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الحمد لله رب العالدين والصلاة والسلام على خاتم الدرسلين. الحمد لله 
لى طريق الدعرفة، وسهل دربي نحو الذدف الذي نورني بنور العقل، وىداني إ

 الدرجو، ووفقني لإتمام ىذا العمل الدتواضع.
أىدي ثمرة جهدي إلى روح والدي الطاىرة "عثمان" رحمو الله وأسكنو 

 فسيح جناتو.
والدتي الغالية التي قامت بدور الأب والأم والتي كانت سندا لي طوال  إلى

 مسيرتي الدراسية، أطال الله في عمرىا وأمدىا بالصحة والعافية.
إلى أعز ما أملك أخي وأخواتي "تقي الدين" "أسماء" "دعاء" إلى جدّي 

 وجدّتي وخالتي حفظهم الله.
 العلميةتوجيهاتها  وأخص بالذكر الأستاذة "برىوم ىاجر" على كل

والدنهجية ونصائحها لإثراء مذكرتي وتثمينها. كما أتوجو بالشكر الجزيل إلى 
السادة أعضاء لجنة الدناقشة على تكرمهم لقراءة ومناقشة ىذه الدذكرة 

 العلمية.
 إلى من شجعني من صديقاتي ورفيقاتي طيلة مشواري الجامعي.

 ن بعدي.والشكر موصول كذلك لكل من تصفح مذكرتي م
عبير

 
 
  

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إلى سيد الخلق محمد صلى الله عليه وسلم 

 إلى والدتي العزيزة وأبي الغالي أطال الله في عمرهما 

 من أقاسمهم أحزاني وأفراحي "أخي وأخواتي"إلى 

 ناز وجوليا"شإلى أبناء أخي قرة عيني "

 إلى كل أفراد عائلتي من أحدثهم سنا إلى أرفعهم قدار

 إلى جميع الأصدقاء وكل واحد باسمو 

 إلى كل من عرف أسمي وأحبني وجمع الخبر بيننا

 إلى كل من ساىم من قريب أو بعيد في إعداد ىذه الدذكرة

 إلى طالب علم........إليهم جميعا

 أىدى ىذا العمل .

عائشة

 

 



 
 

 

 

بذاًت وشكش الله المىلى عض و جل على عطائه الىاسع و 

 جىفيقه لىا في اجمام هزا العمل المخىاضع .

لم جبخل كما وشكش الاسخارة المششفت بشهىم هاجش التي 

عليىا بىصائحها و جىجيهاتها في اهجاص هزا العمل ، فجضاها 

 الله عىا كل الجضاء و لها مىا كل الخقذًش و الاحترام.

الزًن لم  -وكالت جبست–وشكش مىظفي وكالت الاهفال جىس 

 ًبخلى عليىا بالمعلىماث .

كما اجىجه بشكشي الجضيل الى السادة أعضاء لجىت 

لقشاءة و مىاقشت هزه المزكشة المىاقشت على جكشمهم 

 العلميت .

 و الشكش مىصىل كزلك :

 لكل من جصفح مزكشحي من بعذي ......................
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 الممخص:
التسويق الالكتروني في ترقية الخدمات السياحية، عف طريق الانتشار  دورىدفت الدراسة إلى إبراز 

الواسع في استخداـ تقنية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، حيث تحولت مف مجرد بيئة لتبادؿ المعمومات إلى 
 أحد الركائز الميمة في مجاؿ التسويق الالكتروني، مف ىنا فتحت آفاقا واسعة أماـ صناعة السياحة.

 100لأسفار تبسة، حيث تـ توزيع تمثل مجتمع الدراسة في عدد مف الزبائف لوكالة الأنفاؿ لمسياحة وا     
 ػاستمارة متمثمة في استبياف الدراسة

وقد توصمنا مف خلبؿ الدراسة إلى أف التسويق الالكتروني السياحي ىو الأداة الفعالة والبناءة في رسـ 
 صورة سياحية جيدة مف خلبؿ عرض أىـ الخدمات السياحية بالاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ.

 تسويق إلكتروني، تسويق سياحي، خدمات سياحية.  كممات المفتاحية:ال

Study summary: 

The study aimed to highlight the role of e-marketing in promoting tourism 

services, through the widespread use of information and communication technology, 

as it transformed from a mere environment for information exchange into one of the 

important pillars in the field of e-marketing, thus opening wide horizons for the 

tourism industry. 

    The study population consisted of a number of customers of the Anfal Agency 

for Tourism and Travel, Tebessa, where 100 forms represented in the study 

questionnaire were distributed. 

Through the study, we have concluded that tourism e-marketing is an effective 

and constructive tool in drawing a good tourism image by presenting the most 

important tourism services based on information and communication technology. 

Keywords: e-marketing, tourism marketing, tourism services. 
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 مقدمة:

يعتبر التسويق نشاط متكامل يتسـ بالتعقيد، ولو أصوؿ ومبادغ عممية تضع الاستراتيجيات الفعالة   
عمى الرؤية الثاقبة والتحميمية لمفرص التسويقية المتاحة والبيئة الخارجية المؤثرة، وقد وتتخذ القرارات المبنية 

حدث تطور كبير في العممية التجارية بظيور التكنولوجيات الحديثة فبدأ تأثير الأسواؽ التقميدية التي ىي 
جديد مف  عبارة عف مساحات جغرافية يتـ فييا عرض المنتجات والخدمات في التقمص، وظير نوع

التسويق ىو التسويق الإلكتروني، ىذا الجزء مف التسويق ضرورة لبقاء المؤسسات تتنافس في الأسواؽ 
 المحمية والدولية.

وتعتبر السياحة مف المجالات الاقتصادية الحيوية لمكثير مف الدوؿ النامية، ويمعب الفرد فييا   
ة سياحية مبنية أساسا عمى ضرورة استقطاب السياح الدور الأكبر مف خلبؿ وعيو المستمر الناتج مف ثقاف

باستمرار. فقد احتل التسويق الالكتروني في مجاؿ السياحة أىمية كبيرة، خاصة مع النمو اليائل في 
التكنولوجيا الحديثة وتزايد استخداـ الانترنت، حيث أصبح المجاؿ الأكبر منافسة في بيئة التسويق 

ه في تطوير الخدمات السياحية، فأضحت تقنية التسويق الالكتروني السياحي في العصر الحديث ودور 
لمخدمات السياحية ضرورة ممحة ومطمبا أساسيا لزيادة اسيامو في تسويق وتطوير الخدمات السياحية 

 وكذلؾ تطوير القطاع السياحي.

روني بكافة وانطلبقا مما سبق، تسعى وكالة أنفاؿ تور تبسة عمى الاستفادة مف التسويق الالكت   
عناصره لتطوير خدماتيا المقدمة لزبائنيا مف أجل الحصوؿ عمى رضاىـ وبالتالي الولاء، عمى اعتبار أف 
رضا الزبائف ىو أحد الأىداؼ الميمة التي تساعد عمى تحقيق أىداؼ الوكالة الأساسية في الربحية 

دوره في ترقية الخدمات السياحية والاستمرارية، ففي موضوع بحثنا سنتطرؽ إلى "التسويق الالكتروني و 
 دراسة ميدانية عمى عينة مف وكالة الأنفاؿ تور تبسة".

يعد المزيج التسويقي مف أىـ العناصر في العممية التسويقية التي تعمل عمى إرضاء المستيمؾ       
يج التسويقي والمحافظة عميو كزبوف دائـ وخمق حمقة وفاء بينو وبيف المؤسسة أو المنتج، حيث تمكف المز 

مف التأقمـ ومسايرة التطور التكنولوجي، وأصبح يسمى بالمزيج التسويقي الالكتروني الذؼ يتكوف مف 
عناصر إضافية أحدثتيا بيئة الأعماؿ الالكترونية، ومف الجدير بالذكر أنو لا يوجد تصنيف موحد يمقى 
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لعدـ وجود اتفاؽ محدد بيف الأساتذة الإجماع حوؿ العناصر المكونة لممزيج التسويقي الالكتروني وىذا 
 والباحثيف في مجاؿ الاعماؿ الالكترونية حوؿ العناصر المكونة ليذا المزيج.

 إشكالية الدراسة: -

 وتتجسد إشكالية دراستنا ىذه في السؤاؿ الرئيسي التالي:    

الالكتروني في تنشيط الخدمات السياحية بالوكالة محل  التسويقيما مدػ مساىمة عناصر المزيج  -
 الدراسة؟

 وينطوؼ السؤاؿ الرئيسي أعلبه عمى الأسئمة الفرعية التالية:

 كيف يمكف أف يساىـ التسويق الالكتروني في تحسيف الخدمات السياحية؟ .1
 بالوكالة؟ىل تؤثر عناصر المزيج التسويقي الالكتروني عمى ترقية الخدمات السياحية  .2
 ما المقصود بالتسويق الالكتروني؟ وما ىي أىـ أنواعو؟ .3
 ىل تتبنى وكالة "الأنفاؿ تور" تبسة نظاما لمتسويق الالكتروني لمواجية المنافسة؟ .4
 ىل الوكالة تسعى إلى تطبيق آليات التسويق الالكتروني مف أجل تطوير وتحسيف مستوػ خدماتيا؟ .5
 فرضيات الدراسة: -

ة عمى الأسئمة السابقة الذكر قمنا بصياغة مجموعة مف الفرضيات سنقوـ باختبار كإجابة مبدئي    
 صحتيا مف خلبؿ ىذه الدراسة وىي: 

 الفرضية الرئيسية:

 لعناصر التسويق الإلكتروني تأثير كبير عمى ترقية الخدمات السياحية في الوكالة محل الدراسة 

 الفرضيات الفرعية:

 تحسيف الخدمات السياحية مف خلبؿ ترويج الخدمات السياحية. يساىـ التسويق الالكتروني في -1
 تؤثر عناصر المزيج التسويقي الترويجي في ترقية الخدمات السياحية في الوكالة محل الدراسة. -2
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التسويق الالكتروني ىو أسموب جديد يستخدـ في شبكة الانترنت ويعتبر مف المفاىيـ الحديثة  -3
تسويق عبر البريد الالكتروني وعبر محركات البحث، والتسويق عبر الأساسية، وتتمثل أىـ أنواعو ال

 شبكات التواصل.
تتبنى وكالة الأنفاؿ لمسياحة والأسفار نظاما لمتسويق الالكتروني لمواجية المنافسة وذلؾ بتقديـ  -4

 خدمات ذات مستوػ عالي.
ني مف دعايات وا علبنات تسعى وكالة الأنفاؿ لمسياحة والأسفار إلى تطبيق آليات التسويق الالكترو  -5

 عف طريق الصور والكممات المسموعة والمكتوبة مف أجل تطوير وتحسيف مستوػ خدماتيا.
 توجد علبقات أثر إيجابي لمتسويق الإلكتروني في ترقية الخدمات المقدمة مف طرؼ وكالة الأنفاؿ ػ -6

 أىمية الدراسة:

أىمية الدراسة في الدور الذؼ يمعبو التسويق الالكتروني في تحقيق أىداؼ الوكالات  تكمف     
السياحية وذلؾ عف طريق استخداـ الانترنت في التعامل بيف كل أطراؼ العممية التسويقية، إضافة إلى 

 الأساليب المختمفة التي تسمكيا الوكالات مف أجل زيادة رضا العملبء.

دراسة مف أىمية السياحة التي تولييا الحكومة أىمية كبيرة في الآونة الأخيرة وذلؾ كما تأتي أىمية ىذه ال
 لما تدره مف ثروة ىائمة عمى الاقتصاد الوطني في حالة ما كانت تحقق أىدافيا

 أىداؼ الدراسة: -

 تتمثل أىداؼ ىذه الدراسة فيما يمي:    

 لمزيج التسويقي لترقية الخدمات السياحية.التعرؼ أكثر عمى المفاىيـ بكل مف التسويق الالكتروني وا 
 .التعرؼ عمى مدػ تطبيق التسويق الالكتروني 
 .إبراز أىمية ودور التسويق الالكتروني في ترقية الخدمات السياحية 
 .التعرؼ عمى عناصر المزيج التسويقي الالكتروني 
 دمات السياحية.معرفة ما إذا كاف لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني أثر في ترقية الخ 
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 أسباب اختيار مكضكع الدراسة: -

 أسباب شخصية:

 ميوؿ الطالب لموضوع السياحة الالكترونية، الذؼ لا يزاؿ حديث النقاش عمى ساحة الأعماؿ. -
 المساىمة في إثراء ىذا الموضوع. -

 أسباب مكضكعية:

 أىميتو بالنسبة لمتخصص الذؼ أدرس فيو )التسويق الخدمي(. -
التوجو الجديد لسياسة الدوؿ والذؼ يولي أىمية كبيرة لقطاع السياحة الالكترونية سعيا منيا لإيجاد  -

 بديل اقتصادؼ عف قطاع المحروقات.
بالنظر إلى طبيعة الموضوع والبيانات المتوفرة عنو وطريقة تحميميا، ينتجو لاستخداـ  منيج البحث: -

المنيج الوصفي والمنيج التحميمي، وىو ما تـ اتباعو حيث تـ  منيج معيف لمثل ىاتو الدراسة، والمتمثل في
توضيح المفاىيـ الأساسية وبياف أىميتيا في الجانب النظرؼ مف خلبؿ المنيج الوصفي، أما الجانب 

 التطبيقي فقد قمنا باستخداـ الاستبياف الموجو لعينة مف زبائف الوكالة السياحية محل الدراسة.
 حدكد الدراسة: -

وضع المحددات التي تدور في إطارىا الدراسة وذلؾ مف حيث البعد الزمني والمكاني حسب ما تـ     
 يمي:

 :البعد الزمني 

 أفريل. 01ديسمبر إلى  15امتدت فترة الدراسة النظرية مف 

 أفريل. 30أفريل إلى غاية  01امتدت فترة الدراسة الميدانية مف: 

 :البعد المكاني 

 وكالة الأنفاؿ لمسياحة والاسفار تبسة.تمت الدراسة الميدانية في 
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 صعكبات البحث: -

 يمكف تحديد صعوبات الدراسة في النقاط الموالية:    

 صعوبات خاصة بتوفر المراجع حوؿ العلبقة بيف التسويق الالكتروني وترقية الخدمات السياحية. -
 اختلبؼ المصطمحات النظرية عمى مصطمحات الواقع العممي. -
 تقسيمات الدراسة: -

مف أجل تحقيق الأىداؼ المرجوة مف ىذه الدراسة قمنا باعتماد خطة عولجت مف خلبؿ مقدمة وثلبثة     
 فصوؿ، الأوؿ والثاني نظرييف والفصل الثالث لمدراسة التطبيقية وخاتمة.

حيث في الفصل الأوؿ الذؼ جاء بعنواف "التأصيل النظرؼ لمتسويق الالكتروني" يتضمف ثلبثة  -
 مباحث:

  تضمف ماىية التسويق الالكتروني والثاني ذكرنا فيو آليات وفعالية التسويق الالكتروني، أما الأوؿ
 المبحث الثالث تناولنا فيو أساسيات التسويق الالكتروني

أما الفصل الثاني الذؼ كاف تحت عنواف "تأثير التسويق الالكتروني في تطوير الخدمة السياحية"، تـ  -
 لسياحية، آليات تسويق الخدمة السياحية وترقية الخدمات السياحية. فيو تناوؿ ماىية الخدمات ا

أما الفصل الثالث الذؼ جاء بعنواف "واقع تطبيق التسويق الالكتروني وأثره عمى الخدمات السياحية  -
لوكالة الأنفاؿ تور تبسة" المتعمق بالدراسة الميدانية، حيث تـ فيو اسقاط الجانب النظرؼ عمى وكالة 

لمسياحة والأسفار تبسة، عف طريق توزيع الاستبياف عمى الزبائف وجمعو، وتحميل بياناتو إحصائيا، الأنفاؿ 
 وكذا مقابمة مع مدير الوكالة لمعرفة دور التسويق الالكتروني في ترقية الخدمات السياحية. 
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 الفصل الاكؿ: التأصيل النظري لمتسكيق الالكتركني

 تمييد:

يعتبر التسويق الالكتروني حقلب مف حقوؿ المعرفة التسويقية التي حظيت باىتماـ كبير مف جانب   
الباحثيف والكتّاب، كما أصبح مف أىـ ىذه التقنيات الجديدة التي شممت العديد مف المجالات بصفة عامة 

لتسويق( حيث مف المألوؼ التكنولوجيا الحديثة والتطورات التي طالت ىذا الميداف )ا لإفرازاتوذلؾ نتيجة 
لدػ العديد مف المؤسسات إيجاد وتشغيل موقع خاص بيا عمى الشبكة العنكبوتية لجعل التسويق أكثر 
فعالية ولجذب انتباه الأفراد والمستيمكيف وكل ىذا يعتمد عمى الإدارة الجيدة والتصميـ الأفضل والقدرة عمى 

موقع لمتأثير في مواقف واتجاىات الزبائف، وعمى ىذا الأساس الانتاج والتوزيع والتسعير الجيد والترويج لم
 سيتـ التطرؽ في ىذا الفصل إلى المباحث التالية:

 ماىية التسويق الالكتروني. المبحث الاكؿ:

 آليات وفعالية التسويق الالكتروني. المبحث الثاني:

 أساسيات التسػويق الالكتروني. المبحث الثالث:
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 ماىية التسكيق الالكتركني المبحث الاكؿ:

إفّ التسويق الالكتروني يعد مف المفاىيـ الأساسية المعاصرة الذؼ استطاع خلبؿ السنوات   
الماضية مف أف يقفز بمجمل الجيود والأعماؿ التسويقية وبمختمف الانشطة إلى اتجاىات معاصرة 

بيع والشراء في الوقت الحالي، ولا تتماشى مع العصر الحالي ومتغيراتو، وىو يعتبر مف أسيل أنواع ال
 يحتاج إلى الكثير مف الوقت والتكاليف كما كاف عميو التسويق التقميدؼ.

 المطمب الأكؿ: مفيكـ التسكيق الالكتركني.

، فأصبحت الانترنت اليوـ    أصبح التسويق الالكتروني أحد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوـ
بينيـ كما أصبح متاح لمجميع أف يصبح مسوقا إلكترونيا ناجحا، مف ىذا  وسيمة كبيرة لتواصل الأفراد فيما

 المنطمق بدأ الاىتماـ بمفيوـ التسويق الالكتروني وتحديد خصائصو وأنواعو.

 :الإلكتركنيتعريف التسكيق أكلا: 

 تعريف محدد لمتسويق الالكتروني منيا: لإعطاءىناؾ العديد مف التعريفات التي تصدت 

الالكتروني ىو الاستخداـ الأمثل لمتقنيات الرقمية بما في ذلؾ تقنيات المعمومات التسويق  -
والاتصالات لتفعيل انتاجية التسويق وعممياتو المتمثمة في الوظائف التنظيمية والنشاطات الموجية لتحديد 

 .1حاجات الأسواؽ المستيدفة وتقديـ السمع والخدمات إلى العملبء
لمتسويق فقد عرفت التسويق الالكتروني عمى أنّو وظيفة تنظيمية ويتمثل في أما الجمعية الأمريكية  -

دارة علبقة الزبوف بالطرؽ  مجموعة مف العمميات التي تيدؼ لخمق الاتصاؿ وتسميـ القيمة إلى الزبوف وا 
التي تحقق المنافع والأىداؼ لممنظمة وأصحاب الحصص والتي تتـ مف خلبؿ الأدوات والوسائل 

 .2ةالإلكتروني
كما يعرّؼ التسويق الالكتروني عمى أنو: '' إدارة التفاعل بيف المنظمة والمستيمؾ في فضاء البيئة  -

الافتراضية لمتسويق الالكتروني تعتمد بصورة أساسية عمى تكنولوجيات الانترنت وعممية التسويق 
                                                           

، دار الفكر، عماف )الأردف(، الطبعة التسكيق الالكتركني، ، علاء محمد سيد قنديلد. سامح عبد المطمب عامر  - 1
 .57، ص2012الاولى، 

والتوزيع، عماف، الأردف، ، دار المسيرة لمنشر التسكيق الالكتركني، محمود جاسـ الصمعيدؼ، ردينة عثماف يوسف -  2
 .80، ص 2012
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عمى إدارة العلبقات  الالكتروني لا تركز فقط عمى عمميات بيع المنتجات إلى المستيمؾ بل تركز أيضا
 .1بيف المنظمة مف جانب والمستيمؾ وعناصر البيئة الداخمية والبيئة الخارجية مف جانب آخر

مف خلبؿ ما سبق يمكف تعريف التسويق الالكتروني '' ىو الاستخداـ الأمثل لشبكة الانترنت   
ثناءىا لخمق التفاعل ووسائل الاتصاؿ السمكية واللبسمكية قبل انتاج السمعة سواء كانت خدمة أ و فكرة وا 

بيف المنظمة والمستيمؾ في فضاء البيئة الافتراضية وتسييل عمميات التبادؿ وتحويميا مف عمميات 
 مستنزفة لموقت والماؿ إلى عمميات مبتكرة ''.

 :الإلكتركنيخصائص التسكيق ثانيا: 

العممية التسويقية ومف أىـ  جاحلإنيتميز التسويق الالكتروني بجممة مف الخصائص، فلب بد مف فيميا 
 2 ىذه الخصائص ما يمي:

ويعني بيا قدرة الزبائف عمى التعبير عف حاجاتيـ ورغباتيـ مباشرة لممؤسسة وذلؾ  التفاعمية: -
 استجابة للبتصالات التسويقية التي تقوـ بيا المؤسسة.

البيانات التي تتضمف المعمومات عف  ومستودعاتىي القدرة عمى الوصوؿ إلى قواعد  الذاكرة: -
الزبائف المحدديف وتاريخ مشترياتيـ الماضية وتفضيلبتيـ، مما يمكف المؤسسة المسوقة عمى الانترنت مف 

 استخداـ تمؾ المعمومات في الحقيقة مف أجل العروض التسويقية.
ف فقط بما يريدوف، وىي قدرة الزبائف عمى ضبط المعمومات التي يقدمونيا، بحيث يصرحو  الرقابة: -

 دوف إجبارىـ عمى تقديـ معمومات سرية بينيـ أو لا يرغبوف في التصريح بيا.
وىي إمكانية جعل الزبائف يمتمكوف معمومات أوسع وأكثر عف منتجات المؤسسة  قابمية الكصكؿ: -

كتساب وقيميا مع إمكانية المقارنة بالمنتجات والأسعار الأخرػ المنافسة. فالمؤسسة تسعى جاىدة لا
 منتجاتيا تحسينات وتطورات وفق رغبات عملبئيا الذيف سبق ليـ شراء منتجاتيا.

                                                           
)عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت، دار وائل لمنشر والتوزيع،  ، التسكيق الالكتركنيد. يوسف أحمد أبو قارة  -1

 .135، ص2003 عماف )الأردف(، الطبعة الأولى،
ة حالة وكالة رزاؽ ىبمة تور لمسياحة )دراس دكر التسكيق الالكتركني في تنشيط السياحةعمي دويس، يوسف شبرو،  - 2

والسفر(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر تخصص تسويق فندقي وسياحي، قسـ عموـ تجارية، كمية العموـ 
 .25، ص 2017/2018الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة حمة لخضر بالوادؼ، دفعة 
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 1 الإلكتركنيخصائص التسكيق  :(01)شكل رقـ ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .65، ص مرجع سبق ذكره، التسكيق الالكتركني سيد قنديل، د. سامح عبد المطمب عامر، علبء محمد  - 1

خصائص انتسىٌك 

 الانكتزوًَ

يساواة فً انتُافس 

 بٍٍ انشزكاث

 تســـىٌـك صــــادق

حزٌت عـزض 

 انًعهــىياث

سزعت انًزاسلاث 

 والاتصالاث

علالاث لىٌت يع 

 انعًلاء

 انعانى فً

                       

الإثارة وانتشىٌك 

 عهى انشبكت

 سهىنت انتغذٌت انًزتدة 

 انعًلاء عٍ

انتُىع انحضاري 

 وانثمافً

انتعايم بانزسائم 

 نجًٍع انًتصفحٍٍ
سهىنت تحدٌث 

 انًــىالـــع

  انشزكاث انىصىل نكم
 عدو الأياٌ فً

 انتحصٍم انُمدي

 عدو انسزٌت فً

 انًعهىياث
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 1مف خلبؿ الشكل السابق يمكف استخلبص ما يمي:

تمعب الاختلبفات الدينية والحضارية والثقافية دورا ىاما في التسويق الالكتروني عمى شبكة  -
 الانترنت.

ساعة في  24عدـ وجود قيود عمى كمية المعمومات التي يمكف عرضيا عمى شبكة الانترنت طواؿ  -
.  اليوـ

 عناصر الإثارة والتشويق لجذب انتباه المتصفح لمرسائل الالكترونية عمى شبكة الانترنت. استخداـ -
مف السيولة تحديث المواقع التسويقية لمشركات لإضافة معمومات جديدة مما يعد دافع للآخريف  -

 لمعودة لزيارة الموقع مرة أخرػ.
التي تمد الشركات  (Feed Back)يعتبر التسويق الالكتروني كأحد وسائل التغذية المرتدة  -

 بالمعمومات عف ردود أفعاؿ العملبء وتغيرات أذواقيـ وكذلؾ تمقي شكواىـ.
 السرعة في إرساؿ خطابات واستفسارات واستلبـ الردود عمييا في نفس اليوـ. -
 إمكانية الوصوؿ إلى عدد ضخـ مف العملبء عمى نطاؽ واسع في وقت قصير. -
يما بيف الشركات الصغيرة والكبيرة، لما لا يحتاجو التسويق المساواة في التنافس التسويقي ف -

 الالكتروني في بنية تحتية كما في الشركات الضخمة.
 تحصيل قيمة المبيعات عبر الانترنت ما زالت غير آمنة. -

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .66، ص مرجع سبق ذكره، التسكيق الالكتركنيد. سامح عبد المطمب عامر، علبء محمد سيد قنديل،  - 1
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 يق الالكتركني كالتسكيق التقميديالمطمب الثاني: الفرؽ بيف التسك 

 أىـ الاختلبفات بيف النوعيف مف التسويق يمكف إيجازىا في الجدوؿ التالي: إفّ 

 1يق الالكتركني كالتسكيق التقميديالفرؽ بيف التسك  (:01)جدكؿ رقـ ال

 

 

                                                           
  .151، ص 2002، الوراؽ لمنشر والتوزيع، الأردف، التسكيق عبر الانترنتبشير العلبؽ،  - 1

النشاط 
 التسكيق الالكتركني التسكيق التقميدي التسكيقي

 الإعلانات

المطبوعات والفيديو والصوت  تعدّ 
واستخداـ البيانات النمطية مف وسائل 
الاتصالات مثل: التمفزيوف والصحف 
والمجلبت والراديو. عادة تقدـ معمومات 

 محددة جدا.

يصمـ معمومات كثيرة ويضعيا في صفحة 
 الشركة عمى الشبكة العنكبوتية

 خدمة العملاء

خدمة خمسة أياـ في الأسبوع  يقدّـ
ولثماني ساعات يوميا في المتجر أو 

 عبر الياتف.

يقدـ استجابة الخدمة سبعة أياـ في الأسبوع 
ولأربع وعشريف ساعة يوميا. يبعث حمولا 

والبريد الالكتروني،  والفاكسعبر الياتف 
يعالج المشكمة مف مسافات بعيدة عبر 

 التشخيص بواسطة الحاسوب.

 البيع
يقوـ بالاتصاؿ ىاتفيا بالعملبء المرتقبيف 
أو الحالييف أو زيارة وعرض المنتج 

 عمميا.

عقد مؤتمرات فيديو لمعملبء المرتقبيف 
ويعرض مواصفات المنتج وخدمات عمى 

 شاشة الحاسوب.

 بحكث التسكيق
جراء ، استخداـ مجموعات الأخبار إجراء مقابلبت فردية ومجموعات تركيز. وا 

والبريد الالكتروني في حالة المقابلبت 
 الاستبيانات.



         التأصيل النظري لمتسكيق الالكتركنيالفصل الأكؿ:  
 

 

21 

نلبحع مف خلبؿ ىذا الجدوؿ أف الفرؽ بيف التسويق الالكتروني والتسويق التقميدؼ يكمف في أف     
التسويق الالكتروني يعتمد عمى التسويق عبر الانترنت عبر مختمف شبكات الانترنت ووسائل الاعلبـ 

العالمي دوف والاتصاؿ المختمفة، كما أنو يتيح فرص الحصوؿ عمى المعمومات عمى الصعيد المحمي و 
تكمفة وجيد عالييف، عمى عكس التسويق التقميدؼ الذؼ يتطمب جيد وتكمفة عالييف ويستمزـ خروج إلى 

 السوؽ الخارجية والبحث عف المعمومات حوؿ المنتجات.

 المطمب الثالث: أىمية كأىداؼ التسكيق الالكتركني.

يتمتع التسويق الالكتروني بأىمية ترويجية كبيرة إذ كمما تمكنت الإدارة  أىمية التسكيق الالكتركني:أكلا: 
مف مخاطبة المشترؼ )المستيمؾ( بصورة شخصية وفردية أكثر، كمما كانت قادرة عمى استقطابو وجذبو 
إلى المنظمة بصورة أفضل، وبسبب الأىمية التي بات يتمتع بيا التسويق الالكتروني فقد أصبح مف 

اح المنظمات الحديثة وأصبح مف الضرورؼ تضميف ىذا النمط التسويقي في أنشطة ضروريات نج
 1المنظمة وعممياتيا، ونستطيع إدراج أىمية التسويق الالكتروني بعدة نقاط منيا:

 :إذ تعد عممية إعداد وصيانة مواقع التجارة الالكترونية عمى الويب  تخفيض مصاريف الشركات
ؽ التجزئة أو صيانة المكاتب، ولا تحتاج الشركات إلى الإنفاؽ الكبير عمى أكثر اقتصادية في بناء أسوا

الثمف تستخدـ في خدمة الزبائف ولا تبدوا ىناؾ حاجة في  باىظةالامور الترويجية، أو تركيب تجييزات 
ت الشركة لاستخداـ عدد كبير مف الموظفيف لمقياـ بعمميات الجرد والأعماؿ اليدوية إذ توجد قواعد بيانا

عمى الانترنت تحتفع بتاريخ عمميات البيع في الشركة وأسماء الزبائف، ويتيح ذلؾ لشخص بمفرده 
 استرجاع المعمومات الموجود في قاعدة البيانات لتفحص تواريخ عمميات البيع.

 :إذ يطوؼ التسويق الالكتروني المسافات ويعبر الحدود مما يوفر  تكاصل فعاؿ مع الشركاء كالزبائف
فعالة لتبادؿ المعمومات مع الشركاء، ويوفر ايضا فرصة جديدة لمشركات للبستفادة مف البضائع طريقة 

والخدمات المقدمة مف الشركات الأخرػ ) أؼ المورّديف( فيما يدعى التجارة الالكترونية مف الأعماؿ إلى 
 الأعماؿ.

                                                           
، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف التسكيق الالكتركنيسمطاف الطائي، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ،  يوسف حجيـ - 1

 .94،  ص2009)الأردف(، الطبعة الأولى، 
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 :دماتيا في مختمف يتيح ليا عرض منتوجاتيا وخ اعتماد الشركات عمى الانترنت في التسكيق
أنحاء العالـ ودوف انقطاع طيمة ساعات اليوـ وأياـ السنة مما يوفر ليذه الشركات فرصة أكبر لجني 

 الأرباح إضافة إلى وصوليا إلى المزيد مف الزبائف.

التسويق الالكتروني تكمف في توسيع السوؽ بسبب انخفاض تكاليفيا مف خلبؿ ما سبق نستنتج أف أىمية 
ؿ طبيعة الأعماؿ وخدمة الزبائف والانفتاح في الأسواؽ العالمية وتوفير منتجات جديدة التي وىذا مف خلب

 يمكف الوصوؿ إلييا عف طريق الانترنت.

 1مف أىداؼ التسويق الالكتروني: أىداؼ التسكيق الالكتركني:ثانيا: 
 والمرئية التقميدية.تخفيض تكمفة المنتجات بسبب الاستغناء عف الاعلبف في الوسائل المسموعة  -
 سيولة الوصوؿ إلى المستيمؾ في أؼ مكاف عمى مستوػ العالـ. -
 ي.ئزيادة القدرة عمى التفاوض الشرا -
 عدـ وجود تكاليف ونفقات غير ضرورية لإنشاء متاجر تقميدية. -
 سيولة الحصوؿ عمى المعمومات الضرورية والمقارنة بيف المنتجات موضوع المنافسة. -
 اء العاـ لممنشأة.تحسيف مستوػ الأد -
 الاستفادة مف التجارب السابقة لممنشآت التي تعمل ضمف ىذا النظاـ. -
 السيولة في أنشطة التوزيع والترويج. -

 2 وىناؾ أىداؼ أخرػ تتمثل في :

مؤسستؾ وانتشارىا  وتقديميا لمسوؽ مف ضمف أكبر المؤسسات في مجالؾ مع الحفاظ  اسـنمو  -
 عمى ميزانية المؤسسة .

 قاعدة عريضة وقوية مف بيانات العملبء المحتمميف  امتلبؾ -

                                                           
)دراسة حالة وكالة رزاؽ ىبمة تور لمسياحة  التسكيق الالكتركني في تنشيط السياحةعمي دويس، يوسف شبرو، دور  - 1

 .25-24، ص ذكرهمرجع سبق والسفر(، 
) دراسة حالة بنؾ الفلبحة و دكر التسكيق الالكتركني في زيادة كلاء العملاء  ضبياف كريمة  ، معمورؼ حميمة ،  -2

وكالبة تيسمسيمت ( مذكرة تخرج تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة الماستر  ؿ ـ د في العموـ التجارية ،  –التنمية الريفية 
 -تيسمسيمت –التجارية وعموـ التسيير ، مركز الجامعي أحمد بف يحي الونشريسي معيد العموـ الإقتصادية و 

 ػ13، ص 2015/2016
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 ػكثر ة التسويق بطريقة أفضل وفعالية أالاستفادة مف ميزاني -
   ػأموالؾ التي تستثمرىا في الأنشطة التسويقية وأكثر استيرادأف تضمف  -
 أف  يسجل موقعؾ الالكتروني رقـ أفضل مف المواقع المنافسة ويظير في محركات البحث الأولى . -
 اختلبؼ و تمييز طريقة عرض منتجاتؾ  وخدماتؾ  عف المنافسيف.  -

 المبحث الثاني: آليات كفعالية التسكيق الالكتركني

إفّ التسويق الالكتروني يعتبر مدخل لمتميز والابداع في عالـ المنظمات المعاصرة التي تتناسب   
الالكترونية عبر شبكة الانترنت في تنفيذ مع عصر التكنولوجيا الرقمية وذلؾ مف خلبؿ استخدامو لموسائط 

 العمميات والأنشطة التسويقية.

سيتـ التعرض في ىذا المبحث إلى الأبعاد الأساسية لمتسويق الالكتروني وأىـ المجالات والمتمزمات التي 
 يمرّ بيا. 

 المطمب الاكؿ: أبعاد كأنكاع التسكيق الالكتركني

 أبعاد التسكيق الالكتركني:أكلا: 

لا بد ليا مف فيـ الأبعاد الأساسية  فّ الشركة التي ترغب في استخداـ التسويق الالكترونيإ  
 1لاستخداـ الانترنت والتي يمكف حصرىا بالنقاط التالية:

مع قياـ الشبكة )الويب( أصبح بإمكاف المشترؼ اختيار مواقع الزيارة وأوقاتيا ومدتيا، بحيث يسجل  -
والشبكة في الوقت الذؼ أراد وبالتالي فإنو يطمع عمى ما يرغب الاطلبع عميو تيمؾ دخولو إلى الموقع سالم

مف مواضيع ومعمومات معروضة ويتجاىل الباقي ولكف لا تسمح ىذه الشبكة لمرسمي المعمومات كدعاية 
 الزائريف الآخريف للبطلبع عمى ما يصل إلى موقع الشركة. بةاستفسارات أو شراء بمراق

ساعة، فلب توجد أية قيود باستثناء التكمفة عمى  24ة تعرض خدماتيا عمى مدار بما أفّ ىذه الشبك -
 كمية المعمومات المعروضة عبر الانترنت.

                                                           
– AGB)دراسة حالة بنؾ الخميج الجزائر  تأثير التسكيق الالكتركني عمى جكدة الخدمة المصرفيةصولي أماني،   -1

(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص تسويق مصرفي، قسـ عموـ تجارية، كمية العموـ -وكالة بسكرة
 .30-29، ص 2020-2019الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، دفعة 
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إفّ المستخدميف أو الزائريف لممواقع لدييـ اىتمامات محددة تجذبيـ مما يزيد مف تعقيد عممية  -
عمى الانترنت لتسويق منتجاتيا أو عرض التسويق الالكتروني، فعمى الشركة التي ترغب بإنشاء مواقع ليا 

ثارة اىتماميـ كما في الإعلبنات التمفزيونية.  خدماتيا أف تيتـ دائما بجعل مواقعيا تجذب انتباه الزائريف وا 
الابتعاد عف التسويق غير الموثوؽ ولا يحصل مضموف حقيقي ومناسب فمثلب إذا قامت المؤسسة  -

ما في وقت معيف ولـ تفي بذلؾ الوعد فإف ملبييف الزائريف  بتقديـ وعد عمى الانترنت بتسميـ منتج
حساسيـ بعدـ الرضا عف ىذه المؤسسة إلى الآخريف عبر  سيعرفوف ذلؾ وأيضا سيعبروف عف غضبيـ وا 

 الانترنت.
إف مستمـ الرسالة لديو تسييلبت لمجواب السريع فإف التسويق الالكتروني لا يكوف أحادؼ الاتجاه بل  -

ي الاتجاه، مما يؤدؼ لاحتماؿ بناء علبقات قوية بالعميل في كافة أنحاء العالـ، وبالتالي ىو اتصاؿ ثنائ
 فإف الاتصالات الإلكترونية تفاعمية وتبادلية.

تستطيع المؤسسة المتوسطة والصغيرة والتي ليا إمكانيات مادية وبشرية محدودة مف الوصوؿ إلى  -
وفر ليا البنية التحتية التي تتمتع بيا المؤسسات الكبرػ مما الأسواؽ العالمية عبر الانترنت مف دوف أف تت

 يجعل ىذه الشركات متكافئة في منافستيا عمى العميل مع المؤسسات الكبرػ.
إفّ الدخوؿ للؤسواؽ العالمية عبر الانترنت سيل وقميل التكمفة وبحيث أنو ساعد عمى عولمة  -

 عرفة ما تفعمو المؤسسات الأخرػ.التسويق، الأمر الذؼ يزيد مف حاجة الشركات إلى م
إفّ المستوػ الثقافي والاجتماعي والاختلبفات الحضارية تمعب دورا ميما في التسويق الالكتروني  -

 بسبب الطبيعة الدولية لمتسويق عبر الانترنت.
 أنكاع التسكيق الالكتركني:ثانيا: 

 1سويق إلى ثلبثة أنواع رئيسية:يرػ أحد خبراء التسويق في العالـ )كوتمر( أنو يمكف تصنيف الت  

التسويق الداخمي: وىو مرتبط بالعامميف داخل المنظمة حيث يجب عمى المنظمة أف تتبع سياسات  .1
فعالة لتدريب وتحفيز العامميف لدييا للبتصاؿ الجيد بالعملبء، ودعـ العامميف كفريق يسعى لإرضاء 

يكوف موجو في عممو بالعملبء فنظرا لفرضية حاجات ورغبات العملبء، فكل فرد في المنظمة يجب أف 
عدـ وجود قسـ في المنظمة خاص بالأعماؿ التقميدية لمتسويق فلب بد اف يكوف التركيز عمى العميل ىو 

 ػ اليدؼ الأوؿ
                                                           

 .63، ص مرجع سبق ذكره، يالتسكيق الالكتركند. سامح عبد المطمب عامر، علبء محمد سيد قنديل،   -1
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التسويق الخارجي: وىو مرتبط بوظائف التسويق التقميدية وتنفيذ المزيج التسويقي )المنتج، السعر،  .2
 الترويج، التوزيع(

لتسويق التفاعمي: وىو مرتبط بفكرة أف وجود الخدمات والسمع المقدمة لمعملبء يعتمد بشكل أساسي ا .3
 ومكمف عمى جودة التفاعل والعلبقة بيف البائع والمشترؼ.

 وىناؾ أنواع أخرػ لمتسويق الالكتروني نذكر منيا:

قدـ لممستخدـ ويقصد بمحركات البحث المواقع التي ت  (:SEMالتسكيق عبر محركات البحث ) -1
خدمة البحث عف الخدمات والمواقع، وىو إحدػ أىـ قنوات التسويق عف طريق الانترنت والتي تسعى إلى 

 search engineتحسيف وزيادة ظيور النوع المراد تسويقو في صفحة نتائج محركات البحث أو 
résulatat page (SERP)( ومف أمثمة عمييا ،yahoo.com( و )google.comوىنا ) ؾ نوعيف مف

 قنوات التسويق عبر محركات البحث.
ويعني تحسيف محركات البحث الذؼ ييدؼ إلى زيادة ظيور النوع المراد    (:SEOالنكع المجاني ) - أ

تسويقو عمى صفحات نتائج البحث ويعتمد ىذا النوع مف التسويق عمى فيـ خوارزميات محرؾ البحث 
نتاج محتويات ذات جودة عالية بشكل دائـ والالتزاـ بإرشادات محركات البحث في ىذا المجاؿ والكثير  وا 

لأخرػ بسبب تعقيدات ىذا النوع مف التسويق، تمجأ معظـ الشركات إلى توظيف خبير أو مف العوامل ا
 .1الاستعانة بشركات متخصصة في ىذا المجاؿ

يعتبر ىذا النوع مف قنوات التسويق الالكتروني عف طريق محركات البحث (: PPCالنكع المدفكع ) - ب
( وتعتمد ىذه copster clickلظيور )بحيث يتـ الدفع عمى كل نقرة أو تسمى أيضا الدفع مقابل ا

وىي عبارة عف إعلبف نص يظير  paid or sponsored listingsالاستراتيجية عمى الظيور المدفوع 
 أعمى صفحة نتائج البحث.

 

 
                                                           

تصميـ وتحميل لإعلبف مموؿ عمى الفيس -التسكيق الالكتركني عبر مكاقع التكاصل الاجتماعي بف حمودة زكرياء،  - 1
دراسة حالة مخبر الدراسات الاقتصادية في المناطق الصناعية والدور الجديد لمجامعة، مذكرة تندرج ضمف متطمبات  -بوؾ

ص تسويق صناعي، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد البشير نيل شيادة ماستر، تخص
 .  08، ص 2019-2018برج بوعريريج، دفعة -الإبراىيمي 
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  التسكيق عبر شبكات التكاصل الاجتماعي: -2
انتباه القراء ويشجعيـ عمى  وىذا النوع مف التسويق يركز المجيود في إنشاء محتوػ يجذب  

(، المنتديات ...الخ Facebook.comمشاركتيـ في الشبكات الاجتماعية كمواقع التواصل الاجتماعي )
مف أجل الوصوؿ إلى العملبء بطريقة تمقائية دوف الحاجة المستمرة لتحديث أو نشر المحتوػ بطريقة 

الرائدة إلى أحد مواقع التواصل الاجتماعي فيذا يدوية، فعمى سبيل المثاؿ حيث تنظـ مثلب أحد الشركات 
يمنحيا إمكانية كبيرة لمتواصل مع جميورىا حوؿ العالـ بأسره وبشكل مباشر، ما يسيل عمييا الترويج 
لمنتجاتيا أو بالأحرػ ما ستقوـ بعرضو وضماف وصولو إلى عدد كبير مف المتابعيف، ومف فوائد ىذا 

لتجارية وزيادة ولاء وثقة العملبء، بالإضافة إلى التعرؼ عمى التسويق تحسيف الوعي بالعلبمة ا
 .1الاستجابات المختمفة لمعملبء

 التسكيق الالكتركني عبر التناقل الالكتركني )الفيركسي(:  -3
يدعى بالتسويق باستخداـ الكممة المنطوقة، فيو يسيل ويشجع الأفراد لتمرير الرسائل التسويقية   

مف خلبؿ الشبكة الاجتماعية باستخداـ مواقع الشبكة وبذلؾ يسمح ىذا الأمر بانتشار الرسالة التي يريد 
ذا ما تـ استخداـ المسوؽ إيصاليا ليا بشكل كبير وعمى مستوػ واسع في وقت قصير ودوف أدنى عناء إ

ىذه المواقع بالشكل الصحيح، وىناؾ خاصية ميمة جدا تجعل مواقع التواصل الاجتماعي واحدة مف أكثر 
وسائل التسويق فاعمية وىي خاصية مشاركة المنشورات التي يطرحيا المسوؽ إذا كاف العميل ميتـ 

 مواقع التواصل الاجتماعي.، الموجود في أحد Likeبالمنشور، وىذا النوع لو أمثمة كثيرة مثل 
 التسكيق الالكتركني عبر الدعاية التفاعمية: -4
التسويق الالكتروني عبر الدعاية التفاعمية يشبو بشكل كبير التسويق عبر الوسطاء ولكف الوسيط    

ىنا ىي المواقع الالكترونية صاحبة أكبر عدد مف الزيارات والمتعمق نشاطيا بنفص المجاؿ لمشركات 
تعرض إعلبف لبيع الملببس الرياضية عمى موقع مف المواقع الرياضية الكبرػ بحيث يظير المعمنة 

 الإعلبف بشكل واضح موقع المجموعة.
 التسكيق باستخداـ الرسائل الالكتركنية:  -5
ىو شكل مف أشكاؿ التسويق الالكتروني المباشر ويعتبر أداة ميمة لبناء العلبقة تسمح العملبء   

عيف عف طريق توصيل الرسائل الالكترونية عبر الانترنت لمجميور ويمتاز بالفعالية الحالييف والمتوق

                                                           
 .9، المرجع نفسو، ص التسكيق الالكتركني عبر مكاقع التكاصل الاجتماعيبف حمودة زكرياء،  - 1
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والتكمفة. ويمكف أف يحتوؼ عمى نصوص، صور، مقاطع فيديو والصوت وغيرىا، ويمتاز بالدقة في 
استيداؼ مما يحقق أقصى درجات الرضا لمعملبء وزيادة الأرباح لمشركة ومف المفضل أخلبقيا ومينيا 

تخداـ ىذا النوع مف التسويق الحصوؿ عمى موافقة مسبقة مف العملبء المستممة ليذه الرسائل عند اس
 .1الالكترونية وتوفير طريقة سيمة لإلغاء الاشتراؾ بيذه الخدمة

 التسكيق عبر الياتف المحمكؿ: -6
التسويق الذؼ يعتمد عمى الياتف المحموؿ كوسيمة للبتصاؿ والتسويق، ييدؼ ىذا النوع مف  ىو   

التسويق إلى إيصاؿ المعمومة التي تروج لسمعة أو فكرة أو خدمة وذلؾ بمراسمتيـ عبر ىواتفيـ المحمولة 
 ويوجد عدة أنواع لو نذكر منيا:

القصيرة تحتل مكانة عالية لدػ الشركات : الرسائل SMSالتسويق عبر استخداـ الرسائل القصيرة  .1
 كأداة تسويقية فعالة قادرة عمى جذب العملبء المستيدفيف.

التسويق باستخداـ تطبيقات الياتف المحموؿ: وىو واحد مف أىـ قنوات التسويق عمى اليواتف  .2
 .2الذكية نظرا لانتشارىا اليائل وقدرتيا عمى جذب المستخدـ بعدة طرؽ مبتكرة وجذابة

 طمب الثاني: أدكات كمجالات التسكيق الالكتركنيالم

 أدكات التسكيق الالكتركني: أكلا: 

 3إفّ أىـ أدوات التسويق الالكتروني يمكف إيجازىا بما يمي:

 G3, PDAالتقنيات النقالة  -
 إلى التمفزيوف التفاعمي وكميا تعتبر تقنيات إعلبمية جديدة. بالإضافةاليواتف المحمولة  -
دارة العلبقة مع الزبوف مثل  استعماؿ -  .Dell.comالانترنت لبناء وا 
(: يمكف أف تجذب الزبائف المحتمميف لمفترة ذات الأمد القصير قبل التوقع لممدػ Leedsالأدلة ) -

 .UKالبعيد مثل شركة 
                                                           

 .10، ص مرجع سبق ذكره، الالكتركني عبر مكاقع التكاصل الاجتماعيالتسكيق بف حمودة زكرياء،  - 1
 .11، المرجع نفسو، ص التسكيق الالكتركني عبر مكاقع التكاصل الاجتماعيبف حمودة زكرياء،  -2
)دراسة ميدانية مف وجية نظر عينة مف الشباب  الانستغراـالتسكيق الالكتركني عبر رحاب رغدؼ، فايزة عقوف،  -3

(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص اتصاؿ وعلبقات عامة، قسـ عموـ إنسانية، كمية المستخدـ
 .64-63ص  2021-2020العموـ الاجتماعية والانسانية، جامعة أـ البواقي، دفعة 
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 استخداـ شبكة الانترنت لػ : -
 عوض المنتجات عمى المواقع 
  :توزيع وبيع المنتجات ومثاؿ ذلؾAmazon.com 
  :الإعلبف عف المنتجات مثلGoogle, ADward 
 تحصيل الفوائد وتحويل الأمواؿ إلكترونيا 
  استخداـ الويب لجمع الردود المباشرة ومثالا عل ذلؾ التصويت عمى موضوع ما، أو مدػ معرفة

 المنتج أو المنظمة وما ىو مدػ قبوؿ المنتج.
وتعتبر وسيمة ميمة عمى الشبكة تضمف  : Media news-roomغرؼ الأخبار الإعلبمية  -

ف وصوؿ المعمومات عف المنظمة ومنتجاتيا إلى  لممنظمات إدخاؿ المعمومات إلى الوسط الاجتماعي، وا 
 .الوسط الاجتماعي مف )خلبؿ شبكة الاتصاؿ الاجتماعي( فإنيا لف تأخذ وقتا طويلب لتصل غمى الناس

فّ الصحفييف والإعلبمييف يبحثوف مف خلبؿ  المواقع الاجتماعية عف المعمومات المتعمقة بالمنتجات وا 
والخدمات وحقائق ىذه المنتجات والمنظمات وأنشطتيا ويقوموف بإعادة نشرىا، وىنا تظير شبكة الانترنت 

 في جعل استراتيجية التسويق أكثر فعالية.

والأساليب والوسائل نلبحع مف خلبؿ ىذا العنصر أف أدوات التسويق الالكتروني متمثمة في التقنيات 
الالكترونية، وىذه الأدوات نجدىا متوفرة عمى شبكة الانترنت وىي تعتبر ىامة جدا لمقياـ بعممية التسويق 

 الالكتروني، وىي العنصر الرئيسي الذؼ يقوـ عميو ىذا النوع مف التسويق.

 مجالات التسكيق الالكتركني:ثانيا: 
لأنشطة والعمميات التسويقية التي في خدمة العملبء المستيدفيف تشمل مجالات التسويق الالكتروني كافة ا

 1وذلؾ عمى النحو التالي:
 
 
 
 

                                                           
 .67ص ، مرجع سبق ذكره، التسكيق الالكتركنيد. سامح عبد المطمب عامر، علبء محمد سيد قنديل،  -1
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  الإعلافAdvertising: 

 يمكف استخداـ الانترنت في:

الإعلبف عف المؤسسة ) تاريخيا، خبراتيا، عدد العامميف بيا، رأس الماؿ، عدد سنوات الخبرة،  -
 الجنسية(

الإعلبف عف منتجات المؤسسة ) يبيف عدد منتجات الشركة والمزايا والمواصفات الخاصة بكل منتج  -
 عمى حدة(

  البيعSelling: :مف المكف عبر الانترنت القياـ بأعماؿ البيع فيما يمي 
 إعداد كشوؼ بأسماء العملبء المحمييف وتوزعاتيـ الجغرافية. -
 وتوزيعاتيـ الجغرافية. إعداد كشوفات بأسماء العملبء المرتقبيف -
 إرساؿ أسعار البيع لمعملبء والعروض الترويجية. -
 استقباؿ طمبات الشراء مف العملبء. -
 اطلبع العملبء بكل ما ىو جديد أولا بأوؿ. -
 متابعة ما تـ تنفيذه مف طمبات الشراء مف العملبء. -
 :خدمة ما بعد البيع 

 فيما يمي:ممكف استخداـ الانترنت لمقياـ بخدمة ما بعد البيع 

 استقباؿ طمبات وشكاوػ العملبء وسرعة إزالتيا. -
 متابعة إدارة خدمة ما بعد البيع  في إزالة شكاوػ العملبء -
 الإعلبف عف مراكز ما بعد البيع ووسائل الاتصاؿ بيا عمى شبكة الانترنت. -
رساؿ العملبء عمى الطريقة المثمى لاستخداـ المنتج. -  توجيو وا 
 1 الشكاوػ الخاصة بالعملبء وأسبابيا وماذا تـ فييا. تسجيل -
  التكزيعDistribution: 

 المبيع عبر الانترنت أحد أشكاؿ التوزيع وىي:

                                                           
 .12، المرجع نفسو، ص التسكيق الالكتركني عبر مكاقع التكاصل الاجتماعيبف حمودة زكرياء،  - 1
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 التوزيع عمى المؤسسات المختصة بعممية البيع. -
 التوزيع المباشر إلى المستيمؾ الأخير. -
 التوزيع المباشر إلى تاجر التجزئة. -
 لجممة.التوزيع المباشر إلى تاجر ا -
  المنتجات الجديدةNew product: 

 يمكف استخداـ الانترنت في:

 عقد المؤتمرات والندوات لمتعريف بالمنتجات الجديدة. -
 اختيار أفضل طرؽ التسويق المقترحة قبل تعميميا. -
 1 تمقي أفكار بالمنتجات الجديدة مف: -
 العملبء 
 المورديف 
 المخترعيف 
 مراكز الأبحاث المختصة 
الحصوؿ عمى الإحصائيات والبيانات السابق نشرىا والتي تساعد إدارة التسويق في إجراء الدراسات  -

 الاقتصادية لممنتجات الجديدة.
 تطكير المنتج Modify- Modernizing product : 

 الحصوؿ عمى المعمومات اللبزمة لإجراء التعديلبت عمى المنتج مف حيث:

 شكل العبوة والغلبؼ. -
 التجارؼ أو العلبمة التجارية. الإسـ -
ف كانت مناسبة أـ تحتاج إلى تطوير. -  خدمة ما بعد البيع وا 
 الضماف: مراجعة عدد سنوات ضماف المنتج عف طريق المعمومات الواردة مف المستيمؾ النيائي. -
 التسكيقMarketing : 

 يمكف استخداـ شبكة الانترنت في إعداد بحوث تسويقية مفيدة مف خلبؿ:
                                                           

 .68، مرجع سبق ذكره، ص التسكيق الالكتركنيد. سامح عبد المطمب عامر، علبء محمد سيد قنديل،  -1
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عانة بالإحصائيات السكانية المختمفة لمعرفة التوزيع الجغرافي وعدد السكاف وأعمارىـ الاست -
 وتوزيعيـ.

 الدخل القومي ) محمي، خارجي(. -
 الدراسات والأبحاث المنشورة بكل ما ىو متعمق بالمنتج. -
 تنظيـ المقابلبت الجماعية عبر الانترنت. -
 تقارير البحوث مف خلبؿ شبكة الانترنت.تمقي مقترحات وتعميقات العملبء بعد مناقشة عروض  -
 تكويف قاعدة مف البيانات والمعمومات بما يمكف معو إعداد منظومة متكاممة لممعمومات التسويقية. -
تقييـ آراء إدارة التسويق عبر شبكة الانترنت مف حيث النجاح والفشل مف خلبؿ استجابة زائرؼ  -

 1 الخدمة. المواقع وقياميـ بإرساؿ طمبات شراء المنتج أو
 الشراءPurchasing   : 

 الانترنت في الشراء كما يمي: استخداـيمكف 

 الحصوؿ عمى عروض أسعار مف المورديف. -
الاتصاؿ بالمورديف الذيف تـ الموافقة عمى التعامل معيـ لتحدد الأصناؼ المطموبة والكميات  -

 ومواعيد توريدىا.
 إرساؿ أوامر التوريد إلى المورديف. -
 أوامر التوريد مع المورديف. متابعة تنفيذ -
 سداد قيمة المشتريات مف المورديف. -
 المعاملات المصرفية  Banking trasaction: 

الاندماج في الاتصاؿ الرقمي حيث أصبح مف الضرورؼ عمى البنوؾ أف تواكب ذلؾ الاندماج  بفضل
لسرعة إتماـ العمميات المصرفية بما يتناسب مع السرعة في عمميات التبادؿ )البيع والشراء( ويتـ مف 

 2خلبؿ:
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ديف مف استخداـ شبكة الانترنت في إرساؿ واستقباؿ طمبات العملبء فيما يخص السداد لممور  -
 حساباتيـ الجارية مف طرؼ البنؾ أو العكس.

 عمميات التحويل فيما بيف البنوؾ وبعضيا البعض وتسوية ىذه التحويلبت غرؼ المقاصة. -
معرفة التغيرات السريعة واليومية في آراء البورصات المالية لاتخاذ القرارات اللبزمة لتوجيو محافع  -

 الاستثمار.
 ت الأجنبية.معرفة تطور أسعار صرؼ العملب -
 عمى نطاؽ جغرافي واسع قد يمتد إلى جميع أنحاء العالـ.  Visa cardتسييل استخداـ اؿ  -

 1(: مجالات التسكيق الالكتركني02شكل رقـ )ال
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يجالاث 

انتسىٌــك 

 الانكتزوًَ

 انبٍع

 

 انشزاء

خدياث يا بعد 

 انبٍع

 انتىسٌع

 

 انتسىٌك

تطىٌز 

 انًُتجاث

انًعايلاث  الإعلاٌ

 انًصزفٍت
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ومف كل ما سبق فإننا نرػ أف التسويق الالكتروني بعد أف أصبحت الانترنت تغطي أغمب مناىج   
الالكتروني تعاملبتنا الحياتية مما أصبح معو العالـ أشبو بالقرية الصغيرة، فإف الاستخداـ الجيد لمتسويق 

 يساعد المنشأة عمى تحقيق أىدافيا وبقاء استمرارىا وتميزىا فيما بيف الشركات المنافسة.

 مستمزمات التسكيق الالكتركني المطمب الثالث:

 1ىناؾ خمس خطوات متتالية مساعدة في تطبيق التسويق الالكتروني عبر الانترنت وتتمخص فيما يمي:

 نظاـ المعمكمات:أكلا: 

نظاـ المعمومات مف أىـ مستمزمات التسويق الالكتروني ويمكف تعريف ىذا الأخير عمى أنو: '' يعتبر  
مجموعة مف الإجراءات التي تقوـ بجمع واسترجاع وتشغيل وتخزيف المعمومات إذا تساعد المديريف 

المعمومات والعامميف في تحميل المشاكل وتطوير المنتجات والبيئة المحيطة حيث تمر عممية إعداد نظاـ 
 داخل المؤسسة بأربع مراحل أساسية:

 :وتتضمف مرحمتيف: مرحمة التصميـ 
 مرحمة التصميـ المنطقي أو المفاىيمي. -
 مرحمة التصميـ المادؼ. -

 ويجب أف يحتوؼ أؼ تصميـ عمى المكونات التالية:

 :وىي البيانات التي يتـ تغذية المعمومات بيا لكي يتـ تشغيميا. المدخلات 
 :وىي تحويل المدخلبت إلى مخرجات. العمميات 
 :الوسائل المتخصصة في تخزيف البيانات والمعمومات داخل النظاـ. المخرجات 
 :وىي الأنشطة التي يستخدميا نظاـ المعمومات التي يتبعيا النظاـ. الإجراءات 
 :ما ىو وىي العمميات والإجراءات التي يتـ اتخاذىا لمتأكد مف أف نظاـ المعمومات تؤدؼ  الرقابة

 مطموب.

                                                           
)دراسة ميدانية عمى عينة مف الوكالات  لمخدمات السياحيةأثر التسكيق الالكتركني في التركيج زكرياء جعفرؼ،   -1

السياحية بأـ البواقي(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص اتصاؿ وعلبقات عامة، قسـ عموـ الإعلبـ 
 .51ص ، 2021-2020، دفعة -أـ البواقي–والاتصاؿ، كمية العموـ الانسانية والاجتماعية، جامعة العربي بف مييدؼ 
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 :البرمجة  

في ىذه المرحمة يتـ تحديد البرامج التي سوؼ تحقق التصميـ الذؼ تـ التوصل إليو وبصفة عامة فإف 
 البرمجة تتضمف ما يمي:

 وصف مختصر الوظيفة وعمل البرامج. -
 لغة البرمجة المستخدمة. -
 توصيف المدخلبت والمخرجات. -
 جدولة العمميات. -
 وصف العمميات بالتفصيل. -
 :التركيب 

يمثل الخطوة الأخيرة في حياة تطوير المعمومات حيث يتـ وضع النظاـ موضح التطبيق واختياره والتحوؿ  
 إلى النظاـ الجديد ويتضمف الاختيار الانشطة الثلبثة التالية:

 اختيار أجزاء النظاـ. -
 اختيار النظاـ.  -
 اختيار القوؿ. -
 :المراجعة اللاحقة 

ىذه المرحمة استمرارية عمل النظاـ بعد تنفيذه مع تحقيق أعمى معدؿ أراده وانخفاض تكمفتو  تتضمف 
 1 وتحديد ما إذا كاف النظاـ يقمل الأىداؼ التي تصمـ مف أجميا، وتتـ المراجعة عمى النحو التالي:

 مقارنة الاداء الفعمي بالأداء الوارد في المقترح المنظـ. -
 بالتكاليف المقدرة.مقارنة التكاليف الفعمية  -
جراءات الأمف والرقابة. -  مراجعة التشغيل وا 
 إحصائيات التشغيل مثل معدلات الأخطاء ودرجة التكرار. -
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 نظاـ الأمداد:ثانيا: 

يعتبر نظاـ الأمداد عصب التسويق الالكتروني الذؼ يعمل ضمف العناصر الأخرػ عمى    
المحافظة عمى مزايا الاعماؿ عبر الانترنت مف توفير لموقت وتخفيض التكاليف وتعزيز لمفعالية فيعمل 

الوقت نظاـ الأمداد عمى توصيل المنتجات إلى المواقع المناسبة بحسب الحاجة وبالكميات المطموبة في 
المناسب وبأقل تكمفة، فالإمداد عبارة عف سمسمة مف الأنشطة المترابطة تبدأ بمعالجة الطمبيات وتنتيي 
بمعالجة الشكاوػ كما تختمف عبارة الإمتداد حسب السمع مف حيث التسميـ فيناؾ تسميـ مباشر فيما يخص 

 ة.السمع غير المادية والخدمات عف طريق الإنزاؿ أو بطريقة غير مباشر 

كما يجب أف تكوف مزودا بمعمومات تخص الجانب الضريبي، سعر الصرؼ ... وتكمف أىـ الأنشطة 
 عمى مستوػ الإمتداد في ما يمي:

 استقباؿ الطمبيات. -
 معالجة الطمبيات. -
 متابعة وتحديد المخزونات. -
 تحديد الوثائق الإدارية التي تخص التسميـ، الفاتورة مع وصل الاستلبـ. -

 دفع آمف:  نظاـثالثا: 

تعتبر عممية تحويل النقود في صمب أؼ معاممة لمتسويق الالكتروني سواء كانت مف الزبوف إلى التاجر أو 
 1 مف التاجر إلى المؤسسة المالية الدفع ىو المرحمة الأخيرة في عممية التسويق.

  تركيج فعاؿ:رابعا: 

تقدـ شبكة الانترنت حاليا العديد مف الخدمات الخاصة بمجاؿ الترويج والإعلبف لمشركات ومنتجاتيا 
 وتتمثل ىذه الخدمات فيما يمي:
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 البريد الالكتركني:-1

يمكف استخداـ البريد الالكتروني في الترويج مف خلبؿ إرساؿ بيانات وصور عف المنتوج مع ومنع شعار  
ى كل المستيمكيف العملبء التجار والموزعيف كما يمكف أيضا استقباؿ آرائيـ أو الشركة في الرسالة إل

 طمبيات الشراء أو حتى الشكاوػ والاعتراضات.

  قكائـ البريد: -2

وىي عبارة عف إرساؿ الرسالة الالكترونية إلى مجموعة مف المستخدميف للبنترنت عف طريق البريد      
مثل    الاسواؽ المستيدفة وتتناوؿ ىذه القوائـ العديد مف المعمومات الالكتروني أؼ إلى عنواف واحد ي

 والمواضيع الخاصة بالمؤسسات أو المنتجات.

  كاجية العرض الالكتركني:-3

العديد مف الشركات بتصميـ موقع ليا عبر الشبكة مف خلبؿ إنشاء صفحات خاصة بيا  قامت 
تسمى الصفحات الخاصة تقدـ مف خلبليا المعمومات المطموبة، روابط الاتصاؿ بنقاط العمل والمعمومات 

 .مؤسسة ومنتجاتياللممستيمكيف عف ا

 المستمزمات البشرية:خامسا: 

ق الالكتروني وبعد أف تكوف قد جيزت كل الوسائل المادية تشرع المؤسسة في تطبيق التسوي كيل  
والتقنية لذلؾ يجب عمييا توفير قاعدة بشرية لبدأ العمل بصفة فعمية وذلؾ بإدخاؿ وظائف جديدة لـ تكف 

 1موجودة مف قبل ويمكف تمخصيا فيما يمي:

  الانتشار بيف خبراء الانترنت:  -1

استراتيجية التسويق عبر الانترنت، عرض جيد لمنتجات المؤسسة عبر الموقع والاتصاؿ  إعداد 
بموزع الخدمة وىي ليست أمور سيمة لذلؾ لا بد مف توافر كفاءات مناسبة ونادرة لا يمكف إيجادىا إلا 

 عند خبراء واستشارييف للبنترنت.

                                                           
)دراسة ميدانية عمى عينة مف الوكالات  أثر التسكيق الالكتركني في التركيج لمخدمات السياحيةزكرياء جعفرؼ،  - 1

 .57السياحية بأـ البواقي(، المرجع نفسو، ص 
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  رئيس المشركع:  -2

عمى فريق العمل والذؼ عادة يتكوف مف الرساميف، المبرمجيف،  وىو الشخص الذؼ يقوـ بالاشراؼ
 الموسيقييف، ميندسي الشبكات ... ويجب أف يكوف ىذا الشخص قادر عمى فيـ متطمبات الزبائف.

   مشرؼ الكيب ماستر:  -3

وىو الذؼ يعطي الحياة لمموقع مف الناحية الشكمية ومف حيث المحتوػ ولا وجد تكويف خاص   
 لويب.بمشرفي ا

  محرؾ النقاش:  -4

مف أجل إدارة النقاش بيف مختمف عناصر فريق العمل وتوفرىـ عمى مساحة النقاش في شبكتيـ   
الداخمية ولمقياـ بيذا العمل يجب أف يمتمؾ الشخص الذؼ توكل إليو خبرة متوسطة في استعماؿ أدوات 

 .الإعلبـ الآلي مف أجل إضافة مواضيع جديدة لمنقاش عند الحاجة

  مترصد الانترنت: -5

ىو الذؼ يبحث عف المعمومات حوؿ المنافسيف والتكنولوجيا الجديدة، إذ يمتمؾ المترصدوف   
مصدر معمومات غير محددة وىو الانترنت. ويجب أف يكوف المترصد قادرا عمى استعماؿ أدوات البحث 

 1 عبر الانترنت والشبكة المعموماتية، وىناؾ ثلبثة أنواع مف الترصد:

 الترصد التنافسي. -

 الترصد التكنولوجي. -

 الترصد الاجتماعي. -
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 المبحث الثالث: المزيج التسكيقي الالكتركني

يكمف جوىر التسويق الالكتروني في التعرؼ إلى احتياجات ورغبات الزبائف مف خلبؿ التنسيق   
بيف كل عناصر وأنشطة التسويق الالكتروني، حيث إف عناصر المزيج التسويقي الالكتروني تعمل عمى 

سويقي يعتبر تقديـ قيمة متميزة لمعميل مف خلبؿ تكنولوجيا المعمومات وشبكة الانترنت، لأف المفيوـ الت
الزبوف نقطة البداية والنياية لأؼ نشاط تسويقي، بينما تتمثل الاستراتيجية في تقديـ الخدمات الالكترونية 
عف طريق الشبكة الدولية للبنترنت كقناة تسويقية جديدة ليا خصائصيا الفريدة المميزة عف بقية القنوات 

 الاتصالية الأخرػ، 

 تسكيقي الالكتركنيمفيكـ المزيج ال المطمب الأكؿ:

 المزيج التسكيقي:أكلا: 

ىو عبارة عف مجموعة مف الخطط والسياسات والعمميات التي تمارسيا الإدارة التسويقية بيدؼ    
  .1إشباع حاجات ورغبات الزبائف وتحقيق الربح لممؤسسة

لتحديد شكل الخدمة المزيج التسويقي ىو مجموعة مف الأدوات المتوافرة أو المتاحة لمدير التسويق   
المقدمة لمزبائف وطبيعتيا، ودورىا في تطوير الاستراتيجيات البعيدة الأمد والبرامج التكتيكية القصيرة الامد، 
فيي العناصر الداخمية التي تمثل البيئة التسويقية التي يجرؼ تكييفيا باستمرار في ضوء احتياجات السوؽ 

مكاناتيا لتحقيق أىدافيا في بناء مركز تنافسي.المتغيرة لتحقيق ناتج نيائي مرغوب بما   يتفق وا 

أما المزيج التسويقي الالكتروني: فيمكننا أف تعرفو بأنو مجموعة عناصر التسويق المتمثمة   
بالمنتوج الالكتروني والتسعير الالكتروني والترويج الالكتروني والتوزيع الالكتروني والتي تستخدـ فييا 

ل مع الزبوف لتحقيق أىداؼ المنظمة المحمية والعالمية والوصوؿ لمزبائف بأقل الانترنت كوسط لمتعام
 التكاليف والجيد والوقت.

                                                           
نية لمصناعات )دراسة حالة المؤسسة الوط الاتصاؿ التجاري كفعاليتو في المؤسسة الاقتصاديةدياب زقاؼ،  - 1

، تخصص تسيير، قسـ عموـ اقتصادية، كمية العموـ دكتوراهالالكترونية(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة 
 .38، ص 2010-2009، دفعة -تممساف–الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد 
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في قطاع  (p.s 4)  ولقد وجد بعض الباحثيف عدـ كفاية عناصر المزيج التسويقي التقميدؼ  
الخدمات، الامر الذؼ جعل تسويقيا مختمف عف السمع المادية، حيث أضيفت ثلبثة عناصر جديدة ىي: 

 .1مقدـ الخدمة، العمميات، الدلائل المادية

وات التي دكما يعرؼ المزيج التسويقي الإلكتروني بالمزيج التسويقي التقميدؼ وىو '' مجموعة الأ  
في الوصوؿ إلى تحقيق أىدافيا في الأسواؽ المستيدفة، المستخدـ لمتقنيات بحوزة المؤسسة التي تساعدىا 

التوزيع  –التسعير الالكتروني  –الجديدة للبتصاؿ وىو يرتكز عمى المركبات التالية: المنتج الالكتروني 
 .2الترويج الالكتروني '' –الالكتروني 

أنو: '' مجموعة المركبات المتمثمة  وبصفة عامة يمكف تعريف المزيج التسويقي الالكتروني عمى  
في المنتج الالكتروني، التسعير الالكتروني، التوزيع الالكتروني، الترويج الالكتروني التي تعمل المنظمة 

 إلى مزجيا مع بعضيا لتحقيق الاستجابة التي ترغبيا في السوؽ المستيدؼ.

 المطمب الثاني: عناصر المزيج التسكيقي الالكتركني

د اتفاؽ محدد موحد لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني بيف العمماء والباحثيف في ميداف لا يوج  
الأعماؿ الالكترونية، وسنحاوؿ التوفيق بيف ىذه الآراء ووجيات النظر حيث تتمثل ىذه العناصر فيما 

 يمي:

 3أكلا: المنتج الالكتركني

آلي تماما ومف ثمة فيو لا يحتاج إلى توزيع المنتج الالكتروني ىو المنتج الذؼ يمكف تبادلو بشكل  
مادؼ، بمعنى أنو يمكف إتماـ عممية البيع والشراء كاممة مف المنزؿ أو المنظمة، ويتـ تداوؿ ىذا المنتج 
عبر شبكة الانترنت دوف تأثير لمحدود الجغرافية عميو مثل شراء برنامج جاىز مف شركة مايكروسوفت 

لخاص بالعميل، ولا يفيـ مف ذلؾ أف التسويق الالكتروني لا يتعامل إلا وتحميمو مباشرة عمى الحاسوب ا

                                                           
 .256، ص مرجع سبق ذكره، تسكيق الالكتركنياليوسف حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ،  - 1
)دراسة حالة: وكالة يوكوس تور لمسياحة التسكيق الالكتركني في تطكير الصناعة السياحية عيادؼ سيف الديف، دور  - 2

تبسة(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص تسويق خدمي، قسـ عموـ تجارية، كمية عموـ –والأسفارة 
 .14، ص 2017، دفعة -تبسة–ادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة العربي التبسي الاقتص

 .435، ص 2005، عماف، دار وائل، مبادئ التسكيقالعمر، رضواف، محمود،  - 3



         التأصيل النظري لمتسكيق الالكتركنيالفصل الأكؿ:  
 

 

11 

في ىذه النوعية مف المنتجات لأنو يتعامل في المنتجات الالكترونية والسمع المادية والخدمات وكافة 
 أشكاؿ المنتجات بمفيوميا الشامل.

الجوانب ولكف يتـ  ومف خصائص المنتج الالكتروني أنو غير مادؼ ذو طبيعة خدماتية في بعض 
تداولو إلكترونيا، وتجدر الإشارة ىنا إلى أنو يتوجب عمى مخططي الانتاج أف يفكروا بالمنتج عمى ثلبثة 

 مستويات وىي كما يمي:

 .المستوػ العاـ والأساسي  وىو الجوىر المادؼ لممنتج، وىنا يجب معرفة ما يشترؼ الزبوف فعلب 
  بالمنتج الحقيقي الفعمي أؼ التغميف الذؼ يتضمف: الغلبؼ، يجب إحاطة المنتج الجوىرؼ المادؼ

 العلبمة، المواصفات.
  يجب إحاطة المنتج الحقيقي والجوىرؼ بالخدمات المساعدة 'المكملبت' وذلؾ بتوفير منافع وخدمات

إضافية لممستيمؾ مثل: '' الضمانات والكفالة وخدمات ما بعد البيع، رقـ الياتف للبتصاؿ في حاؿ وجود 
 مشكمة معينة في استعماؿ المنتج''.

 1ثانيا: التسعير الإلكتركني

إفّ استراتيجية التسعير الالكتروني ينبغي أف تنسجـ مع المبادغ الأساسية والجوىرية لأعماؿ  
المنظمة ومع أىدافيا الاستراتيجية ومع الوعود التي تقطعيا المنظمة عمى نفسيا تجاه المستيمكيف ومف 

جراء جانب آخر ينبغي  القياـ بعمميات مستمرة لجمع البيانات والمعمومات عف الأسواؽ المستيدفة وا 
اختبارات سوقية لمعرفة حدود الأسعار الفاعمة كما ينبغي اعتماد نظـ الأسعار والتسعير القادرة عمى 

 تحقيق التسعير التنافسي.

مية ديناميكية ومرنة وغير وتتسـ عممية تسعير المنتجات التي تباع عبر شبكة الانترنت بأنيا عم 
ثابتة، والأسعار قد تتغير يوميا وأحيانا قد تتغير في اليوـ الواحد، وتتقمب الأسعار وفقا لمتغيرات متعددة 

 مثل: المزايا والفوائد التي تتحقق لممشترؼ بعد إجراء عممية الشراء وحجـ مبيعات المنتوج.

                                                           
 .136ص  ، المرجع نفسو،مبادئ التسكيقالعمر، رضواف، محمود،  - 1
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ذا كاف التسويق الالكتروني يوفر الفرص لممست  يمكيف والعملبء في التعرؼ عمى أسعار المنتوجات وا 
فإنو في نفس الوقت يعطي فرصة لممنتجيف أيضا لإجراء مقارنة بيف تكاليف منتجاتيـ والمنتجات 

 المنافسة.

ومف التطورات الحديثة في استراتيجية التسعير الالكتروني استخداـ العممة الرقمية حيث يسمح  
يجية بإدخاؿ رقـ حسابيـ مع وضع اعتماد بمبمغ معيف للبستفادة مف لمعملبء مف خلبؿ ىذه الاسترات

 خدمات معينة. 

 1: التكزيع الالكتركنيثالثا

تعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار ومحتوػ استراتيجية الأعماؿ الالكترونية   
ميداف الأعماؿ الالكترونية عممية التوزيع وتعد المواقع أحد أىـ الركائز التي تدعـ تنفيذ الاستراتيجية، ففي 

تأتي مباشرة وراء عممية البيع والشراء عبر شبكة الانترنت، وىنا يختمف أسموب التوزيع باختلبؼ صورة 
 وطبيعة المنتج سواء كاف سمعة أو خدمة.

  :تكزيع السمع 

 الميداف الواقعي. تـ توزيع السمع مف خلبؿ الاعتماد عمى النظـ الموجستية الداعمة الموجودة في

  :تكزيع الخدمات 

إف الطبيعة التي تتصف بيا الخدمات لا تسمح بإمكانية تحقيق تجارة أكثر تكاملب، وىنا يجرؼ توزيع 
 الخدمات بأساليب كثيرة منيا:

توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة مف خلبؿ الدخوؿ إلى الخدمة المطموبة عبر كممة السر الذؼ  -
 الإلكتروني بعد أف يدفع الثمف المطموب مف خلبؿ أساليب الدفع الإلكترونية. يحصل عمييا المشترؼ 

 توزيع الخدمة بأسموب التحميل ويكوف بعد دقع الثمف المطموب لممنظمة. -

                                                           
)دراسة حالة وكالة رزاؽ ىبمة تور لمسياحة  تنشيط السياحةدكر التسكيق الالكتركني في عمي دويس، يوسف شبرو،  - 1

 .32، ص مرجع سبق ذكرهوالسفر(، 
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التوزيع المختمط وىو الذؼ يجرؼ جزء منو بصورة إلكترونية والجزء الآخر في العالـ الواقعي مثلب:  -
 ائع تكوف إلكترونية لكف المبيت يكوف واقعيا.كراء غرفة في فندؽ مف طرؼ الب

التوزيع مف خلبؿ البريد الالكتروني يستخدـ بصورة فعالة في التوزيع لأف الكثير مف الخدمات التي  -
تباع عمى الانترنت يجرؼ تسميميا مف خلبؿ البريد الالكتروني، كخدمات بيع الممفات أو إرساؿ إشعار 

 وشحنيا، إشعار لمزبائف بوصوؿ مدفوعاتيـ لممنظمة.إلى الزبائف تؤكد وصوؿ طمباتيـ 

 : التركيج الالكتركنيرابعا

 1ىناؾ مجموعة مف الأدوات الأساسية التي تستخدـ في ترويج الأعماؿ الالكترونية منيا:

 الإعلبنات المتحركة عبر الشاشة: 

 والتي تظير في شكل نقل الأخبار.

  :إعلانات ناطحات السحاب 

إعلبنات تأخذ شكل صناديق أو عمب ليا أحجاـ أكبر بكثير مف النمط الموجود عمى ىيئة شرائط  وىي
 نقل الأخبار.

 :إعلانات الدعاية لمكضكعات أك برامج معينة 

وىي مف الأشكاؿ الجديدة لمترويج عبر الانترنت والتي تقوـ فييا الشركة بدعاية بعض الموضوعات   
ؿ برامج معينة، مثل الدعاية التي تقوـ بيا بعض الشركات لنشرات الخاصة التي يتـ عرضيا مف خلب

 الأخبار أو لمبرامج المتخصصة في النواحي المالية أو الرياضية الموجودة عمى مختمف مواقع الويب.

 :المكاقع الالكتركنية الجزئية 

يمكف لممسوقيف أف يعمموا عبر الانترنت مف خلبؿ مواقع إلكترونية جزئية وىي عبارة عف مناطق    
أو أجزاء معينة عمى موقع ويب خاص بشركة معينة، ولكف يتـ إدارتيا والاتفاؽ عمييا بواسطة شركة 

 أخرػ.
                                                           

)دراسة حالة وكالة رزاؽ ىبمة تور لمسياحة  دكر التسكيق الالكتركني في تنشيط السياحةعمي دويس، يوسف شبرو،  - 1
 .32، ص مرجع سبق ذكرهوالسفر(، 
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 :برامج التحالفات 

مى الانترنت بغرض أف يقوـ كل وىي عبارة عف قياـ الشركة بتنمية تحالفات مع شركات أخرػ ع  
 منيـ بالإعلبف عف الآخر عمى موقعو.

  :التسكيق الفيركسي 

وىو عبارة عف النسخة التسويقية الالكترونية لتحقيق اتصالات مف خلبؿ الكممة المنطوقة عف   
داوليا طريق الفـ، وينطوؼ عمى الرسائل أو المواد الترويجية الخاصة بأحداث تسويقية معينة والتي يتـ ت

بيف المستيمكيف عبر البريد الالكتروني والتي تنتقل كأؼ فيروس بالعدوػ، ونتيجة ليذا يمكف أف يكوف ىذا 
 عمى الاطلبؽ. مكمفةالتسويق أداة ترويجية غير 

 :المشاركة في مجتمعات الكيب 

أدػ تزايد شعبية المنتديات وجماعات الأخبار التي تعمل عبر الانترنت إلى قياـ بعض الشركات    
ية بالدعاية التجارية لمواقع الويب يطمق عمييا مجتمعات الويب، التي يمكف اعتبارىا بمثابة نوادؼ اجتماع

الآخريف الذيف يشاركوه ، ويعرؼ عناويف البريد الالكتروني ليؤلاء الآخريمكف لكل فرد أف يتفاعل مع 
 عضوية المكاف.

 :استخداـ البريد الالكتركني كشبكات الكيب 

يمثل البريد الالكتروني واحدا مف أىـ أدوات التسويق الالكتروني، ويعتبر أحد الدعامات والركائز    
معاملبت التي يعتمد عمييا المسوقوف في كل مف المعاملبت التي تتـ مف المنظمة إلى المستيمؾ وكذلؾ ال

 التي تتـ مف منظمة إلى منظمة.

كما يمكف لمشركات أيضا أف تعتمد عمى الخدمات التي تقدميا شبكات الويب، فتقوـ ىذه الشركات بإجراء 
تحصيل أوتوماتيكي لممعمومات التي يتـ تفضيميا حسب المستقبميف ليا، كما تقدـ ىذه الشبكات قنوات 

 1 أو أؼ معمومات أخرػ يراد توصيميا إلى المستيمؾ.جذابة لتوصيل الاعلبنات الالكترونية 

                                                           
)دراسة حالة وكالة رزاؽ ىبمة تور لمسياحة  الالكتركني في تنشيط السياحةدكر التسكيق عمي دويس، يوسف شبرو،  - 1

 .33، ص مرجع سبق ذكرهوالسفر(، 
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 1صة بالخدمة نوجزىا فيما يمي:كما أف ىنا عناصر إضافية خا -

 خامسا: الأفراد

ىـ الأشخاص الذيف يتفاعموف مع الخدمات والسمع، ومف الأمثمة عمييـ: الموظفوف، العامموف في   
التسويق وتقديـ الخدمات لمعملبء التي تشمل الشركات وغيرىـ مف المكونات البشرية المشاركة في 

التعريف بطبيعة المنتج أو الخدمة المقدمة ليـ، كما يساىـ المظير والسموؾ الخاص بيؤلاء الافراد في 
 التأثير عمى تصورات العملبء حوؿ الخدمات والسمع الخاصة بالشركة.

 سادسا: الدليل المادي

خدمة حيث تساىـ في تحقيق التفاعل بيف العملبء والمنشأة ىو عبارة عف البيئة التي تقدـ فييا ال  
والمكونات الممموسة الاخرػ التي تسيل تقديـ الخدمات والسمع، كما يشمل الدليل المادؼ كافة الأمور 
التي تمثل الخدمات، مثل التقارير والكتيبات وبطاقات العمل واللبفتات وخدمات الاتصاؿ وغيرىا مف 

 رػ.الأدلة المادية الأخ

 سابعا: العممية

ىي الإجراءات الفعمية التي تشمل تدفق النشاطات المساىمة في تقديـ الخدمات والسمع وتنفيذ   
الخطوات الفعمية لتسميميا إلى العملبء وتزويدىـ بمجموعة الأدلة المناسبة لمتحكـ أو التعامل مع السمعة 

 عف الخدمات أو السمع. أو الخدمة، كما تتميز العممية بأنيا تقدـ دليلب لمعميل

 المطمب الثالث: طرؽ كاستراتيجيات التسكيق الالكتركني

 2مف أىـ الطرؽ المعتمدة في التسويق الالكتروني: طرؽ التسكيق الالكتركني: -1
 التسويق الالكتروني عف طريق محركات البحث. -
 التسويق مف خلبؿ الإعلبنات. -

                                                           
)دراسة حالة وكالة رزاؽ ىبمة تور لمسياحة  دكر التسكيق الالكتركني في تنشيط السياحةعمي دويس، يوسف شبرو،  - 1

 .34، ص مرجع سبق ذكرهوالسفر(، 
)دراسة ميدانية مف وجية نظر عينة مف الشباب  الانستغراـالتسكيق الالكتركني عبر وف، رحاب رغدؼ، فايزة عق - 2

 .71-70(، مرجع سبق ذكره، ص المستخدـ
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 التسويق باستخداـ الرسائل الالكترونية. -
 التسويق مف خلبؿ البرامج الفرعية أو الوكيمة. -

 ولكف يجب الانتباه غمى النقاط التالية:

  يمكف اعتماد بعض أو جلّ ىذه الطرؽ في عممية التسويق لممنتج ويظل الفصل في تحديد أكثر
 الطرؽ ملبئمة ىو المنتج في حد ذاتو.

 المحددة لعممية التسويق والمبالغ المالية المرصودة لمبدء في الحملبت الدعائية لممنتج غذ  الميزانية
 أف بعض ىذه الطرؽ غير مجانية.

  الخبرات الشخصية لممسوؽ نفسو في التعامل مع الآليات والبرمجيات المختمفة لمعممية التسويقية
 ولبيئة التسوؽ عموما.

ويق الالكتروني يعتمد عمى مجموعة مف الطرؽ التي يمكف نلبحع مف خلبؿ ىذا العنصر أف التس
استخداميا لمنجاح في الترويج لأؼ سمعة أو خدمة أو منتج ميما كاف نوعو أو صفتو، ولكف ىذه الطرؽ 

 لا يمكف اعتمادىا إلا باتباع مجموعة مف النقاط التي تحدد نجاحيا. 

 استراتيجيات التسكيق الالكتركني: -2
ارة عف خطة طويمة الأجل وبالتالي مجموعة مف الاىداؼ المرجو بموغيا عمى المدػ الاستراتيجية ىي عب

الطويل وكذا الإمكانيات اللبزمة لتحقيقيا والجدوؿ الزمني الضرورؼ لبموغ ذلؾ. وتتكوف اؼ استراتيجية 
 تسويقية بصفة عامة مف أربع مكونات رئيسية وىي:

 تجزئة السوؽ  
 استيداؼ أجزاء السوؽ  
 السوؽ  التموقع في 
 .التمييز 

 1وفيما يمي سنتطرؽ إلى استراتيجيات التسويق الالكتروني والمتمثمة في أربعة استراتيجيات وىي:

                                                           
)دراسة حالة وكالة دكر التسكيق الالكتركني في تطكير الخدمة السياحية مساعدية فاطمة الزىراء، دباش شيماء،  -1

تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص تسويق خدمات، قسـ عموـ (، مذكرة -اعتداؿ–السياحة والأسفار 
  57، ص 2021-2020قالمة، دفعة – 1945ماؼ  08كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة  ،تجارية
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 استراتيجية التسكيق الالكتركني المكجو لممستيمؾ النيائي: (1

في ىذه الحالة فغف التسويق الالكتروني موجو لممستيمؾ النيائي، وىو يشبو غمى حد كبير تجارة التجزئة 
 في التسويق التقميدؼ ولكنو يعتمد ىنا عمى الوسائل الالكترونية.

 ومف أشكاؿ ىذا النوع مف التسويق يمكف ذكر ما يمي:

 التسويق بواسطة المزاد العمني الالكتروني. -
 التسويق عف طريق مخزف عمى الويب يمتمؾ مالكيو متجرا تقميديا. -
 التسويق عف طريق متجر إلكتروني فقط. -
 لبؿ مجموعة مف الأخبار.التسويق مف خ -
التسويق بواسطة البريد العادؼ أو الياتف بعد البحث عف سمعة او خدمة ما مف طرؼ المستيمؾ  -

 (Amazon.com)عبر الانترنت ومف أشير الأمثمة ىمى ىذا النوع مف التسويق متجر أمازوف دوت كوـ 
 ى أؼ مكاف بالعالـ.وىو عبارة عف متجر إلكتروني متخصص ببيع الكتب بمختمف اصنافيا إل

 استراتيجية التسكيق الالكتركني المكجو )منشآت الأعماؿ(: (2

ومف أمثمة ىذا النوع مف التسويق الالكتروني قياـ شركة باستخداـ الانترنت لمحصوؿ عمى طمبياتيا  
مكانية تسويقيا بنفس الطريقة، ومف بيف الأساليonlineمف المورديف واستلبـ الفواتير الكروية ) ب ( وا 

المستخدمة منذ عدة سنوات في ىذا النوع مف التسويق ما يسمى بالتبادؿ الالكتروني لمبيانات مف خلبؿ 
الشبكات الخاصة التي تربط الشركات فيما بينيا، ويمكف تعريف التسويق الالكتروني الموجو لمنشآت 

والذؼ يربط منشآت الأعماؿ  الأعماؿ عمى أنو '' ذلؾ النوع مف التسويق المعتمد عمى الوسائل الالكترونية
 1 فيما بينيا بما يعظـ منافعيا المشتركة ''.

 استراتيجية التسكيق الالكتركني المزدكج: (3

وفي ىذه الحالة وكما يدؿ عمى ذلؾ اسمو فإف ىذا النوع مف التسويق يوجو في نفس الوقت إلى   
المنتجات )سمع أو خدمات( يمكف أف المستيمؾ النيائي والمشترؼ الصناعي )منظمة أو مؤسسة( أؼ أف 
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تباع لممستيمؾ النيائي )تجزئة( والمنظمات )جممة ونصف جممة( والملبحع أف كثير مف الأنشطة 
التجارية تتناسب مع التسويق الالكتروني المزدوج، وعندىا يقوـ البائع الالكتروني بالتمييز بيف نوعيف مف 

 بة لنفس المنتج سواء كاف سمعة أو خدمة.العملبء، وبالتالي نوعيف مف التسويق بالنس

 ومنو فالتسويق الالكتروني المزدوج لا يختمف عف النوعيف السابقيف مف التسويق الالكتروني.

 استراتيجية التسكيق الالكتركني الحككمي المكجو لمنشآت الأعماؿ: (4

لاعماؿ، وعمى يغطي ىذا النوع مف التسويق الالكتروني كافة تعاملبت الحكومة مع منظمات ا   
الرغـ مف أف ىذا النوع مف التسويق الالكتروني لا يزاؿ في بدايتو إلا أنو يعرؼ تطورا ممحوظا، فمثلب في 
الولايات المتحدة الأمريكية نجد أف كل المشتريات الحكومية عمى شكل مناقصات أو غيرىا يتـ نشر 

الأعماؿ أف يتعاقد مباشرة وأف ينيي  تفاصيميا عمى الانترنت عبر مواقع آمنة وبالتالي يمكف لقطاع
تفاصيل الصفقات مع ىذه الجيات الامريكية وبطبيعة الحاؿ فإف ىذا النوع مف التسويق الالكتروني بات 
يتعامل في صفقات ضخمة تربط منشآت الأعماؿ المزودة مع الجيات الحكومية الكبيرة مثل وزارة الدفاع، 

 التزويد الالكتروني الحكومي.التعميـ، الصحة، وأصبح البعض يسميو ب

 المطمب الرابع: مزايا كعيكب التسكيق الالكتركني

  مزايا التسكيق الالكتركني:أكلا: 

يمكف أف نعبر عف مزايا التسويق الالكتروني مف خلبؿ نظريتيف أحدىما بالنسبة لمشركة والأخرػ بالنسبة 
 1لمزبوف.

 :فالمزايا بالنسبة لمشركة 
 توفير الكمف مما ينعكس ذلؾ عمى سعر المنتج. -
 القابمية عمى تطوير العلبقات مع الزبائف. -
 عدـ وجود الحاجة إلى الوسطاء. -
 المبيعات الإضافية مف خلبؿ استخداـ الانترنت كقناة ترويجية. -
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 :المزايا بالنسبة لمزبكف 
 أسعار منخفضة بسبب انخفاض في التكاليف. -
 الشراء ومراقبة التسميـ وخاصة بالنسبة لزبائف الشركة الذيف يقدموف طمبات متكررة. سيولة -
 توفير المعمومات الحديثة عف المنتوجات ودعـ الزبائف بالخدمات. -

 1كما يمكننا أف نعرض أبرز مميزات التسويق الالكتروني كما يمي:

 التعرؼ عمى أذواؽ المستيمكيف. 
حيث يسمح التسويق الالكتروني لمشركات ورجاؿ الأعماؿ بعرض تسويق منتجاتيـ بأكثر فاعمية  

 منتجاتيـ عمى العالـ كمو وفي كل الأوقات.
 الزيادة في الارباح بسبب التسويق الفعاؿ الذؼ يؤدؼ إلى زيادة المبيعات. 
نياء   توفير الوقت والجيد لأنيا مفتوحة بشكل دائـ فيي تعطي المستيمؾ الخيار في التسويق وا 
 و في أقل وقت وفي أؼ وقت ومف أؼ مكاف عمى سطح الأرض.معاملبت

 عيكب التسكيق الالكتركني:ثانيا: 

كل ما ىو جديد الآف لا بد وأف توجد بو بعض العوائق والانتقادات والتسويق الالكتروني كغيره مف  
 2المجالات يواجو العديد مف العقبات والانتقادات ولكنو أمر لا بد منو لما لو مف عيوب وىي:

ياؿ عدـ وجود الضمانات الكافية لحفع حقوؽ جميع الأطراؼ وحمايتيا مف جرائـ النصب والاحت -
 التي تتعرض ليا.

تحتاج الأنظمة التي يعتمد عمييا التسويق الالكتروني إلى تطوير الإجراءات والموائح والقوانيف  -
 المنظمة لو لضماف استمراريتو.

 عدـ ثقة المستيمؾ بدرجة الجودة والتشكيؾ في مصداقيتو. -
 المشاكل التي قد تنجـ مف التسوية في مجاؿ الدفع والاستلبـ. -
 العبث بيا.لة ظمات أو محاو نمومات التي تعرضيا المسرقة المع -
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مستوػ الخدمات التي يمكف تقديميا في ظل تزايد توسيع شبكة المستيمكيف ومدػ مقدرة المنظمة  -
 عمى تمبية ىذه الطمبات التي لف يكوف ليا زماف أو مكاف محدديف.

 خطر تمويل أوامر الشراء والتخوؼ مف المتلبعبات التي قد تحدث. -
 امل البيئية وأثرىا عمى عمميات التسوؽ الالكتروني.العو  -
 المسائل الاجتماعية ومدػ تقبل بعض الدوؿ لما تظيره شبكة الانترنت -

نلبحع مف خلبؿ ىذا العنصر أف التسويق الالكتروني يتميز بالكثير مف المزايا والمنافع التي   
خلبؿ تسييل اختصار طرؽ التسويق بالنسبة ساعدت عمى توسيع عالـ التسويق والتجارة الالكترونية مف 

لأصحاب الاعماؿ والمنظمات مف جية وبالنسبة لممستيمكيف مف خلبؿ تسييل عمميات التسوؽ مف جية 
أخرػ، رغـ ذلؾ فيو لا يخموا مف العيوب والتي ترتبط بالمستيمكيف فيناؾ مف لا يثق في التسويق 

 1 الالكتروني مما يعود سمبا عمى أصحاب الأعماؿ.
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 خلاصة الفصل الأكؿ:

عرفنا أف مفيوـ التسويق الالكتروني ىو مجموعة الأنشطة التسويقية التي تعتمد عمى الوسائط    
الالكترونية وشبكات الحاسب والانترنت ولو أىمية في جعل معمومات الأعماؿ في جاىزية دائمة، كما 

رة عمى جذبو يتمتع بأىمية ترويجية كبيرة إذا تمكنت الإدارة مف تكويف علبقة مع المشترؼ وكانت قاد
لممنظمة، وبالتالي فإف التسويق الالكتروني عنصر ميـ في تقديـ الخدمات لمزبوف نظرا لمتطورات التي 
فرضتيا التكنولوجيا الحديثة، وتنبع أىميتو في عناصر المزيج التسويقي في مزج مجموعة المركبات 

ضيا البعض لتحقيق الاستجابة المرغوبة المتمثمة في المنتج والتسعير والتوزيع والترويج الالكتروني مع بع
 في السوؽ المستيدؼ.



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الثاني:الفصل 
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 الفصل الثاني: تأثير التسكيق الإلكتركني في تطكير الخدمة السياحية

 تمييد:

التسويق الإلكتروني لمسياحة أىمية كبيرة خاصة مع النمو اليائل في التكنولوجيا الحديثة وتزايد  احتلّ     

استخداـ الانترنت وتطورىا، حيث أصبح المجاؿ الأكثر منافسة في بيئة التسويق السياحي في العصر 

طوير الخدمات الحديث ودوره في ترقية الخدمات السياحية. لذا فيو ركيزة أساسية مف اجل ترقية وت

 السياحية لأنيا مف العوامل الميمة والرئيسية في استقطاب السيّاح وخمق وتعزيز الطمب عمى المنتج.

 وبناء عمى ىذا الأساس سيتـ التطرؽ في ىذا الفصل إلى المباحث التالية:

 ماىية الخدمات السياحية. المبحث الاكؿ:

 آليات تسويق الخدمات السياحية. المبحث الثاني:

 ترقية الخدمة السياحية. لمبحث الثالث:ا

 آليات وطرؽ التسويق الالكتروني في ترقية الخدمات السياحية. المبحث الرابع:
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 المبحث الاكؿ: ماىية الخدمات السياحية

تعتبر الخدمات السياحية مف العوامل الميمة والرئيسية في استقطاب السياح، إلا أنو لا ينظر       

إلييا في غالب الأحياف عمى أنيا نوع مف المنتجات بالرغـ مف خصوصيتيا، وعمى الرغـ مف ذلؾ فإنيا 

 ىتماـ بيا.تساىـ في الارتقاء بالقطاع السياحي والنيوض بالاقتصاد الوطني مما يتطمب ضرورة الا

 المطمب الأكؿ: مفيكـ الخدمة السياحية )تعريف، خصائص(

 ىناؾ العديد مف التعريفات التي تصدت لإعطاء تعريف محدد لمخدمة السياحية:    

 التعريف الأكؿ:أكلا: 

الخدمة السياحية ىي أوجو نشاط غير ممموس تيدؼ إلى إشباع الرغبات والاحتياجات عندما يتـ   

 .1يمؾ النيائي مقابل دفع مبمغ معيف مف الماؿتسويقيا لممست

 التعريف الثاني:ثانيا: 

الخدمة السياحية ىي زيادة الطمب عمى سمسمة مف الخدمات لإجراء ىذه الرحمة المرتحمة والثابتة   

فكل منيا يمكف أف يخمق طمبا لأكثر مف مرة في الرحمة الواحدة في أثناء ىذه الزيارة أو الرحمة، وتشمل 

 .2مات السياحية الإيواء والتجييز السياحي والأطعمة والمشروبات والتسمية والترفيو والبرنامجالخد
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 التعريف الثالث:ثالثا: 

تعرؼ كذلؾ الخدمة السياحية عمى أنيا " مينة أو نشاط أدائي ينفذ لمعميل أو نشاط استيلبكي يتضمف 

 .1مشاركة المستيمؾ مثلب في الاستخداـ ولكف ليس امتلبؾ لمنتجات المؤسسات السياحية

مف خلبؿ ما سبق يمكف تعريف الخدمات السياحية بأنيا عبارة عف نشاط غير ممموس ييدؼ إلى     

 شباع حاجات ورغبات وتسييلبت لممستيمكيف مقابل مبمغ معيف وتشمل النقل والإيواء والترفيو ...الخإ

 خصائص الخدمة السياحية:رابعا: 

 :2مف أىـ ىذه الخصائص ما يمي    

خدمات غير ممموسة تتمثل في عدـ القدرة أو قابمية بشكل فعمي عمى التقييـ مف خلبؿ استخداـ  -

 الحواس الخمس.

التشابو في الخدمات أؼ مف المستحيل وضع نمط معيف مف الخدمات بحيث لا يمكف تقديـ عدـ  -

 الخدمة نفسيا في كل مرة.

الخدمات تحتاج إلى جيود شخصية لتسويقيا وبذلؾ تحتاج إلى تسويق الميارات في مساعدة  -

 المشتريف في تعييف وشراء ما يحتاجو مف خدمات.
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(، مذكرة تخرج مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة الماستر، تخصص تسويق خدمات، قسـ -اعتداؿ–السياحية والاسفار 
، ص 2021-2020، قالمة، 1945ماؼ  08العموـ التجارية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة 

75 . 
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ة العمل، حيث ىناؾ زيادة عمى العمل في أشير معينة، موسمية الخدمات والتي تتصف بموسمي -

كموسـ الذروة وفيو تكوف نسبة الأشغاؿ عالية، أما موسـ الكساء ففيو انخفاض الخدمات ونسبتو إلى أدنى 

 مستوػ في عدة أشير مف السنة أيضا.

ة والذؼ إنياء الخدمات وتلبشييا حيث لكل خدمة سياحية حياة قصيرة تظير وتزود خلبؿ فترة معين -

 يصعب عمى المشترؼ الحصوؿ عمييا في فترا أخرػ.

المرونة في الخدمات حيث أف استجابة القطاع السياحي لممتغيرات البيئية تكوف كبيرة، فالظروؼ  -

 السياسية والاقتصادية ليا أثر واضح عمى زيادة أانخفاض أعداد السياح.

 المطمب الثاني: أنكاع الخدمة السياحية

 :1تشمل أنواع ميمة يمكف إيجازىا فيما يمي

 وتشمل خدمات الفنادؽ، والأكواخ المؤقتة والشقق المفروشة لمسياح. الإيكاء: -

وتشمل خدمات سياحية وفندقية تقدـ لمسياح لتسييل نقميـ مف مكاف إلى مكاف آخر مف  النقل: -

اصات وقطارات سياحية مريحة خلبؿ توفير خدمات سياحية مثل الطرؽ والسكؾ الحديدية والمائية، وب

 وغيرىا مف وسائل النقل المختمفة.

وتشمل خدمات طعاـ وشراب تقدـ لمسياح في طريقيـ لممنطقة السياحية أو  الطعاـ كالشراب: -

 الفنادؽ المراد الإقامة فييا.

تشمل خدمات رياضية تمكف السياح مف ممارسة أو المشاركة الفعالة في  خدمات سياحية تكميمية: -

الانشطة الرياضية المختمفة، وخدمات ثقافية كمسارح ودور السينما والكازينوىات وأماكف العبادة الدينية، 
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وخدمات الاستقباؿ والتنظيـ كمكاتب السياحة والسفر، وخدمات اجتماعية عامة تشمل عمى بنية تحتية 

نقاذ الحياة.  عامة  مثل المرافق الصحية والعلبجية ومرافق الأمف وا 

 المطمب الثالث: دكر حياة الخدمة السياحية

لكل خدمة سياحية دورة حياة معينة تمر بيا وتتغير عبر الزماف، وتمر دورة حياة الخدمات       

 :1السياحية بمراحل وىي

  مرحمة التقديـ:أكلا: 

في البداية نجد أف الخدمات السياحية تجذب عددا قميلب مف الزائريف وتدعى مرحمة الاكتشاؼ،   

وتتميز ىذه المرحمة بالاقباؿ والشراء البطيء لمخدمة السياحية، فيكوف حجـ المبيعات في أقل مستوياتو 

 .وكذلؾ الأرباح والمنافسة تكوف ضعيفة، وتحتاج ىذه المرحمة إلى ترويج كبير ومتنوع

 مرحمة النمك:ثانيا: 

في ىذه المرحمة تصبح الخدمة أكثر شيرة وبالتالي تجذب أكبر عدد مف السائحيف ويتـ قبوؿ    

الخدمة السياحية، وتبدأ الأرباح والمبيعات بالتزايد بسرعة مع ازدياد عدد المنافسيف، فتبدأ الخدمات في 

رة المؤسسة السياحية تطبيق بعض القرارات التوسع وتستقر الأسعار. ويفضل في ىذه المرحمة عمى إدا

 الآتية:

 تكثيف النشاط الترويجي باستخداـ وسائل ذات انتشار واسع وسريع. -

 التركيز عمى تنشيط المبيعات مف خلبؿ تخفيض الأسعار وتقديـ اليدايا الترويجية. -

 البحث عف أسواؽ جديدة غير مشبعة. -
                                                           

)دراسة حالة فندؽ دار  تطكير الخدمات السياحية كأثرىا في تحقيق الميزة التنافسيةعبد الحق داكير، عماد بميواف،  - 1
العموـ  (، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات نيل شيادة الماستر، تخصص تسويق سياحي وفندقي، قسـ-ولاية جيجل–العز 

 .24، ص 2018-2017التجارية والاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة محمد الصديق بف يحي، جيجل، 



    التسكيق الإلكتركني في تطكير الخدمة السياحيةتأثير  الفصل الثاني:
 

 

27 

 مرحمة النضج:ثالثا: 

تمتاز ىذه المرحمة بأنيا الأكثر استقرارا والاطوؿ نسبيا مف المراحل السابقة، عند انتياء مرحمة    

النمو فإف الإشباع السوقي يبدأ بالحدوث، فالمبيعات تزداد لكف بمعدلات أقل مف معدلات المرحمة السابقة 

 السعرية.وتزداد حدة المنافسة بيف المؤسسات المنتجة التي قد تأخذ شكل المنافسة 

 ومف السمات الأساسية ليذه المرحمة:    

 الحفاظ عمى حجـ الإنتاج. -

 تميل الأسعار إلى الانخفاض. -

 التفتيش عف قنوات توزيع في أسواؽ جديدة -

 مرحمة التدىكر:رابعا: 

ذا استمرت     تمتاز ىذه المرحمة بانخفاض سريع في الأرباح وتقلّ حصة السوؽ وكذا المبيعات، وا 

لفترة طويمة نرػ أف المنطقة تنتيي نيائيا لا يزورىا أحد إلا إذا تـ صرؼ مبالغ كبيرة عمى الإعلبف 

صلبحيا أو تبديميا لاعطاء فكرة جديدة عف المكاف لغرض  تغيير أذواؽ والترويج وتحسيف الخدمات وا 

 1 السيّاح.

 المبحث الثاني: آليات تسكيق الخدمة السياحية

جميع المؤسسات إلى تقديـ ما ىو أحسف مف الخدمات السياحية في ظل التطور الذؼ  تسعى      

يشيده العالـ، وذلؾ مف أجل كسب رضا زبائنيا ومف ثـ تحقيق أىدافيا المسطّرة. وعميو فيي تبحث في 

 إرساء نظاـ معموماتي تسويقي فعاؿ يخدـ أىدافيا التنافسية والتسويقية.
                                                           

، مرجع سبق ذكره،  تطكير الخدمات السياحية كأثرىا في تحقيق الميزة التنافسيةعبد الحق داكير، عماد بميواف،  - 1
 .25ص
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 .1ق الخدمة السياحيةالمطمب الاكؿ: كسائل تسكي

  الدعاية السياحية الداخمية:أكلا: 

إف الإعداد السياحي يجب أف يسير جنبا إلى جنب مع عممة التسويق السياحي والقاعدة الدعائية   

التي تخدمو، وتعد الخدمة الفندقية المرضية عمى اختلبؼ مستويات الفنادؽ ودرجاتيا الميسرة لمسائحيف 

ويل السائحيف الفرادػ سواء في التفتيش الجمركي أو النقد والمواصلبت المريحة المعدّة إعدادا محكما لتم

وسائحي المجموعات إلى الفنادؽ التي ينزلوف فييا وفي بموغيـ المقاصد مف الرحلبت السياحية التي 

يقوموف بيا. وكذلؾ انتشار الحدائق والنافورات ونظافة المدف وحسف المعاممة لممواطنيف السائحيف وعدـ 

حكاـ تنظيميا والإعداد للؤماكف استغلبليا وعدـ انتشار تجار العممة الصعبة وتنوع الر  حلبت الداخمية وا 

السياحية مف الأمور الميمة التي تساعد عمى زيادة أعداد السائحيف في تمديد مدة إقامتيـ وزيادة الدخل 

 السياحي.

  الدعاية السياحية الخارجية:ثانيا: 

ضا سياحيا داخل والتي تيدؼ إلى التقريب بيف الطمب والعرض السياحي، أؼ إيصاؿ ما يكوف عر   

 البمد المعيف إلى السائحيف المحتمميف في الأسواؽ السياحية المختمفة.

 كما يجب عمى وسائل الدعاية أف تشتمل عمى أمريف ىامّيف ىما:    

 خمق وتوجيو الحالة السياحية )الطمب السياحي(. - أ

 تسييل الحصوؿ عمى المعمومات الكاممة عمى مدة ونوع وكيفية العرض السياحي. - ب

 ويجب أف تتوفر في المادة الدعائية ما يمي:
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 التنوع والتطور بحيث تلبئـ المادة السياحية مختمف الأذواؽ في الأسواؽ السياحية. -

بحيث تنبني المادة الدعائية عمى معمومات حقيقية لا يوجد فييا مبالغة، حيث أف السائحوف  الصدؽ -

 سرعاف ما يكتشفوف أؼ مبالغة عندما يقوموف بزيارة البمد السياحي مف خلبؿ الدعاية المقدمة فييا.

 استمرارية الحملبت الدعائية وانتظاميا لفترات طويمة. -

 :كسائل الداعية السياحيةثالثا: 

الصورة: وتشمل صورة مؤثرة في الطبيعة والمقومات الحضارية والإعداد العمراني بشكل واضح،  -1

 وجب أف تخاطب الوعي والخياؿ معا.

الكممة المسموعة: سواء كانت في المحاضرات أو أحاديث بالإذاعة والتمفزيوف وحفلبت الاستقباؿ  -2

 الدعائية.

كبيرة في الصحف والمجلبت أو مقالات تحريرية أو الكممة المكتوبة: وتشمل عمى مساحات إعلبنية  -3

 كتيبات، ويجب أف لا تسير عمى نمط واحد بل يجب أف تحرر مف القيود وأف تنطمق. 

 لمزيج التسكيقي لمخدمات السياحيةالمطمب الثاني: ا

مف أجل إشباع حاجات ورغبات المستيمكيف مف الخدمات فإف ذلؾ يتطمب ابتكارا فريدا مف       

ويق الفعاؿ، ويمكف تعريف المزيج التسويقي عمى أنو المتغيرات التي يمكف السيطرة عمييا وتنظيميا التس

والتحكـ بيا، والتي تسعى إلى تنسيقيا وتعجيميا أؼ منظمة مف المنظمات لإشباع حاجات ورغبات 

 .1السيّاح

 

                                                           
 .57، ص مرجع سبق ذكرهعصاـ حسف السعيدؼ،  - 1



    التسكيق الإلكتركني في تطكير الخدمة السياحيةتأثير  الفصل الثاني:
 

 

31 

 :1ومف ىنا سنتعرؼ عمى مكونات المزيج التسويقي لمخدمات السياحية

 المنتج: أكلا: 

المنتج السياحي يعني " كل ما يقدمو مف المناظر الطبيعية )جباؿ، سيوؿ، أودية، غابات،       

أنيار وبحيرات( والمسابح، الفنوف الشعبية، النصب التذكارية، الآثار التاريخية، الآثار الدينية وأماكف 

واد خاـ يراد ليا أف تطور بطرؽ مختمفة الرياضة والتسمية والترفيو وأماكف النقاىة والاستجماـ. وتعتبر كم

 مف أجل تمبية احتياجات الأسواؽ المختمفة.

 وىذه بعض السياسات التي تفيد في تجديد وتمديد دورة حياة منطقة سياحية:    

الترويج لمسمع والخدمات الأكثر استعمالا في المنطقة مف قبل السوّاح الحالييف، وذلؾ محاولة  -

 تشجيعيـ عمى زيارة المنطقة مف جديد.لإطالة مدة مكوثيـ ول

 خمق استعمالات جديدة فدورة حياة المنتج محددة بواسطتيا، مثل تطوير وسائل جذب السوّاح. -

إيجاد أسواؽ جديدة عف طريق توسيع السوؽ، وتشبع المناطق السياحية بواسطة إدخاؿ منتجات  -

 المنطقة.سياحية جديدة لرغيب السوّاح الذؼ لا يخطر عمى باليـ زيارة 

 التسعير:ثانيا: 

يصعب عمى المنظمات بشكل نسبي تحديد وتعييف التكاليف والنفقات التشغيمية المرتبطة       

بالمنتجات والخدمات التي تقدميا ىذه المنظمات وخصوصا عندما تقدـ المنظمة خدمات متنوعة وعديدة، 

ذا ما أخذنا بعيف الاعتبار تذبذب وتقمب الطمب السي احي بشكل كما ىو الحاؿ في المنظمات السياحية، وا 

                                                           
)دراسة حالة الديواف الوطني لمسياحة(، مذكرة مقدمة  أثر التركيج السياحي في ترقية الخدمات السياحيةقمراوؼ نواؿ،  - 1

تجارية ضمف متطمبات نيل شيادة الماجستير، تخصص إدارة البيئة والسياحة، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية وال
 .42ص  ،2011-2010، الجزائر، -3-وعموـ التسيير، جامعة الجزائر 
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كبير فإننا نجد بأف مسوّقي الخدمات السياحية يمتمكوف مرونة كبيرة في تقديـ خدمات متنوعة وبأسعار 

لى شرائح مختمفة في السوؽ، وىذا مشكل مف مشاكل التسعير في المجاؿ السياحي.  مختمفة وا 

الأسعار مف  كما أف ىناؾ مشكل آخر لمتسعير في مجاؿ السياحة حيث أف ىناؾ معارضة لتغير    

 :1وقت لآخر وبشكل مستمر، وىذه المعارضة تتأتى مف أسباب كثيرة منيا

 صعوبة التثبت مقدما مف التأثير الذؼ يحدثو تغيير الأسعار عمى الإيرادات الكمية بشكل دقيق. -

 تغيير الأسعار باستمرار مف الأمور المعقدة مف الناحية الإدارية.  -

 ر لردود فعل عكسية لمسوؽ.التخوؼ مف أف تؤدؼ زيادة الأسعا -

حيث أف الطمب عمى الخدمات السياحية ليس متجانسا خلبؿ السنة، فمف الطبيعي أف تفرض أسعار     

أعمى في مواسـ الذروة وأدنى منيا عندما يقلّ الطمب عمييا، والسعر يتأثر بالمنافسة، فإذا كاف ما تقدمو 

 وف فإف أسعارىـ ستميل إلى أف تكوف متساوية.منطقة سياحية مف خدمات ىي نفس ما يقدمو المنافس

لا بد عمى المنظمة السياحية الأخذ بعيف الاعتبار سياسة تسعير مناسبة حيث يمكف أف توجو الساسة     

 حسب:

 :ومنع أسعار إلى حد كبير عمى أساس التكاليف الكمية. التسعير بالتكمفة 

 :أساس ما يفرضو منافسوىا.تحديد المنظمة أسعارىا عمى  التسعير حسب المنافسة 

 :تحديد المنظمة أسعار تستند إلى مستوػ الطمب أكثر مما تستند إلى  التسعير حسب الطمب

 التكمفة. وىناؾ طريقتيف يمكف المجوء إلييما لتسعير الخدمات السياحية الجديدة وىما:

                                                           
 38، مرجع سبق ذكره، ص أثر التركيج السياحي في ترقية الخدمات السياحيةقمراوؼ نواؿ،  -1
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قضية الثمف كوف السيّاح غير حسّاسيف تجاه  باىظةالتسعير حسب المنفعة: وضع أسعار  -

 الأسعار.

التسعير حسب الاختراؽ: وضع أسعار مخفضة كوف المنتج متوفر لدػ المنافسيف لزيادة الحصة  -

 السوقية.

 التركيج:ثالثا: 

يقتصر نشاط التسويق فقط عمى تييئة وطرح الخدمات وتحديد السعر المعقوؿ ومنافذ التوزيع  لا  

، وبالتالي الملبئمة، بل يتطمب مف المنظمات البحث عف نظاـ لنقل المعمومات حوؿ خدماتيا وفوائدىا

 إيصاليا إلى الزبائف.

ة التعريف بيا عف طريق وطالما أف الخدمات غير ممموسة وغير مادية فإنو مف الصعب لمغاي  

وسائل الترويج المختمفة، إذ ليس مف السيل تصور وتخيل شيء غير مادؼ وغير ممموس في مجالات 

الإعلبف سواء أكانت وسيمة الإعلبف مقروءة أو مرئية أو مسموعة، وعمى ىذا الأساس فإف الإعلبف عف 

تعابير المادية الممموسة لمخدمات المختمفة الخدمات والترويج ليا يجب أف يؤكد ويركز تركيزا كبيرا عمى ال

 1 والتي تكوف بطبيعتيا سيمة الإدراؾ والاستيعاب مف قبل المستفيديف بصورة أكبر.

فالذؼ يلبحع أف عنصر الترويج ينصب أساسا عمى الجوانب الممموسة التي يتسـ بيا المرفق   

فيو مف ساحات وقاعات أو صالات السياحي، فييئة الغرؼ وما تضمنو مف مقومات مادية وكذلؾ ما 

تسمية، كميا عناصر مادية تأخذ الصدارة في الترويج عمى أف تعزز ىذه العبارة أو فقرات تزيد مف حالة 

الاسياـ في استخداـ الخدمات والاستفادة منيا، ما يعني قصدىا في الوقت المناسب مف قبل الزبائف 

والرموز مرتبطة عمى نحو وثيق بالفوائد والمكاسب ىؤلاء، مف جانب آخر يجب أف تكوف ىذه الجوانب 
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التي يسعى الزبوف لمحصوؿ عمييا مف الخدمة المعينة، إذ أف الصعوبة التي تواجو مروّجي الخدمات ىي 

أف الترويج منتوج غير ممموس. بوصفو ممموسا ىو أمر صعب جدا وبالتالي لا يقدـ إلى فرصة محدودة 

قناع وتذكير الزبوف ب الخدمة ونتيجة لذلؾ فإف عدـ إمكانية لمس الخدمات تؤدؼ إلى تبييف ما لإبلبغ وا 

 يعتبره البعض شكلب عاليا مف الترويج.

 التكزيع:رابعا: 

إف قنوات توزيع الخدمات تكوف في أغمب الأحياف سيمة ومباشرة أكثر مف قنوات توزيع السمع       

عند الخدمات، كما أف مسوؽ الخدمة يولي اىتماما أقل لاعتبارات  وذلؾ بسبب اللبمادية واللبممموسية

التخزيف والنقل والتحميل، وىو يستخدـ ويستغل قنوات تصريف وتوزيع الخدمة كنتيجة حتمية لما شيده 

قطاع الفندقة، فعممية الحجز الفندقي قد تتوزع عف طريق الوكالات والانترنت أو الوسطاء المنتشريف في 

فية عديدة، ولكف الثقة متبادلة بيف الزبائف والمرافق الخدمية وبخاصة الدرجات العالية مف أماكف جغرا

الفنادؽ، فضلب عف التطور الحاصل في الاتصالات مكّف مف اختزاؿ إجراءات الحجز، وبالتالي فإف سمة 

 . 1التوزيع في الخدمة ليا مدلوؿ آخر في قطاع الفندقة والسياحة

 ة )الدليل المادي(:البيئة الماديخامسا: 

تؤثر البيئة المادية لمخدمة عمى إدراؾ المستفيد المتعمقة بتجربتو مع الخدمة وتجعمو أكثر قدرة       

عمى تقييميا، عف طريق إضافة ملبمح ممموسة لخدمة غير ممموسة في الأصل، وتتضمف الأبعاد البيئية 

اء، الضوضاء، الموسيقى، الموف ...الخ(. لمخدمة الظروؼ المحيطة )مثل درجة الحرارة، نوعية اليو 

                                                           
مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع، الاسكندرية،  التسكيق الفندقي، التسكيق السياحي.شريعي، طارؽ عبد الفتاح ال - 1

 .169-168، ص 2010الطبعة الثانية، 
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واستثمار الحيز مثل )الأجيزة ومعدّات التأثيث، الديمور، النظافة، السمع الداعمة لتقديـ الخدمة، كافة 

 .1التسييلبت المادية الأخرػ(، بالإضافة إلى العلبمات والرموز، وغيرىا مف الاشياء(

 الناس )العنصر البشري(:سادسا: 

العنصر البشرؼ الحور الأساسي الذؼ يدور حولو النشاط السياحي في كل مراحمو يعتبر       

المختمفة، التخطيطية والتسويقية والبيعية والإدارية ...الخ، فيو لا يقل أىمية عف أؼ عنصر مف عناصر 

الثروة العممية التسويقية الأخرػ وىو في حد ذاتو ىدؼ مف أىداؼ التنمية السياحية، لذلؾ فإف تنمية ىذه 

البشرية تتطمب جيودا تدريبية كبيرة ومتنوعة عمى مختمف المستويات والتخصصات، فالعنصر البشرؼ 

يقوـ بكافة الخدمات السياحية كالفنادؽ وشركات السياحة والأسفار وغيرىا، مما يتطمب مف القائميف عمى 

ا العنصر الإنتاجي الميـ النشاط السياحي في أؼ دولة سياحية أف يركزوا جيودىـ عمى الاىتماـ بيذ

 والإشراؼ عميو وتنميتو وتدريبو بصفة مستمرة. 

 تقديـ الخدمة:سابعا: 

تضـ عممية تقديـ الخدمة كافة الإجراءات والطرؽ والسياسات والأساليب المتبعة مف قبل       

خرػ مثل مزود الخدمة لضماف تقديـ الخدمة إلى المستفيديف. كما تشمل ىذه العمميات عمى نشاطات أ

حرية التصرؼ الممنوحة لمقائميف عمى تقديـ الخدمة )الصلبحيات مثلب( وكيفية توجيو المستفيديف 

ومعاممتيـ وأساليب تسويق العلبقة مع المستفيديف وأساليب تحفيزىـ عمى المشاركة الفاعمة في عممية إنتاج 

 الخدمة وتقديميا.

                                                           
 .41، مرجع سبق ذكره، ص أثر التركيج السياحي في ترقية الخدمات السياحيةقمراوؼ نواؿ،  -1



    التسكيق الإلكتركني في تطكير الخدمة السياحيةتأثير  الفصل الثاني:
 

 

35 

كر تعتبر واحدة بالنسبة لأؼ منظمة سواء تقوـ يلبحع عناصر المزيج التسويقي السابقة الذ      

بتقديـ السمع أو الخدمات، لكف نجد أف محتويات كل عنصر ومستوػ لاستخداـ قد يختمف مف صناعة 

إلى أخرػ ومف نفس الصناعة وفي نفس المنظمة مف وقت لآخر، فالأىمية النسبية لعناصر المزيج 

بيعة السمعة أو الخدمة المقدمة وتصرفات المنافسيف التسويقي تختمف حسب العديد مف العوامل مثل ط

 ودوافع الشراء أو طبيعة السوؽ الذؼ تخدمو.

 مؤسسات تسكيق الخدمات السياحية. المطمب الثالث:

 :1وتنقسـ مؤسسات الخدمات السياحية إلى ثلبثة وىي

 منشأة القطاع العاـ: أكلا: 

إفّ القطاع العاـ يمتمؾ عددا كبيرا مف المنشآت السياحية الفندقية، والتي تتولى الخدمات السياحية  

مما يتيح إلى إسياـ القطاع العاـ مف خلبؿ استثمارات كبيرة تؤدؼ بدورىا إلى تسييل حصوؿ السوّاح عمى 

ؾ مشكل يعاني منيا ىذه الخدمة، وتشمل ىذه الخدمات إقامة فنادؽ وشركات نقل سياحي، ولكف ىنا

القطاع العاـ تتمثل في تعقيد الإجراءات الإدارية، مما يستوجب ضرورة تحرير مثل ىذه المنشآت مف 

القيود المالية والإدارية التي يمكف أف تعوؽ نشاطيا باعتبار أف النشاط السياحي يحتاج إلى المرونة في 

 .العمل ولا يمكف أف يتلبئـ مع القيود المالية الحكومية

 منشآت القطاع الخاص:ثانيا: 

يمعب القطاع الخاص دورا حيويا في تنشيط وتطوير السياحة خاصة بسبب المرونة التي تتمتع    

بيا إدارة ىذا القطاع وعدـ التقيد بنظـ إدارية تعرقل حركتو، وعميو يجب عمى القطاع الحكومي دعـ ىذا 
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غيرة والمتوسطة الحجـ أو المشاركة في ىذه القطاع، وذلؾ عف طريق إنشاء المنشآت السياحية الص

المنشآت مع منح ىذا القطاع تسييلبت ومزايا بيدؼ دعمو وتمكنو مف أداء ميمتو مثل تقديـ القروض 

اللبزمة بفوائد بسيطة مع تقسيط سدادىا عمى آجاؿ طويمة كمما أمكف ذلؾ، وثـ إعفاء القطاع الخاص مف 

 بالنشاط بيدؼ جذب رؤوس الأمواؿ الخاصة إلى النشاط السياحي.الضرائب لفترة معينة منذ بدء قيامو 

 القطاع الأجنبي:ثالثا: 

إف القطاع الأجنبي يمعب دورا ىاما في القطاعات المختمفة، وىذا يدعوا إلى العمل لتشجيع رؤوس   

ف الأمواؿ الاجنبية لممساىمة في المشروعات السياحية عمى اختلبؼ نوعيتيا، ولتخفيف الأعباء ع

الميزانية النقدية لمدولة عف طريق العملبت لدييا مع توفير عوامل الاستقرار والأماف وتوفير كافة 

 التسييلبت والمزايا المتاحة.

 المبحث الثالث: ترقية الخدمات السياحية

تعتبر ترقية الخدمات السياحية مف بيف أىـ أنشطة التسويق السياحي التي ييتـ بيا رجاؿ التسويق     

عريف بالقدرات ومكونات العرض السياحي، ونشر صورة المؤسسة السياحية مع جذب أكبر قدر ممكف لمت

مف السيّاح الجدد والحفاظ عمى السيّاح الحالييف، بالاعتماد عمى الوسائل ترقوية كالإعلبـ والإشيار 

المؤسسة  السياحي والعلبقات العامة وتنشيط المبيعات، حيث تعتبر طرفا أساسيا في بمورة صورة

 1السياحية.
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 مفيكـ الترقية السياحية )أىدافيا كخصائصيا( المطمب الأكؿ:

 مفيكـ الترقية السياحية:أكلا: 

الترقية يقصد بيا "مجموعة الإجراءات اليادفة لجمب متعامميف جدد أو حماية الزبائف المعتاديف   

 .1وجعميـ أكثر وفاء لممؤسسة

الترقية السياحية ىي "وظيفة استراتيجية تعمل عمى خمق صورة جذابة وفعالة ومقنعة لمسياح مف  

 .2خلبؿ الحملبت والوسائل الترقوية

كذلؾ ىي أحد أىـ عناصر المزيج الترويجي ذات التأثير المباشر وغير المباشر عمى حجـ الإقباؿ  

 .3عمى المنتجات والبرامج السياحية

قناعيـ بمنتج المؤسسة، وذلؾ مف  كما  تعرؼ الترقية السياحية عمى أنيا عممية جذب المستيمكيف وا 

خلبؿ تنظيـ السياحة وبرمجتيا بالاعتماد عمى الوسائل الترقوية، وذلؾ لمتعريف بالمنتج السياحي بصورة 

 مفصمة لمسائح.
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  أىداؼ الترقية السياحية:ثانيا: 

 :1مكف ذكر بعضيا فيما يميلمترقية السياحية عدة أىداؼ ي

مكاناتيا لترغيب المستيمكيف وجمبيـ. -  إعطاء صورة سياحية لممنطقة وا 

 إقناع وترغيب السياح لمتوافد عمى المناطق السياحية مف خلبؿ تقديـ التسييلبت والإغراءات. -

 التعريف بالخدمات السياحية الرائعة المقدمة وامتيازاتيا مف خلبؿ الإشيار السياحي. -

 المنتج السياحي عادة في الشراء ولدػ السائح.جعل  -

 تعمل عمى تجزئة المنتج السياحي. -

 التمكيف مف مراجعة النقائص. -

 وضع قيمة خاصة لمصورة والعلبمة. -

 خمق التظاىرات المختمفة. -

 خصائص الترقية السياحية:ثالثا: 

حتى تكوف ىناؾ طريقة سياحية بمعنى الكممة ويكتب ليا النجاح يجب أف تراعى مجموعة مف الشروط  

 :2وىي

  بإعدادىا، ويجب أف تتميز بالواقعية والصدؽ. الميدافأف يقوـ المختصوف في 

 .وجوب ضرورة التخطيط وتوفير الإمكانيات اللبزمة لتنفيذىا 

 أجل إعداد مخطط ترقوؼ لمسياحة يجب أف يكوف: ومف
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 أؼ أف يكوف المكمف بالتسويق يعمل عمى تحضير مكاف التنشيط. لمترقية: الاستعداد 

 :وىي وسيمة لجمب المستيمكيف. الدعاية الترقكية 

 :وىذا لتوفير كل وسائل الترقية كالتنشيط والإشيار والنشر. كضع ميزانية لمترقية 

 وىذا مف أجل التحقق مف أف التنائج المحققة مطابقة لمخطة الموضوعة. لترقكي:مراقبة البرنامج ا 

 :ما بمحاورة ومعاينة عينة مف  تقييـ النتائج وتكوف إما عف طريق البيانات قبل وبعد العممية وا 

 المستيمكيف أو وضع مراقبيف ذوؼ تجربة وكفاءة في المكاف والوضع المناسب لمعممية وأيف يتـ التوزيع.

 مطمب الثاني: الإعلاـ كالإشيار السياحييف.ال

 1أكلا: الإعلاـ السياحي

ىو إيضاح الحوادث الإيجابية المفيدة وعناصر الجذب السياحي وزوايا الإثارة الطبيعية والتنظيمية     

براز النشاطات التي تمارس،  وبسمتيا التاريخية والتراثية والحضارية لمجميور في الداخل والخارج، وا 

تعمق بالطمب والعرض والجوانب التطويرية والاستثمارات التي تحصل في الإطار السياحي وكل ما ي

السياحي وعوامميا ومفرداتيا أماـ الناس لتحفيزىـ عمى الاتجاه نحو الحركة السياحية واستقطاب السائح 

إلى مراكز الإثارة والترفيو السياحييف. وعميو فالإعلبـ السياحي ىو عممية توصيل المعمومات التي تخص 

 يرتيا.السياسة الداخمية والخارجية لممؤسسة السياحية ومس
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 ويمكف التمييز بيف مركزيف للئعلبـ السياحي ىما:

  المراكز الدائمة: ( أ

ىي عبارة عف مراكز رسمية تابعة لممؤسسات السياحية كالديواف الوطني لمسياحة ومكاتب الإعلبـ  

والتوجيو السياحي، حيث تعمل عمى حث الجميور لاتخاذ القرار لمقياـ بجولة سياحية مثلب، وتكوف مجيزة 

لبد والإمكانيات الطبيعية بإمكانيات كبيرة، وتقوـ ىذه المرامز بجمع المعمومات اللبزمة لمسائح كوضعية الب

والسياحية والسكاف والحدود ...الخ. ىذا كمو مف أجل إعطاء صورة عف المكاف الذؼ سيقصده قبل أف 

 يتخذ قرار السفر.

 المراكز المؤقتة: ( ب

تظير ىذه المراكز بصفة مؤقتة ثـ تختفي بانتياء ميمتيا، وىذا راجع لارتباطيا بالمناسبات   

 لصالونات لمتعريف بالمنتوج السياحي الجزائرؼ.كالتظاىرات والمعارض وا

 1ثانيا: الإشيار السياحي

يعرّؼ الإشيار السياحي عمى أنو مزيج مف الجيود غير الشخصية التي تيدؼ إلى تعريف      

الجميور المستيدؼ بالخدمات المراد الترويج ليا، مف خلبؿ التأثير عمى سموؾ السائح فيو واحد مف بيف 

تدخل ضمف المخطط التسويقي التي تحقق بالتنسيق مع وسائل الاتصاؿ الأخرػ، ومع  الأنشطة التي

مختمف النشاطات التسويقية المتعمقة بسياسة المنتج والسعر والتوزيع، حيث يتميز الإشيار بشراء حيز 

 إعلبمي داخل وسائل الإعلبـ.
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 مف بيف أىدافو ما يمي: أىداؼ الإشيار السياحي:ثالثا: 

 التعرؼ بالمؤسسة السياحية وخدماتيا. -

 إنتشار الرغبات وتنميتيا والمحافظة عمييا. -

 تذكير العملبء وتوجيييـ. -

 تعزيز القوة البيعية والتقميل مف تقمبات البيع. -

 ضماف وفاء الزبائف.  -

 المطمب الثالث: العلاقات العامة كتنشيط المبيعات

  :1أكلا: العلاقات العامة

يمكف تعريف العلبقات العامة كما يمي: " العلبقات ىي مجموع المجيودات الواعية والمخططة     

والمتبعة التي تيدؼ إلى إعداد وتطوير والحفاظ عمى علبقات التفاىـ المزدوجة بيف المنظمة وجميورىا 

 المختمف".

 ويمكف التمييز بيف نوعيف مف جميور المنظمة السياحية وىما:

 داخمي المتكوف مف مجموعة مف مستخدمي المنظمة.الجميور ال -

 الجميور الخارجي المتمثل في محيط المنظمة. -

 ويتـ إعداد برنامج العلبقات العامة وفق أربعة مراحل وىي: 
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  البحث: -1

 وتتـ عممية البحث مف خلبؿ فحص حالة المنظمة، وىذا بالتطرؽ إلى:

  المنتجات والخدمات.تاريخ المنظمة، مواصفات مستخدمييا، واستحقاقات 

 .النشاطات الاتصالية المنجزة في السابق وأثرىا 

 .المظير العاـ لممسيّريف 

 ومف خلبؿ ىذا يتجمى لنا المعرفة الحقيقية لصورة المنظمة.

  الإجراءات: -2

تعمل عمى تحسيف صورة المؤسسة والمحافظة عمييا مف خلبؿ مجموعة مف الإجراءات تطبق عبر  

 السيئة لممؤسسة.الزمف لمحو الصورة 

 الاتصاؿ: -3

لا يوجد في الواقع اتصاؿ حقيقي إلا إذا وصمت الرسالة وبمغت أثرىا المنظر، إذ لا يمكف    

 1 الاكتفاء بنشر جريدة مؤسسة أو كراسات أو نشر دورية أو بلبغ فقط.

  التقييـ: -4

تعد عممية التقييـ ضرورية لمعرفة مدػ بموغ الأىداؼ المرجوة، وكذا مراجعة السياسة المتبعة تجاه  

الزبائف في حالة الركود، وىذا بعد القياـ بعممية اتصاؿ واسعة، كما يمكف لمتقييـ أف يتـ بطريقة قطعية، 

يمكف أف يكوف ضروريا  كملبحظة تناقص عدد الشكاوػ بعد اتخاذ جممة مف الإجراءات الإدارية، كما
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كالقياـ بسبر الآراء، يسمح بقياس تغيرات موقف الجميور المعني، مما يجعل ىذا السير وسيمة فعمية 

 تساعد عمى اتخاذ القرار. 

 :1ثانيا: تنشيط المبيعات

كافة الأنشطة البيعية، بخلبؼ البيع الشخصي والإعلبنات والتي مف  يقصد بتنشيط المبيعات     

 المستيمؾ والموزع عمى طمب المنتج والتعامل معو. شأنيا حث

وتعدّ عممية تنشيط المبيعات أحد وسائل الاتصاؿ التي تحثّ المستيمؾ عمى الشراء، وىذا ما زاد  

مف أىميتو في السياحة وأدػ إلى تطوير تقنياتيا، وتكـ أىمية تنشيط المبيعات في حث المستيمكيف عمى 

معينة، أو تشجيعيـ عمى الوفاء تجاه المؤسسة وىذا بناءا عمى تحميل طمبات الشراء أو الاحتفاظ بيـ مدة 

 الزبائف مع مراعاة المنافسة والميزانية المتاحة لممؤسسة السياحية.

 ويعتمد تنشيط المبيعات عمى عدة أدوات نذكر منيا:

  التعريف الجيد بالمنتج: .1

يوجد فارؽ زمني بيف الوقت الذؼ يحصل لا يكفي الإشيار وحده لمتعريف بالمنتج السياحي لأنو  

 فيو السائح عمى الرسالة الإشيارية وبيف حالتو أثناء الشراء، ويكوف التعريف بالمنتج السياحي عف طريق:

 .الإشيار في مكاف البيع كالمعمقات والممصقات 

 .الكراسات، الكاتالوغات، أشرطة الفيديو، النشرات الإعلبمية المطموبة 

 .التكويف التقني 

 .الممتقيات والندوات والمؤتمرات والمحاضرات السياحية 

                                                           
 .35، مرجع سبق ذكره، ص التسكيق السياحي كدكره في ترقية الخدمات السياحيةعجايف معمر،  - 1



    التسكيق الإلكتركني في تطكير الخدمة السياحيةتأثير  الفصل الثاني:
 

 

44 

 التحريض عمى الشراء أك المحافظة عمى المنتج:  .2

 تتـ عدة وفق طرؽ ىي:

 :دورىا زيادة المعرفة بالمنتج لدػ الزبائف المحتمميف وتحريض بائع التجزئة عمى ترقية  المسابقات

 علبمة تجارية مقارنة بأخرػ أو تحريؾ قوة البيع.

 :في حالة الظروؼ الاقتصادية العصيبة. تخفيض السعر 

 :وىو ذلؾ السعر الخاص المرخص لمجميور في فترة محددة. العرض الخاص 

  تقكية الثقة اتجاه العلامة: .3

 عف طريق ما يمي:

 :كمنح تذاكر مجانية مف طرؼ شركات الطيراف. العلاكات 

 :لتحريض المستيمؾ عمى الحجز مسبقا وتدعيـ ثقتو اتجاه وكالة السفر،  الحكالات المالية الممغاة

 1 إذ تمكنو مف استرجاع القيمة المالية في حالة وجود عقد بينيما.

 المبحث الرابع: آليات كطرؽ التسكيق الالكتركني في ترقية الخدمات السياحية

إفّ تقنية التسويق الإلكتروني لمخدمات السياحية أصبحت ضرورية ومطمبا أساسيا لزيادة إسيامو     

في ترقية تسويق الخدمات السياحية، وكذا تطوير القطاع السياحي والاستفادة مف الزمف التي يوفرىا 

ت التي تواجييا في التسويق الالكتروني ولتحقيق ىذه الاستفادة مف الضرورؼ أف تعمل عمى تذليل العقبا

 استخداـ ىذه التقنية. 
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مساىمة دكر التسكيق الالكتركني في ترقية كتنمية خدمات كمبيعات المؤسسات  المطمب الأكؿ:

 1السياحية

يعتبر قطاع الخدمات السياحية مف أىـ القطاعات التجارية الفريدة مف نوعيا حيث نجد أف معظـ      

الخدمات والمنتجات السياحية يتـ بيعيا عف طريق الوكالات والشركات أو المؤسسات والمنظمات السياحية 

البرية. ولكف مع دخوؿ أو وكالات السفر أو حجز الفنادؽ أو يتـ التعامل مع الرحلبت الجوية والبحرية و 

الشركات السياحية في عالـ الانترنت أصبحت السياحة عنصر مستخدـ وبشكل فعاؿ وأصبحت مادة 

متلبئمة لصفحة الانترنت حيث أف الانترنت توفر الكثير مف المعمومات الفورية لمجرد النقر فقط، ومف ثـ 

 فإف ىذا الأمر يحقق الملبييف مف المبيعات.

التسويق السياحي مف أىـ العناصر التي تيتـ بيا الشركات والمؤسسات السياحية كما أصبح      

وبشكل كبير وىذا مف أجل زيادة النشاط السياحي عمى المستوييف المحمي والدولي، فنجد أف الخدمات 

السياحية أصبحت تعتمد بشكل رئيسي مع أدوات التسويق الخدماتي السياحي الالكتروني نظرا لاستخداـ 

نترنت كوسيمة مفضمة لمتسويق أو التوجو لرحلبت وخدمات سياحية أخرػ مما أنو يسمح بإظيار مقارنة الا

 بيف الأماكف والأسعار والعروض.

أما بالنسبة لاستخداـ عناصر التسويق الالكتروني لترقية وتطور حركتو السياحية فيذا يعد ركيزة  

وفي نفس الوقت تساىـ في خمق وتعزيز الطمب عمى أساسية مف أجل تطوير وترقية المبيعات السياحية 

 المنتج السياحي وبالتالي التركيز عمى الخدمات الخاصة بالسفر والفنادؽ لجذب العديد مف السياح.

                                                           
)دراسة ميدانية لوكالة لبيؾ لمسياحة والأسفار بولاية  ي في ترقية الخدماتدكر التسكيق الالكتركننور عبد الرحماف،  -1

المسيمة(، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي، تخصص تسويق خدمات، قسـ عموـ تجارية، كمية 
 .38-37، ص 2021-2020العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، 
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 1يكمف دور التسويق الإلكتروني في ترقية الخدمات السياحية مف خلبؿ : 

 التكنولوجيا و الأنترنت  في المجالات التالية :  استخداـ: تحاوؿ الشركات المنتج  -1
   تصميـ الخدمات باستخداـ الحاسوب بدلا عف أساليب التصميـ التقميدية ، حيث توجد العديد مف

 البرمجيات الجاىزة و المفصمة لمقياـ بيذه المياـ 
  بالإضافةالحاسوب مف خلبؿ شبكات الانترنت و الإكسترانت والإنترانت ،  باستخداـتقديـ  الخدمات 

 إلى العديد مف الأساليب الإلكترونية الالكترونية التي لا تتطمب تدخلب مف قبل البشر 
  الحصوؿ عمى معمومات فوريا في الوقت الحقيقي عف أوضاع المنتجات والإعلبنات التجارية و

 ف خلبؿ شبكات الحصص و التسويقية ، وذلؾ م
  الاتصاؿ المتطورة ، أيضا القياـ بعمل البحوث الخاصة بالسوؽ و المستيمكيف وسموؾ الشراء ، حيث

أصبح الحصوؿ عمى بيانات ومعمومات تفصيمية محدثة عف نشاطات الفعاليات التسويقية  كافة أمرا 
ستيمكيف والعملبء بنقرة سيلب، ليس ىذا عف فرؽ المبيعات ونبض السوؽ وتقديـ النصح والمشورة لمم

 ػبسيطة 
  المواقع الإلكترونية إلى سيولة تطوير المنتوج السياحي وظيور أنشطة  استخداـيؤدؼ توسيع وشيوع

 ػسياحية جديدة تتفق مع شرائح السائحيف المختمفة 
  ات الأنترنت ، أصبح بإمكاف المشتريف القياـ بمقارنة المنتوج استخداـالأنترنت أصبح  استخداـبفضل

 المعروضة عمى الخط بشكل مباشر وفي الوقت الحقيقي مما ليـ فرصة البحث عف أفضل العروض 
  الحصوؿ عمى الخدمات الالكترونية المطمقة ؛ ويقصد بالخدمة الالكترونية المطمقة تمؾ  بالإمكافأصبح

يات المترتبة الخدمة التي يحصل عمييا العميل دوف أؼ اتصاؿ مادؼ مع المزود ، حيث تتـ كافة العمم
ومف أمثمتيا السفر الإلكتروني  )  عمى إنتاج  الخدمة وتوصيميا وما بعدىا بالوسائل الالكترونية حصريا ، 

e-travel و التعاملبت المالية الالكترونية ، والمزادات الاليكترونية ..... إلخ ) 
ة في مجاؿ ىيكل الأسعار : أسيمت تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في  إحداث ثورة حقيقيالتسعير   -2

 1 :حيث يمكف إنجاز ذلؾ كالآتي

                                                           
، دراسة بعض  دكر التسكيق الالكتركني في ترقية الخدمات السياحيةحمزة بعمي  ، خالد بف جموؿ  ، عبد القادر ،  -1

دارة الأعماؿ : العدد  الوكالات ( كمية  2019-02السياحية الناشطة بولايات الشرؽ الجزائرؼ ) مجمة الدراسات التسويقية وا 
 . 21، ص  2019قالمة ) الجزائر ( ، سبتمبر  1945ماؼ  08العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ، 
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  ربط  التسعير بالسوؽ المستيدفة والمكانة التنافسية والمنتج 
  التسعير البديمة وتفحصيا   استراتيجياتدراسة 
  دراسة تكاليف إنتاج الخدمة السياحية وتوزيعيا وعلبقتيا بالطمب عمى المنتج 
  .  تطوير منحنى مرونة السعر الذؼ يبيف كيفية تغيير المبيعات وفقا لتغيير السعر صعودا  أو نزولا 
  الأفضل وكذا التكاليف ومنحنى مرونة السعر .  الاستراتيجيةاختيار السعر الأمثل بالاستناد إلى 
  التحكـ بتغيرات السعرية المفاجئة و اتخاذ قرارات فورية بشأنيا 
  تقديـ الطمب عمى المنتجات و بالتالي تحديد الأسعار المناسبة 
  الطرؽ الابداعية في التسعير مف خلبؿ الانترنت فالتسعير المرف او الرشيق مفيوـ   استخداـتنامي

جديد يجيد تطبيقاتو مف خلبؿ الانترنت ، ففي مجاؿ الأسعار بالتحديد ، تتوفر تقنيات متطورة عبر 
تقنية أو برنامج صغير يساعد في البحث عف الاسعار المتوفرة عبر  استخداـشترؼ مف الانترنت تمكف الم

 الانترنت ثـ العثور عمييا 
: مف أبرز تأثيرات  تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى  التوزيع أنيا أسيمت في تقميص  التكزيع -3

أصبح يسمى بعصر  والاتصاؿدور وأىمية الوسائط التقميدييف ، لدرجة أف عصر تكنولوجيا المعمومات 
عدـ التوسط وبروز مصطمح جديد باسـ القنوات الالكترونية كبديل عف القنوات التقميدية القائمة في العالـ 
الواقعي ، وفي أبرز ىذه القنوات الإلكترونية قناة محل البيع ، قناة الكتالوجات ، قناة التمفزيوف لمتسوؽ 

 ػالمنزلي  ، قناة الوسيط الإلكتروني 

لقد أصبحت المواقع الالكترونية قناة التوزيع الرئيسة لمخدمات السياحية في العالـ ، وتعتبر     
 اثنيفالسياحية الإلكترونية القطاع الأوؿ لمبيع عبر الانترنت في فرنسا ، وحسب دراسة تمت فإف واحد مف 
 مف مستخدميف الأنترنت يقوموف عمى الأقل مرة واحدة في الشير بزيارة موقع مف المواقع السياحية .

: ىومف أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثيرا بالتسويق الالكتروني ، لدرجة أف اسمو قد تغير  التركيج -4
مة مف الاتصالات و ليصبح التسويق المباشر و الذؼ يشير الى كافة نشاطات الوسيمة التي تولد سمس

الاستجابات مع العملبء الحالييف والمرتقبيف ، وتطمق عمى التسويق المباشر  تسميات أخرػ مثل التسويق 
 1عبر الحوار ، التسويق الشخصي و التسويق عبر قواعد البيانات . 
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 1ومف أبرز وسائل الترويج الجديدة و التي تقع ضمف التسويق المباشر ما يمي : 

 الاعلبف بالبريد المباشر مف أىـ عناصر الترويج لانموا وسرعة ومف فوائده :  ريد المباشر :إعلاف الب 
 يمكف استيداؼ جزء مف السوؽ ييـ المؤسسة السياحية  -
 يتـ توجيو البريد المباشر بشكل شخصي خاصة مع تكنولوجيا المعمومات الحديثة  -
لا تضيع الرسالة البريدية كما ىو الحاؿ في الاعلبنات التي تكوف ضمف مجموعة كبيرة في صحيفة أو  -

 مجمة . 
 : وىو الاعلبف عمى الانترنت مف خلبؿ البريد  إعلاف الاستجابة المباشرة أك الاعلاف التفاعمي

المباشر و البريد الالكتروني ، و الاعلبف التفاعمي ىو الذؼ يتيح لممستيمؾ الانغماس بعمق في عممية 
اتصاؿ ذؼ اتجاىيف مع المتمقي ويعرؼ الاعلبف التفاعمي بأنو استخداـ وسائل بيف المستيمؾ و المنتجيف 

 رويجية أو دعاوػ إعلبنية خاصة بسمع أو خدمات أو أفكار مف خلبؿ معمف أو المعمنيف  التقديـ عروض ت
 : بطاقات الانتساب  و البطاقات الذكية التي تستخدـ في  برامج الكلاء المدعمة بتكنكلكجيا المعمكمات

 ػبرنامج تنشيط المبيعات 
 : الوسائل الاتصالية  الشبكة العنكبوتية العالمية عنصرا أو مكوف  الاتصالات التسكيقية التفاعمية

 ػ ( ويمثل نظاـ مف حيث قدرتو عمى توفير العديد مف التسييلبت لممستخدميفwwwوالتفاعمية المتعددة )
: أسيـ التسويق الالكتروني في احداث تغيير نوعي كبير في عنصر البيئة المادية أو  البيئة المادية -5

 الدليل المادؼ وقد تمثل ىذا التغيير في الاتي : 
الواقعي ، الى بيئة  العالميالتحوؿ مف البيئة المؤلفة مف المباني و الساحات المادية و المكاتب في  -

 ػافتراضية مؤلفة مف عتاد حاسوب وبرمجيات 
ظيور تقنيات الواقع الافتراضي ، وىي عبارة عف تقنيات تجسد الواقع بشكل مصطنع ، مف خلبؿ  -

وت ، فالمؤتمرات و القاءات وجمسات النقاش وتوجيو مندوبي الاستخداـ الفاعل لمصور والرسومات و الص
 ػالمبيعات  و الباحثيف وغيرىـ تتـ عبر شبكات مختمفة في الوقت عبر قارات العالـ المختمفة 

قد أثر التسويق الالكتروني عمى مزودؼ الخدمة حيث استبدلتيـ بالأجيزة و  الناس ) الأفراد(: -6
 المواجية الشخصية المباشرة أو التأخر في الاستجابة . المعدات ، مما قمص مف احتمالات 
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أصبحت عممية توصيل أو تسميـ الخدمة تتـ  عبر تقنيات الاتصاؿ المختمفة بدلا  عمميات الخدمة : -7
مف الاتصاؿ الشخصي المباشر و مع تحوؿ الانترنت الى قناة تسويقية بديمة قابمة لمتطبيق وقياـ الاعماؿ 

مف عناصر ومكونات الخدمة تحولا الى "الخدمة  عديدالالكترونية ، شيد  باستغلبؿ قوة الشبكات
الشبكات  ىالالكترونية " ، فالاتصاؿ والتوصل مع العملبء ، والاستجابة لطمباتيـ بالكامل أصبح يتـ عم

ما بعض عناصر ) تقديـ ، توصيل ( الخدمة مثل الصفقة  البيعية والتفاوض ، فقد أ في الوقت الحقيقي ،
استبداليا بعمميات أبسط مثل عمميات لمخدمة الذاتية التي يناولاىا العميل والوكلبء ، مقارنة الاسعار  تـ

 1ونماذج  تحديد السعر مف قبل العميل وغيرىا .

 المطمب الثاني: آليات ترقية الخدمات كتنمية المبيعات السياحية باستخداـ أساليب التسكيق الإلكتركني

 :2وتتمثل آليات ترقية الخدمات وتنمية المبيعات السياحية باستخداـ أساليب التسويق الإلكتروني في

 التسجيل في حركات البحث:أكلا: 

يتـ التسجيل داخل مواقع المؤسسات السياحية والتي تتضمف كافة المعمومات السياحية، لما فييا   

مف عرض لخدمات التسويق السياحي وعرض المقاعد والأماكف السياحية المتميزة إلى جانب تنظيـ 

 الرحلبت وحجز تذاكر الطيراف إضافة إلى إبراز طرؽ الدفع الالكتروني.

  المكاقع السياحية: الإعلاف عبرثانيا: 

يعد الإعلبف أداة ميمة لمتسويق السياحي فمع التغيرات الاقتصادية تغيرت صناعة السياحة والسفر  

بالنسبة لممستيمكيف، فالتسويق ىو جزء حيوؼ مف الأعماؿ السياحية فيو أداة صناعية متميزة وتحقق 

ع السياحية أو المدونات المتعمقة بالسياحة العديد مف المبيعات حيث يمكف الإعلبف عمى العديد مف المواق

بالإضافة إلى المجالات عمى الانترنت وتقديـ معمومات حوؿ السفر بالإضافة إلى الاستفادة مف اللبفتات 

الإعلبنية التي تحقق الأىداؼ السياحية بشكل مميز ولا بد أف تقوـ باختيار مواقع السياحة والسفر الأكثر 
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ي أعمى الصفحات حتى يتـ مشاىدتو دوف تمرير مف قبل الزوار ولا بد مف تصميـ قراءة بالنسبة لمعديد ف

 الإعلبنات بشكل جيد وبسيط ومقنع.

  استخداـ الرسائل الإخبارية:ثالثا: 

ويتـ ذلؾ سواء بتقديـ العروض الجديدة عف طريق الرسائل النصية والبريد الإلكتروني أو أف يتـ  

تويتر حيث يتـ إرساؿ رسائل بالأماكف السياحية المناسبة والعروض عف طريق استخداـ التغيرات عبر 

المتميزة وبيذه الطرؽ السريعة والموجزة يمكف تحقيق المبيعات عف طريق تكرار زيارة المواقع السياحية 

 المختمفة.

 : Seoكتابة مقالات ثالثا: 

كتابة مقالات سياحية والتي تتضمف معمومات مكتوبة بشفافية بشكل مثير للبىتماـ وجذاب  تعدّ  

حوؿ السياحة والسفر وتقديـ معمومات سياحية عف أفضل الأماكف السياحية وأفضل العروض السياحية 

 وتقديـ نصائح حوؿ السفر ومف خلبؿ ذلؾ يمكف تحقيق العديد مف المبيعات السياحية.

صحاب المواقع السياحية المختمفة جذب حركات سريعة مستيدفة في العملبء إلى حيث يمكف لأ 

مواقعيـ فقط لا بد مف فيرسة المقالات وجعميا مف أفضل المقالات في محركات البحث، ىذا سوؼ 

 1 يساعد في اكتساب عملبء بشكل كبير ومف ثـ يمكف تحقيق الربح.

  السياحية:المحتكى الإلكتركني لممكاقع رابعا: 

يعتبر المحتوػ أداة تسويق إلكتروني ىامة لمخدمات والمنتجات السياحية بإعداد محتوػ متميز عف  

الرحلبت السياحية والسفر وتقديـ معمومات أكثر جذبا، باعتبار أف الجماىير دائما يقوـ بالبحث عف أفضل 

 ث الدائـ ليا.خدمات، لذلؾ يتوجب إمداد الجميور بالمعمومات الصحيحة مع التحدي
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( فيذه المواقع قادرة عمى تحقيق orbit 2, expediaحيث أف ىناؾ العديد مف المواقع مثل ) 

الملبييف مف الدولارات كالعائدات، لذا فإف التبادؿ السريع لمبيانات حوؿ مواقع السياحة والوكالات 

ترقية الخدمات وتنمية والشركات السياحية وشركات الطيراف والفنادؽ أمرا يساىـ في زيادة حجـ 

 1المبيعات.

 احتياجات كتفضيلات السيّاح: .1

مع التحولات التي يشيدىا الاقتصاد لا بد أف تكوف الرسالة التسويقية منفعة مع الأوضاع   .2

الاقتصادية الحالية، لا بد لكي تحقق الربح مف خلبؿ التسويق الالكتروني في تقديـ عروض رحلبت 

 سب قطاعات الجماىير.سياحية منخفضة التكاليف تنا

لا بد مف الحرص عمى تقديـ شيء مميز ومجانا لمجميور،  التسييلات الممنكحة لشرائح السيّاح: .3

فيمكف مف خلبؿ التسويق الالكتروني النجاح في تحديد عروض مجانية لمعملبء مثل تقديـ ىدية سفر 

حجز المبكر، فيذه الأمور تساىـ لمكاف معيف أو عمل مسابقات عبر الانترنت للؤفراد الذيف يقوموف بال

 بشكل كبير في الاستمتاع بالأماكف السياحية الرائعة بالإضافة إلى تحقيق قدر كبير مف المبيعات.

الفرؽ التجارؼ والسياحي نجد أف ىناؾ إمكانية لربط الموقع  استخداـ مكاقع ذات ترافيل عالي: .4

الخاص بؾ مع المواقع الأخرػ وىذا الامر يعد محاولة ىائمة لتطوير المنتجات والخدمات السياحية إذا 

 كانت المواقع التي ترتبط مجانية أما إذا كانت تحتاج لرسوـ مف أجل الدفع فلب بد مف القياـ بذلؾ.

يق العديد مف المبيعات السياحية مف خلبؿ التسويق الالكتروني لا بد مف تحديد السوؽ لكي يتـ تحق    

 2 السياحي والموارد والمنافسيف وعناصر المزيج التسويقي.
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المطمب الثالث: السياسات كالتقنيات التي تساعد في تنمية دكر التسكيق الالكتركني في تنشيط كترقية 

 الخدمات في المجاؿ السياحي.

السياسات والتقنيات التي تساعد في تنمية دور التسويق الالكتروني في تنشيط وترقية الخدمات في     

 :1المجاؿ السياحي ىي

الأخذ بالأساليب الحديثة لمتسويق السياحي لممنتجات في الأسواؽ السياحية الإقميمية والدولية  -

 والتوسع اتجاه الأسواؽ الجديدة.

 السياحية الدولية.البحث عف فرص في الأسواؽ  -

استخداـ الرسائل الترويجية والتسويقية المختمفة في كافة الأسواؽ السياحية إقميمية مف خلبؿ تنفيذ  -

حملبت ترويجية في المعارض والبورصات السياحية وا عداد إنتاج مواد ترويجية بالمغات الحية مواكبة 

 لتطور تكنولوجيا المعمومات.

 يدة والواعدة لزيادة حصة مف السوؽ السياحي.تحسيف الأسواؽ السياحية الجد -

 دعـ الدراسات السياحية والبحوث التسويقية. -

التعريف بعالـ السياحة والمرونات والترويج ليا وتنظيـ وسائل وأساليب الدعاية والإعلبف السياحي  -

 عبر الانترنت.

 تعزيز الأمف والاستقرار السياحي. -

 الارتقاء بجودة الخدمات السياحية. -

 تقديـ المزيد مف التسييلبت السياحية. -

 تحسيف عرض المنتج السياحي وتنوع مجالاتو. -
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طالة البقاء. -  تنويع البرامج والأنشطة السياحية اليادفة لتحقيق زيادة في الانفاؽ السياحي وا 

 اشتراؾ سكاف المجتمعات المحمية عف الأنشطة والبرامج السياحية. -

 ويق المحمي.تطوير وسائل وأساليب الترويج والتس -

 المشاركة الفاعمة في الميرجانات والمعارض والمحافل السياحية الداخمية والخارجية. -

 إعداد الخطط والبرامج السياحية لجذب اىتماـ منظمي البرامج السياحية في الأسواؽ الدولية. -

 .1المطمب الرابع: الخدمات التي يقدميا التسكيق الإلكتركني في المجاؿ السياحي

 لأسواؽ ذات الأولوية مف خلبؿ أدوات تسويقية محددة كالتعاقد مع شركات ومكاتب تحفيز ا

العلبقات العامة والمشاركة في المعارض والبورصات السياحية والتعاوف مع السفارات خارج البلبد، والمزيج 

 الترويجي بمختمف أنماطو لاستيداؼ الأسواؽ السياحية المطموبة.

 ؿ أدوات تسويقية متميزة تـ اختيارىا بعناية مف طرؼ الخبراء.تحفيز الأسواؽ النشطة مف خلب 

 .تحفيز الأسواؽ الناشئة مف خلبؿ رصد ومراقبة آفاؽ نموىا المستيدؼ 

 .يرادات الأنشطة السياحية  زيادة مداخيل وا 

  ،استخداـ قواعد التجارة الالكترونية في المعمومات السياحية في النشاطات المرتبطة بالسياحة

 وخدمات النقل والخدمات الفندقية والمطاعـ السياحية.كالحجز 

  التسويق الإلكتروني يساىـ في زيادة حجـ السياح، الأمر الذؼ يؤدؼ إلى الوصوؿ إلى أسواؽ

جديدة، وىذا يزيد مف حدة المنافسة المحمية، والتي بدورىا تؤدؼ إلى تحسيف جودة الخدمات السياحية 

 المقدمة.
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 عد المنظمات السياحية في أداء وظائفيا مف خلبؿ إتماـ الصفقات الاتصاؿ الإلكتروني يسا

والمعاملبت بوسائل إلكترونية، معتمدا في ذلؾ عمى وسائل متعددة بعضيا استخدـ منذ زمف طويل 

 كالياتف والفاكس ... وبعضيا أكثر حداثة وتطورا مثل أجيزة الحاسب الآلي وشبكة الانترنت.

 ر الانترنت، ويعني التواجد الالكتروني توفر موقع لممؤسسة بو العديد تحقيق التواجد الالكتروني عب

 مف البيانات عف الشركة وأنشطتيا وكذا وسائل الاتصاؿ بالشركة.

  التسويق الالكتروني أسواقو مفتوحة عمى مدار الساعة ودوف أؼ عطل ولا يحتاج الزبائف لمسفر أو

ليس عمييـ نقل ىذا المنتج إلى البيت بسبب الخدمة الانتظار في طابور الشراء عمى منتج معيف، كما 

المتطورة بالتسميـ عمى شبكة الانترنت مباشرة بالنسبة لممنتجات الرقمية، وبالبريد العادؼ بالنسبة لممنتجات 

دخاؿ المعمومات عف البطاقة الائتمانية أو استخداـ  المادية، ولا يحتاج شراء أحد المنتجات سوػ النقر وا 

 لكترونية في تسوية المدفوعات.النقود الإ

  توفير معمومات عف المنظمة، فالتواجد عبر الانترنت يمكف الشركة مف الحصوؿ عمى العديد مف

الإجابات لتساؤلات زائرؼ موقع الشركة عبر الانترنت بدوف أف تتكبد الشركة الوقت الذؼ قد يضيعو 

عالمية، ففي الانترنت لا توجد حدود تقيد حركة موظفييا لمرد عمى الأسئمة المختمفة لموصوؿ إلى السوؽ ال

المعمومات، فيمكف المؤسسات مف الوصوؿ إلى المستيمكيف في أماكف لـ تكف لتفكر في الوصوؿ إلييا 

 1 بالطرؽ التقميدية.
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 خلاصة الفصل الثاني:

تعرّفنا مف خلبؿ ىذا الفصل عمى مفاىيـ أساسية لمخدمات السياحية تناولنا فييا مفيوـ الخدمة       

السياحية التي تمثمت في أنيا مجموعة مف الأعماؿ التي تؤمف لمسياح الراحة ومختمف التسييلبت عند 

يجيات لتسويق استيلبؾ الخدمات والسمع السياحية، كما أصبح مف الضرورؼ وضع خطط سياحية واسترات

المنتج السياحي، سواء محميا أو دوليا. وترتكز ىذه الخطط عمى ترقية الخدمات السياحية بصورة أساسية، 

قناع آخريف بالمنتج السياحي مف خلبؿ الاعتماد عمى  يكسب رضا وثقة السيّاح الوافديف إلى البمد وجذب وا 

 مختمف وسائل الترفيو. 
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الفصل الثالث: كاقع تطبيق التسكيق الإلكتركني كأثره عمى الخدمات السياحية لككالة 
 سةبالأنفاؿ تكر ت

 :تمييد

يتناوؿ الفصل الثالث والأخير مف ىذه الدراسة الإطار التطبيقي واختبار الفرضيات، في ىذا    
مراحل إجراء الدراسة الميدانية وكذا إسقاط المفاىيـ والنظريات الأوؿ توضيح  الفصل سنحاوؿ في جزئو

التي تـ عرضيا في الفصل الأوؿ، أؼ أف الدراسة الميدانية تتضمف البحث عف ظاىرة حديثة في نطاؽ 
حقيقي أو واقعي، وتكوف العلبقات بيف الظاىرة والنطاؽ غير واضحة )التسويق الالكتروني وترقية 

 ما يستمزـ استخداـ العديد مف مصادر المعمومات.الخدمات السياحية( م

كما أنيا تتعمق بنطاؽ لا حدود لو )العميل وتعدد أنماطو، حاجاتو، رغباتو، ومولاتو.( وىذا يكوف   
 دافعا كبيرا لتنوع الخيارات البديمة لمدراسة وتعدد طرؽ جمع البيانات ومقاربات ونماذج تحميميا.

وبما أف الدراسة تيدؼ إلى معرفة التسويق الالكتروني ودوره في ترقية الخدمات السياحية مف خلب 
سموؾ المستيمؾ الجزائرؼ بأخذ عينة مف رواد الوكالات السياحية، سنحاوؿ كما أشرنا سابقا إلى عرض 

زعة بطريقة مباشرة عمى الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة، والتي اعتمدنا فييا عمى الاستبانة المو 
السياحية وذلؾ عف طريق عرض مجموعة مف النقاط قمنا مف خلبليا بتحديد  الوكالاتعينة مف زبائف 

متغيرات الدراسة وكذا كيفية قياسيا وطريقة جمعيا...، وىذا كمو كتمييد لمجزء الأخيريف الذؼ سيتـ فيو 
 العناصر التالية:عرض النتائج ومناقشتيا. وقد تـ تقسيـ ىذا الفصل إلى 

 .تقديـ الوكالةالمبحث الأكؿ : 

 . منيجية وأداة الدراسة: الثانيالمبحث 

 عرض، تحميل ومناقشة نتائج التحميل الاحصائي. :الثالثالمبحث 
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 سة بأنفاؿ تكر ت -تقديـ عاـ لمككالات السياحية كككالة  المبحث الأكؿ:

 1تعريف الككالات السياحية كنشاطاتيا في القانكف  المطمب الأكؿ:

 تعريف الككالات السياحية كنشاطاتيا في القانكف الجزائري: أكلا: 

يعرؼ القانوف الجزائرؼ وكالة السياحة والأسفار عمى أنيا كل مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة   
قامات فردية أو جماعينشاطا سياحيا يتمثل في البيع مباشرة أو غير مباشرة، رحلبت  ة وكل أنواع وا 

 .الخدمات المرتبطة بو

وصاحب الوكالة ىو كل شخص طبيعي أو اعتبارؼ يممؾ قانونا وكالة سياحة وأسفار، أما الوكيل   
ىو كل شخصا طبيعي مؤىل ومعتمد بموجب ىذا القانوف لتسيير وكالة سياحة وأسفار سواء كاف مالكيا 

 ح الغير.أو شريكا مستخدما فييا لصال

 نشاطات ككالة السياحة كالأسفار ككاجباتيا: ثانيا: 

 تتمثل الخدمات المرتبطة بنشاط وكالة السياحة والأسفار عمى وجو الخصوص فيما يأتي:     

  .قامات فردية وجماعية  تنظيـ وتشويق أسفار ورحلبت سياحية وا 

 ر ذات الطابع السياحي والثقافي تنظيـ جولات وزيارات رفقة مرشديف داخل المدف والمواقع والآثا
 والتاريخي.

 الإيواء أو حجز غرؼ في المؤسسات الفندقية وكذا الخدمات المرتبطة بيا 

  استقباؿ ومساعدة السياح خلبؿ إقامتيـ. 

                                                           
ذو  21أفريل الموافق  17، 1999، 24، العدد ، مفيكـ ككالة سياحة كأسفارالجريدة الرسمية الجميورية الجزائرية -1

 .13، ص 1419الحجة 
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  .بيع تذاكر أماكف الحفلبت الترفييية كالتظاىرات ذات الطابع الثقافي أو الرياضي أو غير ذلؾ 

  بإجراءات التأميف في محل المخاطر الناجمة عف نشاطاتيا السياحية.القياـ لصالح الزبائف 

 واجبات الوكالات السياحية: 

 يمتزـ صاحب رخصة استغلبؿ وكالة لمسياحة والأسعار بالواجبات الآتية:

 ممارسات النشاط مع الاحتراـ الصارـ للؤحكاـ التشريعية والتنظيمية السارية المفعوؿ.  -

 المينة. احتراـ أخلبقيات وقواعد -

 .تكريس الاحترافية -

 احتراـ البيئة والمحافظة عمى المناطق والمواقع السياحية التي يتـ زيارتيا. -

 احتراـ الثقافة والتراث المحمي. -

 تطوير السياحة الإلكترونية. -

 إدماج التقنيات الحديثة لمتسيير والتسويق. -

 :الواجبات تجاه الزبائف 

 مع كل زبوف متكتل بو. "فارالإبراـ التمقائي "عقد السياحة والأس -

 فوترة الخدمات وفقا لمتنظيـ السارؼ المفعوؿ. -

  .الامتناع عف الإشيار الكاذب فيما يخص الأسعار أو الخدمات  -
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 :الواجبات تجاه الغير 

 الوفاء بكل الالتزامات المتخذة  -

 .1تجسيد المناوبة المحتممة مع وكالة أخرػ، مف خلبؿ إبراـ "عقد شراكة" موثق -

 : تقديـ ككالة الأنفاؿ تكر تبسةالمطمب الثاني

 التعريف بالككالة:أكلا: 

، وىي وكالة سياحة وأسفار، مقر الوكالة محل الدراسة في 2011أنشأت وكالة الأنفاؿ تور سنة   
 ولاية تبسة بشارع ىوارؼ بومديف، مديرىا العاـ السيد بوصبع زكريا.

تقوـ بتنظيـ رحلبت وأياـ سياحية داخل الجزائر وفي الخارج أيضا، وتسعى مف خلبؿ  والوكالة  
أنشطتيا إلى تنظيـ جولات سياحية في مختل مناطق الوطف، شواطئ، جباؿ، واحات وقصور عتيقة 

 كالصحراء بالإضافة إلى تنظيـ أياـ دراسية وممتقيات عممية متخصصة.

لبقات الوطنية والدولية مع الييئات والوكالات التي تنشط تعمل الوكالة في ظل مجموعة مف الع  
في نفس القطاع السياحي، كما تعتمد عمى فريق عمل ذو خبرة واسعة في المجاؿ وكميـ يسيروف عمى 

يتمثل شعارىا في "كفاءة مينية وسرعة" والبطاقة التالية تبيف ؛ ف أجود الخدمات لمضيوؼ والزبائفضما

 كالة.مختمف المعمومات عف الو 

 

 

                                                           
، 2011، 31، العدد دفتر الشركط المتعمق باستغلاؿ ككالة لمسياحة كالأسفارالجريدة الرسمية، الجميورية الجزائرية،  -  1
 .25ىػ، ص 1432رجب  3جواف الموافق ؿ  5
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 بطاقة فنية لككالة أنفاؿ تكر تبسة

 وكالة أنفاؿ تور تبسة اسـ الككالة:*

 بوصبع زكريا المؤسس:*

 2011 سنة التأسيس:*

 الشركة الرائدة في الحج والعمرة الشعار:*

 شارع ىوارؼ بومديف تبسة العنكاف:*

 +213(0)37516415/ 037516316 *الياتف:

   elanfaltour2011@yahoo.fr *البريد الالكتركني:

 http://www.elanfaltour.com:المكقع الالكتركني*

 : مف إعداد الطمبة اعتمادا عمى وثائق الوكالة.المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:elanfaltour2011@yahoo.fr
http://www.elanfaltour.com/
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 تكر:الييكل التنظيمي لككالة أنفاؿ ثانيا: 

 الييكل التنظيمي لككالة أنفاؿ تكر (:02الشكل رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 مف إعداد الطمبة مقابمة المدير العاـ لموكالةالمصدر: 

 :ويأتي عمى ىرـ السمطة والمكمف بالمياـ الكبرػ. المدير العاـ 

دارتيا. -  المسؤوؿ عف عممية تسيير الخدمات السياحية بالوكالة وا 

 القياـ بإبراـ اتفاقيات وتعاقدات مع شركات سياحية أخرػ خارج وداخل الوطف. -

 الإمضاء والمصادقة عمى الوثائق الرسمية. -

 :قسـ المحاسبة 

 حتياجاتيا مف نفقات.تسيير ميزانية الوكالة حسب ا -

 الجرد السنوؼ للئيرادات ونفقات الوكالة. -

 المدٌر العام

 قسم المحاسبة الأعوان

قسم الرحلات 

 والحجوزات الفندقٌة
 قسم الحج والعمرة قسم التأشٌرات
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 :ىي مجموعة مف موظفيف متكمفيف بعمميات الحجز بالفنادؽ والتسجيل لمرحلبت  قسـ الأعكاف
 واستخراج التأشيرات مع التواصل الدائـ بالقنصميات ووزارة الخارجية لإتماـ السير الحسف لرحلبتيـ الدولية.

 أىداؼ الككالة كمعكقاتيا.المطمب الثالث: 

 أىداؼ ككالة أنفاؿ تكر:أكلا: 

 تسعى الوكالة إلى تحقيق مجموعة مف الأىداؼ نذكر منيا:    

 النيوض بقطاع السياحة وتطوير العمل السياحي في الجزائر عامة وولاية تبسة خاصة. -

 توسيع نظاـ خدماتيا السياحية بإنشاء فروع في وكالات جديدة. -

 الأمثل لمموارد السياحية بولاية تبسة.الاستغلبؿ  -

 تطوير أساليبيا الترويجية لمتعريف بخدماتيا السياحية عمى مستوػ أوسع. -

 زيادة الأرباح وتخفيض التكاليف. -

 تحسيف العلبقات مع الزبائف. -

 تقديـ الخدمات بأعمى مستوػ مف الجودة وضماف وصوليا في الوقت والمكاف المناسب. -

 ي تتعرض ليا الككالة:المعكقات التثانيا: 

قمة اىتماـ الدولة بالجانب السياحي، وعدـ وجود أؼ دعـ لموكالات السياحية في مجاؿ الترويج  -
 السياحي.

 افتقار ولاية تبسة لمفنادؽ المصنفة بنجوـ عالية. -

 غياب ثقافة السياحة لمواطف التبسي خاصة والجزائر عامة. -
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ؼ بالمناطق والمعالـ الأثرية بالولاية عمى غرار المسرح الغياب الكمي لممساحات الإشيارية التي تعر  -
الرومي، السور البيزنطي، معبد مينارؼ، قوس النصر، كاراكالا، معصرة برزقاف، قصور نقريف، ومنطقة 

 قسطل ...الخ

 : المزيج التسكيقي بككالة أنفاؿ تكر كالنشاطات التي تستخدميا في التعامل مع الزبكف.الرابعالمطمب 

نتطرؽ ىنا لمخدمات المقدمة مف قبل الوكالة وبعض أسعار رحلبتيا الأكثر طمبا، والقنوات التوزيعية     
التي تعتمدىا الوكالة لتوزيع خدماتيا، وكذلؾ تحديد الإجراءات والأساليب الترويجية المستخدمة في 

 التعريف بأعماليا السياحية.

 ؿ تكر:المزيج التسكيقي الرباعي بككالة أنفاأكلا: 

 الخدمات السياحية التي تقدميا الككالات محل الدراسة: -1

 ويمكف عرض الخدمات التي تقدميا الوكالة فيما يمي:

  تنظيـ رحلبت داخل وخارج الجزائر: تعتبر مف أىـ النشاطات التي تقوـ بيا الوكالة، ويتطمب إعداد
تتحمميا الوكالة عمى عاتقيا منذ خروج السائح ىذه الرحلبت جيدا كبيرا وتفرغ تاـ، نظرا لممسؤولية التي 

 مف مكانو الأصمي إلى المكاف المراد الوصوؿ إليو، سواء داخل البلبد أو خارجيا.

  سياحة دينية منظمة: تنظـ الوكالة باستمرار رحلبت إلى الأماكف المقدسة لأداء مناسؾ العمرة
والاطمئناف العاـ لممعتمريف الكراـ، بالإضافة إلى وتسعى جاىدة لإرضاء زبائنيا، وتوفر ليـ الراحة التامة 

دليل أو المرشد يساعدىـ عمى أداء المناسؾ، حيث أف الوكالة تمبي خدمات قاصدؼ ىذه الأماكف وفق 
 برنامج مدروس ومتنوع.

 :التنقل بمكة والمدينة عمى متف حافلبت خاصة حديث ومكيفة 

  مختمف التظاىرات الثقافية والسياحية مف أجل سياحة الأعماؿ والمؤتمرات: وىذا بالمشاركة في
تنشيط الحركة السياحية ولاية بسكرة مثل، اليوـ العالمي لمسياحة، اليوـ الوطني لمسياحة وبعض 

 الميرجانات المحمية والوطنية. 
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 ."التأشيرات السياحية: مثل "تركيا، دبي، لبناف، الصيف والأردف  

 :تقديـ إرشادات خاصة بمناسؾ الحج 

 تذاكر الطيراف والسفر سواء أكاف برؼ أو جوؼ أو بحرؼ. حجز 

 .)زيارة المعالـ الإسلبمية والتاريخية المشيورة )غار حراء 

  كل الخدمات السياحية وذلؾ حسب طمب ورغبات الزبوف 

 أسعار الككالة السياحية محل الدراسة: -2

ة نظرا لممكانة التي تحتميا عممية تعتبر سياسة التسعير مف الوسائل الحيوية لتسويق الخدمات السياحي    
العرض والمنافسة، ويتميز قرار التسعير بالحساسية لترجمة المضموف الخدمي إلى قيمة نقدية وكاممة 
بصورة تسمح لمزبوف بالتمييز بيف الخدمات السياحية البديمة ولتحكـ في تحديد السعر عند الوكالة عوامل 

 أىميا:

 في:: تتمثل العكامل الداخمية 2-1

: تحاوؿ الوكالة دائما توفير الوسائل المواكبة لمتطورات التكنولوجية لإرضاء زبائنيا التكنكلكجيا -
 كاستعماؿ الانترنت لتسييل الاتصاؿ.

أؼ كل المصاريف التي تتحمميا الوكالة والتي تخص العماؿ ومصاريف التكويف  مصاريف العمل: -
 ية بصورة تمكف مف الحصوؿ عمى رضا الزبوف.واختيار المؤىميف وذلؾ لتقديـ الخدمات السياح

وىي كل ما يتعمق بالوسائل والامكانيات المتوفرة داخل وخارج الوكالة، كتجييزات  التجييزات: -
 المكتب تعطي صورة حسنة لمزبوف.

 تتمثل في: العكامل الخارجية: 2-2

 قانونية.وىي التي تضعيا الحكومة لتحديد السعر مف الناحية ال المراسيـ الكزارية: -
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 ويعتبر أىـ عامل مؤثر في تحديد السعر لممستوػ المعيشي والدخل الفردؼ. السائح: -

 التضخـ وأسعار العممة الصعبة وباقي الظروؼ الاقتصادية. -

 وتتبع الوكالة في تحديدىا الأسعار عمى طرؽ مختمفة أىميا:   

  تزيد الأسعار والعكس التسعير عمى أساس الطمب: حسب الموسمية، فإف كاف الطمب مرتفعا
صحيح، مثلب: العمرة في رمضاف يكوف سعرىا دائما مرتفعا عف العمرة في سائر أياـ السنة وىذا لكثرة 

 الطمب عمييا باعتبارىا تمثل حجة مع النبي صلى الله عليه وسلم.

  التسعير عمى أساس المنافسة: ويحدد فيو السعر عمى حسب أسعار المنافسة مع الأخذ بعيف
 تبار المعياريف السابقيف.الاع

  التسعير عمى أساس التكمفة: حيث أف الوكالة تعتمد عند تحديدىا الأسعار عمى معيار التكمفة إذ
يتـ مف خلبليا تحديد التكاليف المباشرة وغير المباشرة مثل: أجور العماؿ، الأعباء الإضافية، النقل 

 والتأمينات ويضاؼ ليا ىامش الربح.

 كالة أنفاؿ تكر:التسعير الخاص بك  2-3

تعتمد الوكالة في تحديد أسعارىا عمى أسعار الفنادؽ وتذكرة الطيراف كعامميف أساسيف في تحديد     
السعر النيائي لمرحمة كما يوضح مدير الوكالة. وفيما يمي أسعار الرحلبت الأكثر طمبا وحسب موسمية 

 الطمب يبقى المجاؿ محصور بيف فصمي الشتاء والصيف:

 مميوف سنتيـ في الصيف( غرفة ثنائية. 15مميوف سنتيـ إلى  11المغرب ) -

 مميوف سنتيـ في الصيف( غرفة ثنائية. 15مميوف سنتيـ إلى  10تركيا ) -

مميوف سنتيـ في الصيف( غرفة ثنائية. ينعدـ الطمب شتاء  19مميوف سنتيـ إلى  18ماليزيا )مف  -
 لطبيعة مناخيا القاسي.

 مميوف سنتيـ صيفا( غرفة ثنائية. 17ـ إلى مميوف سنتي 16شرـ الشيخ )مف  -
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 التكزيع في الككالة السياحية محل الدراسة: -3

تتميز الخدمات السياحية بخاصية عدـ القابمية لمتخزيف، فيي توزع مباشرة فور إنتاجيتيا، ليذا تسعى     
يصاليا لمسائح بكل سيولة ويسر حيث تيدؼ كل  كل الوكالات السياحية لمتنسيق بيف مختمف النشاطات وا 

وكلبء يمثمونيا في مناطق  وكالة إلى توسيع نطاؽ عمميا عمى كل القطر الجزائرؼ، وكذلؾ الاعتماد عمى
 صعب الفتح فييا.

فالتوزيع ليس مجرد وسيمة لتوفير الخدمة، ولكنو إحدػ الوسائل التي يمكف أف تحقق بيا الوكالة     
 أىدافيا وتعتمد عمى قناتيف وىما:

 قناة التكزيع المباشر: 3-1

بو البيع المباشر فندما يرغب السائح في اقتناء خدمة سياحية معينة، كزيارة مكاف أثرؼ  يقصد      
أو معمـ سياحي معيف فإف الوكالة تقدـ لو جميع الخدمات بطريقة مباشرة مف خلبؿ تعريفو وتزويده بجميع 

 الخدمات التي تمبي رغباتو، فالوكالة تعتمد عمى مقرىا الرئيسي.

 ر المباشر:قناة التكزيع غي 3-2

تستخدـ الوكالة وكلبء ومناوبيف عف خدماتيا السياحية في وكالات أخرػ لا تحمل نفس اسـ       
الوكالة، فوكالة أنفاؿ تور ليا مف يمثميا بولاية خنشمة، بريكة، مسكيانة، الشراقة، ويأخذ الوكيل عمولة 

معتمر،  50عمولة استقطاب معتمر تختمف عف  100حسب عدد السياح التي يستقطبيا، فعمولة جذب 
 كمما زاد عدد المعتمريف زادت نسبة العمولة، فيذه القناة ناجحة لما تحققو الوكالة مف أرباح معتبرة.

 التركيج في الككالة السياحية محل الدراسة: -4

تتخذ الوكالة السياحية للبتصاؿ بسوقيا المستيدؼ جميع الأنشطة والأساليب الترويجية السياحية       
خبار وتذكير السياح بالمؤسسة وخدماتيا والتأثير عمييـ لمتعامل معيا.بي  دؼ إقناع وا 
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تولي وكالة أنفاؿ تور أىمية كبيرة لمترويج، إذ تركز عمى جميع عناصر المزيج الترويجي وبدرجة     
أعمى عمى الإعلبف وكما اىتمت كثيرا بتنشيط المبيعات والعلبقات العامة والبيع الشخصي والتسويق 

 المباشر، وسنتعرض فيما يمي ليذه العناصر:

 الإعلاف: 4-1

 ور وسائل إعلبنية في ترويج منتجاتيا وتتمثل في:تستخدـ وكالة أنفاؿ ت 

اعتمدت الوكالة عمى إذاعة تبسة عند تأسيسيا لمتعريف بالوكالة وخدماتيا ومكاف افتتاحيا،  الراديك: -
 حيث تعتبره الوسيمة الأكثر فعالية لانتشاره وأقل تكمفة مف الوسائل الإعلبنية الأخرػ.

ؿ تور بوضع العديد مف الممصقات الإشيارية عمى حافلبت قامت وكالة انفا الممصقات الإشيارية: -
 النقل العمومي بولاية تبسة وعبر كل الخطوط لضماف انتشارىا في كل أرجاء الولاية.

 اعتمدت الوكالة عمى وضع لوحات إعلبنية في الأماكف التي تعج بالناس. المكحات الإشيارية: -

نيا عمى شبكة الانترنت وىو تمتمؾ وكالة أنفاؿ تور موقعا إلكترو  الانترنت: -
www.elanfaltour.com   تعمف الوكالة عف كل ما ىو جديد حوؿ الوكالة عبر موقعيا الالكتروني

 الذؼ يمثل الباب الأوؿ الذؼ يدخمو العميل لمعرفة كل المعمومات عف خدماتيا.

وكالة أنفاؿ تور لمخدمات السياحية عير موقعيا في الفيس بوؾ تروج  مكاقع التكاصل الاجتماعي: -
وعرض كل ما ىو جديد يخص الوكالة عبر ىذه الصفحة حتى يتسنى لمتتبعييا مواكبة Elanfaltourىو 

تطوراتيا، كما استيدفت الوكالة فئة الانستغراـ وفتحت صفحة خاصة بيا تضع ضمنيا صور إشياراتيا 
 LinkedInعمى تويتر و ووجياتيا السياحية وأخرػ 

 البيع الشخصي: 4-2

تعتمد وكالة أنفاؿ كثيرا في الاتصاؿ الشخصي مع زبائنيا عمى الياتف والبريد الالكتروني، حيث    
تتـ عممية الاتصاؿ بيف المرسل )السائح( والمستقبل )طرؼ الوكالة( مباشرة مع بعضيـ البعض، أو لجوء 

 مستيدؼ.الزبوف إلى مقر الوكالة والاتصاؿ مباشرة والتكمـ والاستفسار عف طرؼ الزبوف ال

http://www.elanfaltour.com/
http://www.elanfaltour.com/
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 تنشيط المبيعات:  4-3

 تستخدـ الوكالة الأساليب التالية لتنشيط مبيعاتيا:

تخفض الوكالة أسعار رحلبتيا عند أوقات الطمب المعدوـ لزيادة الطمب والحجز  تخفيض الأسعار: -
 في فضل الشتاء لموجيات المختمفة.

نية تقوـ مف خلبليا بعرض شاركت الوكالة في العديد مف المعارض الوط: المشاركة في المعارض -
 خدماتيا وعروضيا السياحية باستغلبؿ الاستقباؿ الجماىيرؼ عمييا.

 عناصر المزيج التسكيقي الإضافية لككالة أنفاؿ تكر:ثانيا: 

 يكتمل المزيج التسويقي في مجاؿ الخدمات بالعناصر الثلبثة التالية:    

  الأفراد: -1

يتولى تقديـ الخدمات السياحية لوكالة أنفاؿ تور أفراد يتحمّوف بمجموعة مف الصفات منيا:       
الانضباط، المباقة في التعامل، البيئة الحسنة والاحتراـ، كما يمتازوف بالمعرفة والثقافة السياحية أضف إلى 

بالميداف، وىـ مؤىموف عمميا ذلؾ أف الوكالة توظفيـ بناء عمى مستوػ قدراتيـ المعرفية وكذا خبرتيـ 
باعتبارىـ خرّيجيف جامعييف متكونيف بالمجاؿ التجارؼ والسياحي وىذا مف شأنو أف يعزز العلبقات 

 بالعملبء مف خلبؿ خدمات ذات جودة ترضي توقعاتيـ.

 الدليل المادي: -2

سييل مياميا، تعتمد وكالة أنفاؿ تور في تقديـ خدماتيا عمى مجموعة مف المكونات المادية لت      
وتبقي العميل في وضع مريح مما يسمح لو ذلؾ بتشكيل صورة ذىنية مميزة عنيا تدفعو لمتعامل معيا، 
فنجد مف ذلؾ موقعيا الذؼ يعد استراتيجيا فيو في شارع ىوارؼ بومديف يتوسط الولاية، غير بعيد عف مقر 

اخل يتميز بالنظافة العالية وتوفر مقاعد الولاية وبعض الإدارات الميمة، أضف إلى ذلؾ أف المبنى مف الد
مف النوع الجيد ومكيفات ىوائية تسمح بتمطيف الجو، إلى جانب كل ىذا تمتمؾ مجموعة مف المعدات 
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لتسييل مياميا وتقريبيا مف العملبء ولذلؾ نجد الياتف، الفاكس، الحاسوب ومجموعة مف السيارات 
 اف راحة السائح.وغيرىا مف الوسائل الأخرػ التي تساىـ في ضم

 العمميات الخاصة بتقديـ الخدمات السياحية عمى مستكى الككالة: -3

 العمميات ىي كل الإجراءات الخاصة بتقديـ الخدمات السياحية بوكالة أنفاؿ تور وىي:    

 كحجز غرفة في فندؽ أو حجز مقعد عمى طائرة خطوط جوية تتعامل معيا. الحجز: -

معمومات واضحة ووافية حوؿ ما يجب دفعو لمحصوؿ عمى الخدمة مف حيث تقدـ لمزبوف  الفاتكرة: -
 المطموبة.

 توفر ىذه الخدمة أماـ العميل عدة اختيارات في الطرؽ السميمة لمشراء والدفع المناسب. الدفع: -

مف خلبؿ تقديـ المعمومات اللبزمة والنصائح المناسبة لمعميل لتحقيق الاستفادة الجيدة  الاستشارة: -
 مف الخدمة.

 وتتضح مف خلبؿ المطف والتعامل الحسف لمعامميف مع العملبء. حسف الاستقباؿ: -

عف طريق الاستجابات لطمبات ورغبات العملبء الخاصة بمعالجة  إدارة الكضعيات الخاصة: -
 الشكاوػ.
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 المبحث الثاني: منيجية كأداة الدراسة

وفيو  الميدانية وتصميميا، الدراسة اجراء في المتبعة المنيجية توضيح حوؿ المبحث ىذا يتمحور      
مع يتـ عرض لمخطط الطرؽ والإجراءات التي يتـ استخداميا مف قبل الطالبتيف لجمع وتحميل البيانات. 

تقديـ وصفا مفصلب لمطريقة المتبعة لمدراسة والاجراءات )منيجية الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، نموذج 
مستخدمة.( بالإضافة إلى أداة الدراسة وطرؽ ومراحل اعددىا والتأكد مف الدراسة، الأساليب والادوات ال

 صدقيا الظاىرؼ وأخيرا المعالجة الاحصائية اللبزمة لتحميل البيانات الخاصة بالدراسة.

 المطمب الأكؿ: منيج الدراسة: 

 تدريسو، مف ناحية سواء التخصصات مف العديد مع تداخمو أثبت التسويق قدمف المعموـ أف   
 انتقاؿ عممية فيو وبالتالي تصبح البحث طرؽ  بتعدد ترجـ التداخل ىذا و نظرياتو بناء طريقة أو منيجيتو
 فإذا حاسمة، كمرحمة جد البحث طرؽ  تعدد ظل في الميدانية المعالجة إلى النظرية المعالجة مف الباحث

لا مضبوطة نتائج بموغ مف تمكف العممي البحث أسس وباتباع بدقة ذلؾ حقق ما  ذلؾ، حقق عكس وا 
 البحثي. بالمسار يتعمق ما كل توضيح الأىمية مف فيكوف 

 :أكلا: منيجية الدراسة

اعتمدت الطالبتيف في ىذا الجزء مف الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي لأنو يدرس الظواىر   
حجـ الظاىرة ودرجة  كما ىي في الواقع، بالإضافة إلى التعبير عنيا بشكل كمي أو كيفي بما يوضح

ارتباطيا مع الظواىر الأخرػ أو بوصف الظاىرة وتوضيح خصائصيا مف أجل اختبار صحة الفرضيات 
والإجابة عمى تساؤلاتيا، كما يعتبر أحد أكثر المناىج استخداما في دراسة الظواىر الاجتماعية والإنسانية 

ي، وعمى العموـ يكوف المنيج الوصفي ومناسب لوصف حالة الدراسة كونيا أحد أقساـ المنيج الوصف
عمى ثلبث مستويات ىي: وصف الظاىرة كمياً وكيفيا، دراسة الأسباب المؤدية لمظاىرة، وثالثا اقتراح 

 حموؿ لحل المشكل؛ كما يعتمد المنيج الوصفي عمى مجموعة مف الأساليب منيا:

 أسموب المسح )مسح شامل ومسح بالعينة(؛ -
 أسموب دراسة الحالة؛  -
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  1سموب المقارنة.أ  -

، 2وبالتالي تعد ىذه الدراسة "دراسة وصفية" حيث يرسـ ىذا النوع مف الدراسات صورة حوؿ الواقع  
وغالبية الأبحاث والدراسات في مجاؿ التسويق تستخدـ الدراسات الوصفية التي تستفيد مف الملبحظة 

و العلبقة بيف متغيريف، وتكوف الدراسات والاستقصاء كطرؽ رئيسية، كما أنيا تحدد التكرارات التي تحدث أ
، بما فييا دراستنا 3الوصفية أكثر تنظيما مع أسئمة بحث وفرضيات واضحة وىي تخدـ عدة أىداؼ لمدراسة

 .التي تيتـ بالتسويق الالكتروني ودوره في ترقية الخدمات السياحية

 ثانيا: طبيعة المسار البحثي

تنتقل الطالبتيف في الدراسة الميدانية )مرحمة العممياتية(، مف سؤاؿ الدراسة العاـ والمجرد إلى   
السموكيات في حد ذاتيا والتي تمثل الجانب الممموس والدقيق لمبحث العممي، وىو ما يعكس الواقع 

موكيات باعتبار أف المتعمق بدراسة سموؾ المستيمؾ عموما والمؤثرات التي قد تحدد أو تغير مف ىذه الس
العنصر المستيدؼ ىنا ىو المستيمؾ أو الزبوف ومدػ ربطو لمعلبقة بيف التسويق الالكتروني وجودة 

 الخدمة المقدمة لو.

 ثالثا: مجتمع كعينة الدراسة
 :مجتمع الدراسة -1

القياـ بالدراسة التطبيقية لأؼ بحث يجب تحديد مجتمع وعينة الدراسة التي يتـ تطبيق الدراسة  قبل  
عمييا، ويتمثل مجتمع الدراسة في جميع مفردات الظاىرة قيد الدراسة، ويقصد بو "جميع أفراد أو وحدات 

ف أجل اختبارىا. وبناء أو مشاىدات موضوع الدراسة". أما العينة فيي وحدات المجتمع التي تـ اختيارىا م

                                                           
الرسائل والأطروحات، دار الأبحاث،   ،يةأسس البحث العممي في العمكـ الإقتصادية كالإدار قدؼ عبد المجيد، ،  -  1

 . 53، ص2009،الجزائر
2

-  Du toit, 2015,  Research design, in the Routledge Handbook of planning  Research  

Methods, Routledge, p63. 

3 -  Shukla Paurav, 2008, Essential of Marketing Research, paurav Shukla and  ventus 

Publishing Aps, p29. 
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عمى مشكمة الدراسة وأىدافيا فإف المجتمع المستيدؼ يتكوف مف كافة عملبء الوكالة السياحية )الانفاؿ 
 1بولاية تبسة(.

يمثل مجتمع الدراسة المبنة الأساسية لمدراسات التطبيقية، فيو يضـ كل الأفراد أو الظواىر التي   
مييا وبعبارة أخرػ ىو مجموعة الأفراد، المؤسسات، أو كل الوحدات تعـ الدراسة ويمكف تعميـ النتائج ع

أما المجتمع المستيدؼ فيو تحديد نوع الوحدات التي تعتبر  2التي يمكف أف تطبق عمييا الدراسة،
ولما نتكمـ عف دراسة ميدانية لموضوع  3كعناصر مف المجتمع المدروس والتي تقتصر عمييا الدراسة.

روني ولعينة مف العملبء أو الزبائف لوكالة سياحية ناشطة بولاية تبسة،  يكوف يخص التسويق الالكت
المجتمع المستيدؼ متمثلب في كل المستيمكيف لمخدمات السياحية عف طريق ىذه الوكالة )وكالة الانفاؿ 
 لمسياحة تبسة(، وبالتالي ىؤلاء المستيمكيف ىـ في الظاىر يتعرضوف لمرسائل والمحتويات التسويقية

زبوف  1371الالكترونية بشكل متكرر، وبحسب الاحصائيات التي فقد قدر متوسط عدد الزبائف سنويا 
 .2023حسب الاحصائيات المقدمة سنة 

 :عينة الدراسة -2

أما عف وحدة المعاينة والتي تعبر عف فرد معيف يشكل جزء مف مجتمع معيف، يؤخذ عمى أنو    
، وعمى اعتبار عدـ وجود أؼ اختبارات 4تحديد عينات ىذا المجتمعممثل للؤفراد مف نفس الفئة بيدؼ 

احصائية في الجانب التطبيقي تركز عمى فرضية عشوائية المعاينة، وبالتالي فأف العينة المستيدفة ىي 
جزء مف زبائف الوكالة. ومنو كاف نوع العينة ليذه الدراسة ىو العينة التحكمية )القصدية(، باعتبار أف 

مفردة( مف  100تخدـ موضوع الدراسة، وفي ما يخص تحديد حجـ عينة الدراسة تـ تحديدىا بػػ: ) مفرداتيا
( استبانة 100رداً، مف بينيا ) 100، تحصمت الطالبتيف عمى استبانة 100خلبؿ التوزيع المباشر لػػػ: 

                                                           
الإدارة الاستراتيجية كدكرىا في بناء منظمة ذكية  دراسة  حالة عينة مف مؤسسات الصناعة ، 2019عياط سعاد،  -  1

، ادارة الاعماؿ، كمية العموـ الاقتصادية ،  Starlight  ،, Enie Condorالالكتركنية الجزائرية  أطروحة دكتوراه  عموـ
 .156جامعة بشار، الجزائر، ص وعموـ التسيير، 

2
 - Diane Blankenship, 2009, Applied Research and Evaluation Methods in Recreation, 

Human Kinetics, Without Edit, USA, p 82. 
3

- Robert  Groves et  al, 2009, Survey Methodology, John Wiley & Sons, 2nd Edition, New 

Jersey, p 70. 
4

- Jean de Bonville, 6002 , L'Analyse de Contenu des Médias: De la Problématique au 

Traitement Statistique, De Boeck, 2ème Edition, Bruxelles, p113. 
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ئمة، وبالتالي فحجـ صالحة لمتحميل، وذلؾ بعد معاينتيا والتأكد مف جدية المبحوثيف في الإجابة عف الأس
 ، وحسب الأدبيات التطبيقية فحجـ العينة جد كافي.(n=100)العينة النيائي والمعتمد في الدراسة ىو 

شارة إلى إف عممية تحديد حجـ العينة تتوقف عمى مجموعة مف العوامل نذكر عمى سبيل لإكما تجدر ا
 الذكر لا الحصر:

  المادية والوقت المحدد لإنجاز الدراسة.التكمفة المخصصة لمدراسة وتتضمف التكمفة 
  نوع وحجـ البيانات المطموب توافرىا في الدراسة فاختيار عينة لدراسة موضوع متخصص جدا

 يختمف عف اختيار عينة لموضوع ييتـ بآراء المستيمكيف بشكل عاـ.
 .طبيعة الاسئمة ودرجة الدقة المطموبة في الاجابة عنيا 
 1ة.وجود أو غياب إطار لممعاين. 

 المطمب الثاني: كأدكات جمع البيانات

البيانات  عمى لمحصوؿ رئيسيف مصدريف عمى الدراسة ىذه دنا في إعداداعتمأكلا: مصادر جمع البيانات: 
 :وىما الدراسة أىداؼ بتحقيق تتعمق التي والمعمومات

 الثانكية: المصادر  -1
وتتعمق بشكل عاـ بكل المصادر التي شكمت أرضية جيدة لإتماـ الأدبيات النظرية لمتسويق    

بكافة  المصادر مف النوع ىذا يتعمق أساسي بشكل الالكتروني مف جية وترقية السياحة مف جية اخرػ،
قدمة لممشاركة الكتب الأكاديمية، المقالات المنشورة في المجلبت العممية المحكمة، والورقات البحثية الم

، بالإضافة إلى أطروحات الدكتوراه، وكذلؾ الاطلبع عمى بعض المواقع الإلكترونية 2في الممتقيات العممية
 ذات الاختصاص. 

 الأكلية: المصادر -2
الميداني مف الدراسة باعتبارىا معمومات غير جاىزة بعد بل يجب  ىذه المصادر بالجانب وتتعمق   

وتبويبيا واستخلبص منيا نتائج تعتبر ىي المساىمة الحقيقية لمطالبة ولتصبح بذلؾ التنقيب عنيا وتحميميا 

                                                           
 .331 ص ، بيروت لمموسوعات، العربية الدار ،  51الطبعة الاجتماع، عمـ مكسكعة ، 1999الحسيف، محمد حساف   -1

2
-  Sekaran Uma, Roger Bougie, 2004, Research Methods  for Business a Skill Building 

Approach, 4th edition,  John Wiley & Sons, Inc, New York,  p53. 
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ليذا الغرض قد تـ  ، و1معمومات ثانوية تساعد الباحثيف الآخريف في الدراسات المستقبمية في ىذا المجاؿ
لة تصميـ الدراسة وذلؾ مف خلبؿ محاو  أىداؼ تخدـ التي البيانات تصميـ الاستبانة كأداة رئيسية لجمع

استبانة تعكس الإشكالية الرئيسية لمموضوع مف أجل معرفة ودراسة توجيات عملبء الوكالات السياحية 
)وكالة الانفاؿ( ودرجة المؤثرات التي أثرت عمى ىذه التوجيات ونخص في ىذه الدراسة التسويق 

النتائج التي توصمنا  قديـت  الدراسة غرض حسب البيانات المجمعة ىذه تحميل الالكتروني، ليتـ بعد ذلؾ
 إلييا. 
 اذ ،بالمقابمة المباشرة مف خلبؿ أداة الاستبياف الدراسة عينة أفراد استقصاء تـ بأنو الاشارة تجدر حيث

 يمكف ما وىو ،تحرؼ عملبء الوكالة وشرح العبارات غير الواضحة ليـ كبير بشكل الطريقة ىذه تضمف
وفي النقطة الموالية سنتطرؽ بالتفصيل لكيفية إعداد استبانة عممية، و  معبرة نتائج عمى الحصوؿ مف

 الدراسة.
 ثانيا: أدكات جمع البيانات

تستند كل الدراسات سواء الكمية أو النوعية، إلى معمومات أولية يعدىا الباحث وأخرػ ثانوية   
الاستعانة بجممة مف  يستقييا مف التقارير والوثائق التي يعدىا غيره، كما يتطمب استخداـ أؼ منيج عممي

الأدوات والوسائل المناسبة، التي تمكف الباحث مف الوصوؿ إلى البيانات اللبزمة، حيث يستطيع مف 
خلبليا معرفة واقع أو ميداف الدراسة، وتفرض طبيعة الموضوع الخاضع لمدراسة وخصوصيتو انتقاء 

دراستنا عمى الاستبياف كأداة رئيسية  مجموعة مف الأدوات المساعدة عمى جمع البيانات. لذا اعتمدنا في
 لمدراسة.

 : الاستبياف -1
ىو أداة تستخدـ لغرض الحصوؿ عمى البيانات والمعمومات لتنفيذ مقاصد الدراسة الحالية، حيث    

يعتبر مف أكثر أدوات البحث شيوعا، فيو أداة قياس إدراكية يتـ الاعتماد في تصميميا عمى آراء مجموعة 
والباحثيف في مجاؿ موضوع الدراسة لمحصوؿ عمى البيانات الأولية والثانوية اللبزمة لاستكماؿ مف الكتاب 

                                                           

 ،كتابتو أصكؿ ككسائمو، أدكاتو كمناىجو، أساليبو حمو،اكمر  خطكاتو العممي البحث ، 2009الواصل، بد الرحمفع - 1 
 .49صالسعودية،  العربية المممكة المعارؼ، وزارة عنيزة، محافظة في التعميـ إدارة عممية، مطبوعة
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الجانب التطبيقي لمدراسة، وجعل المستجيب واعيا لأىدافيا، مكوناتيا، دقتيا، وضوحيا وتجانسيا بالشكل 
  1والطريقة التي تخدـ أىداؼ وفرضيات الدراسة.

 إلى الوصوؿ أجل مف خصيصا أعدت التي الاستبانة في المتمثمة لذلؾ تـ تصميـ أداة الدراسة   
 يمكف بما الدراسة لفرضيات تـ تصميميا وفقا البحث، ولقد لموضوع الرئيسية الإشكالية حوؿ عممية نتائج
مكانية الإشكالية، معالجة مف  الأسئمة مف مجموعة عمى فقراتيا تحتوؼ  بحيث الدراسة ، متغيرات قياس وا 
 اللبزمة والبيانات الأولية المعمومات عمى تحصمنا قد نكوف  العينة عمييا مفردات إجابة وبمجرد التي

 إجابة واحدة بيف باختيار المبحوث ليقوـ الأسئمة مف لمجموعة صياغة عف عبارة ييف .الدراسة لمتطمبات
 وفيما سموؾ الزبائفالبيانات، خاصة الدراسات التي تتناوؿ  لجمع فعالة وسيمة ويعتبر المتاحة، البدائل
 وتشمل: الألفاظ صياغة مبادغ استعراض لأىـ يأتي

 بثقافة المرتبطة المصطمحات واستخداـ المستقصي فيـ مستوػ  مراعاة يجب إذ لغة كألفاظ الاستبانة:  -
 إلى المستجيب ميل لتخفيض السمبية الصياغة ذات الأسئمة إدراج بعض الميـ مف أنو كما المجتمع، وقيـ

 تعتمد التي والأسئمة الغامضة والأسئمة المركبة قدر الإمكاف، الأسئمة عف والابتعاد التفكير، دوف  الإجابة
 تتابع مراعات يجب كما مطولة، إجابة إلى تقود بطريقة المصاغة والأسئمة التذكر، عمى القدرة عمى

 إلى سيمة أسئمة ومف خاصة، الأسئمة أسئمة ذات طبيعة عامة إلى مف المستجيب تقود بصورة الأسئمة
 الصعوبة. في متدرجة أسئمة

المظير العاـ: إذ يجب مراعاة مقدمة للبستبياف جيدة تكشف بوضوح عف ىوية الباحث واليدؼ مف    -
يجاد بعض الروابط بيف المستجيبيف وتحفيزىـ  للئجابة وتأكيد سرية المعمومات ثـ الشكر، كما  البحث وا 

ء التعميمات والتوجييات وضماف عدـ إرىاؽ المستجيب مف حيث الجيد يجب تنظيـ الأسئمة وا عطا
 2والوقت.

 المستجوب مف تتطمب التي الأسئمة وىيتعمدت الطالبتيف الاستعانة بالأسئمة المغمقة،  ي ىذه الدراسةوف  
 :منيا أنواع عدة ليا المغمقة والأسئمة المقترحة، تمؾ مف إجابات عدة أو واحدة إجابة اختيار

فقط، كالسؤاؿ  خياريف لممستقص يمنح و فقط واحدة بإجابة محددة أسئمة وىي اجابتيف ذات مغمقة أسئمة -
 المتعمق بجنس المستقصي.

                                                           
 .163، صمرجع  سبق ذكرهعياط سعاد،  -  1

2
- Sekaran Uma, Roger Bougie, 2004, Op–cit, p311. 
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 :إلى بدورىا وتنقسـ الخيارات متعددة مغمقة أسئمة  -
 إلا يجيب أف منو لممستقصي يمكف ولا الخيارات متعددة أسئمة وىي كاحد: باختيار مغمقة أسئمة. 1

 .بإجابة واحدة
 مف بأكثر يجيب أف لممستقصي ويمكف الخيارات متعددة أسئمة وىي :متعددة باختيارات مغمقة أسئمة . 2

واحدة، كالسؤاؿ المتعمق بػػ أكثر مواقع التواصل الاجتماعي استخداما )يمكف اختيار أكثر مف اجابة  إجابة
 واحدة(؛

 سمـ عمى تموقعو مكاف يختار أف المستجوب مف يطمب : وفييا) المقاييس ذات أك (السممية . الأسئمة3
 :منيا أنواع عدة وىي معيف،

 لحسب تنازليا أو تصاعديا ترتيبا الإجابات ترتيب الحالة ىذه في المستجوب مف يطمب :الترتيبية الأسئمة
 .معيف لمعيار ووفقا السؤاؿ طبيعة

 بتحديد المستجوب يقوـ ظمو في حيث الاتجاىات قياس في ويستخدـ " Likert "سمـ حسب . الأسئمة4
سمـ  ويتكوف  السؤاؿ موضوع بالشيء تتعمق التي العبارات مف مجموعة عمى الموافقة عدـ أو الموافقة درجة

“Likert  موافقتو.    عدـ أو موافقتو درجة عف التعبير الفرد مف يتطمبو  درجات خمس مف  
 محتكى الاستبياف في شكمو النيائي -2

كانت ىيكمة الاستبانة في  بناءً عمى الملبحظات والتوجييات التي أبداىا المشرؼ والمحكميف،          
بعد الديباجة التي يذكر فييا مؤسسة انتماء الطالبتيف فقرة موزعة عمى جزئيف،  27مكونة  شكميا النيائي

 وعنواف المذكرة والتشكرات وطريقة الإجابة واسـ الباحثة والمشرؼ: 
حوؿ المتغيرات الديمغرافية والتعريفية كالجنس، العمر، المستوػ  معمومات يتضمف جزء الأكؿ:ال -

 التعميمي، الحالة الاجتماعية.....
 شمل ثلبث محاور وىي كالتالي:ويالجزء الثاني:  -

: يتمثل في واقع جودة الخدمات السياحية داخل وكالة " الأنفاؿ " ومدػ مساىمتيا في توفير المحكر الأكؿ
تتمحور حوؿ واقع الخدمات السياحية فقرات وىي أسئمة  10معمومات حوؿ خدمات سياحية يحتوؼ عمى 

 بالمؤسسة محل الدراسة.   
كتروني بتطوير وتقديـ الخدمة أسئمة تعبر عف علبقة التسويق الال 5يحتوؼ  عمى المحكر الثاني:  -

منيا ما ىي مطورة مف مستوحاة مف الملبحظة وآراء الأستاذ المشرؼ والمحكميف و السياحية، منيا ما ىي 
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"الدراسات السابقة"، واليدؼ منيا قياس ادراؾ الزبائف لمعلبقة بيف التسويق الالكتروني وجودة قبل الباحثيف 
 الخدمة السياحية. 

تضمف مدػ رضا الزبوف عف الخدمة السياحية المقدمة إلكترونيا لموكالة وفيو تـ يالمحكر الثالث:  -
والتفاصيل موضحة في   أسئمة حوؿ مدػ رضا الزبوف عف الخدمة السياحية المقدمة إلكترونيا  4صياغة 

 الجدوؿ أدناه:

 : أبعاد كمحاكر الاستبانة(02)الجدكؿ رقـ

 مف إعداد الطالبتيف المصدر:

 المطمب الثالث: الأساليب الاحصائية المستخدمة كصدؽ أداة الدراسة

 أكلا: الأساليب المستخدمة

 البيانات ليذه الإحصائي التحميل بإجراء البيانات مف الاستبانات الموزعة قمنا بعد جمع   
 لمعموـالإحصائية  الخاص بتطبيقات جداوؿ البيانات، وببرنامج الحزمة Excelببرنامج  بالاستعانة
 نحف التي الظاىرة عف تعبر نتائج إلى والوصوؿ وتحميميا البياناتلمعالجة  (SPSS 28) الاجتماعية

 والاختبارات الأساليب مف استخداـ العديد لمبيانات والمعالجة التحميل عممية وشممت قياسيا، بصدد
ايف تـ التركيز في   البيانات، معالجة جميع في التكامل تحقيق وبالتالي الدراسة متغيرات حسب والمقاييس

استخدمت لمتعرؼ عمى الصفات الشخصية  التكرارات كالنسب المئكية:عممية التحميل عمى كل مف 
 لمفردات الدراسة، وتحديد نسبة استجابتيـ لكل فقرة مف فقرات الاستبياف.

 المحاور رقـ الفقرات

 الشخصيةالمعمومات  08 - 01

واقع جودة الخدمات السياحية داخل وكالة " الأنفاؿ " ومدػ مساىمتيا في توفير معمومات حوؿ  18 - 09
 خدمات سياحية

 علبقة التسويق الالكتروني بتطوير وتقديـ الخدمة السياحية 23 - 19

 مدػ رضا الزبوف عف الخدمة السياحية المقدمة إلكترونيا لموكالة 24-27
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 لدراسةثانيا: صدؽ أداة ا

المقصود ىنا بصدؽ الدراسة ىو أف تؤدؼ وتقيس أسئمة الاستبانة ما وضع لقياسو فعلًب، ويقصد   
وضوح الاستبانة وفقراتيا ومفرداتيا ومفيومة لمف سوؼ يشمميـ الاستبانة وكذلؾ تكوف صالحة لمتحميل 

الصدؽ الظاىري لأداة   الإحصائي،  ولمتأكد مف صدؽ الاستبانة قامت الطالبتيف باستخداـ طريقة
تعد أداة الدراسة )الاستبانة( العنصر الرئيسي والجوىرؼ في الدراسات التطبيقية الدراسة، حيث 

الاستقصائية، فجودة الدراسة ككل تعتمد عمى مدػ الصدؽ الظاىرؼ في وبيف  فقرات الاستبياف، فكمما 
وبساطة الطرح وشموليتو للؤدبيات  كانت الاستبانة مستوفية كل العناصر فيما يخص تركيب الأسئمة

 النظرية التي تتناوؿ موضوع البحث اتسمت النتائج  المتوصل إلييا بدرجة عالية مف الثقة.

ضماف صدؽ أىداؼ الدراسة تـ التأكد في البداية مف صدقيا الظاىرؼ، حيث قامت  وبيدؼ  
الطالبتيف بعرضيا في مرحمة أولى عمى الدكتور المشرؼ وبعد موافقتو عمييا تـ عرضيا في المرحمة 

 الثانية عمى مجموعة مف المحكميف المتخصصيف في مجاؿ التسويق، منيجية البحث العممي.

المحكميف عمى الاستبانة وتمحيصو لفترة زمنية معتبرة طمبنا منيـ إخطارنا بكل وبعد إطلبع كل   
الملبحظات والاقتراحات لما يرونو ضروريا مف تعديل لصياغة العبارات أو حذؼ أو إضافة عبارات 
أخرػ، وعمى ضوء آراء المحكميف تـ إعداد أداة الدراسة )الاستبانة( في صورتو النيائية. وبالتالي مر 

 داد الاستبانة عمى مجموعة مف المراحل أىميا:إع

 إعداد مسودة أولية بالاعتماد عمى الدراسات السابقة التي تناولت موضوع البحث؛ -

عرض الاستبانة عمى المشرؼ لإبداء آرائو وملبحظاتو حوؿ مدػ ملبئمة الاستبانة في جمع  -
 البيانات؛

 تعديل الاستبانة بشكل أولي حسب توجييات المشرؼ؛ -

الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف المتخصصيف والالتزاـ بتوجيياتيـ التي مكنت مف  عرض -
 تنقيح الاستبياف والوصوؿ إلى أفضل نسخة يمكف اعتمادىا في الدراسة؛



 سةبكاقع تطبيق التسكيق الإلكتركني كأثره عمى الخدمات السياحية لككالة الأنفاؿ تكر تالفصل الثالث: 
 

 

281 

 المبحث الثالث: تحميل كمناقشة إجابات المبحكثيف تجاه فقرات الاستبياف

بعض أدوات الإحصاء  لقد تـ الاعتماد في عممية التحميل الإحصائي في إجابات المبحوثيف عمى     
وىذا بيدؼ التحميل الدقيق الوصفي والمتمثمة أساسا في كل مف التكرارات والنسب المئوية الخاصة بيا، 

استجابات المبحوثيف  لإجابات المبحوثيف تجاه كل فقرة مف فقرات الاستبانة والتأكد مف وجود تشتت في
 تجاه ىذه الفقرات.  

تـ تقسيـ ىذا المبحث إلى أربعة مطالب بيدؼ تحميل إجابات المبحوثيف الخاصة بكل محور        
بشكل منفصل  مف خلبؿ ترتيب إجابات المبحوثيف في جداوؿ خاصة لتسييل عممية التحميل، بالإضافة 

 ل فقرة مف فقرات الاستبياف.إلى تحديد توجيات  موافقة مفردات العينة لك

 لعينة الدراسة حسب خصائصيـ السكسيكديمغرافية:المطمب الأكؿ: التحميل الكصفي 

 ديمغرافيتيـفي ىذه المرحمة سيتـ تقديـ عرض وصفي لأىـ خصائص مفردات العينة مف حيث   
 :يمي بالإضافة إلى خصائصيـ الاجتماعية مف خلبؿ خمس ثمانية متغيرات كيفية موضحة فيما

 

 

 

 

 

 

 

 



 سةبكاقع تطبيق التسكيق الإلكتركني كأثره عمى الخدمات السياحية لككالة الأنفاؿ تكر تالفصل الثالث: 
 

 

281 

 ذكر
56% 

 أنثى
44% 

 تكزيع افراد العينة حسب الجنس( 02)الشكل رقـ 

 ذكر

 أنثى

           مف حيث النكع:أكلا: 

 تكزيع افراد العينة حسب الجنس :(03الجدكؿ رقـ )

 الجنس النسبة التكرار

 ذكر 56,0% 56

 أنثى 44,0% 44

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS 28مف إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجات  :المصدر

 فئة الذكور( أف النسبة الأكبر مف أفراد العينة كانوا مف 02( والشكل )03يظير مف الجدوؿ رقـ )  
و وجود نوع مف التوازف ؛ والملبحع %44مف مجموع أفراد العينة، والبقية فئة الاناث بنسبة  56بنسبة  %

طريقة المعاينة القصدية في  ااعتمدت في النسب المئوية بيف الذكور والإناث وذلؾ عمى اعتبار أف الطالبتيف
مفردات العينة بما يضمف التوازف بيف الجنسيف حيث أف الاىتمامات والتطمعات السياحية بيف اختيار 

 الذكور والإناث مختمفة ولتكوف العينة أكثر دقة وكفاءة وجب خمق نوع مف التكافؤ في عينة الدراسة.
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 مف حيث المؤىل العممي:ثانيا: 

 العمميتكزيع افراد العينة حسب المؤىل :( 04الجدكؿ رقـ )

 المؤىل الدراسي النسبة التكرار

 مستكى جامعي 68,0% 68

 دكف المستكى الجامعي 29,0% 29
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مف خلبؿ الجدوؿ والشكل السابقيف يظير اف غالبية المبحوثيف ذوؼ مستوػ جامعي بنسبة   
وبالتالي فإف غالبية مفردات العينة يتميزوف بمستوػ ، %30الجامعي بنسبة ، والبقية دوف المستوػ 70%

معرفي وعممي كيفي يمكنيـ مف فيـ كل الأسئمة المطروحة مف خلبؿ الاستبانة بما يضمف الوصوؿ إذا 
 نتائج دقيقة وموضوعية..

 

 

 مستوى جامعً
70% 

دون المستوى 
 الجامعً

30% 

 توزٌع افراد العٌنة حسب المؤهل العلمً( 03)الشكل رقم 

 مستوى جامعً

 دون المستوى الجامعً
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 سنة فأكثر 40 سنة 39-30من  سنة 29- 20من 

 توزٌع افراد العٌنة حسب السن( 04)الشكل رقم 

Série1

 مف حيث السف:ثالثا: 

 تكزيع افراد العينة حسب السف :(05الجدكؿ رقـ )

 السفّ  النسبة التكرار

 سنة 29- 20مف  42,0% 42

 سنة 39-30مف  38,0% 38

 سنة فأكثر 40 20,0% 20

 SPSS 28مف إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجات  :المصدر

  

مف خلبؿ الجدوؿ والشكل السابقيف يظير وجود نوع مف التوازف بيف الفئات العمرية في العينة   
، وىي %42سنة( بنسبة  29-20حيث اف غالبية المبحوثيف مف فئة )خاصة الفئتيف الأولى والثانية، 

تمثل فئة الشباب وعادة ما تكوف ىذه الفئة أكثر تطمعا واىتماما بالخدمات السياحية والترفييية بشكل عاـ، 
مقاربة لمفئة الأولى والتي يمكف تصنيفيا أيضا ضمف فئة  %38سنة(  بنسبة  39-30يمييا فئة )

  .%20( بنسبة 40مفردات العينة والذيف تتجاوز أعمارىـ )فوؽ   الشباب، وأخيرا
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 مطلق أرمل متزوج أعزب

 توزٌع افراد العٌنة حسب الحالة الاجتماعٌة(: 05)الشكل رقم 

Série1

 مف  حيث الحالة الاجتماعية:رابعا: 
 تكزيع افراد العينة حسب الحالة الاجتماعية :(06الجدكؿ رقـ )

 الحالة الاجتماعية النسبة التكرار

 أعزب 52,0% 52

 متزكج 38,0% 38

 أرمل 6,0% 6

 مطمق 4,0% 4
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، %52مف خلبؿ الجدوؿ والشكل السابقيف يظير اف غالبية المبحوثيف مف فئة )اعزب( بنسبة   
، بخدمات الوكالات السياحية والنشاطات السياحية بشكل عاـ اىتماما الأكثر العزاب عمى اعتبار أف فئة

  .%4، وأخيرا فئة )مطمق( بنسبة %6وفئة )ارامل( بنسبة   %38يمييا فئة )المتزوجيف(  بنسبة 
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100% 

0% 

 توزيع افراد العينة حسب الجنسية( : 06)الشكل رقم 

 جزائرٌة

 اجنبٌة

 مف حيث الجنسية:خامسا: 
 تكزيع افراد العينة حسب الجنسية : (07الجدكؿ رقـ )

 الجنسية النسبة التكرار

 جزائرية 100% 100

 أجنبية 0% 0
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، والباقي %100بنسبة  جزائريةمف خلبؿ الجدوؿ والشكل السابقيف يظير اف غالبية المبحوثيف ذو جنسية 
 .%0ذو جنسية اجنبية بنسبة 
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 وكالة سٌاحٌة صدٌق لك الانترنت

 اجابات الدبحوثين حول الفقرة تعرفت على ىذه الدؤسسة عن طريق (:07)الشكل رقم

 سادسا: العبارات
 :: تعرفت عمى ىذه المؤسسة عف طريق01العبارة رقـ  -1

 طريق تعرفت عمى ىذه المؤسسة عف (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة08الجدكؿ رقـ )

 تعرفت عمى ىذه المؤسسة عف طريق النسبة التكرار

 الانترنت 44,0% 44

 صديق لؾ 41,0% 41

 ككالة سياحية 15,0% 15
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( أف غالبية أفراد العينة تعرفوا عمى المؤسسة عف 07( والشكل )08يظير مف الجدوؿ رقـ )  
، الامر الذؼ يؤكد الدور الجوىرؼ الذؼ يمعبو التسويق الالكتروني في 44%طريق )الانترنت( بنسبة  

التعريف بالوكالات السياحية والخدمات المقدمة مف قبميا بما يضمف توسيع الحصة السوقية ليا وبالتالي 
المرتبة الثانية مف حيث المصادر التي مكنت زبائف الوكالة مف التعرؼ عمييا مف خلبؿ استمراريتيا، وفي 
، وىي نسبة مقاربة لمفئة الأولى التي تعرفت عمى المؤسسة عبر الانترنت، %41)صديق( بنسبة  
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 وقت الحاجة جدٌد دائما

 تتعامل مع ىذه الدؤسسةاجابات الدبحوثين تجاه الفقرة (: 08)الشكل رقم 

 وبالتالي فاف الصورة الذىنية لممؤسسة وجودة الخدمات التي تقدميا تعتبر مصدرا رئيسيا لضماف زيادة
حصة السوقية ولا تختمف كثيرا عف أىمية الانترنت والتسويق الالكتروني في ىذا الدور، وفي الأخير 

، وىو أمر %15تعرؼ جزء يسير مف عملبء الوكالة عمييا عف طريق)وكالة سياحية أخرػ( بنسبة 
يتعمق منطقي عمى اعتبار اف الوكالات السياحية الناشطة في نفس المجاؿ في منافسة دائمة فيما 

 باستقطاب الزبائف الجدد والعملبء المحتمميف ليا.

 :: تتعامل مع ىذه المؤسسة02العبارة  -2
 تتعامل مع ىذه المؤسسة (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة09الجدكؿ رقـ )

 تتعامل مع ىذه المؤسسة النسبة التكرار

 دائما 22,0% 22

 جديد 31,0% 31

 كقت الحاجة 47,0% 47
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( أف غالبية أفراد العينة يتعامموف مع المؤسسة )وقت 08( والشكل )09يظير مف الجدوؿ رقـ )  
حيث أف غالبيتيـ يتوجيوف الى الوكالة عف الرغبة في رحلبت ترفييية داخل  47%الحاجة فقط( بنسبة 

بالسياحة الدينية كالحج والعمرة او غيرىا مف نشطات التنقل للؤعماؿ،  او خارج الوطف، أو عند تفكيرىـ
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 نعم
80% 

 لا
20% 

ىل الحجز عبر الانترنت مقنع بالنسبة اجابات الدبحوثين حول الفقرة (:09)الشكل رقم
 لك

 نعم

 لا

ويمييا الفئة مف مفردات العينة والذيف استفادوا مف خدمات الوكالة السياحية منذ وقت قريب )جديد( بنسبة  
، الأمر الذؼ يؤكد بصورة واضحة التوسع الذؼ تعرفو الوكالة مف خلبؿ استقطاب عملبء جدد 31%

ورؼ والذؼ إف دؿ عمى شيء يدؿ عمى نجاح الوكالة في ىذا المسعى، بالنسبة لمفردات العينة بشكل د
مف مفردات العينة،  %22والذيف يتعامموف مع المؤسسة أو الوكالة بشكل دورؼ )دائما( فقد بمغت نسبتيـ 

الخدمات المقدمة  وىـ يمثموف الزبائف الأكثر ولاء لموكالة محل دراسة أؼ أنيـ مقتنعوف بشكل كاؼ بجودة
ليـ مف طرفيا مف جية، بالإضافة إلى توفر الوكالة عمى ميزة أو ميزات نسبية دفعتيـ إلى التعامل بشكل 

 دائـ معيا في مختمف نشاطاتيـ وتنقلبتيـ في المجاؿ السياحي.

 :: ىل الحجز عبر الانترنت مقنع بالنسبة لؾ3العبارة  -3
 ىل الحجز عبر الانترنت مقنع بالنسبة لؾ تجاه الفقرة(: اجابات المبحكثيف 10الجدكؿ رقـ )

 ؟ىل الحجز عبر الانترنت مقنع بالنسبة لؾ النسبة التكرار

 نعـ 80,0% 80

 لا 20,0% 20
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بناء عمى النتائج الموضحة في الجدوؿ والشكل السابقيف فأف غالبية أفراد العينة مقتنعيف بالحجز   
، وذلؾ بناء عمى مجموعة مف العوامل أىميا الانتشار الواسع لطرؽ الدافع 80%عبر الانترنت بنسبة  

ثقافة استعماؿ البطاقات الإلكترونية لدػ الزبوف أو المستيمؾ الجزائرؼ، بالإضافة إلى الانتشار النسبي ل
الممغنطة في عممية الدفع والمعاملبت المالية المختمفة بالمؤسسات المصرفية وحتى بالقطاع الخاص 

غير مقتنعة تماما بأىمية الدفع عبر  %20خلبؿ السنوات القميمة الماضية، في المقابل فإف ما نسبتو 
 موقت باستخداـ تقنيات الدفع الالكترونية.الإنترنت في تمقييـ لخدمات ذات جودة عالية اختزاليـ ل

 المطمب الثاني: التحميل الكصفي لإجابات المبحكثيف تجاه المحكر الاكؿ

تـ الاعتماد في عممية التحميل الإحصائي في إجابات المبحوثيف عمى مجموعة مف أدوات النزعة       
والوزف النسبي بالإضافة إلى التكرارات  المركزية والمتمثمة في كل مف الوسط الحسابي الانحراؼ المعيارؼ 

 والنسب الخاصة بيا. 

 :: ىل تعمـ بأف لمككالة مكقع إلكتركني09العبارة  -4
 ىل تعمـ بأف لمككالة مكقع إلكتركني (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة11الجدكؿ رقـ )

 ؟ىل تعمـ بأف لمككالة مكقع إلكتركني النسبة التكرار

 نعـ 83,0% 83

 لا 16,0% 16
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 نعم
84% 

 لا
16% 

 ىل تعلم بأن للوكالة موقع إلكترونياجابات الدبحوثين حول الفقرة (:10)الشكل رقم

 نعم

 لا
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( أف غالبية أفراد العينة يعمموف باف الوكالة موقع 10( والشكل )11يظير مف الجدوؿ رقـ )  
، وبالتالي فإف غالبية مفردات العينة مدركوف لوجود %16، البقية اجابوا بلب بنسبة 84%بنسبة   إلكتروني
 إليكترونية تقدميا الوكالة عضمة موقعيا عمى شبكة الويب.خدمات 

 :لممكقع استخدامؾ: إذا كانت " نعـ " ما مدى 05العبارة   -5
 لممكقع استخدامؾإذا كانت " نعـ " ما مدى  (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة12الجدكؿ رقـ )

 ؟لممكقع استخدامؾإذا كانت " نعـ " ما مدى  النسبة التكرار

 ضعيف 25,0% 25

 متكسط 51,0% 51

 قكي  24,0% 24
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 قوي متوسط ضعٌف

ما مدى إستخدامك " نعم " إذا كانت اجابات الدبحوثين حول الفقرة (:11)الشكل رقم
 للموقع
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بناء عمى الجدوؿ والشكل السابقيف فإف غالبية أفراد العينة يستخدموف الموقع بشكل )متوسط(   
وأخيرا الذيف  %25، ويمييا و في فئة استخداـ الموقع بمستوػ )ضعيف( وبنسبة  51%بنسبة  

، وما يمكف استنتاجو مف خلبؿ ىذه العبارة أنو عمى %24يستخدموف الموقع بشكل دائـ )قوؼ( بنسبة 
الرغـ مف عمـ الزبائف بوجود خدمات إلكترونية تقدميا المؤسسة عبر موقعيا الرسمي عمى شبكة الإنترنت 

 ب.إلا أف الإقباؿ عمى ىذا الموقع لا يرقى إلى المستوػ المطمو 

 :: ما ىي أكثر كسيمة تستخدميا لمتكاصل مع الككالة11العبارة  -6
 ما ىي أكثر كسيمة تستخدميا لمتكاصل مع الككالة (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة13الجدكؿ رقـ )

 ؟يمة تستخدميا لمتكاصل مع الككالةما ىي أكثر كس النسبة التكرار

 البريد الالكتركني 33,0% 33

 التكاصل الاجتماعي شبكات 21,0% 21

 المكاقع الالكتركنية 25,0% 25

 الياتف 21,0% 21
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 الهاتف المواقع الالكترونٌة

اجابات الدبحوثين حول الفقرة ما ىي أكثر وسيلة تستخدمها للتواصل (:12)الشكل رقم
 مع الوكالة
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بناء عمى الجدوؿ والشكل السابقيف فيظير بشكل واضح وجود نوع مف التكافؤ بيف وسائل   
التواصل الإلكترونية التي يستخدميا الزبائف في تواصميـ مع الوكالة، عمى الرغـ مف أف استخداـ البريد 

ع %، يمي ذلؾ المواق33الإلكتروني ىو الأكثر استخداما مف قبل زبائف المؤسسة بنسبة تقدر ب
%، ما 21%، وأخيرا كل مف الياتف وشبكات التواصل الاجتماعي بنسبة متساوية 25الإلكترونية بنسبة 

أف الوكالة السياحية محل الدراسة لا تستغل أداة ىو ما يمكف تسجيمو مف خلبؿ ىذه العبارة أو السؤاؿ 
الوسائل شيوعا واستخداما مواقع التواصل الاجتماعي بصورة فعالة عمى اعتبار أف ىذه الأخيرة مف أكثر 

 مف قبل كل الفئات العمرية في المجتمع المستيدؼ.

 :: كيف تككف استجابة الككالة لطمباتؾ " الكتركنيا " مف خلاؿ12العبارة  -7
 كيف تككف استجابة الككالة لطمباتؾ " الكتركنيا " (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة14الجدكؿ رقـ )

 ؟كيف تككف استجابة الككالة لطمباتؾ " الكتركنيا "  النسبة التكرار

 اعطاء ردكد سريعة كآنية 90,0% 90

 ردكد ضعيفة كبطيئة 7,0% 7

 ردكد منعدمة 3,0% 3
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 ردود منعدمة ردود ضعٌفة وبطٌئة اعطاء ردود سرٌعة وآنٌة

"  كيف تكون استجابة الوكالة لطلباتك اجابات الدبحوثين حول الفقرة  (:13)الشكل رقم
 "الكترونيا 



 سةبكاقع تطبيق التسكيق الإلكتركني كأثره عمى الخدمات السياحية لككالة الأنفاؿ تكر تالفصل الثالث: 
 

 

223 

مف الواضح مف خلبؿ الشكل والجدوؿ السابقيف بأف الوكالة تتميز بسرعة الرد عمى انشغالات   
يروف بأف الوكالة تقوـ بإعطائيـ ردودا سريعة بل وآنية، في  90%وطمبات زبائنيا حيث أف ما نسبتو 

ي ىذه الوكالة %،  وبالتالي فإننا الموظفيف ف10حيف أف الردود البطيئة أو المنعدمة معا لكانت نسبتيـ 
يسعوف إلى تقديـ خدمة ذات جودة عالية لمزبائف أؼ أنيـ يمتازوف بالكفاءة والحرفية في أداء وظيفتيـ، 

 بالإضافة إلى أف العامل الخاص بالوقت يعتبر عنصرا أساسيا في ضماف جودة الخدمات المقدمة.

 ؟ىل تكفيؾ الككالة بكل المعمكمات الحصرية حكؿ الخدمات :13العبارة  -8

(: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة ىل تكفيؾ الككالة بكل المعمكمات الحصرية حكؿ 15الجدكؿ رقـ )
 الخدمات

 ؟ىل تكفيؾ الككالة بكل المعمكمات الحصرية حكؿ الخدمات النسبة التكرار

 نعػػـ 56.0% 56

 لا 5.0% 5

 أحيػػانا 39.0% 39
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ىل توفيك الوكالة بكل اجابات الدبحوثين حول الفقرة (:14)الشكل رقم
 :الدعلومات الحصرية حول الخدمات
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لمرجوع إلى الجدوؿ والشكل السابقيف فيظير أف غالبية مفردات العينة يؤكدوف بأف الوكالة تعمميـ   
%، في المقابل 56بكل المعمومات الحصرية والحديثة حوؿ الخدمات التي تقدميا وذلؾ بنسبة تقدر بػػ: 

لة تعميميـ بالجديد والحديث حوؿ خدماتيا بمستوػ متوسط أو بشكل % أجاب بأف الوكا39فإف ما نسبتو 
% مف مفردات العينة أجابوا بأف الوكالة لا تقوـ بالتحديث الدورؼ 5غير دائـ، وأخيرا ما نسبتو فقط 

 وا علبميـ بالخدمات الجديدة التي تقدميا

 ؟: كيف يككف تفاعمؾ مع العركض الحصرية14العبارة  -9

 كيف يككف تفاعمؾ مع العركض الحصرية اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة(: 16الجدكؿ رقـ )

 ؟ف يككف تفاعمؾ مع العركض الحصريةكي النسبة التكرار

 قكي  26,0% 26

 متكسط 47,0% 47

 ضعيف 15,0% 15

 منعدـ 11,0% 11
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اجابات الدبحوثين حول الفقرة كيف يكون تفاعلك مع العروض (:15)الشكل رقم
 الحصرية
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( أف غالبية أفراد العينة تصميـ المعمومات الحصرية 15( والشكل )16يظير مف الجدوؿ رقـ )  
، ويمييـ مفردات العينة الذيف يروف بأف 47%عف المؤسسة بشكل بسورة متوسطة حسب تقييميـ وبنسبة  

، و وفي الأخير بنسب متقاربة مفردات العينة %26المعمومات تصميـ بتقييـ قوؼ حسب رأييـ وبنسبة  
، %11واخيرا بشكل )منعدـ( بنسبة  15%الذيف يقيموف بأف المعمومات تصميـ بشكل  )ضعيف( بنسبة 

وتأسيسا عمى ما سبق فيمكف القوؿ بأف الوكالة تحتاج إلى المزيد مف الجيود فيما يتعمق بتسويق خدماتيا 
ر عمى اعتبار أف غالبية الزبائف يروف بأف ىذه المعمومات تصميـ سواء بشكل إلكتروني أو بشكل مباش

بشكل متوسط إلى ضعيف، أؼ أف الوكالة مطالبة بإعادة النظر في سياستيا التسويقية وطرؽ الإعلبف 
 التي تنتيجيا.

 :: ما ىي المغة التي تعتمدىا في تصفح مكقع الككالة15العبارة  -10
 ما ىي المغة التي تعتمدىا في تصفح مكقع الككالة تجاه الفقرة(: اجابات المبحكثيف 17الجدكؿ رقـ )

 ما ىي المغة التي تعتمدىا في تصفح مكقع الككالة النسبة التكرار

 العربية 53,0% 53

 الانجميزية 14,0% 14

 الفرنسية 33,0% 33
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ما ىي اللغة التي تعتمدىا في تصفح اجابات الدبحوثين حول الفقرة (:16)الشكل رقم
 موقع الوكالة
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( أف غالبية أفراد العينة يعتمدوف عمى المغة )العربية( 16( والشكل )17) يظير مف الجدوؿ رقـ  
في اطلبعيـ عمى الموقع الإلكتروني لموكالة وتصفحيـ لعروضيا، ويمييا استخداـ المغة  53%بنسبة  

، وذلؾ راجع بالدرجة الأولى لمطبيعة %14وفي الأخير المغة )الانجميزية( بنسبة  %33)الفرنسية( بنسبة  
لممجتمع الجزائرؼ والتي تركز عمى استخداـ المغة الفرنسية بشكل واسع في العمميات الإدارية  ةلفرنكوفونيا

 والتجارية وحتى في التعميـ.

 :: ىل يتيح المكقع الالكتركني ؿ " الأنفاؿ " لمعميل إبداء آرائو16العبارة  -11
ىل يتيح المكقع الالكتركني ؿ " الأنفاؿ " لمعميل  (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة18الجدكؿ رقـ )

 إبداء آرائو

 " الأنفاؿ " لمعميل إبداء آرائو ػىل يتيح المكقع الالكتركني ل النسبة التكرار

 نعػػـ 91,0% 91

 لا 9,0% 9
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 نعــم
91% 

 لا
9% 

هل ٌتٌح الموقع اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:17)الشكل رقم
 للعمٌل إبداء آرائه" الأنفال "  ـالالكترونً ل

 نعــم

 لا
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بأف الموقع يتيح ليـ ابداء  يروف ( أف غالبية أفراد العينة 17)( والشكل 18يظير مف الجدوؿ رقـ )  
مف مفردات العينة، في المقابل فإف نسبة ضئيمة مف المفردات أشاروا إلى أف الموقع  91%آرائيـ بنسبة  

الإلكتروني لموكالة لا يحتوؼ عمى خيار التعبير عف آرائيـ حوؿ الخدمات وتقديـ شكاوييـ المختمفة في 
 .%9ىا وذلؾ بنسبة حاؿ وجود

 :: ىل يتيح المكقع إمكانية الدفع الالكتركني17العبارة  -12
 ىل يتيح المكقع إمكانية الدفع الالكتركني (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة19الجدكؿ رقـ )

 ىل يتيح المكقع إمكانية الدفع الالكتركني النسبة التكرار

 نعػػـ 87,0% 87

 لا 13,0% 13

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS 28مف إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجات  :المصدر

( أف غالبية أفراد العينة يؤكدوف عمى أف الموقع 18( والشكل )19يظير مف الجدوؿ رقـ )  
الإلكتروني عمى شبكة الإنترنت الخاص بالوكالة محل دراسة يتيح امكانية الدفع الالكتروني بنسبة جده 

 نعــم
87% 

 لا
13% 

هل ٌتٌح الموقع إمكانٌة اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:18)الشكل رقم
 الدفع الالكترونً

 نعــم

 لا
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العينة يروف بأف الموقع الإلكتروني لا يقدـ ىذه الخدمة وبنسبة ، والبقية مف أفراد %87مرتفعة بمغت  
 .%13تقدر بػػػ: 

 الثانيالمحكر : تحميل الكصفي لإجابات المبحكثيف تجاه الثالثالمطمب 

سيتـ مف خلبؿ ىذا المطمب محاولة مناقشة وتحميل آراء وتوجيات مفردات العينة لمعلبقة بيف   
في وكالة الأنفاؿ وذلؾ مف خلبؿ تحميل إجاباتيـ حوؿ كل التسويق الالكتروني وتقديـ الخدمة السياحية 

 عبارة مف عبارات ىذا المحور بشكل مفرد:
في إتاحة فرصة لمعميل بتصميـ خدمتو  يالإلكتركن: حسب رأيؾ ىل يساىـ التسكيق 18العبارة  -13

 :السياحية حسب حاجتو
في إتاحة  يالإلكتركنحسب رأيؾ ىل يساىـ التسكيق  اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة(: 20الجدكؿ رقـ )

 فرصة لمعميل بتصميـ خدمتو السياحية حسب حاجتو

 النسبة التكرار
حسب رأيؾ ىل يساىـ التسكيق الإلكتركني في إتاحة فرصة 

 لمعميل بتصميـ خدمتو السياحية حسب حاجتو

 نعػػـ 69,0% 69

 لا 31,0% 31
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 نعــم
69% 

 لا
31% 

حسب رأيك ىل يساىم التسويق : اجابات الدبحوثين حول الفقرة(:19)الشكل رقم
 كتروني في إتاحة فرصة للعميل بتصميم خدمتو السياحية حسب حاجتولالا

 نعــم

 لا
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بناء عمى النتائج الموضحة في الشكل والجدوؿ السابقيف فأف غالبية أفراد العينة اجابوا بنعـ عمى   
أؼ أنيـ يروف بأف التسويق الإلكتروني يساىـ بشكل مباشر في إتاحة الفرصة  69%ىذه الفقرة بنسبة  

ات سياحية تتوافق وميولاتيـ واحتياجاتيـ، رغباتيـ وتطمعاتيـ، في المقابل فإف ما ليـ لي تصميـ خدم
يروف عكس ذلؾ حيث أنيـ يعتبروف أف التسويق الإلكتروني وأدواتو لا تقدـ الميزة التي  %31نسبتو 

 يحتاجونيا والتي تخدـ تطمعاتيـ في تمقي الخدمات السياحية مف الوكالة.

 :مركنة إجراءات الخدمة السياحية الالكتركنية المتبعة في ككالة " الانفاؿ ": ما مدى 19العبارة  -14
ما مدى مركنة إجراءات الخدمة السياحية الالكتركنية  (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة21الجدكؿ رقـ )

 المتبعة في ككالة " الانفاؿ "

 النسبة التكرار
الالكتركنية ما مدى مركنة إجراءات الخدمة السياحية 
 المتبعة في ككالة " الانفاؿ "

 سيمة 46,0% 46

 متكسطة 43,0% 43

 معقدة 11,0% 11

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS 28مف إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجات  :المصدر

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

 معقدة متوسطة سهلة

ما مدى مرونة إجراءات الخدمة السياحية الالكترونية اجابات الدبحوثين حول الفقرة (:20)الشكل رقم
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% مف عينات الدراسة يروف بأف إجراءات 80فإف بنسبة  أعلبهبناء عمى النتائج الموضحة   
الخدمات السياحية الإلكترونية المقدمة مف طرؼ وكالة الأنفاؿ تتميز بمرونة عالية إلى متوسطة، وىي 
نسبة مرتفعة تؤكد سيولة الاستفادة مف ىذه الخدمات بشكل إلكتروني مف قبل جل مفردات العينة، في 

% ترػ بأف ىذه الإجراءات معقدة بالنسبة ليا ويمكف أف تعزػ ىذه النتيجة إلى 10حيف أف النسبة الباقية 
عدة عوامل أىميا المستوػ العممي المنخفض لبعض مفردات عينة الدراسة والذيف لا يمكنيـ الاستفادة مف 

 المزايا الإلكترونية لمتسويق التي تقدميا الوكالة.

 :مكقع: ىل تقكـ بطرح انشغالاتؾ عمى ال20العبارة  -15
 ىل تقكـ بطرح انشغالاتؾ عمى المكقع (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة22الجدكؿ رقـ )

 ىل تقكـ بطرح انشغالاتؾ عمى المكقع النسبة التكرار

 نعـ 47,0% 47

 لا 53,0% 53
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 نعم
 لا 47%

53% 

هل تقوم بطرح انشغالاتك اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:21)الشكل رقم
 على الموقع

 نعم

 لا
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( أف غالبية أفراد العينة لا يقوموف بطرح انشغالاتيـ 21( والشكل )22يظير مف الجدوؿ رقـ )  
، وبالتالي فإف غالبية مفردات العينة لا يدركوف القيمة والفعالية في تقديـ 53%عمى الموقع بنسبة  

شكاوييـ واقتراحاتيـ مف خلبؿ البوابة الإلكترونية لموكالة، في المقابل فإف نصف العينة الثاني تقريبا 
، وبالتالي فيـ أكثر تفتحا في استخداـ التكنولوجيات الحديثة لتسييل تمقييـ %47نسبة اجابوا بنعـ ب

 لمخدمات المختمفة التي تقدميا الوكالة.

 : ىل ساىـ التسكيق الالكتركني في خمق علاقات تفاعمية مستمرة بينؾ كبيف الككالة؟21العبارة  -16
ىل ساىـ التسكيق الالكتركني في خمق علاقات  (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة23الجدكؿ رقـ )

 .فاعمية مستمرة بينؾ كبيف الككالةت

 النسبة التكرار
ىل ساىـ التسكيق الالكتركني في خمق علاقات تفاعمية مستمرة 

 بينؾ كبيف الككالة؟

 نعـ 81,0% 81

 لا 19,0% 19
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 نعم
81% 

 لا
19% 

هل ساهم التسوٌق اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:22)الشكل رقم
 الالكترونً فً خلق علاقات تفاعلٌة مستمرة بٌنك وبٌن الوكالة؟

 نعم

 لا
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بناء عمى النتائج الموضحة في الجدوؿ والشكل السابقيف فإف غالبية مفردات العينة اجابوا بنعـ   
، وبالتالي فإف جل مفردات العينة مدركوف تماما لأىمية التسويق  81%حوؿ ىذه الفقرة بنسبة  

دوف مف الإلكتروني في خمق علبقات تفاعمية ومتكاممة بينيـ وبيف المؤسسة أو الوكالة التي يستفي
، حيث يروف بأف التسويق الإلكتروني لـ يقدـ %19خدماتيا، والبقية اجابوا بلب حوؿ ىذه الفقرة بنسبة 

 الإضافة اللبزمة في خمق علبقات تفاعمية مستمرة بينيـ وبيف الوكلبء.

 : ىل تعمل عمى إبلاغ أشخاص آخريف عف المؤسسة كخدماتيا؟22العبارة  -17
أشخاص آخريف عف المؤسسة ىل تعمل عمى إبلاغ  المبحكثيف تجاه الفقرة(: اجابات 24الجدكؿ رقـ )

 كخدماتيا

 ىل تعمل عمى إبلاغ أشخاص آخريف عف المؤسسة كخدماتيا؟ النسبة التكرار

 نعـ 92,0% 92

 لا 8,0% 8
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 نعم
92% 

 لا
8% 

هل تعمل على إبلاغ اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:23)الشكل رقم
 أشخاص آخرٌن عن المؤسسة وخدماتها

 نعم

 لا
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( أف غالبية أفراد العينة اجابوا لنعـ حوؿ ىذه الفقرة 23)( والشكل 24يظير مف الجدوؿ رقـ )  
وبالتالي يمكف اعتبارىـ راضييف عف الخدمات المقدمة مف طرؼ الوكالة حيث أف النصح  92%بنسبة  

بالتعامل مع ىذه الوكالة لا يكوف إلا عف طريق القناعة المطمقة حوؿ جودة الخدمات المقدمة مف طرفيا 
لأسعار مع باقي الوكالات، ويمكف اعتبار أف المؤسسة بناء عمى إجابات المبحوثيف وتنافسيتيا مف حيث ا

قد تمكنت مف الحصوؿ عمى ولاء طبقة واسعة مف مستخدمييا، في المقابل فعمنا نسبة ضئيمة مف مفردات 
 .%8العينة و أجابوا بأنيـ لف ينصحوا أقاربيـ بالتعامل مع الوكالة وذلؾ بنسبة 

 الثالثتحميل الكصفي لإجابات المبحكثيف تجاه المحكر : الرابعالمطمب 

لمخدمة السياحية المقدمة  مف خلبؿ ىذا المطمب سيتـ التركيز عمى تحميل مدػ إدراؾ الزبائف  
مف قبل وكالة الأنفاؿ، حيث سيتـ التركيز عمى مناقشة توجيات مفردات العينة نحو كل عبارة إلكترونيا 

سيتـ مف خلبليا قياس ومناقشة كلب مف إدراؾ ورضا الزبائف عف الخدمات  مف عبارات ىذا المحور والتي
 .المقدمة ليـ إلكترونيا مف قبل الوكالة

 ؟: ىل تكفر الككالة كل الخدمات التي تطمبيا23العبارة  -18
 ىل تكفر الككالة كل الخدمات التي تطمبيا (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة25الجدكؿ رقـ )

 ىل تكفر الككالة كل الخدمات التي تطمبيا النسبة التكرار

 نعـ 97,0% 97

 لا 3,0% 3
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 SPSS 28مف إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجات  :المصدر

في نفس السياؽ لمعبارة السابقة فإف غالبية مفردات العينة يشعروف بالرضا و حوؿ توفر كل   
% وتقريبا كل 97التي يستفيدوف مف خدماتيا، وذلؾ بنسبة الخدمات السياحية التي يطمبونيا في الوكالة 

مفردات العينة، وىي ميزة نسبية أخرػ ليذه الوكالة محل دراسة فيما يتعمق بتوفير كل الخدمات السياحة 
مف الرحلبت السياحية المختمفة )الدينية، البيئية وغيرىا( إلى خدمات حجز الفنادؽ والطيراف، في المقابل 

% فقط مف مفردات العينة يروف بأف الوكالة لا توفر كل الخدمات السياحية المطموبة مف 3و فإف ما نسبت
 وجية نظرىـ.

 

 

 

 

 

 

 

 نعم
97% 

 لا
3% 

هل توفر الوكالة كل اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:24)الشكل رقم
 الخدمات التً تطلبها

 نعم

 لا
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 ؟: ىل تحرص الككالة عمى تقديـ خدماتيا السياحية الالكتركنية في المكاعيد المحددة24العبارة  -19
ىل تحرص الككالة عمى تقديـ خدماتيا السياحية  (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة26الجدكؿ رقـ )

 الالكتركنية في المكاعيد المحددة

 النسبة التكرار
ىل تحرص الككالة عمى تقديـ خدماتيا السياحية الالكتركنية في 

 المكاعيد المحددة

 نعـ 94,0% 94

 لا 6,0% 6

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS 28مف إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجات  :المصدر

أسمفنا الذكر حوؿ الردود السريعة لموكالة الاستفسارات وطمبات الخدمات مف قبل الزبائف فإف  كما  
غالبيتيـ يروف أيضا بأف الوكالة تحرص بشكل كبير عمى تقديـ خدماتيا السياحية في المواعيد والمواقيت 

% 6%، في حيف أف 94 المسطرة سمفا وبدقة عالية وذلؾ بنسبة جد مرتفعة مف مفردات العينة قدرت بػػػػ:
 فقط مف مفردات العينة أجابوا بأف الوكالة غير ممتزمة في تحديد أوقات الخدمات التي تقدميا.

 

 نعم
94% 

 لا
6% 

هل تحرص اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:25)الشكل رقم
الوكالة على تقدٌم خدماتها السٌاحٌة الالكترونٌة فً المواعٌد 

 المحددة

 نعم

 لا
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 ؟: ىل يتصف المكظفػػكف بالمباقة كحسف الاستقباؿ في التعامل معؾ25العبارة  -20
 تعرفت عمى ىذه المؤسسة عف طريق (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة27الجدكؿ رقـ )

 ىل يتصف المكظفػػكف بالمباقة كحسف الاستقباؿ في التعامل معؾ النسبة التكرار

 نعػػـ 95,0% 95

 لا 5,0% 5

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS 28مف إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجات  :المصدر

بناء عمى النتائج الموضحة في الجدوؿ والشكل السابقيف فإف غالبية مفردات العينة راضوف تماما   
احترافية الموظفيف والعامميف بوكالة الأنفاؿ وذلؾ فيما يتعمق بحسف معاممتيـ لمزبائف ولباقتيـ وأسموبيـ عف 

% مف مفردات العينة وىي نسبة جد 95الاحترافي في التعامل معيـ و كذا حسف استقباليـ وذلؾ بنسبة 
% فقط يروف 5قابل فإف ما نسبتو مرتفعة تعكس الموافقة المطمقة لمفردات العينة حوؿ ىذه العبارة، في الم

 خلبؼ ذلؾ.

 

 نعــم
95% 

 لا
5% 

هل ٌتصف الموظفــون اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:26)الشكل رقم
 باللباقة وحسن الاستقبال فً التعامل معك

 نعــم

 لا
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 ؟ما مدى الإذف الذي تمنحو لككالة " الانفاؿ " للاتصاؿ بؾ كيضمف لؾ الاماف -21
ما مدى الإذف الذي تمنحو لككالة " الانفاؿ "  (: اجابات المبحكثيف تجاه الفقرة28الجدكؿ رقـ )

 للاتصاؿ بؾ كيضمف لؾ الاماف

 الذي تمنحو لككالة " الانفاؿ " للاتصاؿ بؾ كيضمف لؾ الامافما مدى الإذف  النسبة التكرار

 منخفض )تزكيد الككالة باسمؾ كبريدؾ الالكتركني( 24,0% 24

 متكسط ) السماح لمككالة بالاتصاؿ بؾ عبر جيازؾ الخمكي( 50,0% 50

 عاؿ )السمػاح ليا بالاتصاؿ بؾ  كل مكاف كزمػػاف( 26,0% 26

 

 

 

 

 
 

 SPSS 28إعداد الطالبتيف بناء عمى مخرجات  مف :المصدر

( أف اغمب الاجابات )متوسط ) السماح لموكالة 27( والشكل )28يظير مف الجدوؿ رقـ )  
، أؼ أنا نصف مفردات العينة كاف تقييميـ متوسطا  50%بالاتصاؿ بؾ عبر جيازؾ الخموؼ(( بنسبة  

قديـ خدماتيا السياحية بشكل إلكتروني أو عبر فيما يتعمق بخصوصياتيـ حوؿ اتصالات لموكالة بيـ لت
الياتف، أما الفئة الثانية )عاؿ )السمػاح ليا بالاتصاؿ بؾ  كل مكاف وزمػػاف(( مف حيث أعمى ترتيب 

، و وبالتالي فيـ يعتبروف الوكالة وسيمة جيدة لتمقي الخدمات السياحية في أؼ وقت %26كانت نسبتيـ 
الفئة الأكثر تحفظا )منخفض )تزويد الوكالة باسمؾ وبريدؾ الالكتروني(( دوف أؼ شروط أو قيود، وأخيرا 

 .%24والذيف يولوف اىتماما كبير بخصوصيتيـ الفردية كانت نسبتيـ 
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السمـاح لها بالاتصال بك  )عال 
 (كل مكان وزمــان

ما مدى الإذن الذي تمنحه اجابات المبحوثٌن حول الفقرة (:27)الشكل رقم
 للاتصال بك وٌضمن لك الامان" الانفال " لوكالة 
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 :الفصل الثالث خلاصة

يعتبر التسويق الالكتروني أداة قوية لترقية الخدمات السياحية، حيث يساعد عمى الوصوؿ إلى   
دائرة المستيمكيف المحتمميف. وفيما يمي بعض الخطوات التي يمكف اتباعيا لتحسيف  جميور أكبر وتوسيع

 :التسويق الالكتروني لمخدمات السياحية

  يجب أف يكوف الموقع الإلكتروني لمخدمات السياحية متميزًا ويحتوؼ عمى معمومات واضحة وشاممة
 .اـ والتصفحعف الخدمات التي يتـ تقديميا، كما يجب أف يكوف سيل الاستخد

  استخداـ وسائل التواصل الاجتماعي: يمكف استخداـ مواقع التواصل الاجتماعي لمترويج لمخدمات
السياحية والوصوؿ إلى جميور أكبر، كما يمكف استخداـ الإعلبنات الممولة لموصوؿ إلى مستيمكيف 

 .جدد
 وذلؾ عف طريق تحسيف محركات البحث: يجب تحسيف موقع الخدمات السياحية لمحركات البحث ،

 .استخداـ الكممات الرئيسية المناسبة والعمل عمى بناء روابط قوية
  تقديـ عروض وحملبت ترويجية: يمكف تقديـ عروض خاصة وحملبت ترويجية لزيادة عدد

 .الحجوزات والزيادة في الإيرادات
  وفعالية، وذلؾ تحسيف تجربة العملبء: يجب تحسيف تجربة العملبء والرد عمى استفساراتيـ بسرعة

 .يساعد عمى بناء سمعة جيدة لمخدمات السياحية وجذب عدد أكبر مف المستيمكيف المحتمميف

بالإضافة إلى ذلؾ، يجب أف يتـ الاىتماـ بالتصميـ والصور المستخدمة والمحتوػ المقدـ لممستيمكيف.
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 :خاتمة

أصبح مف الواضح أف العالـ الذؼ نعيش فيو اليوـ عالـ الخدمات، لكونو ارتبط بالكثير مف   
الحياة اليومية لمفرد و لعل الخدمات السياحية واحدة مف ابرز الخدمات التي ازدادت الحاجة إلييا مفردات 

أكثر مما سبق خاصة مع النمو القوؼ الذؼ شيده النشاط السياحي العالمي، ليذا ظير اىتماـ واضح و 
و خمق الحاجة  متزايد مف قبل المؤسسات السياحية لتحديد حاجات و رغبات الأفراد و دراسة سموكيـ

 حسف الظروؼ.لدييـ، و كذا العمل عمى انتاج خدمات سياحية بجودة مناسبة و تقديميا في أ

و لذلؾ كاف لابد أف يمعب التسويق الإلكتروني دورا ميما في تقديـ الخدمات السياحية باعتباره   
لمختمفة لمسياح ، و منو فقد وسيمة فعالة لمتواصل مع الزبوف السياحي لتتلبءـ مع الاحتياجات و الرغبات ا

ازداد اىتماـ المنشآت السياحية بالتسويق الإلكتروني مف أجل التعريف بخدماتيا السياحية في كل أرجاء 
قة تواصل مباشرة و دائمة لتمبية احتياجات زبائف الحالييف و المحتمميف ، أؼ مالعالـ مع ضماف ايجاد ح

بتقديـ قيمة مميزة لمعميل مف خلبؿ شبكة  إلى  ياحة، تيدؼأف استخداـ آليات التسويق الالكتروني لمس
 ، و منو يعتبر رضا العميل ىو اليدؼ الرئيسي لممؤسسات السياحية . الأنترانت

  : نتائج الدراسة النظرية 

عمى ضوء دراستنا لمتسويق الالكتروني و دوره في ترقية الخدمات السياحية توصمنا الى بعض النتائج 
 : اليامة كالتالي

يعد التسويق الالكتروني اساس نجاح أؼ مؤسسة و ضماف استمراريتيا في ظل المنافسة الشديدة و  -
 التغيير الرائد في بيئة الاعماؿ .

في كل  حالتسويق العادؼ )التقميدؼ( يرتكز عمى المبيعات و المنتجات و عمى محاولة تحقيق الري -
و المستيمؾ و  السوؽ فيو نشاط يرتكز عمى  صفقة بيع و جذب زبائف جدد اما التسويق الالكتروني

 ساعة . 24ارضاءه و الحفاظ عميو و يعتمد في ذلؾ عمى الاتصاؿ الدائـ و التواصل لمدة 
عدـ حصر التسويق الالكتروني في مجاؿ معيف أو قطاع بل يجب او يكوف مفيوـ التسويق  -

 .الالكتروني شاملب لجميع المجالات و القطاعات و في شتى التخصصات
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الخدمة السياحية اصبحت مف اصعب الخدمات التي يمكف تسويقيا ، نظرا لحساسية ىذا النوع مف  -
 الخدمات و احتياجاتيا الى نوع خاص مف المعاممة.

عممية تطوير الخدمات السياحية يزيد مف اشباع حاجات و رغبات الزبوف مما يحقق لممنظمة البقاء  -
 و الاستمرارية في السوؽ.

ق الالكتروني في تطوير السياحية مف خلبؿ دراسة رغبات السياح و تصميـ و يساىـ التسوي -
 تحسيف الخدمات مما يناسبيـ و يحقق رضاىـ .

  نتائج الدراسة التطبيقية 
وكالة –مف خلبؿ ما تطرقنا اليو مف الجانب التطبيقي لدراستنا بواقع حاؿ مؤسسة الانفاؿ تور   

 التالية:يمكف الخروج بالنتائج  –تبسة 
 مساىمة المزيج التسويقي الالكتروني في ترقية الخدمات السياحية لوكالة الأنفاؿ لمسياحة والأسفار. -
يوفر التسويق الالكتروني فرصة جوىرية لمعرفة حاجات الزبائف كما يسمح لوكالة الأنفاؿ لمسياحة  -

مف خلبؿ التفاعل المتبادؿ عف والأسفار بتقييـ أدائيا عف طريق التعرؼ عمى اراء واقتراحات الزبائف 
 طريق شبكة الانترنت.

اعطاء وكالة الأنفاؿ لمسياحة والأسفار أىمية كبيرة لتكويف الافراد في المجاؿ السياحي بيدؼ  -
 المراجعة الجيدة لمزبائف.

نعـ توجد علبقة اثر إيجابي لمتسويق الإلكتروني في ترقية الخدمات المقدمة مف طرؼ وكالة  -
 الانفاؿ ػ

 قتراحاتالا  
 العمل عمى تشجيع السياحة الداخمية مف اجل تقميص تدفق السياح المحمييف الى الخارج. -
ضرورة العمل عمى إعداد وتصميـ الخدمات السياحية كما يتوقعيا الزبوف لأف ىذا يعتبر أساس  -

 تطوير الخدمات.
قامة  - برامج تدريبية لتطوير تكثيف الدورات التكوينية مف أجل الرفع مف مستوػ أداء العامميف وا 

 مياراتيـ السموكية في التعامل مع الزبوف.
 تقديـ محتوػ متعدد المغات عمى كافة الموقع لاستقطاب أكبر عدد مف الجميور. -
 بمظير و أناقة الموظفيف مف خلبؿ ارتداء ملببس خاصة بالوكالة . الاىتماـ -
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 .2009لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، الطبعة الأولى، 
 الأطركحات ك المذكرات: -ثانيا

تصميـ وتحميل لإعلبف -اصل الاجتماعي التسكيق الالكتركني عبر مكاقع التك بف حمودة زكرياء،  -1
دراسة حالة مخبر الدراسات الاقتصادية في المناطق الصناعية والدور الجديد  -مموؿ عمى الفيس بوؾ

لمجامعة، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص تسويق صناعي، كمية العموـ 
-2018برج بوعريريج، دفعة -ير الإبراىيمي الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد البش

2019. 
)دراسة حالة المؤسسة الوطنية  الاتصاؿ التجاري كفعاليتو في المؤسسة الاقتصاديةدياب زقاؼ،  -2

، تخصص تسيير، قسـ عموـ دكتوراهلمصناعات الالكترونية(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة 
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، دفعة -تممساف–اقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد 
2009-2010. 

)دراسة ميدانية مف وجية نظر عينة  الانستغراـالتسكيق الالكتركني عبر رحاب رغدؼ، فايزة عقوف،  -3
طمبات نيل شيادة ماستر، تخصص اتصاؿ وعلبقات (، مذكرة تندرج ضمف متالمستخدـمف الشباب 

 . 2021-2020عامة، قسـ عموـ إنسانية، كمية العموـ الاجتماعية والانسانية، جامعة أـ البواقي، دفعة 
)دراسة ميدانية عمى عينة  أثر التسكيق الالكتركني في التركيج لمخدمات السياحيةزكرياء جعفرؼ،  -4

ي(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص اتصاؿ مف الوكالات السياحية بأـ البواق
وعلبقات عامة، قسـ عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، كمية العموـ الانسانية والاجتماعية، جامعة العربي بف 

 .2021-2020، دفعة -أـ البواقي–مييدؼ 
ة بنؾ الخميج )دراسة حال تأثير التسكيق الالكتركني عمى جكدة الخدمة المصرفيةصولي أماني،  -5

(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص تسويق -وكالة بسكرة– AGBالجزائر 
مصرفي، قسـ عموـ تجارية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، 

 .2020-2019دفعة 
) دراسة حالة دكر التسكيق الالكتركني في زيادة كلاء العملاء  ضبياف كريمة  ، معمورؼ حميمة ،  -6

وكالبة تيسمسيمت ( مذكرة تخرج تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة  –بنؾ الفلبحة و التنمية الريفية 
الماستر  ؿ ـ د في العموـ التجارية ، معيد العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ، مركز الجامعي 

 ػ 2015/2016 -تيسمسيمت –ي الونشريسي أحمد بف يح

)دراسة  تطكير الخدمات السياحية كأثرىا في تحقيق الميزة التنافسيةعبد الحق داكير، عماد بميواف،  -7
(، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات نيل شيادة الماستر، تخصص -ولاية جيجل–حالة فندؽ دار العز 

الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة محمد الصديق بف يحي، تسويق سياحي وفندقي، قسـ العموـ التجارية و 
 .2018-2017جيجل، 

)دراسة حالة ولاية ورقمة(،  التسكيق السياحي كدكره في ترقية الخدمات السياحيةعجايف معمر،  -8
مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص تسويق سياحي وفندقي، قسـ عموـ تجارية، كمية 

 .2018-2017ادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة الشييد حمة لخضر بالوادؼ، دفعة العموـ الاقتص



 قائمة المصادر كالمراجع
 

 

215 

)دراسة حالة وكالة رزاؽ  دكر التسكيق الالكتركني في تنشيط السياحةعمي دويس، يوسف شبرو،  -9
تور لمسياحة والسفر(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر تخصص تسويق فندقي  ىبمة

وسياحي، قسـ عموـ تجارية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة حمة لخضر 
 .2017/2018بالوادؼ، دفعة 

)دراسة حالة: وكالة ة التسكيق الالكتركني في تطكير الصناعة السياحيعيادؼ سيف الديف، دور  -10
تبسة(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، تخصص تسويق –يوكوس تور لمسياحة والأسفارة 

-تبسة–خدمي، قسـ عموـ تجارية، كمية عموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة العربي التبسي 
 .2017، دفعة 

دكرىا في بناء منظمة ذكية  دراسة  حالة عينة مف الإدارة الاستراتيجية ك ، 2019عياط سعاد،  -11
أطروحة دكتوراه  عموـ، ،  Starlight  ،, Enie Condorمؤسسات الصناعة الالكتركنية الجزائرية 

 .ادارة الاعماؿ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة بشار، الجزائر
)دراسة حالة فندؽ  ية الخدمات السياحيةأىمية المزيج التسكيقي في ترقفؤاد حاج عبد القادر،  -12

الزيانييف بمدينة تممساف(، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق، قسـ 
-2009عموـ تجارية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد، دفعة 

2010. 
الرسائل   ،أسس البحث العممي في العمكـ الإقتصادية كالإداريةقدؼ عبد المجيد، ،  -13

 .2009،والأطروحات، دار الأبحاث، الجزائر
)دراسة حالة الديواف الوطني  أثر التركيج السياحي في ترقية الخدمات السياحيةقمراوؼ نواؿ،  -14

والسياحة، قسـ عموـ لمسياحة(، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة الماجستير، تخصص إدارة البيئة 
-2010، الجزائر، -3-التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر 

2011. 
دراسة  ،التسكيق الإلكتركني ك أثره في سمكؾ السائح في الجزائرمحمد يوسف، عمار بوصياؿ ،  -15

تخصص إقتصاد و تسيير سياحي  مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، حالة ولاية جيجل،
 .2014_2013،قسـ عموـ التسيير ،كمية العموـ الإقتصادية التجارية و عموـ التسيير ،جامعة جيجل ،
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دكر التسكيق الالكتركني في تطكير الخدمة السياحية مساعدية فاطمة الزىراء، دباش شيماء،  -16
تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر، (، مذكرة -اعتداؿ–)دراسة حالة وكالة السياحة والأسفار 

 08كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة  تخصص تسويق خدمات، قسـ عموـ تجارية
 . 2021-2020قالمة، دفعة – 1945ماؼ 
)دراسة ميدانية لوكالة لبيؾ  دكر التسكيق الالكتركني في ترقية الخدماتنور عبد الرحماف،  -17

سفار بولاية المسيمة(، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي، تخصص لمسياحة والأ
تسويق خدمات، قسـ عموـ تجارية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، 

 .2021-2020المسيمة، 
درج ضمف متطمبات نيل ، رسالة تنكاقع السياحة في الجزائر كآفاؽ تطكرىاىدير عبد القادر،  -18

شيادة الماجستير، تخصص نقود مالية وبنوؾ، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية 
 .2006-2005وعموـ التسيير، جامعة الجزائر، دفعة 

 الجرائد: -ثالثا
أفريل  17، 1999، 24، العدد ، مفيكـ ككالة سياحة كأسفارالجريدة الرسمية الجميورية الجزائرية -1

 .1419ذو الحجة  21الموافق 
، دفتر الشركط المتعمق باستغلاؿ ككالة لمسياحة كالأسفارالجريدة الرسمية، الجميورية الجزائرية،  -2

 .ىػ1432رجب  3جواف الموافق ؿ  5، 2011، 31العدد 
 رابعا: المطبكعات العممية:

 ككسائمو، أدكاتو كمناىجو، أساليبو حمو،اكمر  خطكاتو العممي البحث ، 2009الواصل، بد الرحمفع -1
 .السعودية العربية المممكة المعارؼ، وزارة عنيزة، محافظة في التعميـ إدارة عممية، مطبوعة ،كتابتو أصكؿ

 خامسا: المجلات:

دكر التسكيق الالكتركني في ترقية الخدمات السياحية حمزة بعمي ، خالد بف جموؿ  ، عبد القادر ،  -1
دارة  السياحية الناشطة بولايات الشرؽ الجزائرؼ  الوكالات، دراسة بعض  ) مجمة الدراسات التسويقية وا 
قالمة  1945ماؼ  08( كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ،  2019-02الأعماؿ : العدد 

 ػ 2019) الجزائر ( ، سبتمبر 
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 الملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق
 

 

 Frequency Table :(01)الممحق رقـ 
 الجنس

 N % 
 %56.0 56 ذكر
 %44.0 44 أنثى

 
 السفّ 

 N % 
 %42.0 42 سنة 29- 20مف 
 %38.0 38 سنة 39-30مف 

 %20.0 20 سنة فأكثر 40
 

 المؤىل الدراسي
 N % 

 %68.0 68 مستوػ جامعي
 %29.0 29 دوف المستوػ الجامعي

missing 3 3.0% 
 

 الحالة الاجتماعية
 N % 
 %52.0 52 أعزب
 %38.0 38 متزوج
 %6.0 6 أرمل
 %4.0 4 مطمق

 
 الجنسية

 N % 
 %100.0 100 جزائرية
 %0.0 0 أجنبية



 الملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق
 

 

 تعرفت عمى ىذه المؤسسة عف طريق
 N % 

 %44.0 44 الانترنت
 %41.0 41 صديق لؾ
 %15.0 15 وكالة سياحية

 
 :تتعامل مع ىذه المؤسسة

 N % 
 %22.0 22 دائما
 %31.0 31 جديد

 %47.0 47 وقت الحاجة
 

 :ىل الحجز عبر الانترنت مقنع بالنسبة لؾ
 N % 
 %80.0 80 نعـ
 %20.0 20 لا

 
 :ىل تعمـ بأف لمككالة مكقع إلكتركني
 N % 
 %83.0 83 نعـ
 %16.0 16 لا

missing 1 1.0% 
 

 :لممكقع استخدامؾإذا كانت " نعـ " ما مدى 
 N % 
 %25.0 25 ضعيف
 %51.0 51 متوسط
 %24.0 24 قوؼ 

 



 الملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق
 

 

 :ما ىي أكثر كسيمة تستخدميا لمتكاصل مع الككالة
 N % 

 %33.0 33 البريد الالكتروني
 %21.0 21 شبكات التواصل الاجتماعي

 %25.0 25 المواقع الالكترونية
 %21.0 21 الياتف

 
 :كيف تككف استجابة الككالة لطمباتؾ " الكتركنيا " مف خلاؿ

 N % 
 %90.0 90 اعطاء ردود سريعة وآنية
 %7.0 7 ردود ضعيفة وبطيئة

 %3.0 3 ردود منعدمة
 

 :المعمكمات الحصرية حكؿ الخدماتىل تكفيؾ الككالة بكل 
 N % 
 %56.0 56 نعػػـ
 %5.0 5 لا

 %39.0 39 أحيػػانا
 

 :كيف يككف تفاعمؾ مع العركض الحصرية
 N % 
 %26.0 26 قوؼ 

 %47.0 47 متوسط
 %15.0 15 ضعيف
 %11.0 11 منعدـ

missing 1 1.0% 
 
 
 



 الملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق
 

 

 :ما ىي المغة التي تعتمدىا في تصفح مكقع الككالة
 N % 
 %53.0 53 العربية
 %14.0 14 الانجميزية
 %33.0 33 الفرنسية

 
 :" الأنفاؿ " لمعميل إبداء آرائو ػىل يتيح المكقع الالكتركني ل

 N % 
 %91.0 91 نعػػـ
 %9.0 9 لا

 
 :ىل يتيح المكقع إمكانية الدفع الالكتركني

 N % 
 %87.0 87 نعػػـ
 %13.0 13 لا

 
حسب رأيؾ ىل يساىـ التسكيق الاكتركني في إتاحة فرصة لمعميل بتصميـ خدمتو 

 :السياحية حسب حاجتو
 N % 
 %69.0 69 نعػػـ
 %31.0 31 لا

 
ما مدى مركنة إجراءات الخدمة السياحية الالكتركنية المتبعة في ككالة " 

 :" الانفاؿ
 N % 
 %46.0 46 سيمة

 %43.0 43 متوسطة
 %11.0 11 معقدة

 



 الملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق
 

 

 :ىل تقكـ بطرح انشغالاتؾ عمى المكقع
 N % 
 %47.0 47 نعـ
 %53.0 53 لا

 
 ىل ساىـ التسكيق الالكتركني في خمق علاقات تفاعمية مستمرة بينؾ كبيف الككالة؟

 N % 
 %81.0 81 نعـ
 %19.0 19 لا

 
 ىل تعمل عمى إبلاغ أشخاص آخريف عف المؤسسة كخدماتيا؟

 N % 
 %92.0 92 نعـ
 %8.0 8 لا

 
 :ىل تكفر الككالة كل الخدمات التي تطمبيا

 N % 
 %97.0 97 نعـ
 %3.0 3 لا

 
 :ىل تحرص الككالة عمى تقديـ خدماتيا السياحية الالكتركنية في المكاعيد المحددة

 N % 
 %94.0 94 نعـ
 %6.0 6 لا

 
 
 
 
 



 الملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق
 

 

 :التعامل معؾىل يتصف المكظفػػكف بالمباقة كحسف الاستقباؿ في 
 N % 
 %95.0 95 نعػػـ
 %5.0 5 لا

 
 

 :ما مدى الإذف الذي تمنحو لككالة " الانفاؿ " للاتصاؿ بؾ كيضمف لؾ الاماف
 N % 

 %24.0 24 منخفض )تزويد الوكالة باسمؾ وبريدؾ الالكتروني(
 %50.0 50 متوسط ) السماح لموكالة بالاتصاؿ بؾ عبر جيازؾ الخموؼ(

 %26.0 26 عاؿ )السمػاح ليا بالاتصاؿ بؾ  كل مكاف وزمػػاف(
 



 الملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق
 

 

 (: استًارة الاستبٍا20ٌانًهحك رلى)

 انجًهىرٌت انجشائزٌت اندًٌمزاطٍت انشعبٍت

 وسارة انتعهٍى انعانً وانبحث انعهًً

 جايعت انشٍخ انعزبً انتبسً

 لسى انعهىو انتجارٌت

 كهٍت انعهىو الالتصادٌت وانتجارٌت وعهىو انتسٍٍز

 

 الاستبٍاٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 :                                          الذكتكرةإشراؼ        مف اعداد الطالبتيف:            

 ىاجربرىكـ           براىمي عبير -

 الكراد عائشة -

 

 

 ـ 2022/2023السنة الجامعية : 

 وبعد: طيبيوسيدتي الفاضمة، سيدؼ الفاضل/ تحية     
في إطار التحضير لمذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي في مسار العموـ التجارية تخصص 

 تسويق خدمي تحت عنواف 
" التسويق الالكتروني ودوره في ترقية الخدمات السياحية " ونظرا ما لانطباعاتكـ وآرائكـ مف أىمية بالغة في خدمة 

نجاح ىذا البحث، نأمل أف تتقدموا  ( x)عمى ىذا الاستبياف بكل موضوعية وصدؽ، وذلؾ بوضع علبمة  بالإجابةوا 
 في الخانة المناسبة.

 ت سيحاط بالسرية التامة ولف يستخدـ إلا لأغراض البحث العممي.عمما أف ما تتقدموف بو مف إجابا
 نشكركـ مسبقا عمى حسف تعاونكـ ومساىمتكـ في إثراء ىذا البحث.    



 الملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق
 

 

 المعمكمات الشخصية:

    الجنس: -1

 ذكر                          أنثى   

   السفّ: -2

 فأكثر 50-40                         39-30                         29-20ما بيف  

   المؤىل الدراسي: -3

 مستوػ جػػامعي                                    دوف المستوػ الجامعي   

  الحالة الاجتماعية: -4

 مطمّق          أرمل         متزوج               أعزب           

 الجنسية:  -5

 جزائػػرية                         أجنبيػػػة

 تعرفت عمى ىذه المؤسسة عف طريق:  -6

 وكالة سياحية                                 صديق لؾ                      الانترنت     

 أخرػ أذكرىػػػا: ......................................  -

 تتعامل مع ىذه المؤسسة:  -7

 وقت الحاجة               جديػػد                                  دائمػػا            

 ىل الحجز عبر الانترنت مقنع بالنسبة لؾ: -8

 نعػـ                           لا    
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المحكر الاكؿ: كاقع جكدة الخدمات السياحية داخل ككالة " الأنفاؿ " كمدى مساىمتيا في تكفير معمكمات حكؿ 

 الخدمات السياحية.

 ىل تعمـ بأف لمككالة مكقع إلكتركني؟ -9

 نعـ                           لا  

 لممكقع؟ استخدامؾإذا كانت " نعـ " ما مدى  -10

 ضعيف                          متوسط                             قوؼ  

 ما ىي أكثر كسيمة تستخدميا لمتكاصل مع الككالة؟ -11

الاجتماعي                   المواقع الالكترونية                  البريد الالكتروني                    شبكات التواصل 

 الياتف

 كيف تككف استجابة الككالة لطمباتؾ " الكتركنيا " مف خلاؿ: -12

 اعطاء ردود سريعة وآنية                         ردود ضعيفة وبطيئة                         ردود منعدمة 

 معمكمات الحصرية حكؿ الخدمات السياحية؟ىل تكفيؾ الككالة بكل ال -13

 نعػػـ                          لا                              أحيػػانا   

 كيف يككف تفاعمؾ مع العركض الحصرية؟  -14

 قوؼ                        متوسط                         ضعيف                          منعدـ   

 ي المغة التي تعتمدىا في تصفح مكقع الككالة؟ما ى -15

 العربية                         الانجميزية                           الفرنسية     
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 ىل يتيح المكقع الالكتركني لػػ " الأنفاؿ " لمعميل إبداء آرائو؟ -16

 نعػػـ                         لا                                

 ىل يتيح المكقع إمكانية الدفع الالكتركني؟ -17

 نعػػػػـ                      لا      

 المحكر الثاني: علاقة التسكيق الالكتركني بتقديـ كتطكير الخدمة السياحية

حسب رأيؾ ىل يساىـ التسكيق الالكتركني في إتاحة فرصة لمعميل بتصميـ خدمتو السياحية حسب   -18

 حاجتو؟

 نعػػـ                      أحيانا                    لا

 ما مدى مركنة إجراءات الخدمة السياحية الالكتركنية المتبعة في ككالة " الانفاؿ "؟  -19

 متوسط                       معقدة                       سيمة    

 ىل تقوـ بطرح انشغالاتؾ عمى الموقع؟  -20

 نعػػـ                         لا    

 ىل ساىـ التسكيق الالكتركني في خمق علاقات تفاعمية مستمرة بينؾ كبيف الككالة؟      -21

 نعػػـ                          لا   

 عمل عمى إبلاغ أشخاص آخريف عف المؤسسة كخدماتيا؟ىل ت  -22

 نعـ                          لا    
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 المحكر الثالث: مدى رضا الزبكف عف الخدمة السياحية المقدمة إلكتركنيا لمككالة

 ىل توفر الوكالة كل الخدمات التي تطمبيا؟  -23

 نعـ                            لا    

 ىل تحرص الككالة عمى تقديـ خدماتيا السياحية الالكتركنية في المكاعيد المحددة؟  -24

 نعػػػـ                            لا   

 ىل يتصف المكظفػػكف بالمباقة كحسف الاستقباؿ في التعامل معؾ؟  -25

 نعػػػػـ                           أحيانا                      لا    

 الإذف الذي تمنحو لككالة " الانفاؿ " للاتصاؿ بؾ كيضمف لؾ الاماف؟ ما مدى -26

 منخفض )تزويد الوكالة باسمؾ وبريدؾ الالكتروني(  -

  متوسط ) السماح لموكالة بالاتصاؿ بؾ عبر جيازؾ الخموؼ( -

  عاؿ )السمػاح ليا بالاتصاؿ بؾ في كل مكاف وزمػػاف وتزويػدىا بالمعمومات الميمّة( -
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