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  الدضىيم عبر المىكع الالكترووي وأثره على مضخىي حىدة الخدماث الضياخيت

دراصت جطبيليت على عيىت مً الىكالاث الضياخيت في الجسائر 
Marketing on the Website and its Impact on the Quality of Tourism Services: An 

Applied Study on a Sample of Tourist Agencies in Algeria 
 (**)  صيلع عبد الله&( *) شلالي الطاهر خضام الديً
ت وغلىم الدظُيراليلُت الػلىم الاكخصادًت   والخجازٍ

    الجصائس-ػاهسي مدمد، بؼازحامػت 
                   

 

 : ملخص 
م غبر االإىاكؼ الالىتروهُت  ب"تهدف هره الدزاطت بلى الىؼف غً ؤزس وغلاكت الدظىٍ في اللؼاع " 2.0الىٍ

الظُاحي وهُف ًمىً لها ؤن جدظً مً مظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت للصبائً وما جىفسه هره 
ػت للملاصد الظُاخُت وملىماث الجرب الظُاحي، وغلى طىء هرا جدىاوٌ  الخىىىلىحُا مً مػلىماث دكُلت وطسَ
الدزاطت الخدلُل الػملي والىظسي ول واخدة مً هره االإفسداث غلى خدا وغلاكت الخإزير اللائم بُنهما، باطخسدام 

الصائسة للمىاكؼ الالىتروهُت للىوالاث الظُاخُت وصفداتها غلى  (مفسدة170)اطخبُان وجىشَػه غلى الػُىت 
، وجىصلذ الدزاطت بلى مجمىغت مً  الىخائج مً بُنها وحىد غلاكت Spss v21الفِظبىن، وكد جم جدلُله بىاطؼت 
ت ذاث دلالت بخصائُت مىحبت  غلى حىدة الخدماث " لىفاًت االإػلىماث وطهىلت الىصىٌ للمىكؼ الالىترووي"جإزيرً

.    الظُاخُت للػُىت االإدزوطت

. مىكؼ بلىترووي، حىدة الخدماث الظُاخُت، طُاخت بلىتروهُت، ووالت طُاخُت: الكلماث المفخاح 

 . jel:M3,M39جصييف 

Abstract : 

This study aims to identify the impact and the relationship between the “Web 2.0” 
websites, which are specialized in the touristic sector, the quality of the customers’ 
touristic services, and the quick and accurate information it provides about touristic 
destinations and the characteristics of touristic attraction. In this respect, this study uses 
theoretical and practical analysis, each one separately together with the interrelated effect 
between them, using a survey that was distributed to(170sample members) the target 
population visiting the websites of the tourist agencies and their pages on Facebook, and 
was analysedby Spss v21, The study has found a number of results from the existence of 
an effective presence of "information adequacy and electronic accessibility easiness" on 
the quality of tourism services for the sample under study. 

Keywords : Website, quality of tourism services, e-tourism, tourist agency. 

Jel Classification Codes:M3,M39 
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I  - جمهيد: 

ؤصبدذ جىىىلىحُا االإػلىماث والاجصاٌ بمسخلف ؤهىاغها وميىهاتها غىصسا هاما مً غىاصس 
اليؼاغ الري جلىم به مىظماث الأغماٌ الظُاخُت، ومما لا ػً فُه ؤن الػلاكت الىػُدة بُنها وبين 

ه مً بُاهاث ومػلىماث طاهمذ في ازخصاز الىكذ  اطخسدام هره الخىىىلىحُا ومما جدخىٍ
؛ول هره ....واالإظافاث وجسػُد الجهىد والخيالُف واالإىازد وبشالت االإػىكاث، والدجص والخىلل وغيرها

االإميزاث التي مىدتها الاهترهذ ؤجاخذ للمىظماث الظُاخُت الىصىٌ بلى هخائج هامت مً خُث 
ت  ادة فػالُت بدازة االإىازد البؼسٍ ص حىدة الخدماث بطافت بلى شٍ الخىاحد في الأطىاق الظُاخُت وحػصٍ

الػاملت في هره االإىظماث والصبائً في آن واخد؛ 

  :إشكاليت الدراصـــت- 1

جم الاطخدلاٌ غلى مؼيلت الدزاطت مً زلاٌ ملاخظخىا لاهدؼاز اطخػماٌ الىوالاث الظُاخُت 
لي لخدماتها، وملاخظخىا ؤًظا للخفاوث الخاصل في  لؼبىت الاهترهذ واغخمادها في االإجاٌ الدظىٍ

م الالىترووي بصفت غامت  حىدة الخدماث االإلدمت مً ػسفها، لرا وحب غليها الترهيز غلى الدظىٍ
لت فػالت  م غبر االإىكؼ الالىترووي بصفت زاصت، والاطخفادة مً الخلىُاث الخدًثت بؼسٍ والدظىٍ
م  للىصىٌ بلى ؤفظل الىخائج، وبالخالي فةن الغسض مً هره الدزاطت هى مػسفت مدي جإزير الدظىٍ

غبر االإىكؼ الالىترووي غلى حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت مً ػسف الػُىت االإبدىزت؟ 

مىً جدلُم هرا الغسض مً الدزاطت مً زلاٌ الؤحابت غلى الؤػيالُت السئِظُت الخالُت ما : وٍ
م غبر االإىكؼ الالىترووي بإزر الاغخبازاث الخالُت ،طهىلت " مدي جإزير الدظىٍ طسغت الىصىٌ

غلى مظخىي حىدة الخدماث " الاطخسدام، هفاًت وػمىٌ االإػلىماث، ػيل وجصمُم االإىكؼ
مً ػسف الىوالاث " الاغخمادًت، الاطخجابت، الثلت، الػىاًت، االإلمىطُت" الظُاخُت االإلدمت بإبػادها 

ت؟  الظُاخُت الجصائسٍ

 غلى الؤػيالُت السئِظُت جم صُاغت همىذج زاص بهره الدزاطت في طىء الاػلاع غلى اوبىاء
غمسان غلي ابىزسٍص "الدزاطاث الظابلت وللىصىٌ بلى جددًد االإخغيراث االإظخللت والخابػت، دزاطت 

ؤطػد خماد ؤبى " ، دزاطت 2كسغ غبد اللادز وبىغامس غائؼت"، دزاطت 1ومصؼفى ؤخمد ػىؼً
: ًىضح الىمىذج (1)والؼيل زكم 3"زمان

أهمىذج الدراصت : (1)الشكل ركم

 

 

 

 

 

مً بغداد الباخثين :المصدر

 سرعة الوصول 
 سهولة الاستخدام

 كفاية وشمول المعلومات
 شكل وتصميم الموقع

 الاعتمادية
 الاستجابة

العناية/ الثقة  
 الملموسية
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 : فرطياث الدراصت- 2

 : الآحيجم صُاغت الفسطُت السئِظُت والفسطُاث الفسغُت غلى الىدى 

م غبر االإىكؼ الالىترووي للىوالت :الفرطيت الرئيضيت- 1.2  هىان ؤزس ذو دلالت بخصائُت بين الدظىٍ
ت (. ≥0.05a)الظُاخُت ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت غىد مظخىي مػىىٍ

: الفرطياث الفرعيت- 2.2

 ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت لظسغت الىصىٌ بلى االإىكؼ الالىترووي :الفرطيت الأولى -
للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد مظخىي 

ت  (.≥0.05a)مػىىٍ

ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت طهىلت اطخسدام االإىكؼ الالىترووي  :الفرطيت الثاهيت -
للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد مظخىي 

ت  (.≥0.05a)مػىىٍ

ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت هفاًت وػمىٌ االإػلىماث في االإىكؼ  :الفرطيت الثالثت -
الالىترووي للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد 

ت  (.≥0.05a)مظخىي مػىىٍ

ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت ػيل وجصمُم االإىكؼ الالىترووي  :الفرطيت الرابعت -
للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد مظخىي 

ت  (.≥0.05a)مػىىٍ

: أهــداف الدراصـــت- 3

م غبر االإىكؼ الالىترووي غلى حىدة :تهدف الدزاطت غلى هدى ؤطاس ي بلى ازخباز دوز وؤزس الدظىٍ
ت، خفسع غً هرا الهدف مجمىغت مً الأهداف الفسغُت  الخدماث الظُاخُت للىوالاث الجصائسٍ وٍ

: ؤهمها

مػسفت مدي حػسض الظائذ الجصائسي للمىاكؼ الالىتروهُت التي حػجى بمجاٌ الظُاخت  -
 .والأطفاز

مػسفت مدي اغخماد الظائذ غلى االإىاكؼ الالىتروهُت للخصىٌ غلى مػلىماث للملاصد  -
 .الظُاخُت

 .كُاض مدي جإزس الظائذ بالسطائل التروٍجُت االإىحهت بلُه غبر االإىاكؼ الالىتروهُت -

ت غلى حىدة زدماتها االإلدمت -  .مػسفت ؤزس االإىاكؼ الالىتروهُت للىوالاث الظُاخُت الجصائسٍ
:  الدراصـــتأهميت- 4

م غبر االإىكؼ الالىترووي، وما لاخظه الباخثين  جمثل هره الدزاطت بطافت هامت الإىطىع الدظىٍ
م  مً مددودًت في دزاطت هرا االإجاٌ زاصت في الجصائس، بالإطافت بلى ؤنها جفُد زحاٌ الدظىٍ

ومخسري اللساز في الىوالاث الظُاخُت في الخػامل مؼ االإىكؼ الالىترووي ودوزه في حىدة زدماتها 
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الظُاخُت، مما ًادي بلى مػسفت ؤطالُب فػالت في جصمُم وبهخاج الؤغلاهاث الالىتروهُت والسطائل 
 .التروٍجُت

II-   الطريلت:   

:  مىهج الدراصـــت- 1

 وهى ؤطلىب ٌػخمـد غلـى دزاطـت الظاهسة هما هي  الخدلُلياطخسدم الباخثان االإىهج الىصفي
ػبر غنها حػبيرا هُفُا وهمُا، بدزاطت مُداهُت غلى بػع  في الىاكؼ ويهخم بىصفها وصفا دكُلا وَ

. االإىاكؼ الالىتروهُت للىوالاث الظُاخُت في الجصائس

:   الدراصـــتمجخمع وعيىت- 2

. وصفدتها هم شواز االإىاكؼ الالىتروهُت للىوالاث الظُاخُت في الجصائس

: والمعلىماث البیاهاث حمع أصالیب- 3

لت الاطخلصاء مً زلاٌ الاطخبُان في حمؼ البُاهاث  كمىا في هره الدزاطت باطخسدام ػسٍ
وجمذ  Google Drive مفسدة باطخسدام زدمت170الأولُت؛ وكد جم جىشَػه غلى غُىت جخيىن مً 

وؤًظا بةزطاٌ زابؽ الاطخبُان بلى مخدبعي صفداث " الفِظبىن"مؼازهخه غبر خظاب ؤخد الباخثان 
غ والخدلُل 21.0SPSSالىوالاث االإدزوطت، ؤما الخدلُل فلد جم الاطخػاهت بـ  في غملُت الخفسَ

: الؤخصائي للبُاهاث وازخباز فسطُاث الدزاطت خُث اػخملذ غلى الأطالُب الؤخصائُت الخالُت

والخإهد  مً ؤحل ازخباز زباث ؤداة الدزاطت (Cronbach's Alpha)مػامل آلفا هسوهبار  -
 .مً الاحظاق الدازلي للػبازاث االإيىهت الإلاًِع الدزاطت

 .همىذج الاهدداز االإخػدد لازخباز الػلاكت بين االإخغيراث االإظخللت واالإخغير الخابؼ -

 : أداة الدراصـــت-4

 للد جم بغداد اطخبُان خىٌ مىطىع الدزاطت خُث ٌػخبر ؤداة لجمؼ البُاهاث واالإػلىماث، 
خيىن الاطخبُان مً حصئين زئِظُين  :وٍ

-  ٌ الجيع، الػمس، الدزل، االإظخىي "البُاهاث الشخصُت لأفساد الػُىت : الجصء الأو
" الخػلُمي

البُاهاث الخاصت بمخغيراث الدزاطت وكد جم جلظُمها بلى فلساث جدٌ : الجصء الثاوي -
طسغت الىصىٌ بلى االإىكؼ : االإخغير االإظخلل"ول مجمىغت غلى ؤخد مخغيراث الدزاطت، 

الالىترووي، طهىلت اطخسدامه، جىفس وهفاًت االإػلىماث، جصمُم االإىكؼ؛ واالإخغير 
 24مظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت، وبػد جدىُم الاطخبُان جم خصسه بلى : الخابؼ

 .طااٌ، وباغخماد ملُاض لُىسث ذو زلار دزحاث لخلُُم بحاباث االإظتهلىين
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: اــــ وثباجهالدراصتصدق أداة - 5

والري ٌػجي اطخلساز هره الأداة وغدم جىاكع غبازاتها  (الاطخبُان)للخإهد مً مدي زباث 
بمػجى كدزتها غلى الخصىٌ غلى هفع الىخائج في خالت ما بذا ؤغُد جىشَػها،جم اطخسدام مػامل 

:  للُاض الثباث الدازلي وفي الجدوٌ الخالي ًبين الىخائج (Cronbach's Alpha)ؤلفا هسوهبار 

هخائج آلفا كروهباخ للياش ثباث الاصخبيان : (4)حدول ركم 

معامل آلفا كروهباخ مجمىع الأصئلت 

24 0,788 

 Spss مً بغداد الباخثين اغخمادا غلى مسسحاث :المصدر

III-    الجاهب الىنرر:  

: مفهىم الدضىيم عبر المىكع الالكترووي- 1

جلدم الاهترهذ الإىظماث الأغماٌ مً زلاٌ ؤدواتها االإسخلفت ؤهثر مً وطُلت لخلىم باطخسدامها 
م لها والإىخجاتها وزدماتها، ومً بين ؤهم هره الأدواث االإىكؼ الالىترووي،الري ٌػد البىابت  في الدظىٍ

فاث للمىكؼ  السئِظُت للدزىٌ والىاحهت الالىتروهُت الػاالإُت للمىظمت،وفُما ًلي بػع الخػسٍ
: الالىترووي

ب االإترابؼت مؼ بػظها ازجباػا حؼػبُا  ب وىهه مجمىغت مً صفداث الىٍ ٌػسف مىكؼ الىٍ
لت جظمً جدلُم  لخغؼُت مىطىع مخياملا وجمثُل ؤوؼؼت الؼسهت ومىخجاتها ؤو زدماتها بؼسٍ

 4.ؤهدافها مً الخظىز الؤلىترووي

ت واالإدافظت غلى : هما ٌػسف غلى ؤهه االإؼازهت في االإػلىماث االإخػللت بالأوؼؼت الخجازٍ
الػلاكاث وغلد الصفلاث مً زلاٌ زدماث االإىكؼ الالىترووي باطخسدام وطائل الاجصاٌ 

 5.الؼبىُت

ػد الىاحهت التي : االإىكؼ الالىترووي هى هلؼت الىصىٌ السكمُت في ؤي وكذ ولأي ميان، وَ
لي الالىترووي ؤن جادي وظائفها، هما ٌظخػمل للخفاغل  ج الدظىٍ ًمىً مً زلالها لػىاصس االإصٍ

 6.وجبادٌ الػلاكاث بين االإىخج والصبائً خىٌ الدظػير وؤوؼؼت االإبُػاث ودغم ػلب الصبائً

ػسفه  مجاٌ ًصف غملُت بُؼ وػساء وجبادٌ االإىخجاث واالإػلىماث :  غلى ؤههTurberوَ
 7.باطخسدام ػبىت الاهترهذ

لي م،وحظخػمل : االإىكؼ الالىترووي الدظىٍ ب للدظىٍ جلىم مىظماث الأغماٌ بةوؼاء مىكؼ وٍ
لت التي جدفػهم وجدسههم بلى الؼساء االإباػس،ؤو بلى  هره الإىاكؼ بلى الخفاغل مؼ االإظتهلىين الؼسٍ

لُت ؤزسي جسحىها الؼسهت صاخبت االإىكؼ، وكد جدخىي هره االإىاكؼ  جدلُم ؤي ؤهداف وهخائج حظىٍ
لُت مثلا لىخالىحاث، وخىافص الدظىق، والأوؼؼت التروٍجُت، وجيؼُؽ  غلى بػع الآلُاث الدظىٍ

 8.االإبُػاث مثل االإيافأث والهداًا، وغيرها
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ف الظابلت ًخضح ؤن االإىكؼ الالىترووي هى الىطُلت التي جمىً االإىظمت مً : مً زلاٌ الخػازٍ
ػخبر الىحه واالإخجس الػالمي لها،  الخلسب ؤهثر بلى الصبائً الخالين واالإدخملين غبر ػبىت الاهترهذ، وَ

لُت بلى مسخلف الصبائً  لُت هامت حظاهم بؼيل هبير في بًصاٌ السطالت الدظىٍ وبالخالي هى ؤداة حظىٍ
ً للمىكؼ . الصائسٍ

 :ملاييط حىدة الخدمت الالكتروهيت عبر المىكع الالكترووي- 2

  :حعريف حىدة الخدماث الالكتروهيت- 1.2

ًدباًً الباخثىن في جىاوٌ مفهىم ػامل لجىدة الخدماث الالىتروهُت، فلد ؤػاز ؤغلبهم في 
فه للجىدة الالىتروهُت   زصائص االإىكؼ الالىترووي بىصفه بىابت الخػامل الالىترووي بلىحػسٍ

الأطاطُت والتي مً زلالها ٌظخؼُؼ الصبىن جلبُت خاحاجه وزغباجه، ومنهم مً ؤػاز بلى فاغلُت 
فهم للجىدة  .وهفاءة اطخسدام االإىكؼ هماػس ؤطاس ي في حػسٍ

يبين بعض الخعاريف باخخصار لجىدة الخدماث الالكتروهيت : (1)الجدول ركم 

الخعريف الصفدت / الضىت/ الباخث

Parasuraman et al, 2005, pp362-375 
فاغلُت وهفاءة جصفذ الاهترهذ، والؼساء غبر 

الاهترهذ وجلدًم الظلؼ والخدماث 

Zeithaml et al, 2002, p11 
ادة وحظهُل هفاءة  مدي كدزة الاهترهذ غلى شٍ

. وفػالُت الدظىق 

 40، ص2010هجم، 
جدلُم هفاءة الخىلل غلى الؼبىت وشٍادة 
. حجم البُاهاث واالإػلىماث االإلدمت للػمُل

Praeg& Spath, 2010 
وهي جلُُم الػملاء للخدماث االإلدمت لهم 

. مً زلاٌ الخفاغل مؼ الخدمت

 53، ص2008راشد، 
وهي جمىً االإظخسدم مً جلُُم االإىكؼ مً 
زلاٌ اطخمخاغه بالخصفذ وشٍازجه للمىكؼ 

الالىترووي 

 587، ص 2016 ؤطػد خماد ؤبى زمان، مسحؼ طبم ذهسه، :المصدر

  : حىدة الخدماث الالكتروهيتملاييط- 2.2

هىان غدة مػاًير للُاض حىدة الخدمت االإلدمت غبر االإىكؼ الالىترووي وطىف وػخمد في 
، وىهه ًدخىي غلى االإػاًير االإؼترهت 2010طىت " Ladhari"دزاطدىا الخالُت غلى االإلُاض الري ػىزه 

: لػدة ملاًِع ؤزسي، خُث ٌؼمل هرا االإلُاض غلى ؤزبؼ ؤبػاد هي

 - ٌ اللدزة غلى جلدًم الخدمت بالىكذ االإددد وبظسغت، ومظاغدة الصائس للمىكؼ : طسغت الىصى
للخصىٌ غلى الخدمت فىز الؼلب؛ 

كدزة الصائس غلى اطخسدام االإىكؼ الالىترووي بظهىلت؛ : طهىلت الاطخسدام- 
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خصىٌ الصائس غلى مػلىماث دكُلت، واملت، واضخت، وذاث : هفاًت وػمىٌ االإػلىماث- 
ازجه للمىكؼ السطمي للمىظمت؛  مصداكُت غىد شٍ

اخخىاءه غلى الإظاث حمالُت وجصامُم حرابت، وبػدة لغاث :ػيل وجصمُم االإىكؼ الالىترووي- 
 9.ممىىت

  :كىجلر وآخرون ملياش- 3.2

( 2) بها والجدوٌ زكم الأزر غىامل لخصمُم مىكؼ اهترهذ فػاٌ ًجب 7ًسي وىجس ؤن هىان 
 :10ًبين هره الػىامل

يبين العىامل الضبعت لكىجلر لخصميم مىكع فعال عبر الاهترهذ : (2)الجدول ركم 

منهر المىكع وجصميمه  présentationالعرض 

. الىص، الصىز، الصىث، الفُدًى، السطالت Contentاالإدخىي 

 communityاالإجخمؼ الافتراض ي  
هم مظخسدمي ؤو شائسي االإىكؼ ومداولت بجاخت الخىاصل 

. بُنهم

 Personalizationالشخصىت  
اللدزة غلى بجاخت شخصىت االإىكؼ خظب زغباث ول 

. مظخسدم

 Communicationالاجصاٌ 
اجصاٌ "طهىلت الاجصاٌ بين االإظخسدم واالإىكؼ والػىع

". جفاغلي

 « liens »الازجباػاث الدؼػبُت مؼ االإىاكؼ الأزسي  connexionالازجباغ 

 Tradingالخجازة  
بجاخت البُؼ غلى الخؽ وغسض الأطػاز واالإىخجاث 

. والخدماث

Source  :  Philip Kotler et autres, Marketing Management, 13 édition, Paris, Pearson éducation, 2009, pp689, 695 

 :أهىاع المىاكع الالكتروهيت خضب الجاهب الفني في جصميمها- 3

هي مىاكؼ الاهترهذ الػادًت التي جدخىي غلى : Staticwebsiteالمىاكع الالكتروهيت الضاكىت - 1.3
هصىص وصىز وغيرها مً وطائل الػسض الىصُت والصىز الثابخت واالإخدسهت ػبلا الإدخىي 

لت  الصفداث وفىسة وهدف االإىكؼ، بلا ؤن هره االإىاكؼ لا جدخىي غلى بمياهُت حغُير بُاهاجه بؼسٍ
د ؤن ؤودًىامُىُت   كاغدة بُاهاث ًمىً جددًث البُاهاث مً زلالها، وهي مىاطبت للمىظماث التي جسٍ

 11.حػسف بيؼاػها وغملها فلؽ

ػخبر هرا الىىع مً االإىاكؼ الأهثر جؼىزا، خُث ٌظمذ بخغُير : المىاكع الالكتروهيت الديىاميكيت- 2.3 وَ
 بطافت ؤو خرف ؤي مػلىماث ؤو صىز مً صفداجه وحداوله بظهىلت جامت مً كبل صاخب ؤو

اث الالىتروهُت مً زلاٌ كىاغد بُاهاث هبيرة حظمذ بالإطافت 12االإىكؼ، خم بدزاٌ هره االإدخىٍ وٍ
. والخددًث االإظخمس لصفداث االإىكؼ، وجدظين جسجُبها في هخائج مدسواث البدث
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وهي ؤهثر االإىاكؼ اهدؼازا خظب الػدًد مً الدزاطاث، وحػد هره : مىاكع الخجارة الالكتروهيت- 3.3
ب، ومً الىاخُت  االإىاكؼ بمثابت مخاحس وػسواث حػمل غلى بُؼ مىخجاتها وزدماتها مً زلاٌ الىٍ

الػملُت هي مىاكؼ جدخىي غلى مجلت الىتروهُت ؤو صفداث حؼسح االإىخجاث والخدماث التي جلدمها 
االإىظمت مؼ الظماح للمخصفذ بازخُاز ما ًسغب في ػسائه ودفؼ زمنها باطخسدام وطائل الدفؼ 

 13.الالىتروهُت

: حىدة الخدماث الضياخيت- 4

حػخبر الظُاخت الالىتروهُت همؽ ًخم جىفُر مػاملاجه التي ججسي بين االإىظماث الظُاخُت 
واالإظتهلً الظُاحي باطخسدام جلىُت االإػلىماث والاجصاٌ بدُث جخلاقى الػسوض الظُاخُت مؼ 

زغباث الظُاح في كبىٌ هره الخدماث االإلدمت غبر االإىكؼ الالىترووي؛ 

وجيبؼ ؤهمُت الظُاخت الالىتروهُت مً االإىافؼ الضخمت التي جىفسها طىاء الإلدمي الخدماث 
الظُاخُت ؤو للظائدين ؤهفظهم والتي حظهم في ججاوش الخىاحص الخللُدًت في االإػاملاث الظُاخُت 

: الىمؼُت ومً ؤهم هره االإىافؼ

طهىلت جلدًم االإػلىماث التي حػخمد غليها صىاغت الظُافت خیث جدظم الخدماث الظیاخیت - 
بإنها جدباًً فيها االإػلىماث بؼيل هبير فلا یمىً كُاض حىدتها بلا بالخجسبت وؤنها حػخمد بالأطاض 

 غلى زلت الظائذ في حىدة الخدماث الظیاخیت التي جلدمها االإىظماث واالإاطظاث الظیاخیت؛

س االإىخج الظُاحي وظهىز ؤوؼؼت طُاخُت حدًدة جخفم مؼ زغباث الظیاح -  طهىلت جؼىٍ
االإسخلفت مً زلاٌ كُاض السؤي التي یمىً مً زلالها مػسفت الخىحيهاث الظیاخیت الجدًدة 

 14. والخدماث الأطاطُت واالإظاهدة التي ًدخاحها الظائذ

والخىلل للدجص الفىدقي وػساء جراهس السخلاث : جسفُع جيالُف الخدماث الظیاخیت االإلدمت- 
 .وغيرها

االإظاهمت في حرب ؤهبر غدد مً الظائدين وجلدًم ؤهبر كدز مً الخدماث في آن واخد مما - 
 .ٌظاغد غلى اطخمساز وجىمُت الػلاكت مؼ الظُاح

بمجسد دزىٌ الصائس بلى االإىكؼ الالىترووي واللُام بإي زؼىة حػد هلؼت مً هلاغ الاجصاٌ - 
 التي ًمىً مً زلالها جددًد طلىهُاجه وفهم الدوافؼ الؼسائُت التي جدسهه؛

ٌظاهم االإىكؼ الالىترووي في الػمل غلى مىاحهت الأشماث التي جخػسض لها مىظماث الأغماٌ - 
والػمل غلى الخيبا بهره الأشماث كبل وكىغها مً زلاٌ ما حظهله للمخابػت االإظخمسة لخىحهاث وزدود 

 15.الفػل االإدُؼت بها
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: أبعاد حىدة الخدمت الضياخيت- 5

أبعاد حىدة الخدمت الضياخيت : (3)الجدول ركم 

البعد العىصر الخفاصيل 

مػلىماث / اللدزة غلى الىفاء بالىغىد في الأحل االإددد 

بمياهُت الاغخماد /  مصداكُت في الأداء،وزُلت وصخُدت

 غلى االإاهلاث والىفاءاث

الاغخمادًت الصدق 

طسغت بهجاش / بغلام الصبائً بمىغد الىفاء بالخدمت

 طسغت السد غلى ػياوي الػملاء/االإػاملاث

الظسغت 

واالإظاغدة 
الاطخجابت 

اوػدام / طمان الخصىٌ غلى الخدمت في االإىغد االإددد

ؤداء طلُم مً كبل /والؼً واللاؤمً في الخػاملاث

 االإىظفين

الثلت زلت الػملاء 

الىعي بإهمُت / فهم ومػسفت خاحاث الصبائً 

 الاهخمام الشخص ي بالصبائً/الػمل

الاهخمام 

بالػمل 
الػىاًت 

الدظهُلاث / مظهس الػاملين / خدازت وحاذبُت مظهس الىوالت

 االإادًت
االإلمىطُت االإادي 

 16. مً بغداد الباخثين اغخمادا غلى بػع الدزاطاث الظابلت:المصدر

IV  -ومناقشتها النتائج :  

 :الخدليل الىصفي للبياهاث الشخصيت لأفراد العيىت- 1

هخائج جىزيع عيىت الدراصت خضب البياهاث الديمغرافيت : (5): حدول ركم

الخفضير  اليضبت   المخغير الخيار الخكرار

هلاخظ ؤن جىشَؼ ؤفساد الػُىت خظب 

مخغير الجيع مخلازب هىغا ما بين 

 الروىزوالؤهار

ذهس  93 54,7%

الجيع 
ؤهثى  77 45.3%

 100% 170  ------ االإجمىع 

 طىت 30طىت بلى 21هلاخظ ؤن فئت مً 

ػصي ذلً  هم الفئت الأهثر في الػُىت وَ

لؼبُػت جىشَؼ الدزاطت غلى الفِظبىن 

 .والؼباب الأهثر اطخسدام له

 20ؤكل مً  5 2.9%

 الػمس
 30-21مً  141 82.9%

 30ؤهثر مً  24 14.1%

 100% 170  ------ االإجمىع 
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 مً الػُىت %67,6جبين الىخائج ؤن 

دج مما ٌػؼي 18000دزلهم ًفىق 

 . بالظُاختاهخمامهمصىزة غً 

 18000ؤكل مً  55 32.4%

الدزل ـ 

 (دج)

6.5% 11 18001-30000 

44.1% 75 30001-45000 

 45001ؤهثر  29 17.1%

 100% 170  ------- االإجمىع 

حػبر الىخائج ؤن غالبُت ؤفساد الػُىت هم 

مً االإظخىي الجامعي وهرا ًفظس ؤن 

ازة للصفداث  هره الفئت هي الأهثر شٍ

 .واالإىاكؼ الالىتروهُت الظُاخُت

 زاهىي ؤو ؤكل 2 1.2%

االإظخىي 

 الخػلُمي

حامعي  117 68.8%

دزاطاث غلُا  51 30%

 %100 170  ____ االإجمىع 

 Spss 20 مً بغداد الباخثين اغخمادا غلى مسسحاث :المصدر

: اخخبار فرطياث الدراصت- 2

مً ؤحل بغؼاء كساز بؼإن الفسطُت السئِظُت اللائلت بإن هىان ؤزس ذو دلالت بخصائُت بين 
م غبر االإىكؼ الالىترووي للىوالت الظُاخُت وحىدة الخدماث الظُاخُت غىد مظخىي  الدظىٍ

ت ، وظخػين همىذج الاهدداز الخؼي االإخػدد لازخباز الػلاكت بين االإخغيراث االإظخللت (≥0.05a)مػىىٍ
. واالإخغير الخابؼ

هخائج جدليل الاهددار المخعدد لأثر المخغيراث المضخللت على المخغير الخابع : (6)حدول ركم 

Modèle 

Coefficients non 

standar 

Coefficient 

standar 
t Sig. 

A 
Erreur 

standard 
Bêta 

(Constante) 2,374 ,110  21,558 ,000 

 ٌ  000, 4,099 216, 054, 220, طسغت الىصى

 895, 133,- 007,- 034, 005,- طهىلت الاطخسدام

هفاًت وػمىٌ 

 االإػلىماث
,639 ,043 ,788 14,749 ,000 

 252, 1,150 076, 049, 056, ػيل وجصمُم االإىكؼ

a. Variable dépendante : حىدة الخدماث الظُاخُت 

 Spssمً بغداد الباخثين اغخمادا غلى مسسحاث  :المصدر
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 ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت لظسغت الىصىٌ بلى االإىكؼ :الفرطيت الأولى- 1.2
الالىترووي للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد مظخىي 

ت  (.≥0.05a)مػىىٍ

 الجدولُت غىد مخغير طسغت T االإدظىبت ؤهبر مً كُمت Tؤن كُمت  (6)جبين مً الجدوٌ 
الىصىٌ بلى االإىكؼ الالىترووي، لرلً فةهه ًخم زفع الفسطُت الػدمُت وكبىٌ الفسطُت البدًلت التي 
جىص غلى ؤهه ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت لظسغت الىصىٌ بلى االإىكؼ الالىترووي هػىصس مً 

غىاصس ملاًِع حىدة االإىكؼ الالىترووي للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث 
ت  0,000البالغت  (Sig)، وهرا ما جإهده كُمت الدلالت (≥0.05a)الظُاخُت االإلدمت غىد مظخىي مػىىٍ

وهره بػازة بلى ؤن اججاه ؤزس االإخغير  (.216)كد بلغ  (Beta)، غلما ؤن مػامل %5وهي ؤكل مً 
االإظخلل في االإخغير الخابؼ اججاها بًجابُاوجبرز هره الىدُجت ؤهمُت ازخُاز اطم مىاطب للمىكؼ ومػبر 

يىن كصير وطهل الىخابت والخفظ، وؤن اليلماث االإفخاخُت التي في ذهً  غً اطم الىوالت، وٍ
ين ٌظخػملىن االإظخسدمين جدلهم مباػسة بلى مىاكؼ هره  مدسن البدث الىوالاث لأن ؤغلبُت الجصائسٍ

Google.dz وبالخالي غىد هخابتهم لاطم الىوالت ؤو اليلماث الدالت غليها ًدصلىن غلى الىخائج والتي 
.  مً طمنها مىاكؼ الىوالاث االإدزوطت

ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت لظهىلت اطخسدام االإىكؼ  :الفرطيت الثاهيت- 2.2
الالىترووي للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد مظخىي 

ت   (.a ≥0.05)مػىىٍ

 فةهىا هسفع الفسطُت البدًلت α=0.05وهي ؤهبر مً Sig=0.895ؤهلُمت  (6)جظهس هخائج الجدوٌ 
وهلبل الفسطُت الػدمُت التي جلىٌ ؤنهلا ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت لظهىلت اطخسدام 
االإىكؼ الالىترووي للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد 

ت  االإدظىبت وهي ؤكل مً T،وهرا ما جإهده هخائج هفع الجدوٌ االإخػللت بـ(a≥0.05)مظخىي مػىىٍ
.  الجدولُتTكُمت 

جفظس هره الىخائج ؤن الػُىت وحدث صػىبت في جصفذ االإىاكؼ الالىتروهُت للىوالاث 
الظُاخُت، وهرا زاحؼ بما لاغخماد هره الىوالاث غلى بسمجُاث مػلدة لا جدىاطب مؼ مدسن البدث 

الري ٌظخسدمه االإخصفذ الجصائسي، ؤو اللغت التي حظخػملها، وكد ؤهد ؤفساد الػُىت في الظااٌ 
االإفخىح ؤن هره الصػىبت كد جيىن زاحػت لظػف جدفم الاهترهذ لديهم، وبالىظس بلى جفاصُل 

 الخاصت بالأطئلت االإخػللت بهرا االإدىز زاصت الظااٌ اللائل انهل االإدخىي ميظم Spssمسسحاث 
بؼيل حُد ؤم لا؟ وطااٌ هل هىان جباًً واضح بين لىن الىصىص والخلفُت االإىخىبت غليها؟ هجد 

 بىفع الؤحابت %89 مً ؤفساد الػُىت غير مىافلين بخىفس هره االإيزة، وؤًظا وظبت %93ؤن وظبت 
. مخػللت بالظااٌ الثاوي

 ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت لىفاًت وػمىٌ االإػلىماث في :الفرطيت الثالثت- 3.2
االإىكؼ الالىترووي للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد 

ت (. ≥0.05a)مظخىي مػىىٍ
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 الجدولُت غىد مخغير T االإدظىبت ؤهبر مً كُمت Tًخضح ؤن كُمت  (6)مً زلاٌ الجدوٌ زكم 
هفاًت وػمىٌ االإػلىماث في االإىكؼ الالىترووي، لرلً فةهه ًخم زفع الفسطُت الػدمُت وكبىٌ 

الفسطُت البدًلت التي جىص غلى ؤهه ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت لىفاًت وػمىٌ االإػلىماث 
في االإىكؼ الالىترووي للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت، وهرا 

كد بلغ  (Beta)، غلما ؤن مػامل %5 وهي ؤكل مً 0,000التي حظاوي  (Sig)ما جإهده كُمت الدلالت 
. وهره بػازة بلى ؤن اججاه ؤزس االإخغير االإظخلل في االإخغير الخابؼ اججاها بًجابُا (.788)

وجاهد هره الىدُجت ؤن ؤفساد الػُىت ؤبدوا اهؼباع حُد خىٌ االإدخىي الالىترووي للىوالاث 
الظُاخُت االإسخازة، وجىفسه للمػلىماث التي جلبي اخخُاحاتهم وزغباتهم خىٌ البرامج الظُاخُت 

ازة ؤو الاطخفادة مً  ظمذ لهم بالاغخماد غليها هدغم لهم في اجساذ كسازاث الصٍ االإػسوطت في االإىكؼ وَ
الخدماث االإػسوطت، بالإطافت بلى بمياهُت االإلازهت بين البدائل االإخاخت، وبملازهت هخائج الفسطُت 
الثاهُت وهره الفسطُت وظخيخج ؤهه لِع هىان مؼيل في جىفس االإػلىماث وهفاًتها وبهما فلؽ في 

. هُفُت غسطها والتروٍج غبر االإىكؼ الالىترووي بالؼيل الري ٌظهل مؼاهدتها والخصىٌ غليها

ًىحد ؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت لؼيل وجصمُم االإىكؼ الالىترووي : الفرطيت الرابعت- 4.2
للىوالت الظُاخُت االإسخازة ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد مظخىي 

ت (. ≥0.05a)مػىىٍ

 الجدولُت، وؤن T االإدظىبت غلى ؤنها ؤكل مً كُمت Tاالإخػللت بــــــ  (6)ؤظهسث هخائج الجدوٌ 
د Sig=0.252كُمت  فةهىا هسفع الفسطُت البدًلت وهلبل الفسطُت الػدمُت التي جلىٌ 5%وهي جصٍ

ؤنهلا ًىحدؤزس مباػس ذو دلالت بخصائُت ػيل وجصمُم االإىكؼ الالىترووي للىوالت الظُاخُت االإسخازة 
ت االإلدز، ومً زلاٌ هره الىدُجت  ومظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت غىد مظخىي مػىىٍ

وظخيخج ؤن هظسة االإظخسدم الجصائسي الإسخلف الػىامل التي حػىع حىدة الخدماث الظُاخُت طىاء 
في البِئت االإادًت ؤو الافتراطُت لِع بالظسوزة ؤن ًيىن طمنها ػيل وجصمُم االإىكؼ الخجازي للمىكؼ 
االإدزوض، فالػدًد مً االإىظماث جيىن مىاكػها الالىتروهُت ذاث ػيل وجصمُم حُد لىً مىخجاتها 

وزدماتها في الىاكؼ االإادي لا جسقى للجىدة االإؼلىبت مً ػسف االإظتهلً الجصائسي، وهىا وؼدد غلى 
م في االإجاٌ الالىترووي .  طسوزة جىفس االإصداكُت وؤزلاكُاث الدظىٍ

V - الخلاصة : 

هدفذ الدزاطت بلى بزازة حملت مً الدظائلاث والفسطُاث حػللذ بؼبُػت الخإزير بين 
االإخغيراث، وجىصلذ بلى غدة هخائج ؤطهمذ في الؤحابت غً الدظائلاث والخدلم مً صخت 

: الفسطُاث،وغلُه ًدظجى لىا غسض بػع الاكتراخاث هىزدها فُما ًلي

جلدًم االإػلىماث اليافُت للمدظىكين الظُاح غً البرامج الظُاخُت للىوالت مً زلاٌ االإىكؼ - 
م جفاغلي بلىترووي وبىاء غلاكت  الالىترووي ومدسواث البدث والؤغلاهاث الالىتروهُت وزلم بِئت حظىٍ

باغخباز الظىق الالىتروهُت بدًلا صفداث الىوالت غبر االإىاكؼ الخىاصلُت واالإىكؼ، ممخدة مؼ شائسي 
. فسطخه جىحهاث الصبائً غً الظىق الخللُدًت
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م غبر الاهترهذ -  ت غلى الدظىٍ ت في طُاطاتها الؤدازٍ طسوزة جسهيز الىوالاث الظُاخُت الجصائسٍ
. ومىاظبت جددًث االإىكؼ الالىترووي

جدظين كدزة مدًسي االإىكؼ الالىترووي للىوالت وصفداتها في ول مىاكؼ الخىاصل الاحخماعي - 
غلى الخفاغل والاجصاٌ مؼ الصبائً والصواز، وذلً مً زلاٌ دزاطت اخخُاحاتهم الخالُت واالإظخلبلُت 

. والػمل غلى جدلُلها في حى جفاغلي واطخغلاٌ هره الؤمياهُاث الخىىىلىحُت ؤخظً اطخغلاٌ
الؤغلان غً االإىكؼ الالىترووي للىوالت ليي ًخيىن لدي الصبىن الدافؼ للاطخػاهت به في حمُؼ - 

. حػاملاجه مؼ الىوالت، وبػػازه بإن االإىكؼ وطؼ لخدمخه غلى مداز الُىم
جبجي ؤهظمت الدجص الالىترووي الػاالإُت واالإػمىٌ بها في كؼاع الفىادق واالإىظماث والؼيران - 

. واالإؼاغم
غلى الىوالت الظُاخُت مساحػت مىكػها الؤلىترووي جلىُا مً خُث الخصمُم والبرمجت بؼيل - 

دوزي والخإهد مً غمل االإىكؼ بؼيل حُد مً زلاٌ البرمجُت وهرلً الخصمُم وججسبخه غلى 
اث التي حظتهلً وكذ هبير في الخدمُل  جب الابخػاد غً االإدخىٍ مسخلف االإخصفداث واالإىصاث، وٍ

لت ختى لا حؼػس الصائس باالإلل وكد جللل مً وكذ جىاحده  وهرلً ججىب اطخػماٌ الفُدًىهاث الؼىٍ
 .باالإىكؼ
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