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 أثـر سلوك المستهلك الإلكتـروني في تحسيـن الميـزة التنافسية:
دراسة تطبيقية على قطاع الخدمات السياحية في الأردن

ر�شي
ُ
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جامعة عمّان العربيّة
المملكة الأردنية الهاشمية 

الملخص 1

هدفــت الدراســة للتعــرف علــى أثـــر الســلوك الاســتهلاكي الإلكتـــروني بأبعــاده )التســويق الإلكتـــروني، الشــراء الإلكتـــروني، 
الدفــع الإلكتـــروني المباشــر، الدفــع الإلكتـــروني غيـــر المباشــر( علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية بعناصرهــا )ثقــة المســتهلك بالمنتــج، 
تحقيــق الأمــان للمســتهلك، ثبــات جــودة المنتــج، الوقــت( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن، اســتخدمت الدراســة المنهــج 
الوصفــي التحليلــي، وزعــت الدراســة )478( اســتبانة علــى عينــة ملاءمــة ممــن تنطبــق عليهــم شــروط العينــة، تــم استـــرجاع )388( 
اســتبانة خضعت جميعها للتحليل الإحصائي بما نســبته )81%( من مجموع الاســتبانات الموزعة، وتم معالجة بيانات الدراســة 
spss. وخرجــت الدراســة بمجموعــة مــن النتائــج مــن أهمهــا: وجــود أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لســلوك المســتهلك  بـــرنامج  حســب 
فــي الأردن، وأن المتوســط الحســابي العــام لجميــع  فــي قطــاع الخدمــات الســياحية  الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية 
محــاور ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني قــد بلــغ )3.77( بمســتوى عالــي، كمــا أظهــرت الدراســة أن بُعــد التســويق الإلكتـــروني قــد جــاء 
فــي المرتبــة الأولــى حيــث بلــغ متوســطة الحســابي )4.01(، قدمــت الدراســة توصيــات عديــدة منهــا: ضــرورة زيــادة اهتمــام الشــركات 
الســياحية فــي ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني بشــكل أفضــل ممــا هــو عليــة حاليًــا، وتطويـــر تطبيقــات التـــرويج والمواقــع الإلكتـــرونية 

الخاصــة فــي القطــاع الســياحي، وزيــادة الوعــي الثقافــي الإلكتـــروني لمــا لــه مــن أهميــة بالغــة علــى الســلوك الاســتهلاكي الإلكتـــروني.

الكلمات المفتاحية: سلوك المستهلك الإلكتـروني، تحسيـن الميـزة التنافسية، القطاع السياحي.

المقدمة

الــذي يتما�شــى مــع متطلبــات العصــر التكنولوجــي الحديــث، فقــد  لــم يعــد ســلوك المســتهلك التقليــدي ذلــك الســلوك 
أثـــر التقــدم التكنولوجــي ومــا رافقــة مــن تقــدم فــي كافــة مناحــي الحيــاة علــى تغييـــر فــي الســلوك الاســتهلاكي، حيــث أصبــح لــدى 
المستهلكيـــن ثقافــة وســلوك اســتهلاكي إلكتـــروني يعتمــد عليــه فــي عمليــات التســوق والشــراء للمنتجــات التــي يحتاجهــا ويـــرغبها، 
فتوفــر الأجهــزة التكنولوجيــة وإتاحــة خدمــات الإنتـــرنت بأســعار مناســبة ومنافســة شــجعت الســلوك الاســتهلاكي الإلكتـــروني 
بشــكل كبيـــر، فأصبــح المســتهلك ومــن خــال هاتفــة المحمــول أو جهــاز اللابتــوب وغيـــرها مــن أجهــزة الحاســوب المتاحــة يســتطيع 
أن يجوب ويتجول في أسواق العالم الإلكتـرونية ويشتـري حاجاته منها، ومن الملاحظ أن المستهلك في معظم أنحاء العالم بات 
يحمــل هــذا النــوع مــن الســلوك الأمــر الــذي حــدى فــي الشــركات والمؤسســات التجاريــة الخدميــة والســلعية إلــى الاهتمــام فــي هــذا 

الســلوك الإلكتـــروني.

نتيجة للتقدم التكنولوجي الذي وصل إليه الأردن، وما نتج عنه من تغييـر في ثقافة المستهلكيـن الأردنييـن تجاه العملية 
التســويقية وشــراء منتجاتهــم، وبمــا أن الأردن مــن بيـــن البلــدان التــي وهبهــا الله ســبحانه وتعالــى أماكــن ســياحية متنوعــه، ســواء 
أكانــت هــذه الأماكــن دينيــة أو طبيعيــة، أو جــاءت بنــاء علــى تميـــز الدولــة الأردنيــة وتقدمهــا فــي مختلــف مناحــي الحيــاة المختلفــة، 
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هدفــت الدراســة للتعــرف علــى أثـــر الســلوك الاســتهلاكي الإلكتـــروني بأبعــاده )التســويق الإلكتـــروني، الشــراء الإلكتـــروني، الدفــع 
الإلكتـــروني المباشــر، الدفــع الإلكتـــروني غيـــر المباشــر( علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية بعناصرهــا )ثقــة المســتهلك بالمنتــج، تحقيــق 
الأمــان للمســتهلك، ثبــات جــودة المنتــج، الوقــت( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن، خرجــت الدراســة بمجموعــة مــن النتائــج 
من أهمها: وجود أثـــر ذو دلالة إحصائية لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني على تحسيـــن الميـــزة التنافســية في قطاع الخدمات الســياحية 
فــي الأردن، وأن المتوســط الحســابي العــام لجميــع محــاور ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني قــد بلــغ )3.77( بمســتوى عالــي، كمــا أظهــرت 
الدراســة أن بُعــد التســويق الإلكتـــروني قــد جــاء فــي المرتبــة الأولــى حيــث بلــغ متوســطة الحســابي )4.01(، قدمــت الدراســة توصيــات 
، وتطويـــر 

ً
عديــدة منهــا: ضــرورة زيــادة اهتمــام الشــركات الســياحية فــي ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني بشــكل أفضــل ممــا هــو عليــة حاليــا

تطبيقــات التـــرويج والمواقــع الإلكتـــرونية الخاصــة فــي القطــاع الســياحي، زيــادة الوعــي الثقافــي الإلكتـــروني لمــا لــه مــن أهميــة بالغــة علــى 
الســلوك الاســتهلاكي الإلكتـــروني.
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كالســياحة العلاجيــة، والتعليميــة، والدينيــة، والتـــرفيهية، فقــد أصبحــت الأردن محــط أنظــار السائحيـــن مــن مختلــف دول 
العالــم، وممــا ســاعد علــى هــذه المكانــة الاســتقرار الأمنــي فــي الأردن بالوقــت الــذي تفتقــده معظــم الــدول المحيطــة، وأن الأردن 
هــي دولــة الأمــن والأمــان، ومــن هنــا جــاءت فكــرة قيــام الباحــث بهــذه الدراســة، تحــت عنــوان: أثـــر ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني فــي 

تحسيـــن الميـــزة التنافســية: دراســة تطبيقيــة قطــاع الخدمــات الســياحية بهــذه الدراســة.

الجزء الأول: الإطار العام للدراسة

النظريــة  الدراســة  وأهميــة  وأســئلتها،  الدراســة  مشــكلة  مــن:  للدراســة  العــام  البنــاء  الدراســة  مــن  الجــزء  هــذا  تنــاول 
التالــي: النحــو  علــى  وذلــك  الإجرائيــة،  والتعريفــات  الدراســة،  وأنمــوذج  الدراســة،  وفرضيــات  والعمليــة، 

مشكلة الدراسة وأسئلتها

إن التغيـــر الذي حصل في ســلوك المستهلكيـــن الأردنييـــن في الفتـــرة الزمنية الأخيـــرة، وانتقاله بشــكل واضح إلى الســلوك 
الإلكتـــروني، بات في محط اهتمام الباحثيـــن لتفسيـــر هذه الظاهرة الســلوكية، وان المراقب للعمليات التســويقية والشــرائية 
الإلكتـــرونية التــي تتــم مــن قبــل المستهلكيـــن الأردنييـــن علــى وجــه التحديــد، يجــد أنهــا فــي تـــزايد مســتمر عــن الفتـــرات الزمنيــة 
الســابقة، حيــث أصبــح التســويق الإلكتـــروني يهــدد قطــاع التجــارة التقليديــة فــي الأردن،  وحســب تقريـــر مديـــر مركــز جمــرك 
مطــار الشــحن الصــادر فــي جريــدة الــرأي بتاريــخ 23 يوليــو 2019 فقــد بلغــت مشتـــريات الأردنييـــن عبـــر التجــارة الإلكتـــرونية 
)150( مليــون دينــار أردنــي، كمــا أشــار التقريـــر إلــى أن التجــارة الإلكتـــرونية  فــي الأردن أصبحــت تشــكل جــزءًا رئيسًــا مــن هيــكل 

التجــارة الأردنيــة، ولتحقيــق أهــداف الدراســة كان لا بــد مــن الإجابــة علــى مجموعــة مــن الأســئلة والتســاؤلات التاليــة:

الســؤال الرئيــس: هــل يوجــد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني مــن حيــث )التســوق الإلكتـــروني، والشــراء الإلكتـــروني، 
والدفــع الإلكتـــروني المباشــر، والدفــع الإلكتـــروني الآجــل( علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث )ثقــة المســتهلك بالمنتــج، 

وتحقيــق الأمــان للمســتهلك، وثبــات جــودة المنتجــات، والوقــت( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن؟

وينبثق عن هذا السؤال بعض التساؤلات الفرعية على النحو التالي:

1 هــل يوجــد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث )ثقــة المســتهلك بالمنتــج( فــي  -
قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن؟

2 هــل يوجــد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث )تحقيــق الأمــان للمســتهلك(  -
فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن؟

3 هل يوجد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني على تحسيـــن الميـــزة التنافســية من حيث )ثبات جودة المنتج( في قطاع  -
الخدمــات الســياحية فــي الأردن؟

4 هــل يوجــد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث )الوقــت( فــي قطــاع الخدمــات  -
الســياحية فــي الأردن؟

أهمية الدراسة

تتلخص أهمية الدراسة في نواحي نظرية وتطبيقية على النحو الآتي:

الأهمية النظرية

تنبــع أهميــة الدراســة النظريــة مــن مــدى مســاهمتها فــي إثـــراء أدبيــات المكتبــات المحليــة والعربيــة بمــا تحملــه مــن معلومــات 
ذات أهميــة فــي مجالاتهــا، كمــا إن الدراســة الحاليــة قــد تناولــت موضوعــات التكنولوجيــا الحديثــة وتطبيقاتهــا التــي اقتحمــت 
عالــم الأعمــال والتــي تعتبـــر مــن الموضوعــات المهمــة خاصــة فــي الوقــت الحالــي الــذي تواكبــه تطــورات متســارعة فــي تكنولوجيــا 
 حول تحقيق الميـزة التنافسية من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الأعمال التي أصبحت 

ً
المعلومات، فقد أثيـر الجدل مؤخرا

فــي وقتنــا الراهــن أحــد الأســباب التــي تضمــن المركــز التناف�ســي للشــركات وتحقــق لهــا التطــور والنمــو.
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الأهمية العملية

تنبــع الأهميــة العمليــة للدراســات مــن القيمــة التطبيقيــة للدراســة ونوعيتهــا والمجــال الــذي طبقــت عليــه، وحيــث إن 
هــذه الدراســة تناولــت موضــوع جديــد فــي علــم التســويق وهــو ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني، وتــم تطبيــق الدراســة علــى قطــاع 
الســياحة الــذي يشــهد منافســة عاليــة داخليًــا وخارجيًــا، فقــد قدمــت الدراســة مجموعــة مــن النتائــج والتوصيــات يتوقــع أن 
يكــون لهــا أهميــة فــي توجيــه وإرشــاد المهتميـــن فــي تســويق وتـــرويج المواقــع والمنتجــات الســياحية فــي الأردن، وأن تؤخــذ بعيـــن 
الاعتبــار فــي المســتقبل عنــد تخطيــط الحمــات التســويقية لتحقيــق الميـــزة التنافســية فــي القطــاع الســياحي الداخلــي والخارجــي.

فرضيات الدراسة

بعد عرض مشكلة الدراسة وبناء على تساؤلات الدراسة، تم صياغة مجموعة من الفرضيات على النحو الآتي:

الفرضيــة الرئيســة: لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني 
مــن حيــث )التســوق الإلكتـــروني، والشــراء الإلكتـــروني، والدفــع الإلكتـــروني المباشــر، والدفــع الإلكتـــروني الآجــل( علــى 
المنتجــات،  جــودة  وثبــات  للمســتهلك،  الأمــان  وتحقيــق  بالمنتــج،  المســتهلك  )ثقــة  حيــث  مــن  التنافســية  الميـــزة  تحسيـــن 

والوقــت( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.

وتتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية:
-	 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة 

التنافســية مــن حيــث )ثقــة المســتهلك بالمنتــج( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.
-	 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة 

التنافســية مــن حيــث )تحقيــق الأمــان للمســتهلك( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.
-	 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة 

التنافســية مــن حيــث )ثبــات جــودة المنتــج( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.
-	 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة 

التنافســية مــن حيــث )الوقــت( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.

أنموذج الدراسة

بنــاء علــى أســئلة وفرضيــات الدراســة الحاليــة وبالرجــوع إلــى الدراســات الســابقة ذات العلاقــة فقــد تــم تطويـــر أنمــوذج 
الدراســة علــى النحــو الآتــي:

                      

 المتغير التابع                                                 المستقل المتغير      
 

  
 
 
 
 
 

 

 

 

 التسوق الإلكتروني •

 الشراء الإلكتروني •

 المباشر   الدفع الإلكتروني  •

 غير المباشر  الإلكترونيالدفع  •

 

 تحسين الميزة التنافسية  سلوك المستهلك الإلكتروني 

 ثقة المستهلك بالمنتج 

 تحقيق الأمان للمستهلك 

 ثبات جودة المنتج 

 الوقت

 .Smithson, S., Devece, C. A., & Lapiedra, R. (2011) )إلى الدراسات التالية: )المتغيـرات المستقلة( بعلوشة 2015، )المتغيـرات التابعة 
ً
المرجع: من إعداد الباحثيـن، واستنادا
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التعريفات الإجرائية

قدمت الدراسة التعريفات الإجرائية للمتغيـر المستقل والمتغيـر التابع كما يلي:

-	 ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني: وهــو مجموعــة الإجــراءات والأنشــطة التــي تـــرافق المســتهلك أثنــاء بحثــه عــن المنتجــات 
الســياحية التــي يســعى لشــرائها أو لمعرفتهــا والاطــاع علــى خصائصهــا وذلــك مــن خــال مصــادر المعلومــات الإلكتـــرونية 

المتاحــة علــى شــبكة الإنتـــرنت.

-	 التســويق الإلكتـــروني: هــي خدمــة إلكتـــرونية توفرهــا مصــادر الإنتـــرنت تمكــن المســتهلك مــن الاطــاع علــى خصائــص 
ومميـــزات المنتجــات الســياحية التــي يتــم عرضهــا علــى المواقــع الإلكتـــرونية وعمــل المقارنــات الشــرائية، حيــث توفــر 
تلــك المواقــع معلومــات ذات علاقــة بمزايــا وخصائــص المنتجــات الســياحية وأســعارها وفوائدهــا وأماكــن تواجدهــا 

وغيـــر ذلــك مــن المعلومــات ذات العلاقــة فــي المنتــج الســياحي.

-	 الشــراء الإلكتـــروني: هــي خدمــة إلكتـــرونية تمكــن المســتهلك مــن شــراء المنتجــات إلكتـــرونيًا دون الحاجــة إلــى تواجــد 
المســتهلك فــي مــكان توفــر المنتــج.

-	 الدفع الإلكتـــروني المباشــر: هي خدمة إلكتـــرونية تمكن المســتهلك من دفع ثمن المنتجات الســياحية التي تم شــراؤها 
المنتجــات  ثمــن  يتــم اســتيفاء  البطاقــات الإلكتـــرونية المختلفــة وبشــكل مباشــر حيــث  مــن  أو أي  الفيـــزا  بواســطة 

الســياحية مباشــرة بغــض النظــر عــن وقــت الاســتفادة مــن المنتــج.

-	 الدفــع الإلكتـــروني غيـــر المباشــر: هــي خدمــة إلكتـــرونية تمكــن المســتهلك مــن دفــع ثمــن المنتجــات الســياحية التــي 
تــم شــراؤها بواســطة الفيـــزا أو أي مــن البطاقــات الإلكتـــرونية المختلفــة بشــكل آجــل فقــد يكــون وقــت اســتخدام 

المســتهلك للمنتجــات الســياحية أو قبــل ذلــك بقليــل مــن الوقــت، ولكــن ليــس بشــكل مباشــر.

-	 ثقــة المســتهلك بالمنتــج: وهــي نســبة اطمئنــان المســتهلك للعمليــة الشــرائية التــي يقــوم بهــا والتــي تعتمــد علــى مــا تقدمــة 
علنــة عــن متجهــا، ومــا توفــره علــى أرض الواقــع.

ُ
الشــركات الســياحية الم

-	 تحقيــق الأمــان للمســتهلك: وهــي درجــة الأمــن التــي يشــعر بهــا المســتهلك عنــد شــرائه للمنتجــات الســياحية وشــعورة 
الداخلــي بعــدم تعرضــه للغــش أو الخــداع فــي الشــراء الإلكتـــروني.

-	 علنــة عــن المنتجــات الســياحية ودرجــة تطابــق مــا تــم الإعــان 
ُ
ثبــات جــودة المنتــج: وتشيـــر إلــى مصداقيــة الشــركات الم

عنــه مــع مــا هــو موجــود فــي الواقــع والحقيقــة، وتقيــس هنــا درجــة مصداقيــة إعــان وتعامــل الشــركات الســياحية.

-	 الوقــت: وهنــا يتــم الإشــارة إلــى وقــت الشــراء الإلكتـــروني والــذي يكــون متــاح فــي معظــم الوقــت ولا يكــون مقيــد فــي 
الشــراء، ووقــت اســتلام  بعــد  الســياحية  المنتجــات  مــن  إلــى وقــت الاســتفادة  الشــركات، كمــا يشيـــر  ســاعات دوام 

الشــراء. المتفــق عليــة حســب شــروط  المنتــج  وتســليم 

الجزء الثاني - الإطار النظري والدراسات السابقة

 - الإطار النظري
ً
أولا

 اســتهلاكيًا 
ً
التســوق الإلكتـــروني أخــذ حيـــزًا لا بــأس بــه فــي عمليــات التجــارة الإلكتـــرونية فــي الأردن، حيــث أصبــح ســلوكا

لــدى العديــد مــن المستهلكيـــن ســواء أكان المســتهلك فــرد أو منظمــة، وحيــث إن التســوق الإلكتـــروني مــن أكثـــر اســتخدامات 
الإنتـــرنت لــدى الأفــراد، وذلــك لمــا يمتــاز بــه مــن توفيـــر الوقــت وقلــة التكلفــة والإتاحــة طــوال الوقــت ولانفتاحيــه حيــث بإمــكان 
المســتهلك الشــراء مــن أي مــكان يـــرغب ولــم تعــد العمليــة الشــرائية مقتصــرة علــى دولــة أو مدينــة معينــة، بالإضافــة إلــى رغبــة 
المســتهلك فــي شــراء المنتجــات الحديثــة التــي قــد لا تكــون قــد وفرتهــا الأســواق المحليــة، تناولــت الدارســة بعــض الأدبيــات التــي لهــا 

علاقــة مباشــرة فــي موضــوع الدارســة والتــي يمكــن عرضهــا علــى النحــو الآتــي:

مفهوم سلوك المستهلك الإلكتـروني

يمكــن تعريــف ســلوك المســتهلك علــى أنــه التصرفــات والأفعــال التــي يقــوم بهــا المســتهلك مــن خــال شــبكة الإنتـــرنت والتــي 
تـــرافقه أثنــاء بحثــه عــن المنتجــات التــي يـــرغب بشــرائها، وذلــك بنــاء علــى تعــرض المســتهلك إلــى منبهــات داخليــة أو خارجيــة تحركــه 

وتثيـــر لديــة الدافعيــة علــى الشــراء )مزعــاش، 2015(.
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التسويق الإلكتـروني

بالرغم من حداثة التســوق الإلكتـــروني في العالم العربي إلا أنه ســرعان ما انتشــر ونمى بشــكل ســريع ومتســارع، ويشيـــر 
مفهــوم التســوق الإلكتـــروني إلــى: الأنشــطة والتصرفــات المتعلقــة فــي البحــث والاستفســار والمقارنــة والتفــاوض والمعاينــة وشــراء 

.)Elia, 2009( .المنتجــات ســواء أكان مــن المنظمــات إلــى المســتهلك أو مــن منظمــات لمنظمــات، أو مــن مســتهلك لمنظمــات

فوائد التجارة الإلكتـرونية بالنسبة للمستهلكيـن

ذكــر شاهيـــن، 2005، بــأن المســتهلك يســتفيد مــن التجــارة الإلكتـــرونية العديــد مــن الفوائــد يمكــن إدراج بعضهــا علــى 
النحــو الاتــي:

-	 توفيـــر الوقــت والجهــد: توفــر التجــارة الإلكتـــرونية فرصــة البيــع والشــراء للمســتهلك وللتجــار طيلــة الوقــت وبــدون 
توقــف كمــا إنهــا تمكــن المســتهلك مــن شــراء واختيــار المنتجــات التــي يحتاجهــا فــي وقــت قصيـــر جــدًا مقارنــة بالوقــت 

الــذي يمكــن أن يحتاجــه المســتهلك فــي الشــراء العــادي.

-	 إتاحــة المعلومــات: التجــارة الإلكتـــرونية توفــر معلومــات حديثــة وتـــركز علــى نوعيــة المعلومــات التــي يحتاجهــا المســتهلك 
نتــج.

ُ
مثــال ذلــك بيــان خصائــص ومميـــزات المنتجــات وكل مــا يلــزم المســتهلك عــن الم

-	 الســعر الأقــل: وكــون البيــع مــن خــال الإنتـــرنت يوفــر العديــد مــن التكاليــف والمصروفــات فــإن ذلــك ينعكــس علــى 
الســعر النهائــي للمبيعــات لــذا يتجــه المســتهلكون إلــى الشــراء مــن المتاجــر الافتـــراضية التــي تتيحهــا شــبكة الإنتـــرنت.

-	 رضا المســتهلك: يســتطيع المســتهلك من خلال الأدوات التكنولوجية التي توفرها شــبكة الإنتـــرنت التفاعل مع منتجي 
الســلع والخدمــات، وحيــث إن هــذه الأدوات التكنولوجيــة توفــر فــرص تواصــل حقيقيــة مــع العمــاء فــإن ذلــك يقــود 

إلــى رفــع مســتوى رضــا المستهلكيـــن عــن المنتجــات التــي يشتـــرونها مــن خــال التجــارة الإلكتـــرونية.

-	 التواصــل المســتمر مــع البائعيـــن: توفــر التجــارة الإلكتـــرونية فرصــة التواصــل المســتمر بيـــن البائــع والمشتـــري، حيــث 
إن البائــع يبقــى علــى تواصــل مــع المشتـــري ويقــوم بعــرض آخــر المنتجــات عليــه، ويدفعــه إلــى تحديــث منتجــه بمنتــج 

آخــر مــع توفيـــر حوافــز تشــجيعية.

قرارات المنتج الإلكتـروني:
يجــب أن يتــم تتوافــر مجموعــة القــرارات فــي المنتــج الإلكتـــروني الــذي ســيباع مــن خــال شــبكة الإنتـــرنت كمــا ذكرهــا، 

:2005 نصــر، 

1 مــا يميـــز المنتــج: وتشــمل كل مواصفــات الجــودة، وربــط جــودة المنتــج فــي مــدى إمــكان تحقيــق إشــباع حاجــات ورغبــات  -
العمــاء ويشــمل ذلــك اللــون، والشــكل، الحجــم الــخ.

2 العلامــة التجاريــة: حيــث إن المنتجــات التــي تحمــل علامــة تجاريــة تكــون بمثابــة التـــزام مــن الشــركة المنتجــة للمســتهلك  -
وتعمل على بناء الثقة في جودة المنتج ووقت تسليمه وسلامته، كما أن المستهلكيـــن عندما يشتـــرون المنتجات ذات 

العلامة التجارية يشعرون بالأمن والطمأنينة أكثـــر.

3 خدمــة الدعــم: خدمــة العمــاء قبــل وخــال وبعــد عمليــة الشــراء تعــزز قيمــة الشــركة والمنتــج عنــد العميــل، فالمواقــع  -
التــي تحــرص علــى التواصــل مــع عملائهــا تكــون أكثـــر نجاحــا مــن غيـــرها.

4 التميـــز: يســتطيع المتسوقيـــن مــن خــال الإنتـــرنت التمييـــز بيـــن جــودة المنتجــات الموجــودة علــى شــبكة الإنتـــرنت  -
وإجــراء المقارنــة بيـــن تلــك المنتجــات واتخــاذ القــرار الشــرائي الــذي يـــراه المشتـــري أفضــل مــن وجهــة نظــره، وحيــث إن 
هــذه المواقــع الإلكتـــرونية توفــر تفاصيــل دقيقــة عــن المنتجــات مثــل طريقــة الاســتخدام، والمواصفــات، والخصائــص 

وغيـــرها مــن المعلومــات التــي يأخذهــا المشتـــري بعيـــن الاعتبــار عنــد عمليــة الشــراء.

الميـزة التنافسية

لم يتفق الباحثون على تعريف موحد للميـــزة التنافســية، وبناء على هذا الاختلاف ســوف نعرض بعض مفاهيم الميـــزة 
التنافســية، حيــث عرفهــا )طاهــر، 2009( علــى أنهــا »هــي قــدرة المنظمــة علــى صياغــة وتطبيــق الاستـــراتيجيات التــي تجعلهــا فــي 

مركــز أفضــل بالنســبة للمنظمــات الأخــرى العاملــة فــي نفــس النشــاط«.
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كمــا عرفهــا )مر�ســي، 1996( علــى أنهــا »الميـــزة أو عنصــر تفــوق للمنظمــة يتــم تحقيقهــا فــي حالــة إتباعهــا لاستـــراتيجية 
للتنافــس‹‹. معينــة 

ووفقًــا لملاءمــة المفهــوم مــع موضــوع الدراســة فقــد عرفهــا الباحــث علــى أنهــا »ميـــزة أو مجموعــة مــن المميـــزات تتمتــع فيهــا 
منظمــة أو منتــج معيـــن تكــون محــط اهتمــام وشــغف العمــاء«.

أشكال الميـزة التنافسية

:)Smithson, 2011( يمكن أن نعرض الأنواع الأكثـر شيوعًا للميـزة التنافسية على النحو الآتي

1 جــودة المنتجــات: وهــو قــدرة المنظمــة علــى تقديــم وتوفيـــر منتجــات متميـــزة تلاقــي وتشــبع حاجــات ورغبــات العمــاء  -
لا بــل وتفــوق توقعاتهــم، وتقديــم خدمــات إضافيــة فــي جميــع مراحــل العمليــة البيعيــة وبجــودة تحقــق رضــا وســرور 
العملاء، وبناء عليه بات من الضروري أن فهم وتحليل مصادر التميـــز من خلال أنشطة حلقة القيمة واستغلال 
وتـــرويجية  فعالــة وسياســات ســعرية  توســع  طــرق  وانتهــاج  العاليــة  التكنولوجيــة  والتقنيــات  والمهــارات  الكفــاءات 

تمكننــا مــن زيــادة الحصــة الســوقية للمنظمــة.

2 الثقة: وهي درجة قناعة المستهلك واطمئنانه للمنتجات التي سوف يشتـــريها من خلال التسوق الإلكتـــروني، ومدى  -
مطابقتها لما تم عرضة على الشــبكة الإلكتـــرونية.

3 الأمــان: أن يشــعر المســتهلك بــأن التســوق والشــراء الإلكتـــروني يتمتــع بدرجــة عاليــة مــن الأمــان وأن المســتهلك لــم  -
يتعــرض إلــى عمليــة ســرقة أو غــش أو أي عمليــة تشــعره بعــدم الأمــان فــي التســوق الإلكتـــروني.

4 ميـــزة اختصــار الوقــت: تعتمــد هــذه الميـــزة التنافســية علــى تحقيــق تمايـــزها بنــاء علــى الزمــن لصالــح العميــل، وذلــك  -
مــن خــال عــدة عناصــر منهــا: اختصــار زمــن تقديــم المنتجــات الجديــدة للعملاء، وتخفيــض وقــت الــدورة التصنيعيــة 

للمنتجــات واختصــار، وتخفيــض وقــت تســليم المنتجــات )الطلــب( للعمــاء.

اقع الخدمات السياحية في الأردن و

الأردنــي  القومــي  الاقتصــاد  يـــرفد  حيــث  الاقتصاديــة،  الدولــة  قطاعــات  أهــم  الأردن مــن  فــي  القطاع الســياحي  يُعتبـــر 
بمبالــغ ماليــة تصــل إلــى ثلــث الناتــج المحلــي، وتعــود أهميــة القطــاع الســياحي فــي الأردن  إلــى وجــود الأماكــن الدينيّــة والتاريخيّــة 
وتنوعهــا، ويتمتــع الأردن بمنــاخ معتــدل يجعلــه مقصــدًا للســيّاح والــزوّار مــن مختلــف أنحــاء العالــم طــوال الســنة، وأن تميـــز 
الأردن فــي الســياحة العلاجيــة قــد أضــاف قيمــة إضافيــة لأهميــة القطــاع الســياحي، وأن تنــوع التضاريــس قــد ســاعد أيضًــا 
تأخــذ حيـــزًا لا  الأردن  فــي  العلاجيــة  فالســياحة  الســياحية ومجالاتهــا،  بتنــوع  الأردن  يمتــاز  والتميـــز،  المنافســة  ودفــع عجلــة 
بــأس بــه، حيــث أصبــح الأردن مــن الــدول التــي تمتــاز فــي الســياحة العلاجيــة، وتعتمــد الســياحة العلاجية الاستشــفائية علــى 
الميت وحمامــات  البحــر  الكبـــريتية في  المعدنيــة أو  ينابيع الميــاه  مثــل  وشــفائهم  المر�ضــى  عــاج  فــي  الطبيعيــة  العناصــر  بعــض 
ماعيـــن، والتعرض لأشعة الشــمس واســتعمال الرمال بغــرض الاستشــفاء مــن بعــض الأمــراض الجلديــة والروماتيـــزم وأمــراض 

العظــام وغيـــرها، بالإضافــة إلــى خبـــرات وكفــاءات الكــوادر الطبيــة فــي الأردن،

ومــن نواحــي أخــر فــإن الأردن يشــتهر أيضًــا فــي الســياحة الدينيــة حيــث يوجــد بــه العديــد مــن المواقــع الدينــة المختلفــة مثــال 
ذلك المغطس ومقامات الأنبياء والصحابة المنتشرة على الأرا�ضي الأردنية، كما أن الأردن يعتبـــر مقصدًا للسياحة التـــرفيهية 
حيــث إنــه مــن الــدول التــي يوجــد بهــا تنــوع فــي التـــركيبة الجغرافيــة ففيــه الجبــال الشــاهقة وفيــه الصحــراء والأوديــة والشــالات 
والمواقع الأثـرية التي احتلت أهمية عالمية مثل البتـراء ووادي رم وغيـرها، بالإضافة إلى أن الأردن يتمتع في تسهيلات سياحية 
كبيـــرة ففيــه العديــد مــن المنشــآت الســياحية مــن فنــادق ذات تصنيفــات عالميــة ومطاعــم وشــبكات مواصــات واتصــالات 

.http://www.just.edu.jo/ar/iso/Pages/Tourism.aspx متقدمــة تـــزيد مــن أهميــة الأردن ســياحيًا

ثانيًا - الدراسات السابقة

قــام الباحــث بالاطــاع علــى بعــض الأدبيــات ذات العلاقــة فــي موضــوع الدراســة الحاليــة، حيــث ضمــن الدارســات التاليــة 
لدراســته، لوجــود علاقــة بينهمــا.
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دراسة (Loren Zoet at al., 2007) بعنوان: تصميم الموقع الإلكتـروني والمستهلك الإلكتـروني، الأثـر والاستجابة، 
وهدفــت إلــى التعــرف علــى المواقــع الإلكتـــرونية واثـــرها ودرجــة اســتجابتها للمســتهلك الإلكتـــروني، وقــد تناولــت الدراســة التجربــة 
الغنيــة للعمــاء مــع المواقــع الإلكتـــرونية وســلوكهم عبـــر الإنتـــرنت، وذلــك مــن خــال تصفــح المواقــع وعــرض المنتجــات التــي تؤثـــر 
فــي الانطبــاع الأول لــدى المســتهلك عنــد اســتخدامهم المواقــع الإلكتـــرونية فــي شــراء منتجاتهــم، فقــد أظهــرت النتائــج أن مواقــع 
التسوق الإلكتـــروني لها أثـــر كبيـــر في تـــرك انطباع لدى العملاء وان تصميم وسهولة الاستخدام لها كذلك أثـــر على المستهلك 
الإلكتـــروني، أوصــت الدراســة بضــرورة الاهتمــام فــي تقييــم وتبســيط إجــراءات اســتخدام مواقــع التســويق الإلكتـــرونية، رفــع 

ثقافة المســتهلك الإلكتـــرونية.

دراســة )شــاش وآخــرون، 2011(، بعنــوان: أثـــر اســتخدام التســويق الإلكتـــروني فــي تحقيــق ميـــزة تنافســية لشــركات 
الــدواء الأردنيــة. والغايــة مــن هــذه الدراســة التعــرف علــى درجــة اســتخدام التســويق الإلكتـــروني فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية 
لــدى شــركات الــدواء، يشــمل مجتمــع الدراســة جميــع مــدراء الوحــدات الوظيفيــة فــي الشــركات موضــوع الدراســة وعددهــا )14( 
شــركة، اســتخدمت الدراســة أســلوب الحصــر الشــامل فــي مجتمــع الدراســة، تــم توزيــع )69( اســتبانة علــى عينــة الدراســة وتــم 
استـــرجاع )66( اســتبانة، أظهــرت الدراســة أن الشــركات الأردنيــة لصناعــة الأدويــة لديهــا توجــه نحــو اســتخدام التســويق عبـــر 
الإنتـــرنت، وضرورة التواصل مع المشتـريـــن للأدوية واخذ آراءهم والاســتفادة منها في المقارنة مع الشــركات الدوائية المنافســة، 
والاســتفادة مــن التســويق الإلكتـــروني فــي تحقيــق ميـــزة تجــاه زيــادة الحصــة الســوقية وتقديــم منتجــات منافســة مــن الجوانــب 
المهمــة لــدى العمــاء، وأوصــت الدراســة بضــرورة رفــع مســتوى الاهتمــام بالتســويق الإلكتـــروني لمنتجــات الشــركات الدوائيــة 

الأردنيــة، وتعزيـــز القــدرات التنافســية الإلكتـــرونية للشــركات.

دراســة )نوريــة، وبغــداد، 2013( بعنــوان: التســويق الإلكتـــروني كمدخــل لتحقيــق الميـــزة التنافســية فــي المؤسســات 
التســويق  كان  إذا  فيمــا  معرفــة  إلــى  وهدفــت  مســتغانم.  مديـــرية  الجزائــر  شــركة  حالــة  دراســة  الجزائريــة:  الاقتصاديــة 
فــي المؤسســات الاقتصاديــة الجزائريــة؟ والتعــرف علــى مفهــوم التســويق  الإلكتـــروني يعتبـــر أحــد مداخــل الميـــزة التنافســية 
الإلكتـــروني وخصائصــه ودوره، اســتخدمت الدراســة أســلوب دراســة الحالــة والمنهــج التحليلــي، وقــد وزعــت الدراســة )30( 
اســتبانة علــى الموظفيـــن الذيـــن يعملــون فــي مجــال التســويق الإلكتـــروني فــي شــركة اتصــالات الجزائــر فــي مديـــرية مســتغانم، 
بينــت الدراســة أن التســويق الإلكتـــروني يـــرتكز وبشــكل أسا�ســي علــى خدمــة الإنتـــرنت، وان الإنتـــرنت ســريع الاتصــال وســهل 
الاســتخدام، وان تكلفتــه منخفضــة، وان التســويق الإلكتـــروني يوفــر للزبائــن مزايــا متعــددة توصلــه إلــى حالــة الر�ضــى عنــد 
التســوق الإلكتـــروني، أوصــت الدراســة بـــزيادة مســتوى اهتمــام شــركة اتصــالات الجزائــر فــي التســويق الإلكتـــروني، وتوفيـــر 

خدمــات إلكتـــرونية للزبائــن، وتصميــم مواقــع تســويقية إلكتـــرونية أكثـــر فاعليــة وجاذبيــة للزبائــن.

دراسة العضايلة )2015( بعنوان: دور شبكات التواصل الاجتماعي في التأثيـــر على القرار الشرائي للمستهلك عبـــر 
الإنتـــرنت: دراســة تحليليــة فــي جامعــة القصيــم الســعودية. هدفــت الدراســة إلــى معرفــة دور شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
الدراســة  أداة  وتطويـــر  تصميــم  تــم  كمــا  التحليلــي،  الأســلوب  الدراســة  طبقــت  الشــرائية،  القــرارات  علــى  تأثيـــرها  ومــدى 
)تبــادل  بُعــدي  أن  الدراســة  أظهــرت  القصيــم،  مــن طلبــة جامعــة  علــى عينــة  اســتبانة   )524( توزيــع  تــم  )الاســتبانة(، حيــث 
المعلومــات، تقييــم المنتــج( كأبعــاد لشــبكات التواصــل الاجتماعــي لهمــا تأثيـــر علــى القــرارات الشــرائية، وانــه لا يوجــد تأثيـــر لبُعــد 
)دعم المســتهلك( على القرار الشــرائي، أوصت الدراســة إعطاء أهمية لتصميم المواقع الإلكتـــرونية، والتوســع في فهم وظائف 

ومهــام أدوات الاتصــال والتفاعــل الاجتماعــي.

دراســة بعلوشــة )2015(، بعنــوان: أثـــر التـــرويج الإلكتـــروني فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية: دارســة ميدانيــة علــى بنــك 
فلسطيـن في قطاع غزة. وحاولت معرفة أثـر التـرويج الإلكتـروني في تحقيق الميـزة التنافسية في بنك فلسطيـن في قطاع غزة. 
وقــد شــملت عينــة الدراســة عمــاء البنــك وتــم اختيــار عناصــر التـــرويج الإلكتـــروني وأدواتــه كأبعــاد للمتغيـــر المســتقل. فيمــا 
تــم اعتبــار الميـــزة التنافســية كمتغيـــر تابــع. اعتمــد الباحــث علــى الأســلوب الوصفــي التحليلــي لملائمتــه لطبيعــة الدراســة. بينــت 
الدراســة إلــى أن هنــاك أثـــر لعناصــر التـــرويج الإلكتـــروني فــي تحقيــق الميـــزة التنافســيةـ وأوصــت الدراســة بضــرورة الاهتمــام فــي 

التســويق الإلكتـــروني بشــكل أفضــل ممــا هــو عليــه فــي الواقــع الحالــي.
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المســتهلك  ســلوك  وخصائــص  الإلكتـــروني  التســويق  علــى  المؤثـــرة  العوامــل  بعنــوان:   ،)2019 )الهطيــل،  دراســة 
التعليــم،  الدخــل،  الاجتماعــي،  النــوع  )العمــر،  الديموغرافيــة  العوامــل  تأثيـــر  الدراســة معرفــة  واســتهدفت  الإنتـــرنت.  عبـــر 
الوظيــف، الطبقــة الاجتماعيــة( والعوامــل الثقافيــة )القيــم، والعــادات، والتقاليــد، والأعــراف، واللغــة، وأســلوب التفكيـــر( 
علــى التســوق الإلكتـــروني مــن ناحيــة، كمــا هدفــت الدراســة إلــى معرفــة تأثيـــر خصائــص ســلوك المســتهلك عبـــر الإنتـــرنت مــن 
ناحيــة أخــرى، تــم اســتطلاع رأي )150( مســتهلك فــي دولــة مصــر، مــن خــال اســتبانة خاصــة بالدراســة، بينــت الدراســة أن 
جميــع العوامــل الديموغرافيــة التــي تــم دراســتها والعوامــل الثقافيــة التــي شــملتها الدراســة تؤثـــر علــى اتجاهــات المســتهلك نحــو 
التســوق الإلكتـــروني، وعلــى ضــوء هــذه النتائــج أوصــت الدراســة: بـــزيادة المهــارات الإلكتـــرونية للمســتهلك، وتوفيـــر الحكومــة 
مظلة قانونية لاســتخدامات الإنتـــرنت في العملية التســويقية لحماية المســتهلك، وتشــجيع المســتهلك على التســوق الإلكتـــروني.

الجزء الثالث: منهجية الدراسة

المنهجية

يعتبـــر المنهــج الوصفــي التحليلــي مــن المناهــج الإحصائيــة التــي ينطــوي تحــت مظلتهــا عــدد مــن المناهــج والأســاليب الإحصائيــة 
الفرعيــة مثــل دراســة الحالــة والتطويـــر الميدانــي، وحيــث إن المنهــج الوصفــي يقــوم علــى تحديــد خصائــص الظواهــر ووصفهــا، 

وتحديــد نوعيــة علاقــة متغيـــرات الدراســة وتحديــد اتجاهاتهــا وغيـــر ذلــك، وينــاء عليــه تــم اســتخدام المنهــج الوصفــي التحليلــي.

مجتمع الدراسة

تكون مجتمع الدراسة من السائحيـن الذيـن قاموا بشراء خدماتهم السياحية من خلال المواقع الإلكتـرونية المختلفة، 
واســتقوا معلوماتهــم الســياحية المختلفــة عــن الأردن مــن تلــك المواقــع خــال فتـــرة إجــراء الدراســة الواقعــة بيـــن شــهر شــباط 

2019 وشــهر كانــون ثانــي 2020.

 العينة

تــم تطبيــق العينــة الملاءمــة علــى مجتمــع الدراســة والمتمثلــة فــي )478( ســائح ممــن تنطبــق عليهــم شــروط العينــة، تــم 
استـــرجاع )388( اســتبانة خضعــت جميعهــا للتحليــل الإحصائــي، بنســبته )81%( مــن الاســتبانات الموزعــة، وقــد تــم معالجتهــا 

إحصائيًــا حســب مــا يناســبها مــن طــرق وأســاليب إحصائيــة.

أداة الدراسة: 

تم تصميم وصياغة استبانة قادرة على جمع البيانات من العينة وتحقيق الأهداف التي وضعت من أجلها.

تم استخدام مقياس ليكرت الخما�سي لتحديد درجة موافقة أفراد عينة الدراسة على فقرات الاستبانة.

فــي احتســاب وتصنيــف  فــي الجــدول رقــم )2(  تــم تطبيــق المقيــاس المبيـــن 
الاســتبانة. علــى  الدراســة  عينــة  لإجابــات  الحســابية  المتوســطات  مســتوى 

مصادر معلومات وبيانات الدراسة

تشكلت مصادر الدراسة من المصادر التالية:

1 ذات  - للأدبيــات  مســحية  بإجــراءات  الباحــث  قــام  الثانويــة:  المصــادر 
العلميــة،  الكتــب  إلــى  بالرجــوع  وذلــك  الدراســة  موضــوع  فــي  العلاقــة 
والمجــات والدوريــات، ورســائل الماجستيـــر والدكتــوراة، بالإضافــة إلــى 

العلميــة. المصداقيــة  ذات  الإلكتـــرونية  المواقــع 

2 المصــادر الأوليــة: اســتخدمت الدراســة الاســتبانة كأداة للحصــول علــى  -
آراء عينــة الدراســة، لمعرفــة آراءهــم فــي فقــرات الاســتبانة ذات العلاقــة 

فــي عمليــة قيــاس متغيـــرات الدراســة.

الجدول رقم )1( 
مقياس ليكرت

موافق 
غيـر محايدموافقبشدة

موافق
غيـر موافق 

بشدة
54321

الجدول رقم )2( 
يوضح درجات تصنيف المتوسطات الحسابية

افقة المتوسط الحسابي درجة المو
متدنية 2.33-1

متوسطة 3.66-2.34
مرتفعة3.67- 5  
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حدود الدراسة ومحدداتها
محددات الدراسة:- 1

-	 ضعف استجابة بعض أفراد العينة.

-	 لغة الدراسة كانت في اللغة العربية مما يعكس ذلك على توزيعها على السائحيـن العرب فقط.

حدود الدراسة:- 2

-	 الحــدود المكانيــة: تــم تطبيــق الدراســة علــى مجموعــة مــن السائحيـــن الذيـــن تــم مقابلتهــم فــي الأماكــن الســياحية فــي 
مدينــة عمــان، حيــث شــملت المواقــع الســياحية، والفنــادق، والمطاعــم، والمــولات التجاريــة.

-	 الحدود الزمانية: امتدت الفتـرة الزمنية للدراسة ما بيـن شهر شباط 2019 وشهر كانون ثاني 2020.

-	 الحــدود العلميــة: تعرضــت الدراســة إلــى المتغيـــر المســتقل والتابــع مــع جميــع مفرداتهمــا والتــي تــم الإشــارة إليهــا فــي 
الدراســة. وأنمــوذج  وفرضيــات  أســئلة 

-	 الحــدود البشــرية: تــم تطبيــق هــذه الدراســة علــى عينــة ملاءمــة مــن السائحيـــن وعددهــم )478( ســائح ممــن تنطبــق 
عليهــم شــروط العينــة.

الأساليب الإحصائية المستخدمة
 )SPSS( لمعالجــة بيانــات الدراســة تــم تطبيــق طــرق وأســاليب إحصائيــة حســب البـــرنامج الإحصائــي للعلــوم الاجتماعيــة

البيانــات وذلــك علــى النحــو التالــي:

1 مقاييــس الإحصــاء الوصفــي )Descriptive Statistic Measures(: وذلــك لوصــف إجابــات عينــة الدراســة، حيــث  -
تــم اســتخراج المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة، وذلــك لتحليــل إجابــات عينــة الدراســة وتحديــد درجــة 

الاتفــاق النســبية لآراء مفــردات عينــة الدراســة فــي محاورهــا وأبعادهــا ســالفة الذكــر.

2 تحليل كرونباخ ألفا: لاختبار ثبات أداة الدراسة. -

3 اختبارات ملاءمة النموذج، وسيتم استخدام اختبار الارتباط الذاتي )Auto Correlation(، واختبار الارتباط الخطي  -
المتعدد )Multi-colinearty(، وذلك بهدف اختبار مدى ملاءمة نموذج الانحدار لمتغيـرات الدراسة المستقلة.

4 تحليل الانحدار البسيط والمتعدد: وذلك من أجل اختبار أثـر المتغيـرات المستقلة على التابعة. -

صدق أداة الدراسة وثباتها
للتحقــق مــن صــدق أداة الدراســة فقــد تــم اختبــار الصــدق الظاهــري للاســتبانة، واختبــار كرونبــاخ ألفــا، وذلــك علــى 

النحــو التالــي:

أ الصدق الظاهري: -

علــى  وقدرتهــا  الاســتبانة  فقــرات  صلاحيــة  علــى  للوقــوف 
قيــاس متغيـــرات الدراســة وجمــع البيانــات مــن عينــة الدراســة، 
فقد تم عرض الاستبانة على مجموعة من المتخصصيـن في هذا 
المجال )أكاديمييـــن، وأســاتذة جامعييـــن، وباحثيـــن مختصيـــن(، 
كمــا وتــم عرضهــا علــى خبـــراء فــي اللغــة العربيــة لفحــص طبيعــة 
ومســتوى لغــة الاســتبانة، قــام الباحثــان بإجــراء التعديــات التــي 

مــون حتــى أصبحــت بصورتهــا النهائيــة.
ّ

حك
ُ
أبداهــا الم

ب - )Cronbhach’s Alpha( اختبار معامل كرونباخ ألفا

اســتخدمت الدراســة معامــل كرونبــاخ ألفــا لمعرفــة مــدى 
اتســاق فقــرات متغيـــرات الدراســة بعضهــا مــع بعــض. والجــدول 

رقــم يبيـــن نتائــج الاختبــار )3(.

الجدول رقم )3( 
معامل ثبات الاتساق الداخلي

قيمة كرونباخ ألفا البُعدالمتغيـرات
)Cronbhach’s Alpha(

سلوك 
المستهلك 
الإلكتـروني

0.851التسويق الإلكتـروني
0.811الشراء الإلكتـروني

0.799الدفع الإلكتـروني المباشر
0.725الدفع الإلكتـروني غيـر المباشر

تحسيـن 
الميـزة 

التنافسية

0.802ثقة المستهلك بالمنتج
0.782تحقيق الأمان للمستهلك

0.800ثبات جودة المنتج
0.783الوقت
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تـراوحت قيم اختبار كرونباخ ألفا ما بيـن )0.725 – 0.851(، 
ســاق مــا بيـــن محــاور الدراســة، وبالتالــي 

ّ
وهــذا مؤشــر علــى وجــود ات

تحقــق الأهــداف المرجــوة منهــا.

خصائص العينة

أظهــرت المعالجــات الإحصائيــة عينــة الدراســة كمــا بالجــدول 
رقــم )4(.

المستجيبيـــن  الذكــور  عــدد  أن  نجــد   )4( الجــدول  بتحليــل 
 )180( الإنــاث  ومــن   )%54( بنســبة  مســتجيب   )208( الدراســة  فــي 
الجنســية  مــن  المستجيبيـــن  عــدد  وان   ،)%46( بنســبة  مســتجيب 
الجنســية  ومــن   )%31( بنســبة  مســتجيب،   )118( هــم  العربيــة 
العمريــة  الفئــة  وان   .)%69( بنســبة  مســتجيب،   )270( الأجنبيــة 
 من بيـن مفردات عينة الدارسة هي فئة )56 -65 عام( 

ً
الأكثـر تكرارا

حيــث بلــغ تكرارهــا )116( بنســبة مئويــة )30%(، وان اعلــى تكــرار فــي 
مســتوى الدخــل كان لفئــة الدخــل )5001 -6000( حيــث بلــغ تكــراره 
)115( بنسبة )30%(، وان اعلى تكرار لعدد مرات الزيارة كان )أقل 

3 مــرات( حيــث بلــغ تكرارهــا )195( بنســبة )%50(. مــن 

وبالرجــوع إلــى خصائــص عينــة الدراســة حســب مــا هــو مبيـــن 
الدراســة  أهــداف  مــع  تتوافــق  الخصائــص  تلــك  أن  نجــد  بأعــاه 

الدراســة. نتائــج  اســتخراج  فــي  عليهــا  الاعتمــاد  ويمكــن 

التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة
التحليل الإحصائي:

اختبار الملاءمة

اســتخدمت الدراســة اختبــار VIF لمعرفــة مــدى اتســاق أبعــاد 
المتغيـــر المســتقل للدراســة، والجــدول )6( يبيـــن ذلــك.

 -3.88( بيـــن  كانــت   VIF اختبــار  قيــم  أن  يوضــح   )5( جــدول 
3.69(، وأن جميــع هــذه القيــم كانــت أقــل مــن )5(، وهــذا يعنــي صلاحيــة أبعــاد 

.)Hair et al, 2011( للدراســة.  التابــع  المتغيـــر 

الجزء الرابع - نتائج أسئلة الدراسة 	
 - سلوك المستهلك الإلكتـروني

ً
أولا

تــم احتســاب المتوســط الحســابي والنســبة المئويــة لإجابــات مفــردات عينــة 
الدراســة بالنســبة للمتغيـــر المســتقل – ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني )الجــدول 

)6( يبيـــن ذلــك(.

بتحليل الجدول )6(، يظهر أن المتوسط الحسابي العام لجميع محاور المتغيـر المستقل قد بلغ )3.77( بمستوى عالي، 
وأن المتوســطات الحســابية تـــراوحت مــا بيـــن )3.55-4.01(، وهــذا يؤكــد أن اتجاهــات عينــة الدراســة كانــت إيجابيــة، فــي حيـــن 
أن بُعــد التســويق الإلكتـــروني قــد جــاء فــي المرتبــة الأولــى حيــث بلــغ متوســطه الحســابي )4.01( فــي التأثيـــر علــى تحسيـــن القــدرة 

الجدول رقم )4( 
خصائص العينة

النسبة %التكرارالمتغيـر

النوع 
الاجتماعي 

للسائح

20854ذكر 
18046أنثى

100%388المجموع

جنسية 
السائح

11831عربي
27069أجنبي

100%388المجموع
النسبة %العددالفئة العمرية

الفئة 
العمرية

8321أقل من 35 عام
7118من 35 – 45 عام
6517من 46 – 55 عام
11630من 56 – 65 عام
5314أكثـر من 66 عام

100%388المجموع
النسبة %التكرارفئة الدخل بالدينار الأردني

مستوى 
الدخل 
بالدينار 

الأردني

154أقل من 5000 دينار
5314من 5001 -6000
9524من 6001- 7000
11029من 7001 -8000

11530أكثـر من 8000 دينار
100%388المجموع

النسبة%التكرارعدد السنوات

عدد 
الزيارات

19550أقل من ثلاث مرات
12432من 3 – 5 مرات
4111من 6 – 8 مرات
215من 9 – 11 مرة

72أكثـر من 12 مرات
100%388المجموع

الجدول رقم )5( 
VIF يبيـن قيم اختبار

قيمة اختبارVIFأبعاد المتغيـر المستقل
3.88التسويق الإلكتـروني
3.81الشراء الإلكتـروني

3.69الدفع الإلكتـروني المباشر
3.70الدفع الإلكتـروني غيـر المباشر
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التنافســية فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن، وجــاء 
فــي المرتبــة الأخيـــرة، حيــث  بُعــد الدفــع الإلكتـــروني المباشــر 

بلــغ متوســطه الحســابي )3.55( بدرجــة متوســط.

ثانيًا - تحسيـن الميـزة التنافسية

المئويــة  والنســبة  الحســابي  المتوســط  احتســاب  تــم 
لإجابــات مفــردات عينــة الدراســة بالنســبة للمتغيـــر التابــع 

– تحسيـــن الميـــزة التنافســية.  الجــدول )7( يبيـــن ذلــك.

الحســابي  المتوســط  أن  يظهــر   ،)7( الجــدول  بتحليــل 
 )3.66( بلــغ  قــد  المســتقل  المتغيـــر  محــاور  لجميــع  العــام 
بمســتوى متوســط، وأن المتوســطات الحســابية تـــراوحت مــا 
بيـن )3.91 – 3.41(، وهذا يؤكد أن اتجاهات عينة الدراسة 
كانــت إيجابيــة، فــي حيـــن أن عنصــر ثقــة المســتهلك بالمنتــج قــد 
جاء في المرتبة الأولى حيث بلغ متوسطها الحسابي )3.91( في 
التأثـــر مــن ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني فــي قطــاع الخدمــات 

الســياحية فــي الأردن، وجــاء عنصــر الوقــت فــي المرتبــة الأخيـــرة، حيــث بلــغ متوســطه الحســابي )3.41( بدرجــة متوســط.

اختبار فرضيات الدراسة

 للقاعدة العلمية التالية:
ً
تم اختبار فرضيات الدراسة وفقا

الفرضية الرئيسة: لا يوجد أثـــر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α ≤ 0.05( لسلوك المستهلك الإلكتـــروني من 
حيــث )التســوق الإلكتـــروني، الشــراء الإلكتـــروني، الدفــع الإلكتـــروني المباشــر، الدفــع الإلكتـــروني الآجــل( علــى تحسيـــن الميـــزة 
التنافســية مــن حيــث )ثقــة المســتهلك بالمنتــج، تحقيــق الأمــان للمســتهلك، ثبــات جــودة المنتجــات، الوقــت( فــي قطــاع الخدمــات 

الســياحية فــي الأردن.

بتحليل نتائج جدول )8( يبيـــن أن )0.792( القيمة الناتجة لمعامل 
ارتبــاط بيـــرسون عنــد مســتوى الدالــة )0.05(، وبتطبيــق القاعــدة فــإن 
هــذه القيمــة تعتبـــر مرتفعــة، بينمــا قيمــة )F( المحســوبة كانــت )50.41( 
المســتهلك  لســلوك  أثـــر  يؤكــد  مــا  وهــذا   )0.05( الدلالــة  مســتوى  عنــد 
الإلكتـــروني مــن حيــث )التســوق الإلكتـــروني، الشــراء الإلكتـــروني، الدفــع 
الميـــزة  تحسيـــن  علــى  الآجــل(  الإلكتـــروني  الدفــع  المباشــر،  الإلكتـــروني 

التنافســية مــن حيــث )ثقــة المســتهلك بالمنتــج، تحقيــق الأمــان للمســتهلك،  ثبــات جــودة المنتجــات، الوقــت( فــي قطــاع الخدمــات 
فــي الأردن، بالنتيجــة يتــم رفــض الفرضيــة العدميــة وأخــذ الفرضيــة الموجبــة. الســياحية 

اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة 
الخدمــات  قطــاع  فــي  بالمنتــج(  المســتهلك  )ثقــة  حيــث  مــن  التنافســية 

الأردن. فــي  الســياحية 

بتحليل نتائج جدول )9( يبيـــن أن )0.679( القيمة الناتجة لمعامل 
ارتبــاط بيـــرسون عنــد مســتوى الدالــة )0.05(، وبتطبيــق القاعــدة فــإن 
هــذه القيمــة تعتبـــر مرتفعــة، بينمــا قيمــة )F( المحســوبة كانــت )49.30( 

الجدول رقم )6( 

المستوى المرتبة النسبة المتوسط 
الحسابي

أبعاد سلوك المستهلك 
الإلكتـروني ت

مرتفع 1 0.81 4.01 التسويق الإلكتـروني 1
مرتفع 2 0.77 3.69 الشراء الإلكتـروني 2

متوسط 4 0.73 3.55 الدفع الإلكتـروني المباشر 3
متوسط 3 0.71 3.61 الدفع الإلكتـروني غيـر المباشر 4

مرتفع 3.71 المتوسط الحسابي العام

الجدول رقم )7( 
المستوى المرتبة النسبة المتوسط عناصر تحسيـن الميـزة التنافسية ت

مرتفع 1 0.82 3.91 ثقة المستهلك بالمنتج 1
مرتفع 2 0.74 3.82 تحقيق الأمان للمستهلك 2

متوسط 3 0.72 3.51 ثبات جودة المنتج 3
متوسط 4 069 3.41 الوقت 4
متوسط 3.66        المتوسط الحسابي العام

الجدول رقم )8( 
قيم اختبار معامل ارتباط بيـرسون

للفرضية الرئيسة

حالة الفرضيةFSig FRR2 المحسوبة
رفض50.410.0000.7920.637

جدول رقم )9(   
 قيمة اختبار معامل ارتباط بيـرسون 

للفرضية الفرعية الأولى

حالة الفرضيةFSig FRR2 المحسوبة
رفض49.300.0000.6790.461
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عنــد مســتوى الدلالــة )0.05( وهــذا مــا يؤكــد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث )ثقــة 
المســتهلك بالمنتــج(، بالنتيجــة يتــم رفــض الفرضيــة العدميــة وأخــذ الفرضيــة الموجبــة.

اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 )α ≤ 0.05( لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة
لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث 

فــي الأردن. الســياحية  فــي قطــاع الخدمــات  للمســتهلك(  )تحقيــق الأمــان 

بتحليل نتائج جدول )10( يبيـــن أن )0.641( القيمة الناتجة لمعامل 
ارتباط بيـــرسون عند مســتوى الدالة )0.05(، وبتطبيق القاعدة فإن هذه 
عنــد   )48.45( كانــت  المحســوبة   )F( قيمــة  بينمــا  مرتفعــة،  تعتبـــر  القيمــة 

مســتوى الدلالــة )0.05( وهــذا مــا يؤكــد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث )تحقيــق 
الأمــان للمســتهلك(، بالنتيجــة يتــم رفــض الفرضيــة العدميــة وأخــذ الفرضيــة الموجبــة.

اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة 
التنافســية مــن حيــث )ثبــات جــودة المنتــج( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.

بتحليل نتائج جدول )11( يبيـــن أن )0.611( القيمة الناتجة لمعامل 
ارتباط بيـــرسون عند مســتوى الدالة )0.05(، وبتطبيق القاعدة فإن هذه 
عنــد   )47.02( كانــت  المحســوبة   )F( قيمــة  بينمــا  مرتفعــة،  تعتبـــر  القيمــة 
مســتوى الدلالــة )0.05( وهــذا مــا يؤكــد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني 
علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث )ثبــات جــودة المنتــج(، بالنتيجــة 

يتــم رفــض الفرضيــة العدميــة وأخــذ الفرضيــة الموجبــة.

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:

لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة 
التنافســية مــن حيــث )الوقــت( فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.

بتحليل نتائج جدول )12( يبيـــن أن )0.710( القيمة الناتجة لمعامل 
ارتباط بيـــرسون عند مســتوى الدالة )0.05(، وبتطبيق القاعدة فإن هذه 
عنــد   )49.12( كانــت  المحســوبة   )F( قيمــة  بينمــا  مرتفعــة،  تعتبـــر  القيمــة 
مســتوى الدلالــة )0.05( وهــذا مــا يؤكــد أثـــر لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني 
علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية مــن حيــث )الوقــت(، بالنتيجــة يتــم رفــض 

الفرضيــة العدميــة وأخــذ الفرضيــة الموجبــة.

النتائج

بعد الانتهاء من المعالجة الإحصائية، أظهرت الدراسة النتائج التالية:

1 وجــود أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لســلوك المســتهلك الإلكتـــروني علــى تحسيـــن الميـــزة التنافســية فــي قطــاع الخدمــات  -
فــي الأردن. الســياحية 

2 أن المتوسط الحسابي العام لجميع محاور سلوك المستهلك الإلكتـروني قد بلغ )3.77( بمستوى عالي. -

3 كمــا أظهــرت الدراســة أن بُعــد التســويق الإلكتـــروني قــد جــاء فــي المركــز الأول بمتوســط حســابي مقــداره )4.01( فــي  -
التأثيـــر علــى تحسيـــن القــدرة التنافســية فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.

جدول رقم )10(   
 قيمة اختبار معامل ارتباط بيـرسون 

للفرضية الفرعية الثانية

حالة الفرضيةFSig FRR2 المحسوبة
رفض48.450.0000.6410.410

الجدول رقم )11(   
 قيمة اختبار معامل ارتباط بيـرسون 

للفرضية الفرعية الثالثة

حالة الفرضيةFSig FRR2 المحسوبة
رفض47.020.0000.6110.373

الجدول رقم )12(   
 قيمة اختبار معامل ارتباط بيـرسون 

للفرضية الفرعية الرابعة

حالة الفرضيةFSig FRR2 المحسوبة
رفض49.120.0000.7100.504
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4 أن بُعد الشراء الإلكتـروني قد جاء في المركز الثاني، بمتوسط حسابي مقداره )3.69( بدرجة مرتفع. -

5 وجاء بُعد الدفع الإلكتـروني غيـر المباشر في المركز الثالث، بمتوسطه حسابي مقداره )3.61( بدرجة متوسط. -

6 جاء بُعد الدفع الإلكتـروني المباشر في المركز الأخيـر، بمتوسط حسابي مقداره )3.55( بدرجة متوسط. -

7 بينــت الدراســة أن المتوســط الحســابي العــام لجميــع محــاور المتغيـــر المســتقل )تحسيـــن الميـــزة التنافســية( قــد بلــغ  -
)3.66( بمســتوى متوســط.

8 أن عنصــر ثقــة المســتهلك بالمنتــج قــد جــاء فــي المركــز الأولــى حيــث بلــغ متوســطه الحســابي )3.91( فــي التأثـــر مــن ســلوك  -
المســتهلك الإلكتـــروني فــي قطــاع الخدمــات الســياحية فــي الأردن.

9 وجاء عنصر تحقيق الأمان للمستهلك بالمركز الثاني، بمتوسط الحساب مقداره )3.82( بدرجة مرتفع. -

وجاء عنصر ثبات جودة المنتج المركز الثالث، بمتوسط الحسابي مقداره )3.51( بدرجة متوسط.- 10

وجاء عنصر الوقت في المركز الأخيـر، بمتوسط الحسابي مقدرة )3.41( بدرجة متوسط.- 11

التوصيات

على ضوء نتائج الدراسة السابقة فقد تم صياغة التوصيات التالية:

1 زيــادة نســبة الاهتمــام فــي ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني، حيــث أثبتــت الدراســة أن ســلوك المســتهلك الإلكتـــروني لــه  -
ــرة فــي تحسيـــن الميـــزة التنافســية فــي قطــاع الســياحة الأردنيــة. أهميــة كبيـ

2 التـركيـز على التسويق الإلكتـروني كونه له تأثيـر عالي على تحسيـن الميـزة التنافسية في القطاع السياحي في الأردن. -

3 إيجاد حوافز تشجيعية لزيادة نسبة الشراء الإلكتـروني كونه يؤثـر على الميـزة التنافسية. -

4 توفيـــر إجــراءات إضافيــة لدعــم الدفــع الإلكتـــروني لِــا لــه مــن أهميــة بالغــة فــي تحسيـــن مســتوى الميـــزة التنافســية فــي  -
القطــاع الســياحي فــي الأردن.

5 العمل على رفع مستوى ثقة المستهلك بالمنتج السياحي الأردني. -

6 العمل على رفع نسبة الأمان لدى المستهلك الإلكتـروني عند شرائه المنتجات السياحية في الأردن. -

7 تحسيـــن مســتوى وثقة المســتهلك الإلكتـــروني في شــراء المنتجات الســياحية الأردنية، والابتعاد عن الغش والتضليل  -
والخداع التســويقي.

8 تطويـر تطبيقات التـرويج والمواقع الإلكتـرونية الخاصة في القطاع السياحي. -

9 زيادة الوعي الثقافي الإلكتـروني لما له من أهمية بالغة على السلوك الاستهلاكي الإلكتـروني. -

 من خلال شبكات التواصل الاجتماعي.- 10
ً
تـرويج المواقع والمنتجات السياحية الأردنية إلكتـرونيا
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ABSTRACT

The study aimed to identify the impact of electronic consumer behavior in its dimensions (electronic 
marketing, electronic purchase, direct electronic payment, indirect electronic payment(,on improve the com-
petitive advantage with its components (consumer confidence in the product, achieving consumer safety, 
stability of product quality, time), In the tourism services sector in Jordan, And show the impact of each di-
mension and one of those dimensions and elements, The study used the descriptive analytical method, and 
a sophisticated questionnaire was designed to suit the objectives of the study, (478) questionnaires were 
distributed to a  convenes sample of those who meet the conditions of the sample, (388) questionnaires 
were retrieved, all of which were subjected to statistical analysis, at a rate of (81%) of the total distributed 
questionnaires. 

It was statistically treated according to the appropriate statistical methods, the study came out with 
a set of results, the most important: there is a statistically significant effect on the electronic consumer be-
havior of improving the competitive advantage in the tourism services sector in Jordan, The average for all 
axes of electronic consumer behavior has reached (3.77) at a high level and came first, And that the average 
for all axes of electronic consumer behavior has reached (3.77) at a high level, and the study also showed 
that the e-marketing dimension came in first place with average  (4.01), The study presented several recom-
mendations, including: the need to increase the interest of tourism companies in the behavior of the elec-
tronic consumer behavior better than it is currently, and to develop applications for promotion and private 
websites in the tourism sector, to increase electronic cultural awareness because of its great importance to 
electronic consumer behavior.

Keywords: Electronic Consumer Behavior, Improvement of Competitive Advantage, Tourism Sector.




