الجذور التامريخةة للتسويق الرقمي 
 5 المطلب الثامني : أدوات التسويق الرقمي

 5 أولا : أدوات التسويق على الخط
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 7 ثالثام : التسويق عبر الهامتف
 7 المطلب الثاملث : أنواع، وخصامئص التسويق الرقمي

 7 أولا : أنواع عنامهج التسويق الرقمي 
 9 ثانةام : خصامئص التسويق الرقمي

 10 المطلب الرابع : أبيامد التسويق الرقمي
 13 الرقميالمطلب الخامعس : عزايا وعةوب التسويق 

 13 أولا : عزايا التسويق الرقمي 
 14 عةوب التسويق الرقميثانةام : 



 الفهرس

92 

 

51 ودة الخدعة الإطامر النظري لج المبحث الثامني :   
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 15 أولا : تيريف جودة الخدعة 
 17 ثانةام : عستويات جودة الخدعة
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 24 أولا : الدراسامت المتيلقة بالتسويق الرقمي وجودة الخدعة
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