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 شكر وعرف ان
شوراب  نتقدم بجزيل شكرنا وعظيم امتناننا للأستاذ المشرف"الدكتور   

معنا مشاقة البحث  ، فبفضل الله أولا ثم بفضلو ثانيا    " ، على تحملو محمد  
ا  لنا سندا و عونا مشجعا و مقوما  ف لي  الوصول إلى مبتغانا ، فكان  استطعنا

العفو     ومعنا ،   نسأل الله ل  منّ ا كل الشكر  على رحابة صدره وحسن تعاملو
 والعافية.

للجنة الكريمة الذين سيحملون  كما نتقدم بجزيل الشكر والعرف ان لأعضاء ا
على عاتقيم تقويم بحثنا وما جاء فيو من ىفوات .و لكل من لم يبخل علينا  

بنصائحو   و توجيياتو فصوب  أخطاءنا و بث  روح العمل  و المثابرة  بداخلنا  
 و لكل من  ساىم في تقويم  عملنا و عمل على إف ادتنا  

 في ىذا البحث المتواضع

حب والعطاء و الشكر  الممزوج بروح  الامتنان و الفضل   وأسمى عبارات ال
الذي لا نقوى على رده إلا بدعوات نابعة من الق لب  لكل من ضحى  براحتو  

ووقتو   في سبيل  تحصيلنا  العلمي  و تحمل معنا متاعب  البحث في ىذه  
  الظروف العصيبة

 



 إىداء

...                                                                    والتف اني الحنان معنى والى الحب معنى الى... الحياة في ملاكي الى

 الوجود وسر الحياة بسمة الى

 ... الحبايب اغلى الى جراحي بلسم نجاحي سر دعائيا كان من الى

 الغالية امي

 ... انتظار بدون العطاء علمني من الى...  والوق ار بالييبة الله كللو من الى

 حان قد ثمارا لترى عمرك في يمد ان يمد ان الله من ارجو افتخار بكل اسمو احمل من

 الابد الى وغدا اليوم بيا اىتدي نجوم كلماتك وستبقى انتظار طول بعد قطافيا

 الغالي أبي

 كل مثل اكون وبدونكم انا اكون معكم لاشيء بدونكم الحياة وىذه دربي رفق اء الى

 اخوتي معي والصادقة النبيلة مواقفكم على شكركم ان اريد يمشوار  نياية في..  شيء

 ضحكتيم في والسعادة..  بعينيم التف اؤل رأى من أى  وأق اربي وأخواتي

 الغد براعم ياامي لازدىرت ولمحبتكم بالبراءة المفعمة الوجوه الى والنور الذكاء شعلة الى

  الاعزاء اصدق ائي

 في بعيد من او قريب من ساعدني من كل الىو ...  لساني اسمو ذكر لعلى من كل الى

 ... المتواضع البحث ىذا انجاز

 محمد &  علي
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 مقدمة
 

 أ‌
 

 التػػي البمػػداف فػػي كبيػػرة بأهميػػة تتمتػػع التػػي الاقتصػػادية الأنشػػطة أحػػد السػػياحة تمثػػؿ
 الػػػػػنفط قطػػػػاعي ينػػػػافس متميػػػػزا موقعػػػػا تحتػػػػؿ وأصػػػػبحت سػػػػياحي  جػػػػذب بمقومػػػػات تتمتػػػػع

 إف حتػى الػدوؿ  مػف العديػد في الاجمالي الوطني الناتج في مساهمتها حيث مف والصناعة
 القطاعػػات مػػف أصػػبحت حيػػث السػػياحة  قطػػاع عمػػى كمػػي شػػبه اعتمػػاد مػػدتعت الػػدوؿ بعػػض
 يسػػاعد ممػا الخػارج إلػى الحضػارات النقػؿ وسػيمة أنهػػا كمػا متزايػدا  نمػوا تشػهد التػي الواعػدة
 مجػالات تتػي  كونهػا عػف فضػلب العػالـ بمػداف مػع والثقػافي الاقتصػادي التعاوف تطوير عمى

 يعػد حيػث سػموكياته وتحػديث المجتمػع وتطػوير تقػاءالار  وأداة العاممػة اليد لتوظيؼ عريضة
 .السياحي لمنشاط والممارس الحاكـ البشري العنصر

 مػف الػرمـ عمػى لمسػياحة بالنسػبة كبيرة ومقومات جذب عوامؿ وله عريؽ بمد والجزائر
 والذهنيػػة وتطورهػػا الخػػدمات بجػػودة تتػػأثر الوقػػت نفػػس فػػي أنهػػا إلا الصػػناعة هػػذ  حساسػػية
 يعػػػد لػػػـ الجيػػػد السػػياحي فػػػالمنتج. لمسػػػائ  ارضػػػائها ومػػدى السػػػياحة  خػػػدماتال فػػػي السػػائدة
 الحضػػور أدوات أهػػـ يمثػػؿ باعتبػػار  التسػػويؽ عمػػى القػػدرة إتقػػاف مػػف لابػػد لػػذلؾ كافيػػا وحػػد 
 . الداخمي والسوؽ الخارجية الأسواؽ في السياحي لممنتج الفعاؿ

 الالكترونػػػػي يؽالتسػػػػو  أضػػػػحى السػػػػياحة صػػػػناعة تشػػػػهدها التػػػػي التطػػػػورات ظػػػػؿ وفػػػػي
 الخػػػػدمات تسػػػػويؽ فػػػػي إسػػػػهامه لزيػػػػادة أساسػػػػيا ومطمبػػػػا ممحػػػػة ضػػػػرورة السػػػػياحية لمخػػػػدمات
 يوفرهػػػا التػػػي الواسػػػعة الفػػػرص مػػػف والاسػػػتفادة السػػػياحي القطػػػاع تطػػػوير وكػػػذلؾ السػػػياحية 
 مػػػػػف فإنػػػػػه الالكترونػػػػػي التسػػػػػويؽ مػػػػػف الاسػػػػػتفادة تحقػػػػػؽ لكػػػػػي ولكػػػػػف الالكترونػػػػػي  التسػػػػويؽ
 وكػػذلؾ التقنيػػة  هػػذ  اسػػتخداـ فػػي تواجههػػا التػػي العقبػػات تػػذليؿ ىعمػػ تعمػػؿ أف الضػػروري

 بتطبيقاتهػا المتعمقػة والتشػريعات والتنظيمػات التحتيػة التكنولوجيػة البنيػة مػف متطمباتها توفير
 .  وتنميتها السياحية الخدمات لتطوير وذلؾ

 .التالية الاشكالية طرح يمكننا ذكر  سبؽ ما خلبؿ ومف

 لمبحث: الإشكالية الرئيسية

 ما واقع التسويؽ الإلكتروني في المؤسسات الفندقية ؟ -



 مقدمة
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 ومف أجؿ دراسة وتحميؿ هذ  الإشكالية يمكننا طرح التساؤلات الفرعية التالية:

 ما هو مفهوـ التسويؽ الإلكتروني وما هي أهـ خطواته؟ (1
 ماهية التسويؽ الإلكتروني وما هي متطمباته؟ (2
لكترونػػػػي فػػػػي تحسػػػػيف إمكانيػػػػات الخػػػػدمات كيػػػػؼ تسػػػػاهـ عناصػػػػر المػػػػزيج تسػػػػويقي الإ (3

 السياحية؟

 :الفرضيات

 مػف مجموعػة عمػى هػذا بحثنػا فػي اعتمػدنا السػابقة الأسئمة عمى الاجابة نستطيع لكي
 :  يمي ما في وتتمثؿ الفرضيات

 :  الأساسية الفرضية

 المؤسسة الفندقية. في فعاؿ بدور يساهـ الإلكتروني التسويؽ اعتماد

 :  الفرعية الفرضيات

 أكثػػػر التسػػػويؽ لجعػػػؿ التكنولوجيػػػا تسػػػخير كيفيػػػة فػػػي الالكترونػػػي التسػػػويؽ فكػػػرة تتركػػػز -
 فػػي تتمثػػؿ خطػػوات عػػدة عمػػى يعتمػػد هػػذا وكػػؿ  المسػػتهمكيفو  الأفػػراد انتبػػا  لجػػذبو  فاعميػػة
 .  الالكتروني لمتسويؽ التحتية البنية

 لزيػادة لسػياحيةا الدوؿ عميها تعتمد التي الأساسية العناصر مف السياحي التسويؽ يعتبر -
متطمباتػػػه وجػػػود قػػػانوني محػػػدد وتػػػوافر إطػػػار  ومػػػف العالميػػػة السػػػياحية الحركػػػة مػػػف نصػػػيبها

 مؤسسي تنظيمي.
 تساهـ عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في تحسيف الخدمات السياحية . -

 أهمية البحث:

 يؽوتسػو  نمػو فػي مػؤثرا عػاملب أصػب  الإلكتروني التسويؽ أف في البحث أهمية تكمف
 المنتجػػات تسػػويؽو  التنافسػػية القػػدرة زيػػادة فػػي هامػػة وسػػيمة أصػػب  وقػػد السػػياحية الخػػدمات



 مقدمة
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 السػػائ  تمكػػيف إلػػى إضػػافة المتعػػامميف الفوريػػة المعمومػػات تػػوفير وفػػي السػػياحية والخػػدمات
 المتقدمػػػػة الػػػدوؿ اهتمػػػاـ ازداد ولػػػػذلؾ السػػػياحية  لمخػػػدمات الفػػػوري الطمػػػػب مػػػف كػػػاف أينمػػػا

 تطبيػؽ خػلبؿ مف الرقمي السياحة نمط إلى لمتحوؿ السياحة قطاع بتهيئة الدوؿ مف وميرها
 .  منها الاستفادة عمى والعمؿ الانترنت شبكة عبر الالكترونية السياحة نظاـ

 أهداف البحث:

تشػػػجيع المنشػػػاة السػػػامية عمػػػى اعتمػػػاد التسػػػويؽ السػػػياحي الإلكترونػػػي لتحسػػػيف إمكانيػػػة  -
 الخدمات السياحية

 .  السياحة تنشيط في الالكتروني التسويؽ يحتمها التي ةالمكان توضي  -

 المنوطػػة لممكانػػة السػػياحي بالنشػػاط يرقػػى الكترونػػي سػػياحي تسػػويقي مػػزي  إلػػى الوصػػوؿ -
 .  بها

 .السياحي النشاط في الالكتروني التسويؽ ودور أهمية إبراز -

 :( الموضوع اختيار أسباب: )البحث مبررات

 :  ذاتية أسباب

 الموضوع حيثيات عف الكشؼ في الطمبة رمبة. 
 الجديدة المواضيع هذ  مثؿ دراسة عمينا يفرض التخصص مجاؿ  . 

 :  موضوعية أسباب

 المستمر بالتغيير يتصؼ كونه والتطوير والبحث لمدراسة قابؿ موضوع. 
 قبػؿ مػف الاهتمػاـ حيث مف نسبيا حديث السياحي الالكتروني التسويؽ موضوع يعتبر لا 

 الباحثيف.
 الجزائر في الالكتروني التسويؽ واقع عمى الضوء تسميط . 
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 :  البحث في المتبع المنهج

 لطبيعػػة مناسػػبا نػػرا  الػػذي التحميمػػي الوصػػفي المػػنهج عمػػى الدراسػػة هػػذ  فػػي اعتمػػدنا
 البحػث بموضػوع العلبقػة ذات والمراجػع الكتػب مف عدد عمى الاطلبع خلبؿ مف الموضوع

 العلبقػػػة ذات لممؤسسػػػة الميدانيػػػة الزيػػػارات ؿخػػػلب مػػػف عميهػػػا تحصػػػمنا التػػػي والإحصػػػائيات
 .المركب السياحي والعملبء الشخصية والمقابلبت السياحي بالقطاع

 :البحث صعوبات

 الموضوع بجوهر المتعمقة والمصادر المراجع قمة. 
 بػؿ الدقػة وعػدـ المسػؤولة الجهػات مف الرسمية والإحصائيات البيانات في التنظيـ انعداـ 

 .  الأحياف بعض في والتضارب

 :  البحث حدود

 مركب الغزاؿ الػذهبي مستوى عمى المعمومات جمع عمى الدراسة اعتمدت: المكانية الحدود
 . الوادي بولاية المتواجدة

 الدراسػة أمػا  2021/2022 الجػامعي الموسػـ خػلبؿ الدراسػة هػذ  أجريػت: الزمانية الحدود
 مركػب عمػى لمتعػرؼ فتػرة خصصػت جػواف حيػث 6مػاي إلػى  30 مف أجريت فقد الميدانية

 توزيػػػع شػػػممت وكػػػذلؾ المقابمػػػة خػػػلبؿ مػػػف الممارسػػػة الأنشػػػطة أهػػػـ الغػػػزاؿ الػػػذهبي ومعرفػػػة
 .الاستبياف

 :السابقة الدراسات

 ماجسػتير مػذكرة  الجزائػر في تفعيمه وشروط الالكتروني التسويؽ: مناؿ سماحي دراسة -1
   2015/2014( 2) وهراف جامعة الاقتصادية العموـ فرع
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 فػػػػي التسػػػػويقية الوظيفػػػػة نضػػػػج مػػػػدى مػػػػا فػػػػي الدراسػػػػة هػػػػذ  اشػػػػكالية تػػػػتمخص حيػػػػث
 أـ الالكترونػي  التسػويؽ إلػى بػالمرور يسػم  تحقؽ إذا النضج هذا هؿ الجزائرية؟ المؤسسة

  له؟ عائقا يكوف

 مجػػػػاؿ فػػػػي التطػػػػورات أهػػػـ مػػػػف تعػػػػد الانترنػػػػت أف إلػػػى الدراسػػػػة هػػػػذ  توصػػػػمت حيػػػث
 الجهػػدو  الوقػػت مػػف الكثيػػر فػػوفرت اسػػتعمالا أكثرهػػاو  توالاتصػػالا المعمومػػات التكنولوجيػػات

تاحػػػػةو   الجهػػػػات ومختمػػػػؼ الأفػػػػراد إلػػػػى أنواعهػػػػا بشػػػػت  المعمومػػػػات إلػػػػى الوصػػػػوؿ سػػػػرعة ا 
 نظيراتهػػػػا مػػػػع التواصػػػػؿو  الاتصػػػػاؿ الأخيػػػػرة هػػػػذ  تسػػػػتطيع بالتػػػػاليو  .المهتمػػػػة المؤسسػػػػاتو 

 أدواتهػاو  مزاياهػا خػلبؿ ومػف الانترنػت أف القػوؿ يمكفو  الخارجية  بيئتها في القوى ومختمؼ
 .الالكتروني التسويؽ شوو  ألا التسويؽ أشكاؿ مف جديدة ميلبد شهادة كتبت قد

 الػدليؿ  الأفراد) الخدمي التسويقي لممزيج الأخرى العناصر أهممت الباحثة أف نلبحظ
 بالتسػػػػػويؽ الخػػػػػاص التخصػػػػػيص عنصػػػػػر الػػػػػى اضػػػػػافة(  الخدمػػػػػة تقػػػػػديـ عمميػػػػػة  المػػػػػادي

 كانػػت بينمػػا الجزائػػر اتصػػالات خدميػػة مؤسسػػة دراسػػتها فػػي عالجػػت هػػاأن كمػػا الالكترونػػي
 .السياحي القطاع في دراستنا

 ماجسػتير مػذكرة المسػتهمؾ سػموؾ عمػى وأثرهػا السػياحية الخػدمات: أيمػف برنجػي دراسػة -2
 الاشػػػػػػكالية كانػػػػػػت حيػػػػػػث 2008 بػػػػػػومرداس بػػػػػػوقرة محمػػػػػػد جامعػػػػػػة التسػػػػػػويقية الادارة فػػػػػػرع

 :المطروحة

 ترقى هؿو  ؟الجزائر في المستهمؾ سموؾ عمى الفندقيةو  السياحية اتالخدم أثر هو ما
رضائهـو  السواح جمب مستوى إلى الجزائرية الفنادؽ  :إلى الدراسة هذ  توصمت حيث؟ ا 

 ثػػـ ومػػف السػػياحي  والتكػػويف الخبػػرة ونقػػص المػػواطنيف  لػػدى السػػياحية الثقافػػة ميػػاب
 الخػدمات وتراجػع ضػعؼ في ساعد لذيا الشيء سياحية  كوجهة الجزائر مف السياح تنفير

 المسػػػػتهمؾ سػػػػموؾ إلػػػػى دراسػػػػته فػػػػي الباحػػػػث اهػػػػتـ حيػػػػث. الجزائػػػػر فػػػػي والفندقيػػػػة السػػػػياحية
 فػػي الفنػػادؽ مػػف مجموعػػة واقػػع عالجػػت دراسػػته أف كمػػا السػػياحية الخػػدمات تجػػا  السػػياحي
 .الالكتروني لمتسويؽ السياحية الوكالات اعتماد حوؿ دراستنا كانت بينما الجزائر
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 العمػػوـ فػػي ماجسػػتير مػػذكرة الخػػدمات تسػػويؽ فػػي الانترنػػت دور :عاليػػة بوبػػاح دراسػػة -3
 :حوؿ المطروحة الاشكالية كانت حيث قسنطينة منتوري جامعة التجارية

 الاتصػاؿ لمؤسسػات التسػويقي الاتصػاؿ أداء تحسػيف فػي الانترنيػت مسػاهمة مدى ما
 ؟الجزائرية

 البػاب الإنترنػت شػبكة عمػى التسػويؽ يفػت : يػةالتال النتػائج إلػى الدراسػة هػذ  وتوصمت
 ضػػرورة أو التجاريػة العلبمػػة اعتبػارات عػػف النظػر بغػض التسػػويؽ عػالـ لولػػوج الجميػع أمػاـ
 الطبيعػة ذات والمنتجػات السػمع إلػى بالإضػافة إذا والتسػميـ  لمشػحف قابمة سمعة المنتج كوف

 المجػاؿ تفػت  الإنترنػت العػالـ الرقميػة البيئػة فػإف إلكترونيػة  لهػا الترويج يمكف والتي المادية
 الإلكترونيػػة الكتػػب مثػػؿ الرقميػػة المنتجػػات هػػي جديػػد آخػػر نػػوع مػػف منتجػػات لتسػػويؽ كػػذلؾ

 بيئػػة الرقمػػي التسػػويؽ عػػالـ فػػي تحػػد أخػػرى وخدميػػة حاسػػوبية تطبيقػػات أي أو البرمجيػػاتو 
 .  ورواجها تطويرها عمى وتشجع لها خصبة

 الخػػػػدمي القطػػػػاع فػػػػي الانترنػػػػت دور عمػػػػى تهادراسػػػػ فػػػػي ركػػػػزت الباحثػػػػة أف نلبحػػػػظ
 .  الالكتروني التسويقي المزيج عناصر أهممت كذلؾ(  الاتصالات)

 :  البحث هيکل

 إلػى المػذكرة تقسػيـ تػـ البحػث مػف الهػدؼ إلػى الوصوؿ وبغية الاشكالية عمى للئجابة
 وصػػيامة ةالاشػػكالي فيهػػا طرحنػػا التػػي بالمقدمػػة الدراسػػة بػػدأنا فقػػد وفصػػميف وخاتمػػة مقدمػػة

  السػػابقة الدراسػػات  المتبػػع .... المػػنهج  مجػػالات  أهميػػة  الخطػػوات)  ووضػػع الفرضػػيات
 (الدراسة هيكؿ

ففي الفصؿ الأوؿ: الإطػار النظػري لمتسػويؽ الإلكترونػي وقػد قسػـ إلػى ثػلبث مباحػث 
الثػػاني  حيػػث درسػػنا فػػي المبحػػث الأوؿ: مػػدخؿ لمتسػػويؽ السػػياحي الإلكترونػػي ثػػـ المبحػػث

ع الفنػػػدقي الثالػػػث: القطػػػا حػػػوؿ التسػػػويؽ السػػػياحي الالكترونػػػي ثػػػـ المبحػػػث مفػػػاهيـ اساسػػػية
 والسياحي في الجزائر.



 مقدمة
 

 ز‌
 

وفي الفصؿ الثاني: دراسػة حالػة المركػب السػياحي لمغػزاؿ الػذهبي فػي المبحػث الأوؿ 
تقديـ عاـ لممركب السياحي أما المبحث الثاني تشخيض واقع اعتماد مركب الغػزاؿ الػذهبي 

 .وتفسيرها الميدانية الدراسة ونتائج أدوات: الثالث المبحثاما عمى التسويؽ الالكتروني 
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 تسويق الإلكترونيالمبحث الاول: مدخل إلى ال

 المطمب الاول: نشأة وتطور التسويق الالكتروني

 الإنترنت: أولا: نشأة

 ببعض بعضهـ العمماء اتصاؿ لدعـ كوسيمة الإنترنت شبكة اكتشاؼ فإف تاريخية
 : هما مجموعتيف قبؿ مف اكتشافها تـ قد الإنترنت شبكة فوائد لكف أو المعمومات وتبادؿ

 الآلي. الحاسب عمماء .1
 .  والتوثيؽ المكتبات مجاؿ في امميفالع .2

 الػذي الإنترنػت فػي المشػتركيف عػدد وازديػاد المجمػوعتيف هاتيف حققه الذي النجاح إف
 خػػػلبؿ كبيػػػرة بسػػرعة ينمػػػو لػػػه ومتوقػػع 2000 عػػػاـ فػػػي مشػػترؾ مميػػػوف( 350) إلػػػى وصػػؿ
 القادمة. القميمة الفترة

 الأبحػػػػػػػػاث ةوكالػػػػػػػػ بإنشػػػػػػػػاء الأمريكيػػػػػػػػة الحكومػػػػػػػػة قامػػػػػػػػت 1969 سػػػػػػػػنة بدايػػػػػػػػة فػػػػػػػػي
 يسػػػتطيع أبحػػػاث معامػػػؿ بػػػأربع الػػدفاع وزارة ربػػػط عمػػػى تهػػػدؼ التػػػي( ARPANT)المتطػػور
 جامعػػػة 72 توصػػػيؿ تػػػـ 1972 عػػػاـ وفػػػي ذلػػػؾ وبعػػػد والنتػػػائج  المعمومػػػات تبػػػادؿ العممػػػاء
 عقػػد تػػـ وثػـ الأمريكيػػة  الػدفاع لػػوزارة خاصػة مشػػاريع فػػي تعمػؿ الشػػبكة إلػى أبحػػاث ومركػز

 البروتوكػػولات وضػػع فيػػه وتػػـ واشػػنطف مدينػػة فػػي بالحاسػػوب لاتللبتصػػا دولػػي مػػؤتمر أوؿ
 بشػػكؿ أثػػر البروتوكػػولات هػػذ  إف. الحاسػػوب شػػبكات مختمػػؼ بػػيف الاتصػػاؿ بػػنظـ الخاصػػة

 الإلكترونػػػي البريػػػد خدمػػػة وظهػػػرت بالإنترنػػػت الخاصػػػة الاتصػػػالات نظػػػـ تطػػػوير فػػػي كبيػػػر
 لنػػػػدف جامعػػػػة بانضػػػػماـ ةالمتحػػػػد الولايػػػػات نطػػػػاؽ خػػػػارج العالميػػػػة توسػػػػعاتها أولػػػػى وشػػػػكمت

 ربػػط بمشػػروع النشػػاط هػػذا وسػػم  السػػبعينات أوائػػؿ فػػي بػػالنرويج لمػػرادار الممكيػػة والمؤسسػػة
 (.  1996 شاهيف ) الشركات

 اسػتخدامها نطاؽ واتساع الشبكات لنظـ مهـ تطور شهدت قد الثمانينات بداية أف إلا
 الأبحػػاث وكالػػة تولاهػػالت( PRPANT) شػػبكة عػػف الػػدفاع وزارة فيػػه تخمػػت التػػي الوقػػت فػػي



 الالكتروني لتسويق النظري الأطار                                        الأول الفصل

01 
 

 عبػر المعمومػات ونقػؿ تبػادؿ خػدمات تقػديـ فػي الشػبكات هػذ  ساهمت( NASA) الفضائية
 مػػػف أخػػػرى شػػػبكات بهػػػا ضػػػمت حيػػػث(  ESNET  NSINET)  همػػػا إضػػػافيف ممػػػريف

 الأعمػػاؿ إلػػى تحولػػت التػػي الإنترنػػت لتشػػكيؿ العمػػؿ ومحطػػات البحػػوث ومراكػػز الجامعػػات
 فػػػي. والتعميمػػي والإعلبمػػي المعمومػػػاتي البعػػد إلػػى فيهػػػا العمػػؿ ؿانتقػػا ثػػػـ ومػػف أولا البحثيػػة
 المتحػػػدة والمممكػػػة واليابػػػاف فرنسػػػا مػػػف أخػػػرى شػػػبكات بالإنترنػػػت ارتػػػبط الثمانينػػػات أواخػػػر
 بهػدؼ NORDU NET مثػؿ السػريع النقػؿ بممػرات أوربػا وساهمت العالـ دوؿ مف وميرها
 الشػػركات  مػػف كبيػػر عػػدد عبػػر رقػػةمتف حاسػػوب ألػػؼ مائػػة مػػف لأكثػػر ربػػط إمكانيػػات تػػوفير

 العػػػالـ مػػػف واسػػػعة رقعػػػة لتغطػػػي وانتشػػػرت الشػػػبكات هػػػذ  تطػػػورت التسػػػعينات بدايػػػة أف إلا
 TCP/IP بروتوكػػػوؿ تطبيػػػؽ إلػػػى ذلػػػؾ فػػػي الفضػػػؿ ويعػػػود الشػػػبكات آلاؼ إليهػػػا وانضػػػمت
 7000 أكثػر بهػا وارتػبط دولػة 36 مػف أكثػر فػي شبكة 500 حوالي إلى حينه في ووصمت
 المتعػددة الأعػلبـ وأدوات والصػورة بالصػوت زودتهػا أخػرى شػبكات دخوؿ شهدتو  حاسوب

 أصػػبحت 1993 عػػاـ بدايػػة فػػي بدايػػة والهائػػؿ الواسػػع الانتشػػار أف إلا  WEB شػػبكة مثػػؿ
 بػػػيف ماديػػػة ويػػػرتبط بهػػػا  مػػػرتبطيف الأفػػػراد وحتػػػى التجاريػػػة والمصػػػال  الصػػػغيرة المنظمػػػات

 ألػػؼ 95 حػػوالي الإنترنػػت تحتويهػػا التػػي بكاتالشػػ عػػدد ويصػػؿ العػػالـ حػػوؿ الشػػبكات آلاؼ
 (  1996.) شاهيف ) شبكة

 عػػػػف عبػػػػارة وهػػػػو بالإنترنػػػػت المتعػػػػددة الوسػػػػائط نظػػػػاـ ظهػػػػور شػػػػهد 1995 عػػػػاـ إف
 التجػػوؿ الوسػػائط هػػذ  لمسػػتخدمي أتػػاح ممػػا الوثػػائؽ بتجميػػع الخاصػػة البػػرامج مػػف مجموعػػة

 عصػػر فػػي مهمػػا انعطافػػا هػػذا فأ. والفيػػديو والصػػورة بالصػػوت القػػراءة مشػػاهدة الشػػبكة فػػي
 ونقػػػػؿ الإلكترونػػػػي لمبريػػػػد واسػػػػتقباؿ إرسػػػػاؿ وسػػػػيمة مجػػػػرد الإنترنػػػػت يعػػػػد لػػػػـ إذ المعموماتيػػػػة
 والمنتجػػػات بالنػػػاس( والمختمفػػػة المتعػػػددة المواقػػػع عػػف) مكػػػاف بمثابػػػة أصػػػب  بػػػؿ المعمومػػات
 .  فيه التجوؿ يمكف والأفكار والخدمات
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-1995 لمفتػػػرة الإنترنػػػت شػػػبكة عمػػػى يفالمشػػترك عػػػدد تطػػػور يوضػػػ  التػػػالي والشػػكؿ
2005. 

 
 : التالي الجدوؿ في تمثيمه يمكف الإنترنت استخداـ وتطور تنمو مؤشرات إف

   سنويا بميوف 10 الزائريف عدد
 شخص مميوف 10 يوميا الإنترنت مستخدميف
 دولار بميوف 100 2000 لعاـ التجزئة تجارة المعاملبت

 دولار مميار 3 الإعلبف حجـ
 لعػػػاـ الإنترنػػػت شػػػبكة عمػػػى الصػػػفحات عػػػدد

2001 
 صفحة مميار 4

 والخػػػدمات السػػػمع شػػػراء عمػػػى الإنفػػػاؽ مقػػدار
 2001 عاـ

 دولار مميار 500

 الإلكتروني: التسويق ثانيا: تطور

 السػػابقة المؤشػػرات تعكسػػها التػػي اسػػتخدامه واتسػػاع الإنترنػػت عمػػى الكبيػػر الإقبػػاؿ إف
 والتعامػؿ الإنترنػت شػبكة انتشػار مجػاؿ فػي تحقؽ الذي النجاح إلى شؾ بدوفو  تشير والتي
 عػاـ فػي التعامػؿ هػذا بمػ  حيػث والشػراء البيػع عمميػات إتمػاـ مجػاؿ في وخاصة فيه الواسع
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 شػػػبكة يػػػروف البدايػػػة فػػػي التسػػػويؽ رجػػػاؿ جعػػػؿ الػػػذي دولار  مميػػػار( 500) إلػػػى( 2001)
 بشػػكؿ نظػػرهـ لفػػت مػػا فأ إلا إعلبنيػػة  نظػػر ووجهػػة المعمومػػات نظػػر وجهػػة مػػف الإنترنػػت
 (  2001 آخروف الصميدعي : منها خصائص مف الإنترنت شبكات به تتمتع ما أساسي

 .الإنترنت ومستخدمي الزوار قبؿ مف المجاني الدخوؿ -1
 .الإعلبني النسخ مف نهائي والغير محدود الغير العدد -2
 .الحدود عبر البشر ملبييف مع التعامؿ -3
 الػػدولي التسػػويؽ باتجػػا  أي العالميػػة الأطػػر إلػػى ميميػػةوالإق المحميػػة الأطػػر مػػف الانتقػػاؿ -4

 التسويؽ. وعولمة
 .ما حد إلى التكمفة قمة -5
 الشػركة عػف وخاصػة الشػبكة هػذ  عمػى تقػديمها يمكػف التػي المعمومػات مػف الكبير الكـ -6

 مػػػػف وميرهػػػػا...  البيػػػػع وشػػػػروط المقدمػػػػة الخػػػػدمات أنػػػػواع الأسػػػػعار  وأنواعهػػػػا  ومنتجاتهػػػػا
 . يةالضرور  المعمومات

 المتقدمػة المعمومات شبكات بتنشيط التسويؽ رجاؿ اهتـ الخصائص هذ  ضوء وعمى
 عمػى التركيػز إلى الشركات تحولت وبالتالي. الفعالة التسويقية العمميات في عميها للبعتماد
 مػف ممكػف وجػه أفضػؿ عمػى تسػويقية اسػتخدامها يػتـ حتػى بالشبكة المرتبطة الفنية النواحي
 سػػمع) المنتجػػات ملبيػػيف تقػػدـ التػػي العػػالـ أنحػػاء كافػػة فػػي المنتشػػرة تالشػػبكا آلاؼ خػػلبؿ

 العػػػػروض تمػػػػؾ وشػػػػرح عروضػػػػها بتطػػػػوير قامػػػػت وكػػػػذلؾ المسػػػػتهمكيف  الملبيػػػػيف وخػػػػدمات
   الإنترنت تبني توسع فقد بذلؾ. الإنترنت مستخدمي وقضايا مشاكؿ مع التعامؿ وكيفية

 المطمب الثاني: مفهوم وأهمية التسويق الالكتروني

 أولا: مفهوم التسويق الالكتروني

قبػػػؿ التطػػػرؽ إلػػػى الأبعػػػاد المختمفػػػة لمتسػػػويؽ الإلكترونػػػي ارتئينػػػا التوقػػػؼ عمػػػى بعػػػض 
المفاهيـ المرتبطة بهذا المجاؿ الحيوي نظرا لارتباط الممارسػة الفعالػة بػالفهـ الصػحي  لهػذ  

 المعاني والتأثير المتداخؿ له وفيما يمي عرض مختصر لأهـ المفاهيـ:
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تعػػػػػرؼ بأنهػػػػػا اسػػػػػتخداـ الإنترنػػػػػت لممارسػػػػػة الأنشػػػػػطة المختمفػػػػػة  الأعمـــــال الإلكترونيـــــة: •
  كما تعرؼ عمى أنها "الاستخداـ الأمثؿ لموسائط الإلكترونيػة بمػا فيهػا 1لمؤسسات الأعماؿ

 2الإنترنت في أداء أعماؿ المنظمة".

تصػػػالات فػػػي وأيضػػػا" الأعمػػػاؿ الإلكترونيػػػة تعنػػػي اسػػػتخداـ تكنولوجيػػػا المعمومػػػات والا
مجاؿ الأعماؿ ليس فقط مف أجؿ السير والسرعة في إنجػاز المعػاملبت وتبػادؿ المعمومػات 

إذا الأعمػػػاؿ الإلكترونيػػػة  3ولكػػػف مػػػف أجػػػؿ إحػػػداث تحػػػوؿ كيفػػػي فػػػي طريػػػؽ أداء الأعمػػػاؿ"
ليسػػػػت مجػػػػرد أداة او وسػػػػيمة جديػػػػدة إنمػػػػا هػػػػي فػػػػج متكامػػػػؿ وأوسػػػػع وأشػػػػمؿ مػػػػف التسػػػػويؽ 

تضػمف عمميػات التسػويؽ والإنتػاج والماليػة والمػوارد البشػرية والبحػث الإلكتروني حيث أنهػا ت
 والتطوير الإلكتروني.

تعػػرؼ بأنهػػا اسػػتخداـ الإنترنػػت فػػي شػػراء وبيػػع المنتجػػات التػػي يػػتـ التجــارة الإلكترونيــة: • 
نقمهػػا إمػػا ماديػػا او حسػػابيا مػػف موقػػع لآخػػر وتبػػادؿ المعمومػػات بػػيف البػػائعيف والمشػػتريف مػػف 

 .4كةخلبؿ الشب

دارة البيانػػػػات  ومػػػػف وجهػػػػة نظػػػػر التكنولوجيػػػػا تعػػػػرؼ بأنهػػػػا تكامػػػػؿ بػػػػيف الاتصػػػػالات وا 
مكانيػػػػػات الحمايػػػػػة التػػػػػي تسػػػػػم  لممنظمػػػػػة بتبػػػػػادؿ المعمومػػػػػات المتعمقػػػػػة بمبيعػػػػػات السػػػػػمع  وا 

 .5والخدمات

يعػػػػرؼ بأنػػػػه: مصػػػػطم  عػػػػاـ يطبػػػػؽ عمػػػػى اسػػػػتخداـ الحاسػػػػب وتكنولوجيػػػػا الاتصػػػػاؿ 
بأنػػه اسػػتخداـ تكنولوجيػػا المعمومػػات لمػػربط الفاعػػؿ بػػيف  التسػػويؽ السػػمع والخػػدمات ويعػػرؼ

الوظػػػػائؼ التػػػػي يوفرهػػػػا البػػػػائعوف والمشػػػػتروف ويسػػػػتخدـ التسػػػػويؽ الالكترونػػػػي العديػػػػد مػػػػف 
التقنيػػات مثػػػؿ تبػػػادؿ المعمومػػػات الالكترونػػػي والبريػػد الالكترونػػػي وتحويػػػؿ الأمػػػواؿ الكترونيػػػا 

 عمى نطاؽ واسع.

                                                           
 434  ص 2005  جماؿ الديف محمد مرسي  التسويؽ المعاصر  الدار الخامعية   الاسكندرية   الطبعة الأولى   ثابت عبد الرحماف ادريس 1
 5  ص 2007يوسؼ أحمد أبو فارة  التسويؽ الإلكتروني  عناصر التصري  التسويؽ عبر الإنترنت  جامعة القدس  الطبعة الثانية   2
 .126  ص 2007مات ودورها في التسويؽ التقميدي والإلكتروني  القاهرة  عمي موس  حمداله فرممي  تكولوجيا المعمو  3
 .434ثابت عبد الرحماف الدبريس   جماؿ الديف محمد الهرمي  مرجع سابؽ  ص 4
 .28  ص 6 2محمد الصدري  التسويؽ الإلكتروني  دار الفكر الجامعي  الإسكندرية   5
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عمػى انػه نػوع مػف التسػويؽ لسػمعة أو خدميػة معينػة يمكف تعريؼ التسويؽ الالكتروني 
عمى شبكة الانترنػت وادارة التفاعػؿ مػع العمػلبء ويعػرؼ التسػويؽ الالكترونػي بأنػه: "تطبيػؽ 

 .1الانترنت والتقنيات الرقمية ذات الصمة لتحقيؽ الأهداؼ التسويقية

حقيػػػػػؽ كمػػػػػا عػػػػػرؼ بأنػػػػػه: "عمميػػػػػة اسػػػػػتخداـ شػػػػػبكة الانترنػػػػػت والتكنولوجيػػػػػا الرقميػػػػػة لت
الأهػػداؼ التسػػويقية لمشػػركات وتػػدعيـ المفهػػوـ التسػػويقي الحػػديث  وبالتػػالي يمكػػف لممسػػوقيف 

شػػرتاتهـ بسػػهولة أكبػػر وحريػػػة و  عبػػر الانترنػػت أف يقومػػوا بنشػػر المعمومػػات عػػف منتجػػاتهـ
أكبػػػر مقارنػػػة بالتسػػػويؽ التقميػػػدي  وبالتػػػالي أصػػػبحت المنافسػػػة فػػػي عصػػػر الانترنػػػت أقػػػوى 

 .2تنبؤ بهاوأشد  ولا يمكف ال

 ثانيا: أهمية التسويق الالكتروني

 لقػػػػػد أجمػػػػػػع الكثيػػػػػر مػػػػػػف الكتػػػػػاب والممارسػػػػػػيف الاقتصػػػػػادييف عمػػػػػػى أهميػػػػػة التسػػػػػػويؽ
والتػػي لا تقتصػػر عمػػى مجػػرد توصػػيؿ السػػمع أو تقػػديـ الخػػدمات لممسػػتهمكيف أو  الالكترونػػي

ى أو يسػػاهـ يسػػاعد عمػػ الالكترونػػي هػػذا بكثيػػر  فالتسػػويؽ المنتفعػػيف بهػػا بػػؿ الأمػػر يتعػػدى
 :  في

خمػػؽ المنفعػػة الشػػكمية لمسػػمع المنتجػػة وذلػػؾ عػػف طريػػؽ ابػػلبغ إدارة الانتػػاج أو التصػػميـ  -
برمبػػػات المسػػػتهمكيف وآرائهػػػـ بشػػػأف السػػػمع المطموبػػػة سػػػواء مػػػف حيػػػث الشػػػكؿ أو الجػػػودة أو 

 الاستخدامات وحتى في الاساليب وطرؽ التغميؼ. 

شػاط تسػويقي بالمنظمػة يتطمػب تعيػيف خمؽ الكثير مف فػرص التوظيػؼ حيػث أف وجػود ن -
عمالػػة فػػي عػػدة مجػػالات مختمفػػة قػػد لا تقتصػػر فقػػط عمػػى تمػػؾ المجػػالات الخاصػػة بإنجػػاز 
النشاط التسويقي ذاتػه )رجػاؿ البيػع  الإعػلبف  الدعايػة  البحػوث ...( بػؿ فػي أمػاكف أخػرى 

 .3داخؿ الإدارات التصميـ والإنتاج أو الأفراد وميرها

                                                           
 .19ص 2002الأردف , -  عماف 1ؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع طبشير عباس العلبؾ  التسويؽ عبر الانترنت  م 1
 .427. 2006مصر   -عبد السلبـ أبو الحؼ وآخروف  التسويؽ  المكتب الجامعي الحديث  الإسكندرية  2
 .26  25ص    ص 1992عبد السلبـ أبو قحؼ  أساسيات التسويؽ    دار المعرفة الجامعية لمطبع والنشر  الجزء الأوؿ  الإسكندرية   3
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ة مػػف خػػلبؿ اكتشػػاؼ الفػػرص التسػػويقية فػػي هػػذ  الأسػػواؽ سػػواء تػػـ مػػزو الأسػػواؽ الدوليػػ -
هػػػػذا بالأسػػػػموب المباشػػػػر ) الاسػػػػتثمار الأجنبػػػػي المباشػػػػر( أو عػػػػف طريػػػػؽ الأسػػػػموب الغيػػػػر 

 1المباشر مف خلبؿ التصدير أو تراخيص البيع أو الانتاج.
 نية .مواجهة المنافسة مف الشركات الأجنبية أو متعددة الجنسيات داخؿ الأسواؽ الوط -

 المطمب الثالث: مراحل واستراتجيات التسويق الالكتروني:

 الإلكتروني التسويق مراحل أولا:

عداد تخطيط مف التسويؽ إدارة عممية تتطمب  مف بمجموعة القياـ -وتقييـ وتنفيذ وا 
 الدورة عف بدورها تتفصؿ والتي الإلكتروني التسويؽ ثورة تسميتها يمكف التي المراحؿ
 بالشكؿ والموضحة منها يتجزأ لا جز  أنها حيث  الإلكترونية بالتجارة مقةالمتع الكبرى
 2التالية:

                                                           
 .35  ص 2005ناجي معلب  رائؼ توفيؽ  أصوؿ التسويؽ )مدخؿ تحميمي(  دار وائؿ لمنشر  الطبعة الثالثة  عماف   1
(  -بػػرج بػػوعريريج  -ميمػػوف نبيمػػة  دور البيػػع الشخصػػي فػػي تحسػػيف خدمػػة العمػػلبء فػػي المؤسسػػة الاقتصػػادية )دراسػػة حالػػة مؤسسػػة كونػػدور  2

 .12  ص. 2006ورة   قسـ عموـ التسيير   فرع تسويؽ  جامعة المسيمة  مذكرة ماجستير  مير منش
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مف خلبؿ هذا المخطط نلبحظ أف التسويؽ الالكتروني يتطمب القياـ بمجموعة مف 
المراحؿ والتي يمكف تسميتها بدورة التسويؽ الالكتروني  وفيما يمي شرح مختصر لهذ  

 1المراحؿ:

 

 

                                                           
 .61. 51  ص ص  2008محمد الصريفي  التسويؽ الالكتروني  دار الفكر الجامعي   1
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مع تطور أساليب الإتصاؿ وظهور  البحوث والدراسات التمهيدية: راءمرحمة إج -
شبكات المعمومات تيسر عممية جمع معمومات عف الأسواؽ والمنتجات التي تتصؿ 

إتصالا مباشرا بعمؿ المؤسسة واستقصاء الأطراؼ ذات الصمة يعممها مف علبء وموزعيف 
  .وميرها

تتطمب عممية التخطيط القياـ  روني:مرحمة التخطيط الاستراتيجي لمتسويق الإلكت -
بتحميؿ استراتيجي لنتائج البحوث والدراسات التي تـ القياـ بها  فحتى يتـ التخطيط لمموقع 

الإلكتروني الذي يمثؿ نقطة إنطلبؽ لمنشاط التسويقي تيدة الخطوة الأولى بإجراء 
 لعميؿ.التحميلبت الأولية التي تهتؼ للئجابة عمى العديد مف الأسئمة حوؿ ا

نشاء الموقع )المتجر( وتكوين الصورة الذهنية له: - يمكف الاستعانة  مرحمة تصميم وا 
في تصميـ صفحة أو موقع لممؤسسة عمى شبكة الأنترنت بإحدى شركات نظـ المعمومات 

المتخصصة وذلؾ في حالة عدـ توافر المهارات البشرية القادرة عمى القياـ بذلؾ لدى 
تمد المشروعات الصغيرة عمى أدوات سهمة الإستخداـ لمتصميـ المؤسسة  ويمكف أف تع

 الصفحات الخاصة بها وهناؾ العديد مف المواقع التي تقدـ هذ  الخدمة. 

وهنا يواجه التسويؽ الإلكتروني تحدييف  مرحمة الترويج لمموقع وجذب الزائرين له: -
 أساسيف هما:

 كيفية جمب مسوقيف لزيارة موقع الشركة -

 تحويؿ هؤلاء الزائريف إلى مشتريف فعميف لمنتجات المؤسسة  كيفية -

مف ضمف طرؽ قياس فاعمية الموقع قدرته عمى  مرحمة تحويل الزائرين إلى المشترين: -
تحويؿ الزائريف إلى المشتريف فالشركة التسويقية تكمف في كيفية تحويؿ زوار الويب إلى 

 عملبء ومشتريف دائميف ومتفاعميف مع المؤسسة

ولمواجهػػػة التحػػػدي الثػػػاني المتعمػػػؽ بكيفيػػػة تحويػػػؿ الزائػػػريف إلػػػى مشػػػتريف يجػػػب اتبػػػاع 
   :الآتية
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تقػػديـ عػػرض فػػيـ أو مغػػري فػػي الصػػفحة الرئيسػػية لمموقػػع بدايػػة طيبػػة نحػػو جنػػب الزائػػر  -
 لمشراء. 

   التماشي عمى الأقؿ مع المنافيف -

 توافر الخبرة الأزمة التسهيؿ التعامؿ مع الموقع.  -

 :مة إتمام عممية الشراء وتسميم المنتجاتمرح -

فػػػػي حالػػػػة المنتجػػػػات الإلكترونيػػػػة  أي التػػػػي يمكػػػػف إتمػػػػاـ تسػػػػميمها إلكترونيػػػػا كالاستشػػػػارات 
والبرامج الجاهزة وميرها يمكف الإستغناء تماما عف أي إحتكاؾ ماني مع الزبوف خاصػة إذا 

بػػد مػػف التنسػػيؽ مػػع إدارتػػي إسػػتكمؿ بنظػػاـ دفػػع إلكترونػػي  أمػػا فػػي حالػػة السػػمع الماديػػة فلب
 المشتريات والمخازف أو إدارة المواد لاتماـ ذلؾ مف الجهة المسؤولة عف التوزيع.

مػػف الموضػػوعات الهامػػة فػػي  مرحمــة تكــوين ودعــم الععقــات مــع العميــل لتكــرار الشــراء
الإلكترونػػي إدارة العلبقػػات مػػع العميػػؿ الإلكترونػػي فلببػػد مػػف وضػػع الإسػػتراتيجية  التسػػويؽ

 مناسبة في هذا المجاؿ والتي تسعى لتحقيؽ الرب  عف طريؽ تحسيف خدمة العملبء ال

: تتنػاوؿ عمميػة التقيػيـ يهػدؼ التطػوير مجػاليف أولهمػا تقيػيـ الموقػع مرحمة التقييم والتطوير
وثانيهمػػا تقيػػيـ العلبقػػة مػػع العمػػلبء ودرجػػة النجػػاح فػػي إرضػػائهـ وفيمػػا يمػػي نبػػذة عػػف هػػذيف 

لموقػع: بمجػػرد بػدا تشػػغيؿ الموقػع تبػػدأ عمميػة متابعتػػه بشػكؿ مسػػتمر بهػػدؼ المجالينػا تقيػػيـ ا
تطوير  بعد التعرؼ عمى نقاط ضعفه وقوته مف خلبؿ إدخاؿ التعديلبت الالية عميػة وتقػديـ 
التوصػػػيات والمقترحػػػات الممكنػػػة بنػػػاءا عمػػػى نتػػػائج تحميػػػؿ المعمومػػػات التػػػي تػػػـ جمعهػػػا مػػػف 

رادته.عممية المتابعة مما يحقؽ زيادة نجا  حه وا 

تساعد التغذية العكسػية واسػتطلبع أراء العمػلبء حػوؿ المنتجػات  تقييم الععقة مع العمعء:
التػػػي حصػػػموا عميهػػػا وأي مقترحػػػات حػػػوؿ تحسػػػيف التعامػػػؿ مػػػع الموقػػػع المنظمػػػة فػػػي توثيػػػؽ 
العلبقات مع العملبء. هذا مف جهة ومف ناحية أخػرى تػدعيـ الثقػة مػع العمػلبء عػف طريػؽ 

 بمقترحاتهـ وعلبج مشكلبتهـ الإهتماـ 
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 .  الالكتروني التسويق ثانيا: استراتيجيات

 المػدى عمػى المختمفػة التسػويؽ أنشػطة تخطػيط إلى أعماؿ منظمة أي تحتاج ما عادة
 هػو الحػاؿ بطبيعػة والهػدؼ التسػويقية بالاسػتراتيجيات تعػرؼ اسػتراتيجيات شػكؿ في الطويؿ
 التسويؽ. لوظيفة دةالمحد الأجؿ طويمة الأهداؼ تحقيؽ محاولة

 عبػػارة هػػي الاسػػتراتيجية أف نقػػوؿ عنػػدما درجػػة أقصػػى إلػػى الأمػػور نبسػػط إف ويمكػػف
 الطويػؿ المػدى عمػى بمومها المرجو الأهداؼ مف مجموعة وبالتالي الأجؿ طويمة خطة عف
 . ذلؾ لبموغ الضروري الزمني والجدوؿ لتحقيقها اللبزمة الإمكانيات وكذا

 :  وهي رئيسية مكونات أربع مف عامة بصفة سويقيةت استراتيجية أي تتكوف

 السوؽ تجزئة (segrientation). 
 السوؽ أجزاء استهداؼ (Targeting). 
 السوؽ داخؿ التموقع (Positioning). 
 التمييز (Differentiation  ) 

 جمػػػػع أف كمػػػا اكبػػػر بتعمػػػػؽ تػػػتـ السػػػوؽ تجزئػػػػة فػػػاف الالكترونػػػي التسػػػػويؽ حالػػػة فػػػي
 إف. أكبػػػػر بسػػػػرعة يػػػػتـ التسػػػػويقية الاسػػػػتراتيجية تطػػػػوير فػػػػاف لتػػػػاليوبا متيسػػػػر المعمومػػػػات
 أكبػػػػػػر ومراقبػػػػػػة بمتابعػػػػػػة تسػػػػػػمحاف الانترنػػػػػػت تكنولوجيػػػػػػا واسػػػػػػتعماؿ الالكترونػػػػػػي التسػػػػػػويؽ

 بػػػػػػػيف أكبػػػػػػػر انػػػػػػػدماج مػػػػػػػف الالكترونػػػػػػػي التسػػػػػػػويؽ يمكػػػػػػػف وأخيػػػػػػػرا التسػػػػػػػويقية لممجهػػػػػػػودات
 .  وعممياتها لممنشأة العامة والاستراتيجية التسويقية الاستراتيجيات

 مػػػف مجموعػػػة بػػػيف مػػػا التمييػػػز عمػػػى العػػػادة جػػػرت فقػػػد  الالكترونػػػي لمتسػػػويؽ بالنسػػػبة
 أف ذلػػػؾ التبػػادؿ عمميػػة طرفػػي تػػربط التػػػي العلبقػػات نوعيػػة عمػػى بالاعتمػػاد الاسػػتراتيجيات

 صػػناعي مشػػتري - نهػػائي مسػػتهمؾ - منشػػأة) المشػػتري طبيعػػة وخصوصػػا المسػػوؽ طبيعػػة
 أف ملبحظػة مػع. لاحقػا نفصػمه سػوؼ مػا وهػو التسػويقية اتيجيةالاستر  عمى تؤثر حكومة -

 .الالكترونية التجارة فئات أو طرؽ أو بأنواع تسميها الأدبيات بعض
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 (B2C. )النهائي لممستهمؾ الموجه الالكتروني التسويؽ -1
 (B2B: )الأعماؿ منشات بيف الالكتروني التسويؽ -2
 (أعماؿ -مستهمؾ) المزدوج الالكتروني التسويؽ -3
4- B2B2C) .(  26) الأعماؿ لمنشات الموجه الحكومي الالكتروني التسويؽ 

 Business to) النهـــائي لممســتهمك الموجــه الالكترونــي التســويق اســتراتيجية -أ
Customer  B2C  ) 

 حػد إلػى يشػبه وهػو النهػائي لممسػتهمؾ موجػه الالكترونػي التسػويؽ فػاف الحالػة هذ  في
 ومنػه الالكترونيػة الوسػائؿ عمػى هنػا يعتمػد ولكنػه ميػديالتق التسػويؽ فػي التجزئػة تجػارة كبير

 التسػوؽ مراكػز مػف آلاؼ الآف يوجػد(  eRetailing) بالتجزئة الالكترونية بالتجارة التسمية
 مذائيػة مػواد بيػع محػؿ) البقالػة يشبه الذي الصغير منها الانترنت عبر المنتشرة الالكترونية
 أو خدمػػػػة سػػػػمعة تسػػػػويؽ فػػػػي منهػػػػا ؿكػػػػ ويتخصػػػػص Mall بػػػػالموؿ يسػػػػمى الػػػػذي والكبيػػػػر
 محػػػلبت إلػػػى البورشػػػي سػػػيارات أو الزهػػػور بيػػػع مػػػف تتػػػراوح الخػػػدمات السػػػمع مػػػف مجموعػػػة
 . السفر ووكالات الحلبقة

 :يمي ما ذكر يمكف التسويؽ مف النوع هذا أشكاؿ ومف

 ويسمى الالكتروني العمني المزاد بواسطة التسويؽ (eAuction.) 
 تقميديػػػػة متجػػػػر مالكيػػػػه يمتمػػػػؾ الويػػػػب عمػػػػى مخػػػػزف طريػػػػؽ عػػػػف التسػػػػويؽ & ( .Brick 
(Mortar 
 فقط الكتروني متجر طريؽ عف التسويؽ. 
 الأخبار مجموعة خلبؿ مف التسويؽ (Usenet Group) 
 الالكتروني البريد بواسطة المستهمؾ إلى وصؿ لإعلبف نتيجة التسويؽ   
 مػػا خدمػػة أو سػػمعة عػػف البحػػث بعػػد الهػػاتؼ بواسػػطة أو العػػادي البريػػد بواسػػطة التسػػويؽ 
 .  الانترنت عبر المستهمؾ طرؼ مف
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 عػدد وصػؿ بحيػث الأخيػرة السػنوات فػي كبيػرا ونمػوا تطػور التسػويؽ مػف النوع هذا شهد وقد
 نفػػػػس فػػػػي أميركػػػػي دولار بميػػػػوف 48 إيراداتػػػػه وبمغػػػػت مميػػػػوف75 ـ2001 سػػػػنة المتسػػػػوقيف

 .1السنة

 النػػوع ذلػػؾ" أنػػه أسػػاس عمػػى ائيالنهػػ لممسػػتهمؾ الموجػػه الالكترونػػي التسػػويؽ تعريػػؼ ويمكػػف
 ".  النهائي لممستهمؾ يستهدؼ والذي الالكترونية الوسائؿ عمى المعتمد التسويؽ مف

 :يمي ما الالكتروني التسويؽ مف النوع هذا خصائص أهـ ومف

 نمػا المحمػي المسػتوى عمػى فقػط لػيس مستهمؾ أي إلى الوصوؿ إمكانية  المسػتوى عمػى وا 
مكانية آلي حاسب زجها يمتمؾ أف بشرط الدولي  .العالمية الشبكة إلى الولوج وا 

 المحػػؿ مثػػؿ التقميديػػة المتػػاجر إنشػػاء عنػػد الضػػرورية النفقػػات مػػف كثيػػر عػػف الاسػػتغناء 
 .والتشغيؿ الإنشاء تكاليؼ في كبير اقتصاد وبالتالي الخ.. وتجهيز 

 رنتالانت عمى بالاعتماد والتوزيع بؿ والإعلبف الترويج أنشطة في كبيرة سهولة  . 
 بػػيف والمقارنػػة الضػػرورية المعمومػػات عمػػى الحصػػوؿ فػػي لممتسػػوؽ كبيػػريف ويسػػر سػػهولة 

 الخ....والدفع والبائعيف المنتجات
 عمػػى بنػػاء خدمتػػه ومحاولػػة مسػػتهمؾ كػػؿ إلػػى الوصػػوؿ أي المشخصػػف التسػػويؽ إمكانيػػة 

 .  التقميدي التسويؽ في صعبة عممية يعتبر كاف ما وهو وحاجاته رمباته

 كػػػػػػوـ دوت أمػػػػػػازوف متجػػػػػػر التسػػػػػػويؽ مػػػػػػف النػػػػػػوع هػػػػػػذا عمػػػػػػى الأمثمػػػػػػة أشػػػػػػهر ومػػػػػػف
(Amazon.com )بمختمػػؼ الكتػػب بيػػع فػػي متخصػػص الكترونػػي متجػػر عػػف عبػػارة وهػػو 

 . العالـ في مكاف أي إلى أصنافها

 

 

 

                                                           
1 eMarketer, op.cit. 
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   الأعمال لمنشات الموجه الالكتروني التسويق استراتيجية  -ب

(Business to Business  B2B  ) 

 الأعمػػاؿ منظمػػات مػػف منظمتػػيف تخػػص التجاريػػة التبػػادؿ علبقػػة اففػػ الحالػػة هػػذ  فػػي
 بحکػػػـ واحػػػد آف فػػػي والمشػػػتريف البػػػائعيف مػػػف اعتبارهػػػا يمكػػػف الأخيػػػرة هػػػذ  جػػػؿ أف حيػػػث

 أجػػؿ مػػف إليػػه تحتػػاج ممػػا وميرهػػا الإنتػػاج ووسػػائؿ والتجهيػػزات الخػػاـ المػػواد مػػف احتياجاتهػػا
 .الخدمية أو الإنتاجية أهدافها تحقيؽ

 بحيػػػث الأعمػػػاؿ لمنظمػػػات معتبػػػرة فرصػػػة الالكترونػػػي التسػػػويؽ وفػػػر لقػػػد قػػػةالحقي فػػػي
 فػػػي والجهػػػد الوقػػػت مػػػف كثيػػػر وربػػػ  متميػػػزة وتبػػػادؿ شػػػراكة علبقػػػات ربػػػط بمقػػػدورها أصػػػب 

 .  بالخدمة المزود الطرؼ أو المورد الطرؼ أو العميؿ الطرؼ تمثؿ كانت سواء تعاملبتها

 لمحصػوؿ الانترنػت باستخداـ شركة قياـ نيالالكترو  التسويؽ مف النوع هذا أمثمة ومف
مكانيػػة( Online) الكترونيػػا الفػػواتير واسػػتلبـ المػػورديف مػػف طمبياتهػػا عمػػى  بػػنفس تسػػويتها وا 

 مػػا التسػػويؽ مػػف النػػوع هػػذا فػػي سػػنوات عػػدة منػػذ المسػػتخدمة الأسػػاليب بػػيف ومػػف. الطريقػػة
 تػػػػربط التػػػػي خاصػػػػةال الشػػػػبكات خػػػػلبؿ مػػػػف( EDI) لمبيانػػػػات الالكترونػػػػي بالتبػػػػادؿ يسػػػػمى

 .  بينها ما الشركات

 ذلػػؾ"  أنػه أسػاس عمػى الأعمػاؿ لمنشػػات الموجػه الالكترونػي التسػويؽ تعريػؼ ويمكػف
 بينهػا مػا الأعمػاؿ منشػات يػربط والػذي الالكترونيػة الوسائؿ عمى المعتمد التسويؽ مف النوع
 .  المشتركة منافعها يعظـ ما

 فػػػػي الأعمػػػػاؿ منشػػػػات بػػػػيف مػػػػا الالكترونػػػػي التسػػػػويؽ أهػػػػداؼ أهػػػػـ تمخػػػػيص ويمكػػػػف
 :1التالية العناصر

 أقؿ بتكاليؼ( والخدمات السع) المنتجات تقديـ. 

                                                           
 المريخ عبد الرحمف محمد العزاز عبد الله سميماف  نظـ المعمومات الإدارية  )المممكة العربية السعودية  دار 1
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 واتخػػػػاذ وتحميمهػػػػا البيانػػػػات عمػػػػى الحصػػػػوؿ مػػػػف وتمكينهػػػػا لممنشػػػػأة العػػػػاـ الأداء تحسػػػػيف 
 . وفعالية ودقة بسرعة القرارات

 أنشطتها تحسيف في النظاـ هذا ضمف تعمؿ التي المنشات مف الاستفادة. 
 أحسف تفاوضية قدرة لديها تكوف. 

 يمثػػؿ أصػػب  التسػػويؽ مػػف النػػوع هػػذا أف إلػػى الحديثػػة الإحصػػائيات مػػف كثيػػر وتشػػير
 .  متواصميف ونمو تطور في وهو الالكتروني التسويؽ ضمف حصة أكبر

   Business to Business to)  المزدوج الالكتروني التسويق الاستراتيجية: ثالثا

(Consumer  B2B2C) 

 نفػس فػي يوجه التسويؽ مف النوع هذا فاف اسمه ذلؾ عمى يدؿ وكما الحالة هذ  وفي
 أف أي( المؤسسػػػػػػي/ المنظمػػػػػػاتي) الصػػػػػػناعي والمشػػػػػػتري النهػػػػػػائي المسػػػػػػتهمؾ إلػػػػػػى الوقػػػػػػت

 جممػػة) والمنشػػات( تجزئػػة) النهػػائي لممسػػتهمؾ تبػػاع أف يمكػػف( خػػدمات أو سػػمع) المنتجػػات
 الالكترونػي التسػويؽ مػع تتناسػب التجاريػة طةالأنشػ مف كثير أف والملبحظ(. جممة ونصؼ
 نػوعيف بالتػاليو  العمػلبء مػف نػوعيف بػيف ما بالتمييز الالكتروني البائع يقوـ وعندها المزدوج

 .خدمة أو سمعة أكاف سواء المنتج لنفس بالنسبة التسويؽ مف

 السػابقيف النػوعيف عػف يختمػؼ لا المػزدوج الالكترونػي التسػويؽ فػاف ذلػؾ عػدا مػا وفي
 . الصدد بهذا آنفا قمنا  ما عمى نقتصر فسوؼ وبالتالي الالكتروني التسويؽ مف

ــــــي التســــــويق اســــــتراتيجية: رابعــــــا  الأعمــــــال لمنشــــــأت الموجــــــه الحكــــــومي الالكترون
(Government to Business، C2B ) 

 منشػػػات مػػػع الحكوميػػػة التعػػػاملبت كافػػػة الالكترونػػػي التسػػػويؽ مػػػف النػػػوع هػػػذا ويغطػػػي
 أنػه إلا بدايتػه فػي يػزاؿ لا الالكترونػي التسػويؽ مػف النػوع هذا أف مف الرمـ وعمى. الأعماؿ
 المشػػػػتريات جػػػػؿ أف نجػػػػد الأمريكيػػػػة المتحػػػػدة الولايػػػػات فػػػػي فمػػػػثلب ممحوظػػػػا تطػػػػورا يعػػػػرؼ

 مواقػػع عبػػر الانترنػػت عمػػى تفاصػػيمها نشػػر يػػتـ ميرهػػا أو مناقصػػات شػػكؿ عمػػى الحكوميػػة
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 مػػع الصػػفقات تفاصػػيؿ ينهػػي وأف مباشػػرة يتعاقػػد أف الأعمػػاؿ لقطػػاع يمكػػف وبالتػػالي مؤمنػػة
 .  الحكومية الجهات هذ 

 صػػػفقات فػػػي يتعامػػػؿ بػػػات الالكترونػػػي التسػػػويؽ مػػػف النػػػوع هػػػذا فػػػأف الحػػػاؿ وبطبيعػػػة
 الػػدفاع وزارات مثػػؿ الكبيػػرة الحكوميػػة الجهػػات مػػع المػػزودة الأعمػػاؿ منشػػات تػػربط ضػػخمة
 ePublic)  الحكػومي الالكترونػي ويػدبالتز  يسػميه الػبعض وأصػب . الخ...والصحة والتعميـ

( .Procuremerit ) 

 عوائػد دفػع مثػؿ جديدة الكترونية تعاملبت ظهرت الحكومية المشتريات إلى بالإضافة
 تشػكؿ أصػبحت التػي المجػالات مػف وميرهػا( VAT) المضػافة القيمػة ضػريبة مثؿ الضريبة

 .الالكترونية بالحكومة يسمي ما

 الأربعػػػة باسػػػتراتيجياته الالكترونػػػي التسػػػويؽ مزايػػػا أهػػػـ تمخػػػيص يمكػػػف  الأخيػػػر وفػػػي
 :يمي فيما المسوؽ أو لمعميؿ بالنسبة سواء

 الخدمة جودة/  التنافسي الوضع تحسيف.. عالمي وخيار حضور. 
 (الشخصنة) العميؿ مقاس عمى المنتج تفصيؿ. 
 لمحاجات. الاستجابة سرعة التوريد سلبسؿ تقصير 
 مخفضة أسعار التكاليؼ في كبيرة وفرات. 
 جديدة وخدمات منتجات مبتكرة أعماؿ فرص 

 المطمب الرابع: مجالات وعناصر المزيج التسويق الالكتروني

 .الإلكتروني التسويق مجالات -1

 والتػي التسػويقية العمميػاتو  الأنشطة كافة الإلكترونية الأساليب تطبيؽ مجالات تشمؿ
 :1اليالت النحو عمى ذلؾو  المستهدفيف العملبء خدمة في هي

                                                           
 .40ص  2008د. محمد الصيرفي  التسويؽ الالكتروني  دار الفكر الجامعي  الإسكندرية  . 1
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 فػي الالكترونيػة الأسػاليب اسػتخداـ يمكف :التسويق بحوثو  التسويقية الدراسات مجال في
 :التي التسويقية الدراساتو  البحوث إجراء

 وبأسػػموب أسػرع وقػت فػيو  أقػؿ بتكمفػةو  بفعاليػة التسػويقية القػرارات اتخػاذ عمػى تسػاعد
 التقميدية: التسويؽ ثبحو  أساليب باستخداـ المرتبطة المشكلبت مف الكثير عمى يقضي

 مػػف لعملبئهػػا أفضػػؿ خدمػػة أجػػؿ مػػف بيانػػات قاعػػدة إنشػػاء مػػف الأعمػػاؿ منظمػػات تمكػػف 
 .  حدة عمى عميؿ لكؿ الملبئـ التسويقي المزيج ذلؾ تفضيؿ خلبؿ
 فحػػص خػػلبؿ مػػف وذلػػؾ الجديػػدة المنتجػػات لتنميػػة العمػػلبء أراءو  أفكػػار عمػػى الحصػػوؿ 
 .  التسويقي المزيج عناصر باقيو  لممنتج المختمفة بالجوان عف شكواهـو  مقترحاتهـ دراسةو 
 مػػف المؤسسػػة تمكػػف معمومػػات عمػػى الحصػػوؿ العمػػلبء مػػع المحظػػي التفاعػػؿ يتػػي  كمػػا 

تمػػػػػاـو  التسػػػػػويقي العػػػػػرض عناصػػػػػر تعػػػػػديؿ  تصػػػػػميـ مجػػػػػاؿ فػػػػػي. لحظيػػػػػا التبػػػػػادؿ عمميػػػػػة ا 
 تقػػػوـ أف الشػػػركات مػػػف لمعديػػػد الفرصػػػة الحديثػػػة التكنولوجيػػػة الأسػػػاليب أتاحػػػت: المنتجػػػات
 بتجديػػػػد يقػػػػوـ أف مػػػػف تمكنػػػػه كمػػػػا لمعميػػػػؿ  الفرديػػػػة الاحتياجػػػػات وفػػػػؽ المنتجػػػػات بتصػػػػميـ
 الوقػػت فػػي يلبحػػظو  .المنتجػػات مػػف العديػػد فػػي يرمبهػػا التػػي المختمفػػة الإضػػافاتو  المكونػات
 العميػػؿ مشػػاركة خػػلبؿ مػػف الفكػػرة تطبيػػؽ فػػي نجحػػت قػػد الشػػركات مػػف العديػػد أف الحاضػػر

 الأجهػػػزةو  الػػػدراجاتو  السػػػيارات مثػػػؿ يطمبػػػه الػػػذي بػػػالمنتج خاصػػػةال المواصػػػفات وضػػػع فػػػي
 1.الإلكترونية

 :المنتجات تسعير مجال في

 الشػركة مػد خػلبؿ مػف المنتجػيف مػع العلبقػة فػي نشػطا دورا يمعبػوف العملبء أف طالما
 ليتضػػػمف يمتػػػد أف يمكػػػف الػػدور هػػػذا فػػػإف بػػػالمنتج  الخاصػػة المكونػػػات وضػػػعو  بالمعمومػػات
 .بالسعر المرتبطة الجوانب بشأف شركةال مع التفاوض

 

 
                                                           

1
‌.30ع‌السابق،‌ص‌،‌المرجالصٌرفً‌محمد‌
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 :الترويج مجال في

 المنظمػػػة عػػػف التػػػرويج فػػػي بكثافػػػة الالكترونيػػػة الوسػػػائؿ الأعمػػػاؿ منظمػػػات تسػػػتخدـ
 بػػػػػػالمواقع المتنوعػػػػػػة الترويجيػػػػػػة المػػػػػوادو  المعمومػػػػػػات كافػػػػػػة عػػػػػرض خػػػػػػلبؿ مػػػػػػف ومنتجاتهػػػػػا

 المصػػػػممةو  الأجػػػؿ رةقصػػػي التحفيزيػػػة الأدوات مػػػف حزمػػػة تقػػػديـو  الالكترونيػػػة  الصػػػفحاتو 
 المنظمػػات مػػف العديػػد اسػػتخداـ إلػػى إضػػافة معينػػة زمنيػػة فتػػرة خػػلبؿ البيػػع عمميػػة لتنشػػيط
 :  التالية الوسائؿ طريؽ عف المباشرة التسويؽ أساليب

 الالكترونػػي البريػػد E-mail:مػػف الكترونيػػة صػػورة فػػي الترويجيػػة الرسػػائؿ لنقػػؿ يسػػتخدـ 
 .  لمعميؿ شخصيال الحاسب إلى لممنظمة الآلي الحاسب

 الصوتي البريد Voice-mail :المؤسسػات بعػض في لمشركات اشتراؾ خلبؿ مف وذلؾ 
 مػػف العمػػلبء يمكػػف اتصػػاؿ خطػػوط تػػوفر التػػيو  American on line مثػػؿ المتخصصػة

 أخبػػارو  معمومػػات عمػػى ذاتػػه الوقػػت فػػي الحصػػوؿ وكػػذا المنظمػػة مػػع الرسػػائؿ تبػػادؿ خلبلهػػا
 .الخطوط تمؾ توفرها التي ماتالمعمو  مراكز خلبؿ مف متنوعة
 الفػػػػاكس Fax :مباشػػػػرة رسػػػػائؿ إرسػػػػاؿ فػػػػي الفػػػػاكس باسػػػػتخداـ المنظمػػػػات بعػػػػض تقػػػػوـ 

 .  العملبء مع تفاعلب الوسائؿ أقؿ الوسيمة هذ  تعتبرو  المستهدفيف لمعملبء

 :التوزيع مجال في

 24 مػدى عمػى العمػلبء مػع مباشػرة التفاعػؿ مػف الشػركات الالكترونػي التسػويؽ يمكف
 المباشػػر بػػالتوزيع يقومػػوا إذ التسػػويقييف الوسػػطاء اسػػتخداـ مػػف كبيػػر حػػد إلػػى يقمػػؿو  اعةسػػ

 يسػػتطيع حيػػث الافتراضػػية السػػوؽ وظهػػور الانترنػػت خػػدمات اسػػتخداـ يتػػي  كمػػا. لمعمػػلبء
 . مباشرة المؤسسة إلى تسميمها يتـو  المطموبة بالمنتجات قائمة بإعداد يقوموا أف العملبء

 :ءالعمع خدمة مجال في

 فػػي المسػػاعدة مػػف بػػدءا الالكترونيػػة الوسػػائؿ باسػػتخداـ العمػػلبء خدمػػة مجػػالات تتنػػوع
 المرتبطػػة الخػػدمات تقػػديـ فػػي بالمسػػاعدة مػػرورا المسػػتهمؾ  يناسػػب ومػػا الاحتياجػػات تحديػػد
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 المحظػػي التفاعػؿو  المعمومػػات مػف الكبيػر القػػدر يػوفرو  .البيػػع بعػد مػا خػػدماتو  البيػع بعمميػة
  .1الشركات عملبء مع

 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني-2

 أولا: المنتج عبر الانترنت.

الفوائد التي تمبي احتياجات المؤسسات و  المنتج هو عبارة عف مجموعة مف الأرباح
التي مف أجمها يرمبوف بتبادؿ الماؿ أو مواد أخرى ذات قيمة. مف الممكف و  أو المستهمكيف

فهو جوهر النشاط الاقتصادي سواء كاف  2ةأف يكوف المنتج بضاعة ممموسة أو خدم
 تقميديا أو عمى شكؿ فكرة أو شيء آخر الانترنت.

الصفات التي يتصؼ بها المنتج الذي يجب طرحه عبر الانترنت و  و أهـ هذ  الخصائص
 ما يمي:

 في أي وقت.و  إمكانية شراء المنتج مف أي منظمة في العالـ 
 سرعتها.و  ماؿ الالكترونيةالدفع المنظمات الأعو  توفر نظـ التسميـ 
 المعمومات يمعب دورا حاسما في نجاح المنتج.و  مستوى توفر البيانات 
 .توفر علبمة تجارية لممنتج المطروح هو أحد الشروط الأساسية لنجاحه 
 تطوير المنتج الجديد و  تقصير مدة تصميـو  ساهمت تكنولوجيا المعمومات في تسريع

أذواقه بصورة سريعة عمى شبكة و  رمباتهو  مستهمؾمف خلبؿ جمع البيانات الخاصة بال
الانترنت . كما يتعيف عمى المسوقيف اتخاذ خمس قرارات عامة لممنتج لتمبية احتياجات 

منتجات  الزبوف )صفات مميزة  ماركات تجارية  خدمات دعـ  تمييز( تنطبؽ عمى
 الانترنت.

 

                                                           
 .138ص  2012د. يوسؼ أحمد أبو الغارة  التسويؽ الالكتروني   دار وائؿ لمنشر والطباعة   الطبعة الرابعة  عماف   1
 .281  ص2005لتوزيع  عماف  الأردف  او  د. محمد طاهر نصير  التسويؽ الالكتروني  دار حامد لمنشر 2
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 ثانيا: التسعير عبر الانترنت

أحيانػػػا فػػػي و  ميػػػر ثابتػػػة تتغيػػػر يوميػػػاو  مرنػػػةو  ة ديناميكيػػػةتعتبػػػر عمميػػػة التسػػػعير عمميػػػ
الفوائػػػػد التػػػػي تحقػػػػؽ و  تتقمػػػػب الأسػػػػعار وفقػػػػا لمتغيػػػػرات متعػػػػددة مثػػػػؿ المزايػػػػاو  اليػػػػوـ الواحػػػػد 

هنػاؾ العديػد مػف الطػرؽ لمتسػعير منهػا و  1حجػـ مبيعػات المنػتجو  لممشتري بعد عممية الشػراء
هنػاؾ و  المنافسػة و  أسػاس قػدرات العمػلبءالتسعير عمى و  التسعير عمى أساس سعر التكمفة 

 "إذا كػػػػػاف التسػػػػػويؽ الالكترونػػػػػي يعطػػػػػي فرصػػػػػة لممسػػػػػتهمكيفو سياسػػػػػات تسػػػػػعيرية أخػػػػػرى.
العملبء في التعرؼ عمى أسعار المنتجات  فإنه في نفس الوقت يعطػي الفرصػة لممنتجػيف و 

سػػتراتيجية يسػػتخدـ فػػي ا 2المنتجػػات المنافسػػة"و  أيضػػا لإجػػراء مقارنػػة بػػيف تكػػاليؼ منتجػػاتهـ
التسػػػػعير الالكترونػػػػي العممػػػػة الرقميػػػػة حيػػػػث يسػػػػم  لمعمػػػػلبء مػػػػف خػػػػلبؿ هػػػػذ  الاسػػػػتراتيجية 

 بإدخاؿ رقـ حساب مع وضع اعتماد بمبم  معيف للبستفادة مف خدمات معينة.

 :3ثالثا: التوزيع الالكتروني

ؿ محتػوى اسػتراتيجية الأعمػاو  تعد وظيفة التوزيع أحد الوظػائؼ الأساسػية لتنفيػذ إطػار
 تعد المواقع أحد أهـ الركائز التي تدعـ تنفيذ الاستراتيجية.و  الالكترونية

الشػراء و  ففي ميداف الأعماؿ الالكترونية عممية التوزيػع تػأتي مباشػرة وراء عمميػة البيػع
طبيعػػة المنػػتج سػػواء و  هنػػا يختمػػؼ أسػػموب التوزيػػع بػػاختلبؼ صػػورةو  عبػػر شػػبكة الانترنػػت 
 كاف سمعة أو خدمة.

يتـ توزيع السمع مف خلبؿ الاعتماد عمى النظـ الموجستية الداعمػة الموجػودة  سمع:توزيع ال
 في الميداف الواقعي.

إف الطبيعػػة التػػي تتصػػؼ الخػػدمات تسػػم  بإمكانيػػة تحقيػػؽ تجػػارة أكثػػر  توزيــع الخــدمات:
 تكاملب. هنا يجري توزيع الخدمات بأساليب كثيرة منها:

                                                           
 .193د. يوسؼ احمد ابو فأرة  مرجع سابؽ   ص  1
 136د. محمد الصيرفي  التسويؽ الالكتروني  مرجع سابؽ   ص 2
 341  294د. يوسؼ احمد ابو فأرة  مرجع سابؽ  ص  ص  3
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خػلبؿ الػدخوؿ إلػى الخدمػة المطموبػة عبػر كممػة  توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة مػف -
السػػر الػػػذي يحصػػػؿ عميهػػػا المشػػتري الالكترونػػػي بعػػػد أف يػػػدفع الػػثمف المطمػػػوب مػػػف خػػػلبؿ 

 الدفع الالكترونية. أساليب

 يكوف بعد دفع الثمف المطموب لممنظمة.و  توزيع الخدمة بأسموب التحميؿ -

الجػػزء الآخػػر فػػي العػػالـ و  لكترونيػػةهػػو الػػذي يجػػري جػػزء منػػه بصػػورة او  التوزيػػع المخػػتمط -
الواقعي مثلب: كراء مرفة في فندؽ مف طرؼ البائع تكػوف الكترونيػة لكػف المبيػت يكػوف فػي 

 الواقع.

التوزيػػع مػػف خػػلبؿ البريػػد الالكترونػػي يسػػتخدـ بصػػورة فعالػػة فػػي التوزيػػع لأف الكثيػػر مػػف  -
يػػد الالكترونػػي  كخػػدمات الخػػدمات التػػي تبػػاع عمػػى الانترنػػت يجػػري تسػػميمها مػػف خػػلبؿ البر 
شػػحنها  إشػػعار لمزبػػائف و  بيػػع الممفػػات أو إرسػػاؿ إشػػعار إلػػى الزبػػائف تؤكػػد وصػػوؿ طمبػػاتهـ

 بوصوؿ مدفوعا تهـ المالية لممنظمة.....الخ.

 رابعا: الترويج عبر الانترنت.

هنػػاؾ مجموعػػة مػػف الأدوات الأساسػػية التػػي تسػػتخدـ فػػي تػػرويج الأعمػػاؿ الالكترونيػػة عبػػر 
 :1ت منهاالانترن

 tickersالتػي تظهػر فػي شػكؿ شػريط نقػؿ الأخبػار )و  الإععنات المتحركة عبـر الشاشـة:
and ads Banner.) 

موجػػػود عمػػػى جانػػػب صػػػفحة الويػػػب و  هػػػو نمػػػط إعلبنػػػي طويػػػؿو  إعـــعن ناطحـــة الســـحاب:
 أو الجانب الجمدي لصفحة الويب. بأعلبها كأنه يمثؿ المجمد

نػات تأخػذ شػكؿ صػناديؽ أو عمػب لهمػا أحجػاـ هػي إعلبو  (:ads Buttonالمسـتطيعت )
 أكبر بكثير مف النمط الموجود عمى هيئة شرائط نقؿ الأخبار.

                                                           
 .365  360  ص   ص 2008ة  د. محمد عبد العظيـ ابو النجا  التسويؽ المتقدـ   الدار الجامعية  القاهر  1
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وهػػي مػػف الأشػػكاؿ  (:Sponsorshipsإععنــات الرعايــة لموضــوعات أو بــرامج معينــة )
التػػػػي تقػػػػوـ فيهػػػػا الشػػػػركة برعايػػػػة بعػػػػض الموضػػػػوعات و  الجديػػػػدة لمتػػػػرويج عبػػػػر الانترنػػػػت 

رضػػػها مػػػف خػػػلبؿ بػػػرامج معينػػػة. مثػػػؿ الرعايػػػة التػػػي تقػػػوـ بهػػػا بعػػػض الخاصػػػة التػػػي يػػػتـ ع
الشػػػػػركات لنشػػػػػرات الأخبػػػػػار أو لمبػػػػػرامج المتخصصػػػػػة فػػػػػي النػػػػػواحي الماليػػػػػة أو الرياضػػػػػية 

 الموجودة عمى مختمؼ مواقع الويب.

يمكػػف لممسػػوقيف أف يعممػػوا عبػػر الانترنػػت مػػف خػػلبؿ مواقػػع  المواقــع الإلكترونيــة الجزئيــة:
هػػي عبػػارة عػػف منػػاطؽ أو أجػػزاء معينػػة عمػػى موقػػع ويػػب خػػاص بشػػركة و  ة إلكترونيػػة جزئيػػ

 الإنفاؽ عميها بواسطة شركة أخرى.و  معينة  ولكف يتـ إدارتها

ــرامج التحالفــات:  وهػػي عبػػارة عػػف قيػػاـ الشػػركة بتنميػػة تحالفػػات مػػع شػػركات أخػػرى عمػػى ب
 الإنترنت بغرض أف يقوـ كؿ منهـ بالإعلبف عف الآخر عمى موقعه.

وهػػو عبػػارة عػػف النسػػخة التسػػويقية الالكترونيػػة لتحقيػػؽ اتصػػالات مػػف  يق الفيروســي:التســو 
ينطوي عمى الرسائؿ أو المواد الترويجيػة الخاصػة و  خلبؿ الكممة المنطوقة عف طريؽ الفـ 

التػػػي و  التػػػي يػػتـ تػػػداولها بػػيف المسػػػتهمكيف عبػػر البريػػػد الالكترونػػيو  بأحػػداث تسػػػويقية معينػػة
دوى  ونتيجػػة لهػػذا يمكػػف أف يكػػوف هػػذا التسػػويؽ أداة ترويجيػػة ميػػر تنتقػػؿ كػػأي فيػػروس بالعػػ
 مكمفة عمى الإطلبؽ.

جماعػات الأخبػار التػي تعمػؿ و  أدى تزايد شػعبية المنتػديات المشاركة في مجتمعات الويب:
عبػػػر الانترنػػػت إلػػػى قيػػػاـ بعػػػض الشػػػركات بالدعايػػػة التجاريػػػة لمواقػػػع الويػػػب يطمػػػؽ عميهػػػا 

ف اعتبارهػػػا بمثابػػػة نػػػوادي اجتماعيػػػة يمكػػػف لكػػػؿ فػػػرد فيهػػػا أف تمعػػػات الويػػػب  التػػػي يمكػػػجم
يعػػػػرؼ عنػػػػاويف البريػػػػد الالكترونػػػػي لهػػػػؤلاء الآخػػػػريف الػػػػذيف يشػػػػاركو  و  يتفاعػػػػؿ مػػػػع الآخػػػػر.

 عضوية المكاف.

يمثػؿ البريػد الالكترونػي واحػد مػف أهػـ أدوات  شـبكات الويـب:و  استخدام البريد الالكترونـي
الركػائز التػي يعتمػػد عميهػا المسػوقوف فػي كػػؿ و  الػدعامات يعتبػر أحػػدو   التسػويؽ الالكترونػي
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  وكػػذلؾ المعػػاملبت التػػي تػػتـ B2Cمػػف المعػػاملبت التػػي تػػتـ مػػف المنظمػػة إلػػى المسػػتهمؾ 
 .B2Bمف منظمة إلى منظمة 

كما يمكف لمشركات أيضا أف تعتمد عمى الخدمات التي تقدمها شػبكات الويػب  فتقػوـ 
تيكي لممعمومػػات التػػي يػػتـ تفصػػيمها حسػػب اهتمامػػات هػػذ  الشػػركات بػػإجراء تحميػػؿ أوتومػػا

المستقبميف لها  كما تقدـ هذ  الشبكات قنوات جذابة لتوصيؿ الإعلبنات الالكترونيػة أو أي 
 معمومات أخرى يراد توصيمها إلى المستهمكيف.

 :1كما أف هناؾ عناصر اضافية خاصة بالخدمة نوجزها في ما يمي

ــراد ) الػػذيف يتفػػاعموف مػػع الخػػدمات والسػػمع  ومػػف  الأشػػخاصهػػـ  (:Peopleخامســا: الأف
الأمثمة عميهـ الموظفوف  والعامموف في الشركات  وميرهـ مػف المكونػات البشػرية المشػاركة 
فػػػي التسػػػويؽ  وتقػػػديـ الخػػػدمات لمعمػػػلبء التػػػي تشػػػمؿ التعريػػػؼ بطبيعػػػة المنػػػتج أو الخدمػػػة 

الأفراد فػي التػأثير عمػى تصػورات المقدمة لهـ  كما يساهـ المظهر والسموؾ الخاص بهؤلاء 
 العملبء حوؿ الخدمات والسمع الخاصة بالشركة.

هػو عبػارة عػف البيئػة التػي تقػدـ فيهػا  (:Physical Evidenceسادسا: الـدليل المـادي )
الخدمػػػػةث حيػػػػث سػػػػاهـ فػػػػي تحقيػػػػؽ التفاعػػػػؿ بػػػػيف العمػػػػلبء والمنشػػػػأة  والمكونػػػػات الممموسػػػػة 

ة الأمػػور التػػي فػػالسػػمع  كمػػا يشػػمؿ الػػدليؿ المػػادي كاالأخػػرى التػػي تسػػهؿ تقػػديـ الخػػدمات و 
تمثػػػػػػؿ الخػػػػػػػدمات  مثػػػػػػؿ التقػػػػػػػارير  والكتيبػػػػػػات  وبطاقػػػػػػػات العمػػػػػػؿ  واللبفتػػػػػػػات  وخػػػػػػػدمات 

 الاتصالات  وميرها مف الأدلة المادية الأخرى.

هي الإجراءات الفعمية التي تشمؿ تدقؽ النشاطات  (:Processسابعا: العممية )
مات والسمع  وتنفيذ الخطوات الفعمية لتسميمها إلى العملبء  المساهمة في تقديـ الخد

وتزويدهـ بمجموعة مف الأدلة المناسبة لمتحكـ أو التعامؿ مع السمعة أو الخدمة  كما 
 تتميز العممية بأنها قـ دلية لمعميؿ عف الخدمات أو السمع.

                                                           
بسػػكرة كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية  -بػػف عائشػػة نسػػيبة   مسػػاهمة المػػزيج التسػػويقي فػػي تحقيػػؽ رضػػا الزبػػوف السػػياحي  : جامعػػة محمػػد خيضػػر  1
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 ونوجزها في ما يمي::  خر  لممزيج التسويقي الالكترونيالعناصر الأ

 : الخصوصية.أولا

الخصوصية هي أحػد عناصػر المػزيج التسػويقي الأساسػية  ومػف الطبيعػي أف يشػتمؿ 
هػػذ  البيانػػات توضػػ  الكيفيػػة التػػي سػػيتـ و  كػػؿ موقػػع ويػػب عمػػى بيػػاف متعمػػؽ بالخصوصػػية.

مػػا إذا كػػاف سػػيتـ نقػػؿ هػػذ  المعمومػػات الأطػػراؼ أخػػرى أـ و  ميػػع المعمومػػاتجمػػف خلبلهػػا ت
المؤسسػػات فػػي تقريػػر مجموعػػة مػػف و  الجماعػػاتو  حػػؽ الأفػػراد  الخصوصػػية تعبػػر عػػف 1لا

 أهـ هذ  القضايا:و  المعمومات التي تخصهـ و  القضايا بخصوص البيانات

المعمومػػػػات المسػػػػموح باسػػػػتخدامها مػػػػف جانػػػػب المتجػػػػر و  كميػػػػة البيانػػػػاتو  تحديػػػػد نػػػػوع
 الأخرى. الأطراؼو  الالكتروني

الجماعػػات و  ت التػػي تخػػص الأفػػراداالمعمومػػو  تحديػػد توقيػػت وكيفيػػة اسػػتخداـ البيانػػات
 مواقع الويب الأخرى.و  المتاجر الالكترونيةو  المؤسسات مف جانب المتجر الالكترونيو 

و ضمف سياسة الخصوصػية ينبغػي التأكيػد عمػى أف البيانػات الشخصػية التػي يقػدمها 
 أف اسػػتخدامها يجػػري فػػي إطػػار مػػا تعمنػػه سياسػػة الخصوصػػيةو  الزبػػوف سػػوؼ تعامػػؿ بسػػرية

 افؽ عميه الزبوف.يو و 

 :2هناؾ مجموعة مف العناصر المهمة اللبزمة لتحقيؽ الخصوصية  ومف هذ  العناصر

 المعمومػػات بػػأف هػػذ  البيانػػاتو  نبغػػي أف يكفػػؿ المتجػػر الالكترونػػي الػػذي يجمػػع البيانػػاتي 
 موافقة الزبوفثو  المعمومات الشخصية لف تستخدـ دوف تصري و 
  عػػف الكيفيػػة التػػي سػػيجري بموجبهػػا التعامػػؿ مػػع ضػػرورة أف يفحػػص المتجػػر الالكترونػػي

المعمومػػػػات الشخصػػػػية. وهػػػػذا الإفصػػػػاح ينبغػػػػي أف يكػػػػوف فػػػػي صػػػػورة ملبحظػػػػة و  البيانػػػػات

                                                           
 .53ص 2004ر الفاروؽ لمنشر والتوزيع  الطبعة الثانية  عماف  د. عماد الحداد  التجارة الالكترونية  دا 1
 345د. يوسؼ احمد ابو فأرة  مرجع سابؽ  ص  2



 الالكتروني لتسويق النظري الأطار                                        الأول الفصل

22 
 

 أف يجػػري إدراجهػػا قبػػؿ المباشػػرة فػػي جمػػع البيانػػاتو  واضػػحة ضػػمف سياسػػة الخصوصػػية 
 المعموماتثو 
 مسػػتوىو  دقتهػػا التأكػػد مػػف مػػدىو  تمكػػيف الزبػػوف مػػف الوصػػوؿ إلػػى البيانػػات التػػي تخصػػه 
 مالهاثك
 المعمومػػات التػػي يجػػري و  وضػػع عػػدة خيػػارات أمػػاـ الزبػػوف بخصػػوص اسػػتخداـ البيانػػات

جمعهػػا مػػف هػػذا الزبػػوف. لػػـ يعػػد الزبػػوف فقػػط هػػو الػػذي يهػػتـ بمسػػألة الخصوصػػية  بػػؿ أف 
تهػػتـ بتحقيػػؽ الخصوصػػية وكيفيػػة  نسػػافجماعػػات الػػدفاع عػػف حقػػوؽ الإو  الهيئػػات الحكوميػػة

المتػػػػػاجر و  المعمومػػػػات الشخصػػػػية التػػػػػي تحصػػػػؿ عميهػػػػا مواقػػػػع الويػػػػبو  انػػػػاتاسػػػػتخداـ البي
 الالكترونية مف الزبائف.

 ثانيا: أمن الأعمال الالكترونية.

المشػػػتري مػػػف القضػػػايا و  سػػػرية المعمومػػػات التػػػي يجػػػري تبادلهػػػا بػػػيف البػػػائعو  يعػػػد أمػػػف
بأسػرار العمػؿ لنجػاح هػذ  التجػارة  خصوصػا عنػدما تتعمػؽ المسػألة  روريةالضو  المهمة جدا

التخريػػب التػػي يمارسػػها لصػػوص الانترنػػت  و  أو بقضػايا ماليػػة. إذ بسػػبب عمميػػات الاختػػراؽ
قد أدت في أكثر مف مرة إلى توقػؼ و  أدت إلى خسائر كبيرة لمنظمات الأعماؿ الالكترونية

 .1أو عمميات التخريب روساتهذ  المواقع عف الأعماؿ بسبب الفي

 الأعمػػػاؿ الالكترونيػػػة عبػػػر الانترنػػػت بمسػػػألة أمػػػفلػػػذلؾ اهػػػتـ المختصػػػيف فػػػي مجػػػاؿ 
 :2السرية مثؿو  سرية البيانات  وقد لجأت إلى أساليب متعددة لتحقيؽ الأمفو 

البرمجيػات التػي تسػم  بالػدخوؿ لمجهػات المػأذوف و  هي توليفة مػف التجهيػزات النار: جدران
الات مربمػة البريػد قد تكوف وظيفتهػا فػي بعػض الحػو  افتراضية  يشلها  حيث تقاـ نقطة تفت

فػػي حػػالات أخػػرى تكػػوف معقػػدة لدرجػػة فصػػمها عػػف الشػػبكة المحميػػة مػػع و  الالكترونػػي فقػػط 
 وصمة خارجية فقط.

                                                           
 363د. يوسؼ احمد ابو فأرة  مرجع سابؽ  ص  1
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تحتاج إلى مراقبة دائمػة  تتعهػدها الشػركات و  إف صنع جداراف النار هو عممية معقدة
دمػػه جػػدراف الكبيػػرة ولا تحتػػاج معظػػـ الشػػركات إلػػى هػػذا المسػػتوى الفػػائؽ مػػف الأمػػف الػػذي تق

 النار.

يقػػػدـ هػػػذا و  لهػػػذا الفريػػػؽ دور هػػػاـ فػػػي أمػػػف الانترنػػػت  :CERTفريـــق طـــوارئ الحاســـوب 
 قػوائـ الحػوارو  المعمومػاتو  الفريؽ دعما فنيا عمى مػدار السػاعة لمػرد عمػى الحػوادث الأمنيػة

مػػػػف و  announce.Security.comالتػػػػدريب. يرسػػػػؿ الفريػػػػؽ استشػػػػارته إلػػػػى و  الوثػػػػائؽ و 
 بريد. وعنواف صفحتهـ:خلبؿ قوائـ ال

http://www.cert.org. 

إحػػدى أبسػػط الحمايػػات التػػي يمكػػف وضػػعها هػػي التكػػتـ  (:Pass wordsكممــات الســر )
عمى كممة السر  وكممات سر الأنظمة. حماية الممفات: تتغير الممفات بسهولة بالغة بػدوف 

 عمـ الطػػػػرؽلهػػػػذا مػػػػف المهػػػػـ قضػػػػاء وقػػػػت كػػػػاؼ لػػػػتو  تػػػػرؾ الكثيػػػػر مػػػػف الآثػػػػار أو الػػػػدلائؿ 
الأنظمػػة. البريػػد الالكترونػػي الآمػػف: هنػػاؾ و  الأدلػػةو  الأسػػاليب المعتمػػدة فػػي حمايػػة الممفػػاتو 

وهػذا  .MIME/Sيػة جالأكثر شيوعا هو برمو  وسائؿ متاحة لضماف أمف البريد الالكتروني 
لا يمكػػػف و  الممفػػػات المرفقػػػة يمكػػػف نقمهػػػا بأمػػػاف عمػػػى الانترنػػػتو  يعنػػػي أف البريػػػد الالكترونػػػي

 حها أو قراءتها أثناء العبور.فت

هػػػو ترميػػػز المعمومػػػات بحيػػػث يصػػػعب اختراقهػػػا أو الوصػػػوؿ إليهػػػا. هنػػػاؾ حاليػػػا  التشـــفير:
سػنة  100يحتػاج حاسػوب متطػور إلػى أكثػر و  وسائؿ تشػفير متاحػة تػدعى "التشػفير القػوي"

هػػو نظػػاـ و  Kerberosكمثػػاؿ عػػف أنظمػػة التشػػفير المتاحػػة عبػػر الانترنػػت نظػػاـ و  لكسػػرها.
 الأنظمػػة المسػػموح لهػا اسػػتعماؿ الممفػػاتو  عقػد يمكػػف اسػتخدامه لمتعػػرؼ عمػػى المسػتخدميفم
 الأنظمة.و 
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 1ثالثا: تصميم الموقع

يمكػػػف القػػػوؿ بػػػأف الخطػػػوة الأولػػػى فػػػي ممارسػػػة التسػػػويؽ الالكترونػػػي بالنسػػػبة لمعظػػػـ 
موقع ويب خاص عمى شبكة الانترنت  يكوف عمػى رجػاؿ  يفو كتو  الشركات تتمثؿ في خمؽ

العمؿ عمى إيجاد الطرؽ التي يمكػف مػف خلبلهػا و  التسويؽ أف يقوموا بتصميـ موقع جذاب 
أخػر  مراتالعودة إليه مرات و و  البقاء داخمه فترات طويمةثو  تحفيز المستهمكيف لزيارة الموقع

كثيػػػػرة. حيػػػػث يجػػػػب عمػػػػى الشػػػػركات أف تعمػػػػؿ عمػػػػى تحػػػػديث مواقعهػػػػا الالكترونيػػػػة بصػػػػورة 
 مستمرة

 في نفس الوقت لجعمها تبػدو أكثػر جاذبيػةو  اة الأحداث الجارية جار م يتسنى لها حتى
ثارة. وهذ  الأخيرة تتطمب مف المسوقيف إنفاؽ الكثير مف الوقتو  الماؿ حسب رمبتهـ فػي و  ا 

المػػػواد الترويجيػػػة و  تظهػػػر نتيجػػػة كثػػػرة الإعلبنػػػات الفوضػػػى التػػػيو  القضػػػاء عمػػػى التشػػػويش
عمميػػػة جػػػذب الػػػزوار لموقػػػع التسػػػويؽ الالكترونػػػي الموجػػػودة عمػػػى الانترنػػػت  مػػػع العمػػػـ أف 

طبيعػػة المنتجػػات المػػراد تسػػويقها. يشػػير خبػػراء إلػػى ضػػرورة قيػػاـ و  سػػتختمؼ بػػاختلبؼ نػػوع
  CS'7 Cالمسوقيف الالكترونييف بمراعػاة سػبع أنػواع مػف العناصػر تبػدأ جميعهػا بحػرؼ اؿ

   العناصر في:تتمثؿ هذو  وقد أطمؽ عميها عناصر التصميـ الفعاؿ لمواقع الويب.

 .التخطيط الداخمي لمموقعو  لتصميـا السياق أو المتن:

ميرهػػا مػػف العناصػػر و  الفيػػديوو  الصػػوتو  الموضػػوعات  الصػػور  المكونــات أو المحتويــات:
 .محتويات موقع الويبو  مثؿ مكوناتالتي ت

الطػػػرؽ التػػػي يوفرهػػػا الموقػػػع لتسػػػهيؿ الاتصػػػالات التػػػي تػػػتـ مػػػف مسػػػتخدـ إلػػػى  المجتمـــع:
 ـ آخر داخؿ المجتمعات أو الجماعات التي يتـ تكوينها عبر الانترنت.مستخد

قػػدرة الموقػػع عمػػى أف يقػػوـ بتفصػػيؿ نفسػػه عمػػى مسػػتخدميف  التفصــيل الجمــاهيري لمموقــع:
 لاحتياجػػػػػػاتهـو  مختمفػػػػػػيف  أو السػػػػػػماح لممسػػػػػػتخدميف بجعػػػػػػؿ الموقػػػػػػع موقعػػػػػػا شخصػػػػػػيا لهػػػػػػـ

 تفضيلبتهـث و 
                                                           

 359  352نجا  التسويؽ المتقدـ  مرجع سابؽ  ص   ص د. محمد عبد العظيـ ابو ال 1
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يػػػؽ الاتصػػػاؿ مػػػف الموقػػػع إلػػػى المسػػػتخدـ  أو مػػػف الآليػػػات التػػػي تمكػػػف مػػػف تحق الاتصـــال:
 المستخدـ إلى الموقع  أو تحقيؽ اتصاؿ مزدوج الاتجا  بينهماث 

 مير  مف المواقع الأخرىثو  الدرجة التي تربط بيف الموقع التواصل:

 التي تمكف مف تنفيذ الصفقات التجارية.و  القدرات المتوافرة لمموقع  التجارة:

راء التسويؽ باف الواقػع يفػرض عمػى المسػوؽ أحيانػا فػي حالػة عػدـ بالإضافة لذلؾ  يرى خب
مكانػػة جيػػدة لمعلبمػػة الخاصػػة بػػه عبػػر الانترنػػت أف يعتمػػد و  قدرتػػه عمػػى بنػػاء صػػورة ذهنيػػة

عمػػػى تفعيمهػػػا بالشػػػكؿ التقميػػػدي خػػػارج الانترنػػػت ليػػػتمكف مػػػف التػػػرويج عنهػػػا بعػػػد ذلػػػؾ عبػػػر 
 موقعه الالكتروني.
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 مفاهيم أساسية حول التسويق السياحي الالكترونيالمبحث الثاني: 

 المطمب الأول: مفهوم التسويق السياحي الالكتروني

يعتبػػر التسػػويؽ السػػياحي الالكترونػػػي أحػػد مفػػاهيـ السػػػياحة الالكترونيػػة التػػي تتػػػداخؿ 
بشػػدة مػػع مفهػػوـ التجػػارة الالكترونيػػة وبالتػػالي يمكػػف تعريفػػه عمػػى أنػػه " عبػػارة عػػف عػػرض 

عمومػػػػات عػػػػف المقومػػػػات والخػػػػدمات السػػػػياحية عػػػػف طريػػػػؽ شػػػػبكة الاتصػػػػالات تفصػػػػيمي لمم
 العالمية )الانترنيت( ".

التسػػػويؽ السػػػياحي الالكترونػػػي مػػػف الاليػػػات الحديثػػػة لمتسػػػوية السػػػياحي والػػػذي يعتبػػػر 
مفتػػاح نجػػاح الاسػػتراتيجيات التسػػويقية فػػي صػػناعة السػػياحة. ومػػف المهػػـ أف نعمػػـ أف نشػػر 

روني بصفة عامة والتسويؽ السػياحي الالكترونػي بصػفة خاصػة يشػكؿ ثقافة التسويؽ الالكت
الركيػػػزة الأساسػػػية التػػػي تسػػػاهـ فػػػي خمػػػؽ وتعزيػػػز الطمػػػب عمػػػى المنتجػػػات السػػػياحية  هنػػػاؾ 
معمومات وخدمات سياحية وفندقيػة يجػب أف تقػدمها الشػركات والمؤسسػات السػياحية بشػكؿ 

ي عػػػػػػرض تمػػػػػػؾ الخػػػػػػدمات حضػػػػػػاري لػػػػػػذا يجػػػػػػب توظيػػػػػػؼ أدوات التسػػػػػػويؽ الالكترونػػػػػػي فػػػػػػ
والمعمومات السياحية التي تقػدـ لمسػائ  باسػتخداـ الطػرؽ التكنولوجيػة والالكترونيػة الحديثػة  
ويمكف القوؿ أف اسػتخداـ التسػويؽ السػياحي الالكترونػي يحقػؽ كفػاءة تسػويقية ممموسػة إلػى 

تتطمػب تكمفػة  جانب قمة تكمفته مقارنة بتسويؽ الخدمات السياحية بالوسائؿ التقميديػة  والتػي
 .1عالية خاصة في ظؿ التغييرات المستمرة في البيئات السياحية المختمفة

ويمكػػف الاسػػتفادة مػػف تجػػارب الػػدوؿ المتقدمػػة فػػي اسػػتخداـ أدوات التسػػويؽ السػػياحي 
ة الولايػات المتحػدة الأمريكيػة جربػالالكتروني في النهوض بحركة السياحة وصػناعتها مثػؿ ت

سػػبانيا وانجمتػػرا  وهنػػ مميػػوف مػػواطف أمريكػػػي  64ا يمكػػػف الإشػػارة إلػػى اسػػتخداـ أكثػػػر مػػف وا 
لمبحػػػث عػػػف المعمومػػػات الخاصػػػة بالمقاصػػػد السػػػياحية  2003خدمػػػة الانترنػػػت خػػػلبؿ عػػػاـ 

% مػػػنهـ بػػػالحجز الالكترونػػػي مػػػف خػػػلبؿ 66المختمفػػػة والأسػػػعار والبػػػرامج السػػػياحية  وقيػػػاـ 

                                                           
 .2018/04/24يوـ  10:16عمى الساعة  http://www.go7a.info/ 6620التسويؽ الالكتروني وصناعة السياحة  عمى الموقع:  1



 الالكتروني لتسويق النظري الأطار                                        الأول الفصل

27 
 

مػػف إجمػػالي سػوؽ السػػفر فػػي  %30شػبكة الانترنػػت  ووصػػوؿ مبيعػات الانترنػػت إلػػى نسػبة 
 .12005الولايات المتحدة في عاـ 

ويجب أف نعمـ يقينا بأف هنػاؾ منافسػة عالميػة فػي اسػتخداـ أسػاليب وأنظمػة التسػويؽ 
السياحي الإلكتروني التقػديـ الجديػد فػي مجػاؿ السػياحة والفندقػة  وهػذ  الاسػتخدامات تتمثػؿ 

ع لمشػركات والمؤسسػات السػياحية عمػى في التسجيؿ في مواقع حركات البحث بتدشػيف مواقػ
شبكة المعمومات تتضمف كافة المعمومات والعمميات السياحية بما فيها مف عػرض الأمػاكف 
 والمقاصػػػػد والخػػػػدمات السػػػػياحية التػػػػي تقػػػػدـ  وتنظػػػػيـ الػػػػرحلبت والحجػػػػز بالفنػػػػادؽ وتػػػػذاكر

د مف سلبمة عمميػة الطيراف والسداد بكروت الائتماف بنظاـ الدفع الالكتروني المقروف بالتأك
الػػدفع  كمػػا يمكػػف تقػػديـ عػػروض ترويجيػػة مشػػجعة لتمبيػػة رمبػػات السػػائ  واحتياجاتػػه وذلػػؾ 
يتطمػػػب عػػػرض قػػػوائـ سػػػعرية وبػػػرامج سػػػياحية مختمفػػػة وملبئمػػػة لمختمػػػؼ شػػػرائ  المجتمػػػع 
السػػػػياحي عمػػػػي المسػػػػتوي المحمػػػػي والػػػػدولي  والجػػػػدير بالػػػػذكر أف مػػػػف أهػػػػـ عوامػػػػؿ نجػػػػاح 

لكترونػػي اهػػو التفاعػػؿ والإجابػػة السػػريعة الاستفسػػارات السػػائحيف مػػع التسػػويؽ السػػياحي الا
تأميف عمميػة الاتصػالات وحمايتهػا مػف الػدخلبء أثنػاء تصػف  الموقػع والتعامػؿ المتبػادؿ مػع 

 السائ .

إف التسػػويؽ السػػياحي الالكترونػػي يعتبػػر خدمػػة تعتمػػد بطبيعتهػػا عمػػى ثقػػة السػػائ  فػػي 
والمؤسسات السياحية عمى شػبكة المعمومػات وهنػا  جودة وصحة المعروض مواقع الشركات

يأتي دور مسئولي تصميـ مواقع الشركات والمؤسسػات السػياحية  ومػا تتضػمنه مػف عػرض 
معمومػػػات مكتوبػػػة ومصػػػورة بشػػػفافية مطمقػػػة بحيػػػث تكػػػوف مطابقػػػة تمامػػػا لمواقػػػع. وفػػػي هػػػذا 

ف العربيػػػة يجػػػب الإطػػػار هنػػػاؾ متطمبػػػات أساسػػػية لمتسػػػويؽ السػػػياحي الالكترونػػػي فػػػي البمػػػدا
 التركيز عميها وانتهاجها لدى مؤسساتنا وجامعاتنا ومعاهدنا السياحية.

 

 
                                                           

عميػا  مدرسػة العمػوـ الإداريػة والماليػة  عز الديف سميـ أدرا   الانترنت كنظاـ عالمي لدعـ السياحة وتطبيقاتهػا  ورقػة عمػؿ  أكاديميػة الدراسػات ال 1
 .4  ص2010قسـ التسويؽ  طرابمس  ليبيا  
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 المطمب الثاني: متطمبات التسويق السياحي الالكتروني

تحتاج السياحة الالكترونية إلػى تػوافر عػدة متطمبػات حتػى يمكػف تطبيقهػا  وبػالأخص 
نمػػا تتجػػاوز ذلػػؾ فػػي الػػدوؿ الناميػػة. ولا تػػرتبط هػػذ  المتطمبػػات بالبنيػػة  السػػياحية القائمػػة  وا 

لتشػػػمؿ الإطػػػار المؤسسػػػي والتنظيمػػػي المػػػنظـ لمعمػػػؿ  والبنيػػػة التشػػػريعية فػػػي مجػػػاؿ التجػػػارة 
الالكترونية  والتقػدـ فػي بنيػة تكنولوجيػا المعمومػات  وأخيػرا البنيػة الثقافيػة التػي تسػاعد عمػى 

مهػػػػػػا. ومػػػػػػف أهػػػػػػـ هػػػػػػذ  تقبػػػػػػؿ المجتمػػػػػػع والأشػػػػػػخاص لفكػػػػػػرة التجػػػػػػارة الالكترونيػػػػػػة فػػػػػػي مجم
 :1المتطمبات

 . توافر إطار مؤسسي وتنظيمي:1

يتعمػػؽ هػػذا الجانػػب بأهميػػة التعػػاوف بػػيف مؤسسػػات الحكومػػة وبعضػػها الػػبعض وكػػذلؾ 
الشراكة مع القطاع الخاص والمجتمػع المػدني عػف طريػؽ إبػراز المزايػا التػي تعػود عمػى كػؿ 

ؿ النشػػاط السػػياحي. فوجػػود حػػوار فاعػػؿ مػػف جػػراء تطبيػػؽ نظػػـ التجػػارة الالكترونيػػة فػػي محػػا
بناء ما بيف المؤسسات وبعضها البعض يساعد عمػى خمػؽ بيئػة مواتيػة لتنفيػذ المشػروعات  
حيػث يمكػف لمحكومػات ممثمػة فػي وزارات السػياحة والهيئػات المعنيػة أف تقػدـ الػدعـ المػػادي 

فػػي مجػػاؿ لمشػػركات والوسػػطاء السػػياحييف المختمفػػيف مػػف أجػػؿ اسػػتعماؿ تطبيقػػات الانترنػػت 
عممها  وكذلؾ تػوفير قواعػد بيانػات تفصػيمية عػف المػوارد السػياحية والمنػتج السػياحي ودعػـ 
المواقػػع الإلكترونيػػة الخاصػػة بتمػػؾ الصػػناعة. عمػػى حػػيف يمكػػف الشػػركات القطػػاع الخػػاص 
المتميزة مف خلبؿ خبراتها مع تكنولوجيػا المعمومػات والتسػويؽ والتجػارة الالكترونيػة أف تقػدـ 

 واستشارات لصانعي القرار.نصائ  

 . وجود إطار قانوني محدد عمى المستويين الدولي والمحمي:2

تعتبػػر السػػياحة الالكترونيػػة جػػزءا لا يتجػػزأ مػػف التجػػارة الدوليػػة والتػػي تعمػػؿ فػػي إطػػار 
الاتفاقية العامة التحرير التجػارة الخػدمات بمنظمػة التجػارة العالميػة  وهػو الأمػر الػذي جعػؿ 

عربية تدرج الخدمات السياحية في جداوؿ التزاماتها الممحقة بالاتفاقية العامػة معظـ الدوؿ ال

                                                           
 .05نفس المرجع السابؽ  ص  1
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التحريػػر التجػػػارة فػػػي الخػػدمات  وذلػػػؾ بهػػػدؼ التحريػػػر التػػدريجي لمقطػػػاع السػػػياحي لتحقيػػػؽ 
أهداؼ التنمية المرجػوة وجػذب الاسػتثمار الأجنبػي  ومػف ثػـ تكػوف الاتفاقيػة العامػة التحريػر 

البدايػػة الحقيقػػة لمبحػػث عػػف المتطمبػػات القانونيػػة التنشػػيط السػػياحة التجػارة فػػي الخػػدمات فػػي 
 بصفة خاصة. بصفة عامة والسياحة الالكترونية

 ويمكف تحديد أهـ المتطمبات القانونية اللبزمة لتنظيـ السياحة الالكترونية فيما يمي:

طني وجػػػود نظػػػاـ قػػػانوني متكامػػػؿ لممعػػػاملبت الإلكترونيػػػة عمػػػى الصػػػعيديف الػػػدولي والػػػو  -
يتكػػاتؼ مػػع جهػػود الػػدوؿ الحثيثػػة فػػي تػػوفير الإمكانيػػات الماديػػة والفنيػػة لشػػركات السػػياحة 

 لمعمؿ عمى تفعيؿ خط السياحة الإلكترونية

وجود تشريعات ولوائ  منظمة لعمؿ المؤسسات والوكالات السػياحية تتػواءـ مػع الأشػكاؿ  -
د الخاصػػػة بتنظػػػيـ التوقيػػػع المسػػػتحدثة التػػػي فرضػػػتها السػػػياحة الإلكترونيػػػة  ووضػػػع القواعػػػ

 الإلكتروني والدفع الإلكتروني وميرها مف وسائؿ المعاملبت الإلكترونيةث

وضع تشريعات قانونية خاصػة بتنظػيـ عمػؿ المرشػديف السػياحييف تشػمؿ بيػاف التزامػاتهـ  -
وشروط العمؿ والقدر المعرفي الواجب توافر  في مف يزاوؿ هػذ  المهنػة  ويراعػى فيهػا العمػـ 

افي بكػػػػؿ الوسػػػػائؿ التكنولوجيػػػػة الحديثػػػػة والتعامػػػػؿ مػػػػع أجهػػػػزة الحاسػػػػب الآلػػػػي وشػػػػبكة الكػػػػ
 الإنترنت بوصفهما الأداة الحقيقية لمسياحة الإلكترونية

زيػػػادة حػػػوافز الاسػػػتثمار السػػػياحي التشػػػجيع رؤوس الأمػػػواؿ الوطنيػػػة والأجنبيػػػة لمػػػدخوؿ  -
التي تعمػؿ فػي مجػاؿ السػياحة  بجدية في مجالات السياحة مع زيادة هذ  الحوافز لمشركات

 الإلكترونية التي ستصب  مف أهـ محددات اتجاهات الطمب السياحي العالمي مستقبلب.

 . التقدم في مجال بنية تكنولوجيا المعمومات:3

تتعمػػػػؽ هػػػػذ  المتطمبػػػػات حالػػػػة البنيػػػػة التقنيػػػػة الموجػػػػودة  وكيفيػػػػة تطويرهػػػػا واسػػػػتثمار 
 رونية  ويشمؿ ذلؾ ما يمي:الموجود منها في مجاؿ السياحة الالكت
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تنميػػػػة البنيػػػػة الأساسػػػػية لوسػػػػائؿ الاتصػػػػاؿ والمعموماتيػػػػة الحديثػػػػة لإتاحػػػػة فرصػػػػة أوسػػػػع  -
للبتصاؿ بخدمات الإنترنػت سػواء فػي دولػة المنػتج السػياحي أو الػدوؿ المسػتهدفة بالتسػويؽ 

 السياحي.

ى تشػػجيع تشػػجيع ظهػػور الوسػػيط الإلكترونػػي فػػي قطػػاع السػػياحة وهػػذا خػػلبؿ العمػػؿ عمػػ -
إقامػػػة شػػػبكة مػػػف المواقػػػع الإلكترونيػػػة الموازيػػػة لجميػػػع العػػػامميف فػػػي قطػػػاع السػػػياحة سػػػواء 
بمجػػػػاؿ الفندقػػػػة وخطػػػػوط الطيػػػػراف  ووكػػػػالات السػػػػفر والمرشػػػػديف السػػػػياحييف  وميرهػػػػا مػػػػف 

السػػياحة فكلبهمػػا مكمػػلب و  قطاعػػات العمػػؿ السػػياحي مػػف ذلػػؾ بالتعػػاوف مػػع الوسػػطاء التقميػػد
 للآخر.

اط جديدة مف المؤسسات والهيئات الخاصػة بتنشػيط السػياحة والتػي تعتمػد فػي ـ خمؽ أنم -
د الالكترونية المتقدمة عمى شبكة الانترنت  وتوفير الدعـ الفني والمعمومػاتي لهػذ  المواقػع  
ويمزـ أف يتـ تصميـ هذ  المواقع وفؽ المعايير العالمية المتعارؼ عميها  وذلػؾ حتػى يمكػف 

 رها مف المواقع السياحية المنافسة في الدوؿ الأخرى.لها التنافس مع مي

 . وجود حد أدنى من استخدام التجارة الالكترونية في المعامعت المختمفة:4

ويشمؿ ذلؾ اسػتخداـ تطبيقػات الانترنػت والتجػارة الالكترونيػة فػي المجػالات المرتبطػة 
ة  وشػركات النقػؿ وتػأجير بالسياحة الالكترونيػة كتػذاكر وخػدمات الطيػراف والخػدمات الفندقيػ

السػػػيارات  والمطػػػاعـ السػػػياحية  ويتعمػػػؽ ذلػػػؾ باسػػػتخداـ أنظمػػػة الحجػػػز الآلػػػي مػػػف خػػػلبؿ 
الانترنػػت فػػي حجػػز وشػػػراء تػػذاكر الطيػػراف ومػػرؼ الفنػػػادؽ  وفػػي إتاحػػة خػػدمات الانترنػػػت 
ؿ سواء أثناء السفر عمى متف الطائرات أو أثناء إقامة السائ  في الفنادؽ  فعمى سبيؿ المثا

يتػػي  حجػػز وشػػراء تػػذاكر الطيػػراف الالكترونيػػة مػػف خػػلبؿ الانترنػػت حريػػة أكبػػر لمسػػائ  فػػي 
تحديػد خػط السػػير الػذي يريػػد   ومكػاف جموسػػه ونػوع الوجبػػات الغذائيػة التػػي يحصػؿ عميهػػا  
كمػػا تتػػي  بعػػض شػػركات الطيػػراف الكبػػرى إمكانيػػة تعػػديؿ الحجػػز وتعػػديؿ خػػط السػػير عمػػى 

 .يخ السفرساعة فقط عف تار  24تى بيعها إلى آخريف خلبؿ التذاكر الالكترونية أو ح
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 . توافر البيئة الثقافية المساندة:5

مف الضروري التطبيؽ السياحة الالكترونيػة والمعػاملبت المرتبطػة كوجػود بيئػة القافيػة 
مهيػػػػأة لمثػػػػؿ هػػػػذا النػػػػوع مػػػػف التعػػػػاملبت  فمػػػػف شػػػػأف المضػػػػي قػػػػدما فػػػػي بػػػػرامج السػػػػياحة 

الحػالييف  فيفلضرر بالهيئات الحكومية والخاصة التي يقػاوـ فيهػا المػوظالالكترونية إلحاؽ ا
الخػػػدمات المقدمػػػة كنتيجػػػة العػػػدـ إلمػػػامهـ بالمهػػػارات اللبزمػػػة  يكنػػػةنظػػػـ العمػػػؿ الجديػػػدة وم

السوؽ العمؿ أو بسبب الإجراءات الروتينية والبيروقراطيػة المعوقػة التػي يمعػب فيهػا موظفػو 
 جيةية عمى مف حولهـ  وهذا ما يدفع إلى ضػرورة بنػاء اسػتراتيالخدمة العامة أو ادوارا سياد

جديػػػدة لهػػػؤلاء الوسػػػطاء التقميػػػديف تػػػؤهمهـ لمحػػػاؽ بالسػػػياحة الإلكترونيػػػة مػػػف خػػػلبؿ البػػػرامج 
التدريبية التي قدؼ لمتوعية بأهمية الوعي بالتجػارة الإلكترونيػة وارتبػاط السػياحة الالكترونيػة 

 ة لذلؾ.بها  وتزويدهـ بالمهارات اللبزم

ــي التســويق  ــا المعمومــات والاتصــال ف ــع اســتعمال تكنولوجي ــع وواق ــث: دواف ــب الثال المطم
 السياحي

 أولا: دوافع استعمال تكنولوجيا المعمومات والاتصال في التسويق السياحي: 

إف جػػػودة الخػػػدمات السػػػياحية لػػػف تػػػتـ إلا بإتاحػػػة واسػػػتخداـ التكنولوجيػػػا فػػػي مختمػػػؼ 
  وحجػػز وتعاقػػد وتسػػوية ماليػػة وميرهػػا  وقػػد يجة مػػف تخطػػيط  تػػرو مجػػالات السػػياحة والفندقػػ

نبهت إلػى ذلػؾ منظمػة السػياحة العالميػة الحكومػات والهيئػات والمؤسسػات بأهميػة اسػتخداـ 
فػػػػػػي قطػػػػػػاع السػػػػػػياحة والفندقػػػػػػة  وأصػػػػػػبحت تكنولوجيػػػػػػا  صػػػػػػاؿتكنولوجيػػػػػػا المعمومػػػػػػات والات

حية  ولػػـ تعػػد خيػػارا بالنسػػبة لمقػػائميف المعمومػػات والاتصػػاؿ القاعػػدة الأساسػػية لمتنميػػة السػػيا
عمػػػى القطػػػاع  بػػػؿ حتميػػػة تفرضػػػها الأوضػػػاع الاقتصػػػادية الراهنػػػة التطػػػوير وتنميػػػة القطػػػاع 

السػػػػياحة الإلكترونيػػػػة هػػػػي  عتبػػػػارالسػػػػياحي والفنػػػػدقي  ولا يمكػػػػف بػػػػأي حػػػػاؿ مػػػػف الأحػػػػواؿ ا
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ياحة وينبػع منافسة السياحة التقميدية  بػؿ هػي مكممػة وضػرورية مػف أجػؿ تطػوير قطػاع السػ
 :1هذا التكامؿ مف خلبؿ

. اعتمػػػػػاد الخػػػػػدمات السػػػػػياحة بمختمػػػػػؼ أنواعهػػػػػا بشػػػػػكؿ كبيػػػػػر عمػػػػػى تػػػػػداوؿ المعمومػػػػػات 1
السػػياحية  المتصػػفة بالتبػػايف وبالتػػالي يصػػعب قيػػاس جودتهػػا إلا بعػػد التجربػػة  ولػػذلؾ تعػػد 

/  الانترنػػػػت الوسػػػػط المناسػػػػب لهػػػػا  فهػػػػي تقمػػػػػؿ مػػػػف التبػػػػايف عػػػػف طريػػػػؽ الزيػػػػارة التخيميػػػػػة
الافتراضػػػية لمخدمػػػة السػػػياحية بحيػػػث تمكػػػف الزائػػػر مػػػف التعػػػرؼ عمػػػى اهػػػـ السػػػياحية بكػػػؿ 
سػػػهولة ويسػػػر  مػػػف خػػػلبؿ صػػػورة تفاعميػػػة مرئيػػػة تخيميػػػة لمموقػػػع والاطػػػلبع عمػػػى البيانػػػات 

التفصػػيمية لممنػاطؽ السػػياحية المػػراد زيارتهػا  وأيضػػا تمكػػف السػائ  مػػف تخطػػيط  مػاتوالمعمو 
تيػػار التػػالي الػػي يرمػػب فػػي زيارتهػػا  وترتيػػب مواعيػػد زيارتػػه لهػػا ووضػػع برنػػامج لرحمتػػه واخ

وتخصػيص ميزانيػة تقريبيػة  حتى يتسنى له مشاهدة أكبر عدد ممكػف مػف المعػالـ السػياحية 
 .لنفقاته

تكنولوجيػػػػا المعمومػػػػات والاتصػػػػاؿ إلػػػػى تخفػػػػيض تكمفػػػػة إنتػػػػاج الخدمػػػػة  ـ. يػػػػؤدي اسػػػػتخدا2
عالية الترويج السياحي  ومف جهػة أخػرى تعمػؿ السياحية  حيث تساهـ مف جهة في زيادة ف

التكنولوجيػػا عمػػى تخفػػيض التكػػاليؼ  خصوصػػا تمػػؾ المتعمقػػة بالاتصػػاؿ الاتصػػاؿ المباشػػر 
لاقتنائهػػػا ممػػػا  ىالخدمػػة هػػػو مػػػف يسػػع طالػػػببالوسػػطاء والسػػػياح( وتمػػػؾ المتعمقػػة بػػػالتوزيع ن

خفػض حجػـ العمالػة  طباعة المطبوعات والدوريات السياحية  بالإضافة إلى يؼالكيقمص ت
الزائػػد ورفػػع قػػدرات العػػامميف وتػػدريبهـ عمػػى اسػػتخداـ الحاسػػب الآلػػي والإنترنػػت والتطبيقػػات 

 والبرامج المختمفة. 

. التوسػع فػػي اسػػتخداـ التكنولوجيػػا قػػد يػػؤدي إلػػى ظهػػور احتياجػػات كامنػػة لػػـ تكػػف موجػػود 3
جديػػدة ومتنوعػػة تمبػػي  مػف قبػػؿ  ممػػا يػػدفع بالعػػامميف بالقطػػاع السػياحي إلػػى تطػػوير منتجػػات

التوسػػع يػػؤدي إلػػى تحسػػيف الخدمػػة المقدمػػة  وتوسػػيع  هػػذ  الاحتياجػػات الكامنػػة  وأيضػػا هػػذا
قاعػػدة الزبػػائف  والرفػػع مػػف القػػدرة التنافسػػية لممؤسسػػة السػػياحية وتمميػػع علبمتهػػا التجاريػػة  

                                                           
  07بختػػػي ابػػػراهيـ  شػػػعوبي محمػػػود فػػػوزي  دور تكنولوجيػػػا المعمومػػػات والاتصػػػاؿ فػػػي تنميػػػة قطػػػاع السػػػياحة والفندقػػػة  مجمػػػة الباحػػػث  عػػػدد  1

 .280  جامعة ورقمة ص2010/2009
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اع ويضفي عميها حالػة مػف المصػداقية وجػودة الخدمػة  ممػا يػنعكس إيجابػا عمػى دخػؿ القطػ
 السياحي إجمالا.

ويمكػف أف نػورد عػدة عوامػؿ تػدفع القػائميف عمػى القطػاع السػياحي والفنػدقي باسػتخداـ 
 يمي: الانترنيت السياحي كما

رمبة المسيريف ومدراء أعماؿ القطاع في التعريؼ بأعمػالهـ ومنتجػاتهـ  والخػدمات التػي  -
الػة الحاجػة إلػيهـ بسػرعة أكبػر يقدمونها إلى العديد مف السياح  وكيفيػة الاتصػاؿ بهػـ فػي ح

 وتكمفة أقؿ

النشػػر الإلكترونػػي لكػػؿ المعمومػػات المتاحػػة التػػي تخػػص المؤسسػػات السػػياحية والفندقيػػة   -
 والتي يرمب السياح في معرفتها دوف الذهاب إلى المؤسسة السياحيةث

تقديـ خدمات مميػزة لمسػائ  مػف حيػث السػرعة والسػهولة  عػف طريػؽ الويػب وعػف طريػؽ  -
 بريد الإلكتروني عند طمبهاثال

 جمب فئة جديدة مف السياح الذيف هـ عمى اتصاؿ بالإنترنت -

 انفتاح المؤسسات السياحية والفندقية عمى السوؽ المحمي  الإقميمي والدوليث -

الحصػػػػوؿ عمػػػػى معمومػػػػات عػػػػف الخػػػػدمات المنافسػػػػة ومميزاتهػػػػا بػػػػيف المؤسسػػػػة السػػػػياحية  -
 دةثجي والفندقية في وضعية تنافسية

وسػػػػيمة لتخفػػػػيض مصػػػػاريؼ التػػػػرويج وتحسػػػػيف وتطػػػػوير الخػػػػدمات والمنتجػػػػات السػػػػياحية  -
 الابتكار والتجديد بدوف انقطاع لمبقاء في الخدمةث -والفندقية؟ 

 التواجد في كؿ مكاف وعرض ملبئـ مع متطمبات السياحث -

 ؽ العالمية.وسيمة منافسة  إذ تسم  بالخروج مف الأسواؽ المحمية إلى استهداؼ الأسوا -
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 ثانيا: واقع التسويق السياحي الالكتروني في الجزائر

إذا أردنػػػا أف نػػػتكمـ عمػػػى مكانػػػة التسػػػويؽ السػػػياحي الالكترونػػػي فػػػي الجزائػػػر لا بػػػد أف 
ننظػػر إلػػى انتهػػاج هػػذا الػػنمط الجديػػد مػػف التسػػويؽ السػػياحي عمػػى مسػػتوى الػػديواف الػػوطني 

سػػػياحي الجزائػػػري فػػػي الخػػػارج  وفػػػي هػػػذا لمسػػػياحة بصػػػفته المسػػػئوؿ عػػػف تسػػػويؽ المنػػػتج ال
قد قرر إطلبؽ موقع الكترونػي جديػد لمتػرويج لمسػياحة الجزائريػة سػيكوف  ONTالصدد فإف 

حسػػػب مسػػػئولي الػػػديواف بمثابػػػة الواجهػػػة الرئيسػػػية المسػػػوقة لمنتجنػػػا السػػػياحي فػػػي الخػػػارج  
سػػػفر عمػػػى وبمناسػػػبة إطػػػلبؽ هػػػذا الموقػػػع الجديػػػد فقػػػد وجهػػػت الػػػدعوة لعػػػدد مػػػف وكػػػالات ال

الػػدولي لمسػػياحة المقػػاـ بػػالجزائر فػػي  الصػػعيديف الػػوطني والػػدولي بمناسػػبة إقامػػة الصػػالوف
  وهػذا مػف اجػػؿ اسػتغلبؿ الفرصػة وتمكيػنهـ مػػف 1طبعتػه الأخيػرة شػهر مػاي مػػف هػذ  السػنة

اكتشاؼ والتعػرؼ عمػى الموقػع الالكترونػي الجديػد لمػديواف الػوطني لمسػياحة مػف خػلبؿ تمػؾ 
الػذي أطمػؽ  ONT 1ر الإشارة إلى أف هذا الموقع يعتبر تعديؿ لمموقع الأوؿ الزيارة  وتجد

وجاءت هذ  الخطوة مف أجؿ إيجاد ديناميكيػة وتغييػر عمػى الموقػع الالكترونػي  2007سنة 
بما يتماشى مع المتغيرات الحاصمة فػي مجػاؿ السػياحة حيػث أف الموقػع القمػـ يحتػوي عمػى 

صػػػورة الجزائػػػر الحقيقيػػػة  وبالتػػػالي فقػػػد أجريػػػت بعػػػض  القميػػػؿ مػػػف الألػػػواف والتػػػي لا تعكػػػس
التعديلبت التي جعمت الموقع أكثر حركية كما أصب  يحتوي عمى الألػواف الكافيػة لإيصػاؿ 

جمػػػػاؿ الجزائػػػػر وخاصػػػػة المنػػػػاطؽ الصػػػػحراوية  وأكبػػػػر تغييػػػػر حػػػػدث  صػػػػورة حقيقيػػػػة عػػػػف
يمكػػف المسػػتخدـ السػػائ   بالمقارنػػة مػػع الموقػػع القمػػـ هػػو اسػػتخداـ نظػػاـ إدارة المحتػػوى الػػذي
 مف تصف  الموقع دوف الحاجة إلى المعرفة الكبيرة للئعلبـ الآلي.

( يعػػػػرض الػػػػديواف الػػػػوطني لمسػػػػياحة WWW.Onl-dz.orgومػػػػف خػػػػلبؿ الموقػػػػع ) 
معمومػػات سػػياحية حػػوؿ الأمػػاكف السػػياحية المصػػنفة مػػف طػػرؼ اليونسػػكو وميرهػػا  ويحتػػوي 

مؤسسػػات السػػياحية بػػالبلبد مػػف فنػػادؽ ومطػػاعـ  عمػػى عنػػاويف لوكػػالات سػػياحية وطنيػػة  وال
مخيمػػات  متػػاحؼ  وحظػػائر سػػياحية لكنػػه يفتقػػر إلػػى الػػربط بمختمػػؼ الفػػاعميف فػػي قطػػػاع 

 السياحة  خصوصا الفنادؽ  ووكالات السفر والسياحة.

                                                           
1 http://www.elkhabar.com/ar/watan/253787.html. Le 17:05 19/05/2018. 
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كمػػػا يوجػػػد عػػػدد مػػػف المواقػػػع بعضػػػها يعػػػود إلػػػى القطػػػاع العػػػاـ وبعضػػػها الآخػػػر يعػػػود 
بوابػػػة السػػػياحة الرائػػػدة المسػػػماة " الجزائػػػر سػػػياحة " مػػػف خػػػلبؿ لمقطػػػاع الخػػػاص  مػػػف بينهػػػا 

  وتعمػػؿ هػػذ  البوابػػة عمػػى تػػأميف الاتصػػاؿ والحجػػز 1(algeriantourism.comالموقػػع )
مع مختمؼ وكالات السفر والخطوط الجويػة والفنػادؽ السػياحية وصػولا إلػى مػا يتناسػب مػع 

الحجػز  ويعػرض موقػع " الجزائػر  ميزانية أي سػائ  والتػي يضػمف الموقػع مػف خلبلػه عمميػة
سػػػػياحة " كافػػػػة المعمومػػػػات المتعمقػػػػة بػػػػالرحلبت السػػػػياحية التػػػػي تػػػػنظـ تباعػػػػا إلػػػػى الأمػػػػاكف 
السياحية بالجزائر خصوصا منهػا الصػحراوية. مػف جهػة أخػرى أكػد وزيػر السػياحة أف وزارة 

سػتعماؿ السياحة والصناعات التقميديػة فرضػت عمػى وكػالات السػفر والسػياحة فػي الجزائػر ا
التكنولوجيػػػات الحديثػػػة لتسػػػويؽ صػػػورة الجزائػػػر. مشػػػيرا إلػػػى ضػػػرورة الوصػػػوؿ إلػػػى الحجػػػز 
الإلكتروني مف أجؿ تسهيؿ مهمة الأجانب في الحجز والسفر إلى الجزائر. وقػد بػدء العمػؿ 

مػف خػلبؿ التعػديؿ الػذي تػـ عمػى المرسػوـ التنفيػذي الػذي صػدر  2010بهذ  الشروط سػنة 
عػػػدد مػػػف النقػػػائص  وتبقػػػى الجزائػػػر متػػػأخرة فػػػي مجػػػاؿ السػػػياحة وكانػػػت فيػػػه  2000سػػػنة 

الالكترونية نظرا لعدـ توفر الكثير مف المتطمبات لممضي في هذا الػنمط الجديػد مػف العمػؿ 
 السياحي.

ومف بيف الدوؿ العربية المهتمة بمجاؿ السياحة الالكترونية  والتي يمكػف الاقتػداء بهػا 
تأكيػػػػدا لمسػػػاعيها فػػػػي مواكبػػػػة التحػػػوؿ الالكترونػػػػي العػػػػاـ بعػػػد الإمػػػػارات العربيػػػة المتحػػػػدة  ف

وتماشػػيا مػػع المكانػػة العالميػػة لإمػػارة دبػػي  عمػػدت دائػػرة السػػياحة والتسػػويؽ التجػػاري بػػدبي 
بتقديـ مجموعة خدمات إلكترونية لمسياح عمى موقعها في شبكة الإنترنت وهػو الأمػر الػذي 

اء العالـ لػدبي  ومػف بػيف هػذ  الخػدمات أدى لزيادة عدد السياح والمستثمريف مف جميع أنح
 نذكر:

 حيث يمكف لممتصف  طمب الصور القديمة والحديثة إلكترونيا.. خدمة الصور: 1

 ويمكف مف خلبلها مشاهدة لقطات مباشرة مف مدينة دبي.. خدمة الكاميرا الحية: 2

                                                           
 .183بختي ابراهيـ  شعوبي محمود فوزي  مرجع سبؽ ذكر   ص 1
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ــــديو:3 وتتضػػػػمف عرضػػػػا مباشػػػػرا لعػػػػالـ السػػػػياحة والأعمػػػػاؿ فػػػػي دبػػػػي عبػػػػر  . خدمــــة الفي
 الإنترنت.

 بات الدائرة.يتكوهي توفر نسخة إلكترونية لمختمؼ  . خدمة الكتيبات الإلكترونية:4

ويمكػػف مػػف خلبلهػػا التعػػرؼ إلػػى الطػػرؽ الرئيسػػية فػػي دبػػي  إضػػافة إلػػى  . خريطــة دبــي:5
المواقع السػياحية والتراثيػة والتجاريػة والصػناعية والمشػروعات الجديػدة قيػد الإنشػاء  ومراكػز 

 المدارس والجامعات والفنادؽ والمستشفيات. التسوؽ  و 

رسالها لصديؽ إلكترونيا. . البطاقة الإلكترونية:6  وبواسطتها يمكف اختيار صورة لدبي وا 

حيػػث يمكػػف لػػػزوار دبػػي الحجػػز إلكترونيػػا بالضػػغط عمػػى المنطقػػػة  . حجــوزات الفنــادق:7
لبؿ زيػػارة ثلبثيػػة المطموبػػة لمخدمػػة ويمكػػنهـ أيضػػا التعػػرؼ إلػػى بعػػض هػػذ  الفنػػادؽ مػػف خػػ

 الأبعاد داخؿ ردهاتها وأروقتها.

 في الجزائروالسياحي : القطاع الفندقي الثالثالمبحث 

بمػػا أف الفنػػادؽ أصػػبحت مػػف بػػيف الضػػروريات المهمػػة فػػي أي بمػػد مػػف خػػلبؿ الػػدور 
الذي تمعبه في المجتمع وفي تنمية القطاع السياحي  فالفنادؽ الجزائرية كغيرها مف الفنػادؽ 

ركػػز تنافسػػي عميهػػا أف تتبنػػى مسػػار واضػػ  فػػي تسػػيير شػػؤونها لموصػػوؿ لكػػي تصػػؿ إلػػى م
 إلى تنمية مستدامة مف خلبؿ تطبيؽ الحوكمة ومبادئها.

 السياحة في الجزائروامكانيات خصائص المطمب الأول: 

تزخر الجزائر بالعديد مػف الإمكانيػات والمػوارد والمؤشػرات التػي تؤهمهػا قبػؿ ميرهػا أف 
الأولػػػى السػػػياحية المطمػػػة عمػػػى البحػػػر الأبػػػيض المتوسػػػط ودوؿ تكػػػوف فػػػي مصػػػاؼ الػػػدوؿ 

شػػػماؿ إفريقيػػػا وأف تكسػػػبها مركػػػز تنافسػػػي فػػػي الأسػػػواؽ العالميػػػة مػػػا نعكػػػس عمػػػى اهتمامهػػػا 
 بتنمية وتطوير قطاع الفنادؽ  مف بيف هذ  الإمكانيات نجد:
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حوض تقع الجزائر في الضفة الجنوبية الغربية ل . الخصائص الطبيعية والجغرافية:1
المتوسط وتحتؿ مركزا محوريا في المغرب العربي والإفريقي  بفضؿ طابعها  البحر

الجغرافي والاقتصادي ومميزاتها الاجتماعية والثقافية  وتعد الجزائر مف أكبر البمداف 
 35وعدد سكانها يفوؽ  2كمـ 2381741السوداف إذ تتربع عمى مساحة  الإفريقية بعد
 مميوف نسمة.

 ىمناطؽ سياحية مميزة تتجم 06عمى  تحتوي الجزائر لسياحية في الجزائر:. المناطق ا2

 :في

 منطقػػة السػػواحؿ والسػػهوؿ الشػػمالية وهضػػاب الأطمػػس الشػػمالي التػػي تتميػػز بطػػوؿ شػػواطئها
 كمـ. 1200

 منطقة السمسمة الأطمسية التي تتميز بإمكانيات كبيرة لتنمية أنواع السياحة.

 يز بمناخها القاري وبمواقعها الأثرية.منطقة الهضاب العميا التي تتم

منطقػػة الأطمػػػس الصػػػحراوي هػػػي المنػػػاطؽ الواقعػػة بػػػيف الهضػػػاب العميػػػا والصػػػحراء الكبػػػرى 
 فيها تنمية السياحة المناخية. يمكف والتي

 منطقة واحات الصحراء تتميز بمناخ معتدؿ وتتمركز فيها الواحات والصناعة التقميدية.

تتميػػػػز بالمنػػػػاخ المعتػػػػدؿ طػػػػوؿ فصػػػػوؿ السػػػػنة وبالمسػػػػاحة  منطقػػػػة الصػػػػحراء الكبػػػػرى التػػػػي
 مي.يالشامخة  وهي المنطقة المعروفة بالجنوب الكبير الهقار التاس والجباؿ الشاسعة

 تشهد الجزائر تنوعا في السياحة نجد: . تنوع السياحة في الجزائر:3

 السياحة الساحمية. -

 السياحة الصحراوية. -

 السياحة الحموية. -
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 حة المناخية.السيا -

 السياحة الأثرية. -

تعرفػت الجزائػر سػنويا تطػورا ممحوظػا فػي طاقػات  . طاقات الإيواء السياحية ) الفنادق(:4
الفنادؽ وذلؾ تماشيا مع زيادة الطمب عميها وتزايػد عػدد السػياح إذا مػا قورنػت  وعدد الإيواء

 ار السػياح فشػػرعتبالسػنوات الماضػية لأنهػا تعتبػػر قطػب سػياحي مهػػـ مػا جعمهػا محػػؿ أنظػ
 إلى بناء العديد مف الفنادؽ. الدولة

تزخػػػػػر الجزائػػػػػر بالعديػػػػػد مػػػػػف المعػػػػػالـ التاريخيػػػػػة  . الخصـــــائص التاريخيـــــة والثقافيـــــة:5
ممػػػػا جعمهػػػػا مهػػػػد الحضػػػػارات الإنسػػػػانية والمعػػػػالـ الأثريػػػػة والوثػػػػائؽ  المتنوعػػػػة  والحضػػػػارية

جعمهػػا تفكػػر بخمػػؽ العديػػد مػػف عمػػى عراقتهػػا  ممػػا زاد مػػف الطمػػب عميهػػا و  التاريخيػػة تشػػهد
 .1الفنادؽ مف أجؿ تمبية حاجات الزوار

جػػؿ هػػذ  الإمكانيػػات التػػي تمتمكهػػا الجزائػػر مػػف مػػوارد ومنػػاطؽ سػػياحية تسػػاعدها فػػي 
امتلبؾ مكانة وأف تصب  قطػب سػياحي كبيػر إذا أحسػنت اسػتغلبلها  وهػذا مػا جعػؿ الدولػة 

 الجزائرية تهتـ بتنمية قطاع الفنادؽ.

 لثاني: الإطار القانوني لممؤسسات الفندقية في الجزائرالمطمب ا

في سبيؿ تنظيـ عمؿ الفنادؽ وضع المشرع الجزائري العديد مػف القػوانيف التػي تعػرؼ 
وتنظـ عمؿ الفنادؽ وسيرها والتػي تحػدد معػايير تصػنيفها وكيفيػة اسػتغلبلها  بالإضػافة إلػى 

لػػػى حمايػػػة وتحػػػديث وتطػػػوير القطػػػاع قواعػػػد بنائهػػػا وتهيئتهػػػا  بحيػػػث تهػػػدؼ هػػػذ  القػػػوانيف إ
رسػػاء قواعػػد لمنشػػاط  الفنػػدقي وتحسػػيف نوعيػػة الخػػدمات الفندقيػػة ووضػػع أخلبقيػػات مهنيػػة وا 

 الفندقي منها:

                                                           
"  ورقػػة بحثيػػة  2025عبػػد القػػادر شػػلبلي وعبػػد القػػادر عوينػػاف  مداخمػػة بعنػػواف: " الواقػػع السػػياحي فػػي الجزائػػر وآفػػاؽ النهػػوض بػػه فػػي مطمػػع  1

  معهػد العمػوـ الاقتصػادية بػالمركز الجػامعي آكمػي 2010مػاي  12-11العممي الوطني: السياحة فػي الجزائػر واقػع وآفػاؽ. يػومي  ضمف الممتقى
 .3/4محند أولحاج بالبويرة  ص 
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الػذي يحػدد الأعمػاؿ  1985ينػاير سػنة  26المػؤرخ فػي  12/85 ( المرسوـ التنفيػذي رقػـ1
 الفندقية والسياحية وينظمها.

يعػدؿ ويػتـ المرسػوـ رقػػـ  1992مػارس  03مػؤرخ فػي  101/92 ( المرسػوـ التنفيػذي رقػـ2
 والذي يحدد الأعماؿ الفندقية وينظمها. 1985يناير 26المؤرخ في  12/85

الػػذي يحػػدد القواعػػد المتعمقػػة بالفندقػػة  1999ينػػاير  06المػػؤرخ فػػي  01/99 ( قػػانوف رقػػـ3
 .1999يناير  10المؤرخة في  2ج.ر رقـ 

الػػذي يحػػدد معػػايير  2000يونيػػو  11المػػؤرخ فػػي  130/2000 ( المرسػػوـ التنفيػػذي رقػػـ4
 تصنيؼ المؤسسات الفندقية إلى رتب وشروط.

 الػذي يحػدد كيفيػات 2000يونيػو  11المػؤرخ فػي  132/ 2000( المرسوـ التنفيذي رقػـ 5
 مؤسسة فندقية وشروط ذلؾ. يراعتماد مس

رؼ الػػػػػػذي يعػػػػػػ 2000فػػػػػػي أوؿ مػػػػػػارس  المػػػػػػؤرخ 46/2000 ( المرسػػػػػػوـ التنفيػػػػػػذي رقػػػػػػـ6
المؤسسػػات الفندقيػػة ويحػػدد تنظيمهػػا وسػػيرها وكػػذا كيفيػػات اسػػتغلبلها  الجريػػدة الرسػػمية رقػػـ 

10. 

 يعػػػدؿ المرسػػػوـ رقػػػـ 2005نػػػوفمبر  24المػػػؤرخ فػػػي  457/05 ( المرسػػػوـ التنفيػػػذي رقػػػـ7
130/2000. 

الذي يحػدد قواعػد بنػاء  2006سبتمبر  18المؤرخ في  325/06 ( المرسوـ التنفيذي رقـ8
 المؤسسات الفندقية وتهيئتها.

يػػتمـ المرسػػوـ التنفيػػذي  2009يونيػػو  29المػػؤرخ فػػي  227/09 ( المرسػػوـ التنفيػػذي رقػػـ9
الػػػػذي يعػػػػرؼ المؤسسػػػػات الفندقيػػػػة ويحػػػػدد  2000 مػػػػارس 1المػػػػؤرخ فػػػػي  46/2000رقػػػػـ 

 .1تنظيمها وسيرها وكذا كيفيات استغلبلها

                                                           
 .  www.mincommerce.gov.dzوزارة التجارة عمى الرابط  1

http://www.mincommerce.gov.dz/
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سانة القانونية التي تنظـ المؤسسات الفندقية متوفرة بكثرة  نلبحظ مما سبؽ أف التر 
لكف ليس المهـ في كثرتها بؿ في مدى تطبيقها عمى أرضية الواقع إذا أرادت الوصوؿ إلى 

 تسيير جيد لممؤسسات الفندقية.

 المطمب الثالث: تصنيف المؤسسات الفندقية في الجزائر

عػػػدة قػػػوانيف حسػػػب معػػػايير  وصػػػنفت  صػػػنؼ المشػػػرع الجزائػػػري المؤسسػػػات الفندقيػػػة فػػػي
 كالتالي:

 ة مبنيػػة خػػارج المػػدف عمػػى جػػانبي الطريػػؽيػػوائيوهػػو عبػػارة عػػف مؤسسػػة إ . نــزل الطريــق:1
 مػػػرؼ عمػػػى الأقػػػؿ وتػػػوفر فيػػػه الواجبػػػات الرئيسػػػية 10العمػػػومي ويجػػػب أف يشػػػتمؿ عمػػػى 

 اليومية ومحطة لوقوؼ السيارات ومحطة بنزيف.

 عػػة هياكػػؿ إيوائيػػة مبنيػػة خػػارج المػػدف تشػػتمؿ عمػػى شػػقؽوهػػي مجمو  . القريــة الســياحية:2
النشػػاطات  عائميػػة صػػغيرة وتقػػدـ الواجبػػات اليوميػػة لمنػػزلاء وتػػوفر فيهػػا القاعػػات المخصصػػة

 الثقافية ومستوصؼ ومركز تجاري ومحطة بنزيف.و  الرياضية

 وهػو يحتػوي عمػى عػدد مػف الغػرؼ تتػراوح مػا بػيف الخمسػة إلػى خمسػة . الفندق العائمي:3
 مرفة تسم  لمنزلاء بإعداد وجباتهـ اليومية بأنفسهـ إف أرادوا ذلؾ. 15-05عشر 

 عمػػى الأقػػؿ ويقػػدـ مػػرؼ 06ويكػػوف خػػارج المػػدف ويحتػػوي عمػػى سػػتة  . الفنــدق الريفــي:4
 وجبة الفطور.

 ويوجػػد بػػالقرب مػػف الحمامػػات المعدنيػػة أو المحطػػات الجبميػػة. البيــت الخشــبي المؤنــث: 5
 دة محددة.ويكوف الكراء فيه لم

 هي مجموعة مف هياكػؿ إيوائيػة مبنيػة خػارج المػدف لمتمتػع بمناظرهػا. الإقامة السياحية: 6
 الطبيعية بها مرؼ مفروشة ووسائؿ التسمية كالرياضة.

 وهو عبارة عف مساحة مهيأة لضماف إقامة السياح وتحتوي عمى أجهزة خفيفة. المخيم: 7
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 مكاف وهي تقع تحت إشراؼ رئيس المجمسيحضرونها بأنفسهـ أو تقدـ لهـ في عيف ال
 الشعبي البمدي.

 يخصص لمشباب المسافر. . محل إيواء الشباب:8

 أصناؼ إلى: 6/5 الفنادؽ إلى 101-92وصنؼ المرسوـ رقـ 

 تصنيؼ فنادؽ المسافريف ومحلبت الإيواء:

. الصنف الأول:  ذو ثلبثة نجوـ

 نجمتيف. الصنف الثاني:

 .محلبت الإيواء محعت خاصة:

 تصنيف الفنادق السياحية:

 نجمة واحدة. فنادق من الدرجة الأولى: -( 1

 نجمتيف.  فنادق من الدرجة الثانية: - (2

. فنادق من الدرجة الثالثة: -( 3  ثلبث نجوـ

. فنادق من الدرجة الرابعة: -( 4  أربع نجوـ

. فنادق من الدرجة الخامسة: -( 5  خمس نجوـ

 .1خمس نجوـ ممتازة :فنادق من الدرجة السادسة -( 6

 

                                                           
 12/85رقـ  1يعدؿ ويتمـ المرسوـ التنفيذي  1999مارس  03المؤرخ في  01/99زائرية الديمقراطية الشعبية  قانوف رقـ / الجمهورية الج 1

 .1999يناير  10المؤرخة في  2  الذي يحدد الأعماؿ الفندقية والسياحية وينظمها  ج.ر رقـ 1985يناير  26المؤرخ في 
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 الجزائر السياحية في المطمب الرابع: الاهتمام بترشيد الفنادق

سػػرير تػػولى تسػػييرها لجنػػة متخصصػػة  5922ورثػػت الجزائػػر مػػداة الاسػػتقلبؿ حػػوالي 
في تسيير الفنادؽ والمطاعـ  وفي فترة الستينيات عرؼ قطاع الفنػادؽ ضػعؼ وتػردي لعػدـ 

ت  بالإضافة إلى التخمؼ الهيكمي وعدـ تمكنهػا استفادة القطاع مف أي دعـ وانعداـ الكفاءا
مف تمبية احتياجػات المػواطنيف والظػروؼ الاجتماعيػة التػي شػهدتها الدولػة مػف فقػر وتخمػؼ 

اسػػتغلبؿ الثػػروات السػػياحية مػػف خػػلبؿ القيػػاـ بإحصػػاء شػػامؿ  ممػػا دفػػع بالدولػػة إلػػى محاولػػة
يجاد الحموؿ.  لكؿ المشاكؿ والتحديات التي عرفها القطاع وا 

ثػـ شػػرعت الجزائػر فػػي الاهتمػاـ ومحاولػػة تنميػة القطػػاع الفنػدقي بشػػكؿ كبيػر فػػي فتػػرة 
منػػػػػذ دخػػػػػوؿ الجزائػػػػػر مرحمػػػػػة الاقتصػػػػػاد السػػػػػوؽ والاهتمػػػػػاـ بتحضػػػػػير  1988الثمانينيػػػػػات 

المؤسسػػات الجزائريػػة لممنافسػػة  بػػالرمـ مػػف الظػػروؼ الداخميػػة والسياسػػية والاقتصػػادية ومػػا 
سػػػتقرار  بالإضػػػافة إلػػػى قمػػػة التنظػػػيـ وضػػػعؼ الإمكانيػػػات نػػػتج عنهػػػا مػػػف افتقػػػاد للؤمػػػف والا

حػداث مجموعػة إصػلبحات  المادية  ممػا دفػع بالحكومػة إلػى إعطػاء اهتمػاـ كبيػر لمقطػاع وا 
ليسػػتعيد مركػػز  لمػػا لػػه مػػف دور فػػي تنميػػة الاقتصػػاد الػػوطني فعممػػت عمػػى تنفيػػذ مخططػػات 

 2000مػارس  1المػؤرخ فػي  46/2000 التنمية السياحية إلا أف صدر مرسوـ تنفيذي رقـ
المؤسسات الفندقيػة ويحػدد تنظيمهػا وسػيرها وكػذا كيفيػات اسػتغلبلها  ثػـ صػدر  الذي يعرؼ
المتعمػػػؽ بالتنميػػػة المسػػػتدامة لمسػػػياحة  2003فيفػػػري  07المػػػؤرخ فػػػي  01/03 قػػػانوف رقػػػـ

نيػة والمواقع السياحية الذي أكد عمى ضرورة الارتقاء بالقطاع الفنػدقي وتسػيير  بطريقػة عقلب
وضػػػرورة تبنػػػي أسػػػموب جديػػػد فػػػي التسػػػيير يضػػػمف الاسػػػتمرارية فػػػي العمػػػؿ ويعيػػػد الاعتبػػػار 

 لممؤسسات الفندقية قصد رفع قدرتها الإيوائية.

انعقػػد بػػالجزائر أوؿ ممتقػػى دولػػي حػػوؿ الحكػػـ الراشػػد فػػػي  2007وفػػي شػػهر جويميػػة 
ؽ منػه فكػرة إعػداد المؤسسات تلبقت فيػه جميػع الأطػراؼ الفاعمػة فػي المؤسسػة  والػذي انبثػ

بغيػػة مسػػاعدة المؤسسػػات عمػػى أفضػػؿ  2009مػػة فػػي المؤسسػػات فػػي كجزائػػري لمحو  يثػػاؽم
  1الاقتصادية في مناخ يتمتع بالشفافية والمساءلة والمسؤولية البيئة الممارسات وتحسيف

                                                           
 .13. ص 2009ميثاؽ الحكـ الراشد لممؤسسة في الجزائر   1
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وشػػػممت هػػػذ  الإصػػػلبحات المؤسسػػػات الفندقيػػػة لمػػػا تزخػػػر بػػػه الجزائػػػر مػػػف إمكانيػػػات 
أف تكتسب مركز تنافسي وتكوف في مصاؼ الدوؿ السياحية الكبػرى  ولا  في وموارد تؤهمها

يتحقؽ ذلؾ إلا مف خلبؿ العمؿ عمى إدارتهػا بطريقػة رشػيدة وعقلبنيػة  وظػؿ اهتمػاـ الدولػة 
فػػي مجػػاؿ تطػػوير المؤسسػػات الفندقيػػة مسػػتمرا خاصػػة فػػي ظػػؿ المخططػػات التػػي وضػػعتها 

 .2025أو البعيد  2020أو المتوسط  2009 القصير سواء عمى المستوى

وكانت جمها فنػادؽ ميػر  776ب 2000وقد تطور عدد الفنادؽ في الجزائر في سنة 
بقػدرة اسػتيعاب  1136ب 2013فنػدؽ وفػي  1122بنسبة  2011تطورت في  تـ مصنفة 
 .2015عمومية وفي  18000سرير منها  36000

كمفػػة بعمميػػة خػػلبؿ لجنػػة م وتعمػػؿ الدولػػة فػػي ظػػؿ ذلػػؾ لإعػػادة تصػػنيؼ الفنػػادؽ مػػف
التػػػػي تكونػػػػت مػػػػع مختصػػػػيف وخبػػػػراء مػػػػف بمجيكػػػػا وسويسػػػػرا والمنظمػػػػة العالميػػػػة  التصػػػػنيؼ

لمسياحة لإعطائهـ الخبرة والتحكـ في الممؼ  حيث ستقوـ المجنة بإعطاء صفة الفنػدؽ مػف 
درجػػة سػػتة إلػػى صػػفر بنػػاء عمػػى المقػػاييس العالميػػة وذلػػؾ بهػػدؼ تحسػػيف مسػػتوى الخػػدمات 

 والنوعية لمزبوف وعصرنة تسيير الفنادؽ. وتحقيؽ مخطط الجودة
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 خعصة الفصل :

مػػع تطػػورات التكنوليجػػة التػػي يعرفهػػا العػػالـ اليػػوف أصػػب  التسػػيوؽ الالكترونػػي اكثػػر 
تطورا نتيجة اسػتخدامه لهػذ  التكنولجيػات خاصػة الانترنػات فػي مختمػؼ نشػاطاته التسػويقية 

هػػا مػػا يمبػػي و  ضػػها فػػي الاسػػواؽ الالكترونيػػةعر و  فهػػو يسػػاعد عمػػى تقيػػيـ الخػػدمات السػػياحية
كؿ هذا مف خلبؿ الدور الذي تمعبه عناصػر المػزيج التسػويقي و   رمبات الزبائف و  حاجيات

 تفعيؿ جودة الخدمات السياحية .و  الالكتروني السياحي في تحقيؽ
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 الثاني الفصل

  وادياللاية و ب الذّهبي الغزال لمركب حالة دراسة
  الذهبي الغزاؿ بمركب التعريؼ: الاوؿ المبحث
  المركب حوؿ عامة معمومات :الاو المطمب
  لممركب الفنية البطاقة: الثاني المطمب
  لممركب التنظيمي الهيكؿ: الثالث المطمب
  نشاطها ومعوقات المركب اهداؼ: الرابع المطمب
 التسػػػويؽ عمػػػى الػػػذهبي الغػػػزاؿ مركػػػب اعتمػػػاد واقػػػع تشػػػخيص: الثػػػاني المبحػػػث

  كترونيالال
  لممركب الالكتروني التسويقي المزيج: الاوؿ المطمب
  استخدامه وكيفية amadeus otix التشغيؿ برنامج: الثاني المطمب
  المركب في الالكتروني التسويؽ استخداـ اثر: الثالث المطمب
  وتفسيرها الميدانية الدراسة ونتائج أدوات: الثالث المبحث
  ةالدراس طريقة: الأوؿ المطمب
 الدراسة أدوات: الثاني المطمب
  الدراسة نتائج وتحميؿ عرض: الثالث المطمب
 (التساؤلات عمى الاجابة) النتائج اختبار: الرابع المطمب
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   تمهيد

سػػيد مػػدى تطػػػابؽ موضػػوع الدراسػػة مػػع الواقػػع  حيػػث تػػػـ جحػػاوؿ فػػي هػػذا الفصػػؿ تن
هػػػػـ المركبػػػػات السػػػػػياحية الاعتمػػػػاد عمػػػػى دراسػػػػة ميدانيػػػػة اسػػػػتهدفت مركػػػػب سػػػػياحي مػػػػف أ

الموجػػودة عمػػى المسػػتوى المحمػػي ألا هػػو مركػػب الغػػزاؿ الػػذهبي بولايػػة الػػوادي  كمػػا كانػػت 
عينػة الدراسػػة متمثمػة فػػي عينػة مػػف الزبػائف سػػواء الػذيف تعػػامموا معهػا او محتممػػيف الػذيف تػػـ 

ر المركػب أخذ آرائهـ بالاستعانة باستمارة بحث موجهة إليهـ  كمػا كانػت لنػا مقابمػة مػع مػدي
خػػػدماتها  معرفػػػة مػػػا إف كانػػػتؽ المركػػػب لمتسػػػويؽ الالكترونػػػي  و وهػػػذا لمعرفػػػة مػػػدى تطبيػػػ

اسػػتخداـ أهػػػـ جػػراءات منهجيػػة لمقيػػاـ بالدراسػػة و   وهػػذا بإتبػػػاع إتسػػاهـ فػػي تنشػػيط السػػياحة
 اختبار الفرضيات  حيث تـ تقسيـ الفصؿ إلى:دوات الإحصائية لإيجاد النتائج و الأ
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 التعريف بمركب الغزال الذهبي  : لاولالمبحث ا

 المطمب الاول :معمومات عامة حول المركب 

 تعريف المركب ونشاته :

انطمقػػت فكػػػرة الغػػػزاؿ الػػػذهبي مػػػف مكػػػاف اسػػمه الضػػػاوية والػػػذي انشػػػأ  مػػػدير المنتجػػػع 
جيلبنػػي مهػػري  تكريمػػا لامػػه وهػػو اوؿ مكػػاف وضػػع فػػي الغػػزاؿ الػػذهبي والػػذي كػػاف يحتػػوي 

تػػػـ  ـ2017مػػػاي  26فػػػي ممبيػػػت وقاعػػػة لمقػػػراءة والاجتماعػػػات و....ث و مػػػرؼ ل 10عمػػػى 
 انجاز المشروع المكمؿ لمضاوية وهو المركب الحالي لمغػزاؿ الػذهبي  ويتواجػد هػذا المركػب

رقي لمجزائػػػػر عمػػػػى مسػػػػاحة كمػػػػـ مػػػػف مدينػػػػة وادي سػػػػوؼ فػػػػي الجنػػػػوب الش ػػػػ 5عمػػػػى بعػػػػد 
 ثاليحػػو الت ػػة مقسػػمة عمػػى الن  مرفػػ 154بػػه و ألػػؼ نخمػػة  30هكتػػارا مزينػػة بػػأكثر مػػف 280
خيمػة تجمػع بػيف  52و مرفة عمى شكؿ بنغالو 100و فيلب مجهزة 12و مرفة فندقية 120

نزيػػػؿ  300تسػػػتوعب   ؼمفػػػاز والمكي ػػػالمعاصػػػرة مػػػزودة بخػػػدمات الوايػػػؼ اي والت  و  الاصػػػالة
 5كمػػػا يوجػػػد بداخمػػػه فػػػرد   200كمػػػا يحتػػػوي عمػػػى قاعػػػة افػػػراح  تتسػػػع لحػػػوالي    )زبػػػوف(
ة ـ بجانبهػػػا أيضػػػا الاكػػػلبت العصػػػري  وتقػػػد    ة بالمنطقػػػةقميدي ػػػـ الأكػػػلبت الت  عـ فػػػاخرة تقػػػد  مطػػػا

اخيف ومسػػبحاف كبيػػراف  إضػػافة إلػػى حمػػاـ كبيػػر بػػه قاعػػة ب ػػحسػػف الط  أيسػػهر عمػػى إعػػدادها 
دة الخػػدمات لإقامػػة المػػؤتمرات رياضػػة ومركػػز للبسػػترجاع  قاعتػػاف للبسػػتقباؿ  وقاعػػة متعػػد  

ويحتػػوي   مقعػػد 150افة إلػػى خيمػػة كبيػػرة لتنظػػيـ المػػؤتمرات تسػػع لػػػمقعػػد  إضػػ 500بسػػعة 
مميػػار سػػنتيـ دينػػار  100رت تكمفػػة انجػػاز هػػذا المنتجػػع ب قػػد   عمػػى مجموعػػة مػػف ملبعػػب 

 .جزائري

مرفػػة لفائػػدة الزبػػائف الاقتصػػادييف وكػػذا  120المنتجػػع السػػياحي يضػػـ أيضػػا فنػػدقا ب
دة مػػف نوعػػه فػػي الجزائػػر القػػادر عمػػى اسػػتقباؿ عػػابري السػػبيؿ ويعتبػػر الغزالػػة الذهبيػػة الوحيػػ

 جميع الزبائف ليصب  بذلؾ اكبر منتجع في افريقيا.
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 البطاقة الفنية لممركب :: المطمب الثاني

 الغزالة الذهبية .: اسـ الركب-

 مؤسس المركب: جيلبني مهري .-

 ـ.2017ماي  26: سنة التأسيس-

 سياحي .: نوع النشاط-

 ائر .وادي سوؼ الجز : الموقع-

 0770003939/  06613900الهاتؼ: -

  lagazelledor.com-contact@hotel: البريد الالكتروني-

 مركب الغزالة الذهبية : الموقع الالكتروني-
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   الهيكل التنظيمي لممركب: المطمب الثالث

 

 

 

 

 

 

 

 

 هداف المركب ومعوقات نشاطها ا: المطمب الرابع

 مركب الغزال الذهبي أهداف  -1

جعػػؿ الجزائػػػر مػػف أشػػػهر الوجهػػات السػػػياحية فػػي شػػػماؿ إفريقيػػا وحػػػوض البحػػر الأبػػػيض -
 المتوسط.

 تطوير نشاطها السياحي وتوسع بمجالها.

 كسب ثقة الزبوف وهذا بدور  يكسبها الشهرة والسمعة الطيبة.-
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بػػػراز المعػػػالـ الثقافيػػػة والتاريخيػػػة لمزبػػػوف المحمػػػي ترقيػػػة النشػػػاط السػػػياحي بولا- يػػػة الػػػوادي وا 
 والأجنبي.

 تطوير وتحديد منتجاتها وخدماتها السياحية في أوسع نطاؽ.-

 الاستغلبؿ الأمثؿ لمموارد السياحية بولاية الوادي-

 المعوقات التي يتعرض لها مركب الغزال الذهبي -2

 وج الجزائري في الخارج.ضعؼ الدعاية والترويج السياحي لممنت -

منافسػػة المنتػػوج السػػياحي الػػدولي لممنتػػوج السػػياحي الجزائػػري مػػف دوؿ الجػػوار. )خاصػػة  -
 تونس(. 

 نقص الإطارات المتخصصة في المجاؿ السياحي. -

اتسػػاع مسػػاحي حيػػث يعػػاني العمػػاؿ مػػف التنقػػؿ بػػيف الغػػرؼ وهػػذا مػػا يػػؤدي إلػػى تشػػغيؿ  -
 عدد أكثر العماؿ المطموبيف.
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 تشخيص واقع اعتماد مركب الغزال الذهبي عمى التسويق الالكتروني: المبحث الثاني

 المزيج التسويقي الالكتروني لممركب: المطمب الاول

 الخدمة : -اولا

 ؿ مختمػػؼ الخػػدمات ال تػػي يػػت ـ : تتمث ػػالخــدمات المقدمــة مــن طــرف منتجــع الغــزال الــذّهبي 
  الاكػػػؿ فػػػي مختمػػػؼ الأوقػػػاتالايػػػواء وتقػػػديـ  -تػػػداولها عمػػػى مسػػػتوى المنتجػػػع فيمػػػا يمػػػي :

وار يارات والعربػات الإلكترونيػة المسػتعممة وال تػي تسػم  لمػز  بالإضافة إلى وجود حضيرة لمس ػ
لى المطار  تنظيػؼ جػاؼ مت  يوجد سيارات مخصصة لو  ركبقؿ داخؿ المن  بالت    وصيؿ مف وا 

د فريػػػؽ عمػػػؿ متعػػػد   ت صػػػالة حفػػػلب  خدمػػػة مسػػػيؿ الملببػػػس  خػػػدمات الاسػػػتقباؿ والإرشػػػاد
ة مػػع ي مركػػز لياقػػة بدني ػػ  منتجػػع صػػح  الة النجػػوـصػػ بػػار  مرافػػؽ عقػػد المػػؤتمرات  غػػات الم  

ػػياضػػي  مػػاريف الر  ة ومرفػػة لمت  صػػالة ألعػػاب رياضػػي   . ويوجػػد بيػػت كبيػػر اـ سػػباحة داخمػػية وحم 
 مخصص لمطبقة الراقية.

 التسعير : –ثانيا 

 :  زال الذّهبيالغ ركبتسعير الخدمات المقدمة من طرف م

 يقوـ مركب الغزاؿ الذهبي بتسعير خدماته حوؿ النقاط التالية :

 05استغموا عروضػنا الجديػدة مػع عػرص جػد مغػري لممبيػت مػع الاطعػاـ وهػذا ) مػف 
 ( المتضمف.    2021اوت 31جواف الى ماية 

 الاسعار الظاهرة القابمة لمتغير

 مرفة  72يوجد : * الغرؼ الفخمة

 لمفرد نصؼ داخمي )مذاء + عشاء ( 01دج /الميمة / 14600 :مرفة فخمة ب -
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 افراد نصؼ داخمي ) مذاء + عشاء ( 02دج /المية / 20200: مرفة فخمة ب -
لمفػرد نصػؼ داخمػي )فطػور الصػباح + مػػذاء  01دج /الميػة / 16600: مرفػة فخمػة ب -

 + عشاء (
ر الصػباح + مػذاء افراد نصػؼ داخمػي )فطػو  02دج / المية /  24200: مرفة فخمة ب-

 + عشاء (
 فيلب  12*فيلب متعددة الغرؼ لمعائلبت فقط )الابويف والاطفاؿ (: يوجد 

 دج /الميمة نصؼ داخمي )مذاء +عشاء ( 40200فيلب متعددة الغرؼ إبتداءا مف  -
 سنة 12( لمشخصيف بالغيف + طفميف بسف 02)
) فطػػور الصػػباح + مػػذاء + دج الميمػػة داخمػػي  48200فػػيلب متعػػددة الغػػرؼ إبتػػداءا مػػف  -

 عشاء (
 سنة ( فقط لمعائلبت  12+ طفميف  02لبالغيف )

 : *النشاطات
 دقيقة ) نظرا للبوقات بالاستقباؿ (  20دج / لمفرد / 1000: التنز  بوسيمة نقؿ -
 دقيقة ) نظرا للبوقات الاستقباؿ (20دج / لمفرد / 1000: التنز  عمى ظهر الجمؿ -
دقيقػػػػة ) نظػػػػرا للبوقػػػػات  30/ لمفػػػػرد / 2000: وؽ الكثبػػػػاف الرمميػػػػةفػػػػ 4*4التنػػػػز  بعربػػػػة -

 الاستقباؿ (                           
 ساعات  04نصؼ نهار  1/2دج / لمفرد / 1000التنز  بدراجة هوائية  -

 دقيقة  20سنة /  18دج / لمفرد البال 3000: التنز  بالدراجة الرباعية -

 دقيقة  45دج 8000 تدليؾ الاسترخاء ابتداءا مف -

  كػػػرة السػػػمة .... لزبائننػػػا بصػػػفة مجانيػػػة لػػػذالؾ قاعػػػة كمػػػاؾ   كػػػرة القػػػدـ   ممعػػػب التػػػنس
 الاجساـ لمبالغيف .
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 :  الترويج –ثالثا  

 :الذّهبيرويج لمنتجع الغزال التّ 

 :الت اليةاستعماؿ الوسائؿ  يت ـ  لممركبرويج جؿ الت  أومف  

  ة عػػػػف طريػػػػؽ ومضػػػػات معية البصػػػػري  ات الس ػػػػالغػػػػزاؿ الػػػػذ هبي عمػػػػى القنػػػػو  مركػػػػبيعتمػػػػد
 ة في مجموعة مف القنوات الخاصةثاشهاري  
   بالمركب.عريؼ ة لمت  وحات الاشهاري  مة في الممصقات والم  الإعلبنات المتمث 
   بػوؾ  واصػؿ الاجتمػاعي فػايس سويؽ المباشػر وذلػؾ باسػتعماؿ صػفحة عمػى مواقػع الت  الت

 .الفاكس الهاتؼ 
   عػػدد مػػف الزبػػائف مػػف خػػلبؿ  أكبػػرثػػر الوسػػائؿ المسػػتعممة لجػػذب عايػػة وتعتبػػر مػػف أكالد

  لمزبائف والمعاممة الجي دةعف حسف تقديـ الخدمات  المركبتناقؿ اخبار 
   والعالمي ة.ة سات الوطني  سويؽ بالعلبقات مف خلبؿ بناء علبقات مع المؤس  الت 
 الشػعار الخػاص التػي تحتػوي عمػى و  يعتمد عمى المنتجات المصػدرة مػف التمػور والزيتػوف

 الذي يجمب التساؤؿ لمقتنيها عف مصدر إنتاجها . و  بالمركب

 التوزيع : –رابعا 

 : توزيع خدمات منتجع الغزال الذّهبي

يػػراف حيػػث يتعامػػؿ المنتجػػع ة وشػػركات الط  ياحي  توزيعهػػا عػػف طريػػؽ الوكػػالات الس ػػ يػػت ـ 
ة  ة الجزائري ػػالجوي ػػ شػػركة الخطػػوط ....ووخاصػػتا وكالػػة زريػػاب  ةة وكػػالات سػػياحي  مػػع عػػد  

ـ الحجػػز بػائف بالخػػدمات وتشػجيعهـ عمػى الإقامػة بػالمنتجع ويػت  حيػث تعمػؿ عمػى تعريػؼ الز  
ػػػ  و وجهػػػا لوجػػػهأالهػػػاتؼ  الفػػػاكس  او عػػػف طريػػػؽ الإيميػػػؿالكترونيػػػا بػػػالمنتجع  سػػػبة ا بالن  أم 
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 ـ لمػد   ػػ ة الػػة بريدي ػفع عػػف طريػؽ صػػؾ بريػػدي  نقػػدا  حو  الػػد   فع يػػت فع تقػػوـ بالػػد  سػػات فا المؤس  أم 
 .عف طريؽ الحساب البنكي لمفندؽ

 :  المادي ليلالدّ 

يكور  الػػد   الأثػػاث  الم ػػوف ي عناصػػر مثػػؿ البيئػػة الماديػػة )ليؿ المػػاد  ف الػػد  حيػػث يتضػػم  
كنولوجيػا الحديثػة  كفػاءة ة كاسػتخداـ الت  ي كفاءة تقني  ليؿ الماد  ؽ الد  الإضاءة ...إلخ (  ويحق  

  .خدمة ذات جودة عاليةا يجعؿ الة مم  ة جمالي  فني  

ابع ة الممزوجػػػػة بػػػػيف الط ػػػػابع العمرانػػػػي لهػػػػذا المنتجػػػػع بالهندسػػػػة المعماري ػػػػز الط ػػػػيتمي ػػػػ
ػػالعصػػري والت   ف قميػػدي العربػػي تعمػػو  قبػػب صػػغيرة وكبيػػرة تػػزي  حراوي الت  صػػميـ المغربػػي الص 

أسػػط  البنايػػات  أبػػواب خشػػبية تأخػػذؾ فػػي رحمػػة إلػػى زمػػف القصػػور والممػػوؾ  نػػوؽ وجمػػاؿ 
ى الأنػواع ة الفضػاء  وورود بشػت  ف أزق ػة  نخيؿ مصػطفة تػزي  منتشر في أرجاء القرية السياحي  

 .واياة تحاصر المنتجع مف جميع الز  ممي  ماؿ  والكثباف الر  والألواف مغروسة في الر  

ػػػ  ياحي  فقػػػد سػػػجؿ حضػػػور  هػػػو الآخػػػر  مػػػف ا الجانػػػب العصػػػري فػػػي المنتجػػػع الس ػػػأم 
ػػ  داخػػؿ المركػػب المسػػتعممةخػػلبؿ العربػػات الإلكترونيػػة   الغػػزاؿ” عمػػىؿ القػػائموف وال تػػي فض 

ػػفػػي الت   اسػػتعمالها“ الػػذ هبي  جػػواؿ  بغػػض  حراوية ونقػػؿ الأمتعػػة والت  نقػػؿ فػػي أرجػػاء القريػػة الص 
بالإضػػػافة إلػػػى   ة ال تػػػي تػػػنعش جػػػو الخػػػيـ والمطػػػاعـ والغػػػرؼفػػػات الهوائي ػػػظػػػر عػػػف المكي  الن  

  ةمجهزة لذوي الاحتياجات الخاص  مرؼ   مرؼ تدخيف مرؼ لغير المدخنيف 

ة ة لمهندسػػػة المعماري ػػػعمػػػؿ تنػػػافس عمػػػى الجػػػائزة الوطني ػػػ 180وتػػػـ انتقػػػاء  مػػػف بػػػيف 
راث ة ال تي تجمػع بػيف المحافظػة عمػى الت ػإلى تكريـ الإبداعات الهندسي   تهدؼ ال تيعمير والت  

 .ابع العصري مف جهة أخرىالوطني مف جهة والط  
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 العمميات:

دارة الت  أى الأنشػػطة والعمميػػات ال تػػي تػػؤد   ةوتشػػمؿ كاف ػػ فاعػػؿ بػػيف ثنػػاء تقػػديـ الخدمػػة وا 
بػػوف بشػػكؿ لطيػػؼ اسػػتقباؿ الز   يػػت ـ و  بػػائفز  حيػػث تسػػمى الواجهػػة الاماميػػة لم ـ الخػػدماتمقػػد  
عريػػػػؼ بالخػػػػدمات ة ( الت  ة  انجميزي ػػػػي  ة  فرنسػػػػة ال تػػػػي يفهمهػػػػا )عربي ػػػػغػػػػة العالمي ػػػػث بالم  حػػػػد  والت  

ػػإعطػػاء الز   ويػػت ـ   تجػػعمػػة فػػي المنالمقد   ة الوصػػوؿ الػػى الفنػػدؽ لب حػػوؿ كيفي ػػبػػوف شػػرحا مفص 
وتػػػأميف بطاقػػػات مطبوعػػػة وكيفيػػػة الحجػػػز والغػػػرؼ الموجػػػودة داخػػػؿ المركػػػب ليػػػه إخوؿ والػػػد  

  . بخصوص ذلؾ  الحجز عف طريؽ الانترنت

 :الافراد

ذي خص ال ػػفهػػو الش ػػ ركػػبالعػػوف هػػو العنصػػر الأساسػػي لنظػػاـ إنتػػاج الخدمػػة فػػي الم 
سػات حيػث يمعػب مقػدمو الخدمػة دورا فػي نجػاح المؤس    بػوفصاؿ دائػـ مػع الز  يكوف عمى ات  

يطرة عمػػػى العلبقػػػة بػػػيف المسػػػتفيديف مػػػف الخدمػػػة الس ػػػ ركػػػبوهنػػػا ينبغػػػي عمػػػى الم  ةالخدمي ػػػ
 .لمخدمةائـ حسيف الد  والقائميف عمى تقديمها والعمؿ عمى الت  

 وكيفية استخدامه amadeus otixبرنامج التشغيل : المطمب الثاني

 مقدمة إلى منصة بيع أماديوس:

نظاـ أماديوس هػو منهػاج شػامؿ ومتكامػؿ يحتػوي عمػى جميػع الأدوات التػي تحتاجهػا 
 وكالات السفر في مجاؿ السفر والسباحة.

برنػػػامج أمػػػاديوس )فيسػػػتا( يقػػػدـ لػػػؾ واجهػػػة رسػػػومية لنظػػػاـ أمػػػاديوس ممػػػا يجعػػػؿ مػػػف 
  وزيػػػادة الإنتاجيػػػة والتركيػػػز عمػػػى تقػػػديـ خػػػدمات أكثػػػر الأسػػػهؿ بالنسػػػبة لػػػؾ لمبيػػػع والسػػػفر

 لمعملبء.
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الصػفحة إلػػى مخطػط يػػوفر الوصػػوؿ إلػى معرفػػة وظػػائؼ بديهيػة أمػػاديوس لاستضػػافة 
أي وكالة  لإتماـ الحجز  انقر عمى زر ومػؿء الفرامػات. يمكنػؾ حجػز وتسػعير الػرحلبت  

مػػات المتعمقػػة بخػػدمات حجػػز مػػرؼ الفنػػادؽ والسػػيارات  وعػػرض مجموعػػة كاممػػة مػػف معمو 
 احة.يالسفر والس

 تسجيل الدخول وتسجيل الخروج

لمتسػػػجيؿ فػػػي نظػػػاـ آمػػػاديوس يجػػػب عميػػػؾ اسػػػتخداـ رمػػػز خػػػاص بػػػذلؾ. ويػػػتـ إنشػػػاء 
التوقيػػع بواسػػطة مسػػؤوؿ خػػدمات العمػػلبء فػػي شػػركة أمػػاديوس  شػػركة الطيػػراف  أو مشػػرؼ 

 الوكالة السياحية.

أرقػاـ وحػػرفيف  وهػذاف الحرفػاف همػا المػػذاف إف رمػز تسػجيؿ الػدخوؿ يتكػػوف مػف أربعػة 
يحػػدداف رمػػز هويتػػؾ الشخصػػية. وهنػػاؾ رمػػزاف مػػف رمػػوز المهػػاـ يػػتـ اسػػتخدامها مػػع أمػػر 

 (.SU( ومشرؼ )GS( هما: وكيؿ عاـ )JIالتسجيؿ )

 النوع الثاني مف وسائط تـ استخدامها في أماديوس هي:
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 الأمر التوضيح
 JI تسجيؿ الدخوؿ إلى الإنتاج

 JJ الدخوؿ إلى التدريب تسجيؿ
 :Signing Inتسجيؿ الدخوؿ 

 JI0001AA/GSالأساسية علبمة الإدخاؿ في: 
 الأمر التوضيح
 JI ساسي لمتسجيؿلأالمدخؿ ا

 0001AA رمز تسجيؿ الموظؼ
 GS/ رسـ الرمز

 JI 0001AA/SU-XXXYYYتسجيؿ الدخوؿ باستخداـ الرقـ السري: 

 الأمر التوضيح
 JI سجيؿساسي لمتلأالمدخؿ ا

 0001AA رمز تسجيؿ الموظؼ
 GS/ رسـ الرمز
 XXXYYY - الرقـ السري

 :JI*0001AA/GSتسجيؿ الدخوؿ مف جميع مناطؽ العمؿ: 

 الأمر التوضيح
 *JI تسجيؿ الدخوؿ مف جميع مناطؽ العمؿ

 0001AA رمز تسجيؿ الموظؼ
 GS/ رسـ الرمز

 عرض لمحة مصغرة عن المكتب:
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 PVي عرض سجؿ معمومات المكتب: هذا الرمز يستخدـ ف

 

 

 

 

 

 

 هناك معمومتان مهمتان في عرض الممحة المصغرة عن المكتب:
 . الرقـ التعريفي لممكتب1
 . رقـ الآباتا2

 شرح الإدخالات
 PV/DOHQR2120 العرض مف خلبؿ الرقـ التعريفي لممكتب

 PV/65209911 العرض مف خلبؿ رقـ الآباتا
 نظام أماديوس لممعمومات

 ( مصدر مركزي لممعمومات.AISيعتبر نظاـ أماديوس لممعمومات )
 وهناؾ اثناف مف أنواع المعمومات المخزنة في نظاـ أماديوس:

 يتـ توفيرها والمحافظة عميها مف قبؿ أماديوس 
  يػػػتـ توفيرهػػػػا والمحافظػػػة عميهػػػػا مػػػف قبػػػػؿ مػػػزود آخػػػػر )شػػػركات طيػػػػراف  شػػػركات الفنػػػػادؽ

 ف(.والسيارات  ومجهزوف خدمة آخري
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إف أداة تعريػػؼ نظػػاـ أمػػاديوس لممعمومػػات يشػػار إليػػه فػػي كثيػػر مػػف الأحيػػاف باسػػـ )اذهػػب 
 .GO GET” GG“لتحصؿ( 

 (.AISالجدوؿ التالي يقدـ أمثمة لممعمومات الواردة في نظاـ أماديوس )
 GGAIS عرض القائمة الرئيسية لنظاـ أماديوس لممعمومات

 GGAIRQR ةعرض معمومات شركة الخطوط الجوية القطري
 GGAIREQ BAGS عرض شروط الأمتعة عمى الإمارات الخطوط الجوية

 GGCOU QA عرض معمومات عف دولة قطر
 GGAMA QA عرض معمومات عف شركة أماديوس في دولة قطر

 GGAPT DOH عرض معمومات عف مطار محدد
 GGWEA KHI عرض معمومات عف الطقس في مدينة محددة

 S GG CODE Sالنقؿ الجوي والتي تبدأ بحرؼ الػعرض الرموز في صناعة 
 GGCAR ZI عرض معمومات عف تأجير السيارات لشركة محددة
 GG HTL EM عرض معمومات عف الفندؽ لسمسمة فنادؽ محددة

 GG NEWS عرض معمومات إخبارية عف التحسينات والتحديثات في نظاـ أماديوس

 س لممعمومات:أوامر الانتقاؿ المستخدمة في نظاـ أماديو 

 MS 102 الانتقاؿ إلى سطر معيف في الشاشة
 MD الإنتقاؿ إلى الأسفؿ
 MU الإنتقاؿ إلى الأعمى
 MT الإنتقاؿ إلى القمة
 MB الإنتقاؿ إلى القاع

 GP 11 الإنتقاؿ إلى صفحة محددة
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 تحويل الاسم إلى رمز / وتحويل الرمز إلى اسم

خداـ رمػػوز مواقػػع منظمػػة الطيػػراف الدوليػػة فػػي قطػػاع السػػفر ونظػػاـ أمػػاديوس يػػتـ اسػػت
 لممدف والمطارات.

 ويوفر لؾ نظاـ أماديوس القدرة عمى تحويؿ الاسـ إلى رمز وتحويؿ الرمز إلى إسـ.

 رموز شركات الطيراف وأسمائها• 

 رموز المطارات والمدف وأسمائها• 

 رموز الولايات والأقاليـ وأسمائها• 

 رموز الدوؿ وأسمائها• 

 الطائرات وأسمائهارموز • 

 رموز الفنادؽ وشركات تأجير السيارات• 

 كما أنه يوفر لؾ آلة حاسبة تسم  لؾ بػ:

 العمميات الحسابية• 

 حساب الوقت• 

 حساب التاريخ• 

 تحويؿ وحدة القياس• 

 تحويؿ وحدات الحرارة.• 
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 تحويل أسماء ورموز الولايات والأقاليم

DNS FLORIDA -or- DNS FL 

US FL FLORIDA/UNITED STATES OF AMERICA 

 تحويل أسماء ورموز شركات الطيران

لعرض رمز الحرفيف الخاص بشركة الطيراف أو اسـ شركة الطيػراف المكػوف مػف رمػز 
 ذو حرفيف أدخؿ:

DNA QATAR AIRWAYS -or- DNA QR 

QR/QTR 157 QATAR AIRWAYS 

 تحويل أسماء ورموز الطائرات

ئرة أو اسػػـ الطػػائرة المكػػوف مػػف رمػػز ذو حػػرفيف لعػػرض رمػػز الحػػرفيف الخػػاص بالطػػا
 أدخؿ:

DNE 777 -or- DNE BOEING 

777 W BOEING 777-200/300 JET 281-440 

 تحويل أسماء ورموز شركات تأجير السيارات

لعرض رمز الحرفيف الخػاص بشػركة تػأجير السػيارات أو اسػـ شػركة تػأجير السػيارات 
 كاملب أدخؿ:

DNC HERTZ -or- DNC ZE 

ZE HERTZ -VARIOUS COMPLETE ACCESS PLUS 

MORE INFORMATION GGCARZE 
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 تحويل أسماء ورموز الفنادق

لعػػػرض رمػػػز الحػػػرفيف الخػػػاص بالفنػػػدؽ أو اسػػػـ الفنػػػدؽ كػػػاملب المكػػػوف مػػػف رمػػػز ذو 
 حرفيف أدخؿ:

DNH HOLIDAY INN -or- DNH HI 

HI HOLIDAY INN (6C INTERCOM HTLS GRP) 

 حسابات الوقت والتاريخ

 لجدوؿ التالي يوض  الحسابات البسيطة لموقت والتاريخ التي يمكف استخدامها:ا

 الادخالات العرض
 DD MAD عرض التاريخ والوقت الحالي في مدينة معينة
 DDLON1500/NYC عرض التاريخ والوقت بيف مدينتيف لزمف محدد

 DD ZZZ1945/SYD عرض تنسيؽ الوقت العالمي إلى التوقيت المحمي في مدينة معينة
 DD LAX/AKL عرض اختلبؼ الوقت بيف مدينتيف

 DD 25DEC/-45 عرض اليوـ والتاريخ قبؿ تاريخ معيف
 DD 25DEC/45 عرض اليوـ والتاريخ بعد تاريخ معيف

 DD 21JUN/18AUG عرض عدد الأياـ بيف تاريخيف محدديف
 DD14AUG عرض يوـ الأسبوع في تاريخ معيف

 DD لحالي في النظاـعرض التاريخ والوقت ا

 

 



  يبالواد الذّهبي الغزال لمركب حالة دراسة                              الثاني الفصل 

63 
 

 العمميات الحسابية

 الادخالات العرض
 DF 123;45;67 جمع
 DF 876-543 طرح

 DF 123*4 ضرب
 DF 1234/56 تقسيـ

 DF 900P15 النسبة المئوية

 المركب  عمىاثر استخدام التسويق الالكتروني : المطمب الثالث

ة كأحػد أدوات البحػث العممػي بغرض اثراء الجانب النظػري فقػد قمنػا باسػتعماؿ المقابمػ
مػػف أجػػؿ التعػػرؼ عمػػى درجػػة تبنػػي المركػػب السػػياحي لمتسػػويؽ الالكترونػػي ومػػدى أهميتػػه 
بالنسبة لها حيث كانت لنا مقابمػة مػع مػدير مركػب الغػزاؿ الػذهبي والػذي اطمعنػا عمػى واقػع 

جابػات السػيد مػدير الم التسويؽ الالكتروني في المركػب ركػب حيػث جػاءت أسػئمة المقابمػة وا 
 كالتالي:

 (: مقابمة مع مدير المركب:04جدول رقم )

هـــــــــــــــدف 
 المعمومة

 السؤال والإجابة

اسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتخداـ -1
 الانترنت

 هؿ يتـ استخداـ الانترنت في نشاط المركب؟

نعػػػػـ يػػػػتـ اسػػػػتخداـ الانترنػػػػت مػػػػف طػػػػرؼ المركػػػػب لأف نشػػػػاطها ككػػػػؿ يعتمػػػػد 
 عميها.
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منهجيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة -2
 الاستخداـ

 دت مف استخداـ الانترنت؟ماهي نشاطات المركب التي استفا

النشاطات التي استفادت منها المركب هي: حجوزات  العػروض الترويجيػة  
 اتصاؿ مع الزبائف  حجز تذاكر الطائرة.

 هؿ انقطاع الانترنت لفترة طويمة يؤثر عمى نشاط المركب؟ الارتباط-3

أكيػػػػد يػػػػؤثر وبدرجػػػػػة كبيػػػػرة لأف نشػػػػػاط المركػػػػب يعتمػػػػد وبشػػػػػكؿ كمػػػػي عمػػػػػى 
 ت وانقطاعها يتسبب في التوقؼ عف العمؿ.الانترن

 هؿ احتاج المركب إلى موارد كبيرة مف أجؿ تثبيت استخداـ الأنترنت؟ الاستثمار-4

 لا  لـ تحتاج إلى موارد كبيرة لتثبيت استخداـ الانترنت.
العامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ -5

 البشري
هػػؿ احتػػاج المركػػب إلػػى تكػػويف وتأهيػػؿ الجانػػب البشػػري مػػف أجػػؿ اسػػتخداـ 

 الانترنت؟

نعػػـ  احتػػاج المركػػب إلػػى تأهيػػؿ الجانػػب البشػػري مػػف أجػػؿ اسػػتخداـ بػػرامج 
 AMADEUSالحجوزات 

 كيؼ أثر استخداـ الانترنت عمى جودة الخدمة السياحية المقدمة؟ جودة الخدمة-6
أثػػػر وبشػػػكؿ كبيػػػر فالأنترنػػػت زادت مػػػف جػػػودة الخدمػػػة المقدمػػػة مػػػف خػػػلبؿ 

 في وقت وجيز.تسهيؿ التواصؿ مع الزبائف ودراسة رمباتهـ 
الخدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة -7

 الالكترونية
 هؿ سم  استخداـ الانترنت بظهور خدمات جديدة في السياحة؟ ما هي؟

نعػػػـ  مػػػف بػػػيف الخػػػدمات حجػػػز تػػػذاكر الكترونيػػػا  الػػػدفع الالكترونػػػي  حجػػػز 
 مواعيد الزيارة.

عمػػػى أي أسػػػاس يػػػتـ وضػػػع الأسػػػعار؟ وكيػػػؼ أثػػػر اسػػػتخداـ الأنترنػػػت عمػػػى  السعر-8
 سعر الخدمة؟
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تـ وضػػع الأسػػعار عمػػػى أسػػاس معطيػػات أوليػػػة )أسػػعار الغػػرؼ  التػػػذاكر  يػػ
هػػػػامش الػػػػرب   حسػػػػب جػػػػودة الخدمػػػػة المقدمػػػػة(  حسػػػػب العػػػػروض المقدمػػػػة 

 والأسعار الترويجية المخفضة تكوف لها استجابة كبيرة.
هؿ ساهمت الانترنت في إيصاؿ خدمات السػياحة إلػى شػرائ  أوسػع بسػرعة  التوزيع-9

 أكبر؟
ت الانترنػػػػت فػػػػي إيصػػػػاؿ خػػػػدمات السػػػػياحة إلػػػػى شػػػػرائ  أوسػػػػع نعػػػػـ  سػػػػاهم
 وبوقت أقؿ.

 ما هو تقييمكـ لممزيد الترويجي عبر وسائط الأنترنت؟ الترويج-10
أكيػػػػد أحسػػػػف مػػػػف جهػػػػة سػػػػرعة الوصػػػػوؿ إلػػػػى الشػػػػريحة المسػػػػتهدفة ومعرفػػػػة 

 أذواقهـ إضافة إلى انخفاض تكاليؼ الترويج.
صػػػػػػػا أو صػػػػػػػفحة عمػػػػػػػى شػػػػػػػبكة التواصػػػػػػػؿ هػػػػػػػؿ تمتمػػػػػػػؾ المركػػػػػػػب موقعػػػػػػػا خا الموقع-11

 الاجتماعي؟ وكيؼ يتـ استخدامها في نشاط المركب؟
نعـ  تمتمؾ موقعػا الكترونيػا وصػفحة عمػى مواقػع التواصػؿ الاجتمػاعي فػيس 

 بوؾ وبريد الكتروني  ويتـ استخدامها في الترويج لمعروض المقدمة.
خدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة -12

 الزبوف
س وفػؽ رمبػات وتفضػيلبت هؿ تسم  الانترنػت بتصػميـ خػدمات عمػى المقػا

 الزبوف؟
 نعـ تسم  بتصميـ خدمات عمى المقاس حسب تفضيلبت ورمبات الزبوف.

تقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيـ -13
 الاستخداـ

هػػػؿ اسػػػتخداـ الانترنػػػت مػػػف طػػػرؼ المركػػػب مرضػػػية مػػػف الجانػػػب التسػػػويقي 
 والمالي؟

 نعـ  كاف لها تأثير إيجابي مف الجانب التسويقي والمالي.

بالاعتمػػػاد عمػػػى مقابمػػػة مػػػع مكػػػي عمػػػي وحمػػػادي محمػػد مػػػف إعػػداد الطمبػػػة المصـــدر: 
  مدير المركب
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 تحميل المقابمة: 

بعدما ناقشنا اسئمة المقابمة مع مدير المركب الذي أعطى لنا الاجابات عػف تسػاؤلاتنا 
 سنقوـ الاف بتحميؿ اجاباته والتي جاءت في النقاط التالية:

 ي في استخداماتها ونشاطاتها.. نلبحظ أف المركب تعتمد عمى الانترنت بشكؿ أساس1

. نلبحػػظ أف المركػػب اسػػتفادت مػػف أنشػػطة عديػػدة باسػػتعمالها للؤنترنػػت فمػػثلب فػػي مجػػاؿ 2
الحجوزات اصبحت أكثر سػهولة بعػدما كانػت تعتمػد عمػى الطػرؽ التقميديػة السػابقة المتمثمػة 

تقباؿ في كيفية الحجز ويأتي عف طريؽ ملب معموماته  وحجػز الغػرؼ فػي المركبػة وكػذا اسػ
الطمبػػات  كػػذلؾ سػػهولة التواصػػؿ مػػع زبائنهػػا والاتصػػاؿ بهػػـ بعػػدما كػػاف الزبػػوف هػػو الػػذي 

 يذهب لممركب.

. نلبحػػظ مػػف خػػلبؿ الارتبػػاط أف انقطػػاع الانترنػػت يػػؤثر تػػأثيرا كبيػػرا عمػػى نشػػاط المركبػػة 3
 لأف نشاطها يعتمد عمى الانترنت بشكؿ كمي.

لػى مػوارد كبيػرة مػف أجػؿ تثبيػت الانترنػت عػدا . في مجاؿ الاستثمار فالمركبػة لا تحتػاج ا4
 .AMADEUSأجهزة حاسوب اضافة إلى تكمفة تثبيت برنامج 

. بالنسبة لمعامػؿ البشػري المركػب لػـ تحتػاج إلػى تأهيػؿ الجانػب البشػري بشػكؿ كبيػر عػدا 5
 وبرنامج الحجز. AMADEUSتكويف العماؿ لمتحكـ في برنامج 

نػػت أثػػرت وبشػػكؿ كبيػػر مػػف خػػلبؿ سػػهولة الاتصػػاؿ . مػػف جهػػة جػػودة الخدمػػة فػػإف الأنتر 6 
 مع الزبائف ودراسة رمبائهـ وكذلؾ توفير الوقت والجهد والتكمفة.

. فػػػػي مجػػػػاؿ الخػػػػدمات الإلكترونيػػػػة فػػػػإف الانترنػػػػت سػػػػمحت بتطػػػػوير الخػػػػدمات السػػػػابقة 7
وتحسينها إضافة إلى خمؽ خدمات جديدة مثلب: الحجز عف طريػؽ الانترنػت  التواصػؿ مػع 
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ف عػػػػف طريػػػػؽ البريػػػػد الالكترونػػػػي  الػػػػدفع الالكترونػػػػي  حجػػػػز مواعيػػػػد السػػػػفر والفػػػػرؽ الزبػػػػائ
 والنشاطات السياحية.

. الاسػػػعار تكػػػوف حسػػػب معطيػػػات أوليػػػة )أسػػػعار الغػػػرؽ  الفنػػػدؽ  هػػػامش الػػػرب  وحسػػػب 8
جودة الخدمة المقدمة(  ولـ يكف للؤنترنت تأثير كبير في الأسعار لأف الأسػعار عالميػة ولا 

 في فترات معينة )ترويجية(.تتغير الا 

. اما في التوزيع فإف الأنترنت ساهـ في الوصوؿ إلى شرائ  عديػدة وبشػكؿ أسػرع متفوقػا 9
بػػػذلؾ عػػػف الطػػػرؽ التقميديػػػة إضػػػافة إلػػػى إزالػػػة دور الوسػػػطاء فأصػػػبحت القنػػػاة مباشػػػرة مػػػف 

 المركب إلى الزبوف.

ريحة مسػػػتهدفة مػػػف . فػػػي التػػػرويج فػػػإف الانترنػػػت سػػػاعدت عمػػػى الوصػػػوؿ إلػػػى أكبػػػر شػػػ10
خلبؿ مواقػع التواصػؿ الاجتمػاعي ومػرؼ الدردشػة كػذلؾ التػرويج عػف طريػؽ الانترنػت أقػؿ 

 تكمفة مقارنة بالوسائؿ الأخرى.

متمؾ المركب موقعا إلكترونيا وكذلؾ صفحات فػي مواقػع التواصػؿ الاجتمػاعي وبريػد ي. 11
 الكتروني يساعدها في التعريؼ بنفسها وعروضها والترويج لها.

. نلبحظ أف المركب تسم  بتصػميـ خػدمات عمػى مقػاس الزبػوف قػدر الإمكػاف لإرضػاء 12
مكانية المركب منها خدمات   .vipالزبوف في حدود جدا إمكانياته وا 

. اسػػتخداـ المركػػب للؤنترنػػت لػػه اثػػر ايجػػابي مػػف الجانػػب التسػػويقي والمػػالي مػػع مراعػػاة 13
 ؿ.التطور في المجاؿ التكنولوجي وتقنيات الاتصا
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 وتفسيرها الميدانية الدراسة ونتائج أدوات: الثالث المبحث

 تمهيد:

بعد تناولنا في الفصؿ النظري لممفاهيـ النظرية حوؿ التسويؽ الإلكتروني  ولاكتماؿ 
عطاء تفاصيؿ أكثر وشرح  ذلؾ سنحاوؿ في هذا الفصؿ إثراء ما جاء في القسـ النظري وا 

كيفية تسخير التكنموجيا لجعؿ   المؤسسة الفندقية دور التسويؽ الالكتروني فيدقيؽ حوؿ 
مساهمة عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحسيف الخدمات و   التسويؽ أكثر فاعمية

السياحية  حيث سنقوـ في هذا الفصؿ بدراسة ميدانية بهدؼ معرفة واقع التسويؽ 
وتفريغها كميا وكيفياً الالكتروني  حيث نعتمد في هذا الفصؿ عمى المعطيات الإحصائية 

 SPSS( وبرنامج الحزـ الاحصائي لمعموـ الاجتماعية )EXELوذلؾ بالاستعانة ببرنامج )
V22 لتعزيز النتائج ومعرفتها بدقة. واستنادا عمى هذا التساؤؿ: "هؿ يساهـ التسويؽ )

 الإلكتروني بدور فعاؿ في المؤسسة الفندقية ؟"

 طريقة الدراسة المطمب الأول:
تحديد طريقة الدراسة عمى جمع البيانات وعمى معرفة مجتمع الدراسة  يعتمد

 ومتغيراتها  وكيفية قياسها والتأكد مف صدؽ وثبات أداة البحث.
 العينةو  الفرع الأول: مجتمع الدراسة

 سوؼ نتطرؽ لمجتمع الدراسة ثـ لمعينة

 أولا/ مجتمع الدراسة

 الفندقية.يتكوف مجتمع الدراسة مف مجموعة زبائف المؤسسة 

 ثانيا/ عينة الدراسة

والجدوؿ  ( مف زبائف المؤسسة الفندقية.30اختيرت عينة عشوائية بسيطة عددها )
 التالي يوض  العينة المستهدفة.
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 (: تحديد العينة المستهدفة01الجدول رقم)
عدد الاستمارات 

 الموزعة
عدد الاستمارات 

 المسترجعة
عدد الاستمارات 

 الممغاة
القابمة  عدد الاستمارات

 لمتحميل
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار التكرار

30 30 100% 00 00% 30 100% 
 مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى معطيات الاستبيافالمصدر: 

 الفرع الثاني:

 إشكالية الدراسة:  .1
هؿ يساهـ التسويؽ الإلكتروني بدور فعاؿ في المؤسسة  الإشكالية الرئيسية:  . أ

 الفندقية؟.
 لمتمكف مف الإجابة عمى إشكالية الدراسة قمنا بتقسيمها الى عدة أسئمة فرعية كالتالي:

 :الأسئمة الفرعية . ب
 فيما تتركز فكرة التسويؽ الالكتروني؟. -
 هؿ يعتبر التسويؽ السياحي مف العناصر الأساسية؟. -
 احية؟.هؿ تساهـ عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحسيف الخدمات السي -
 فرضيات الدراسة: .2

 بناء عمى التساؤلات السابقة قمنا بصيامة الفرضيات التالية:
 .يساهـ التسويؽ الإلكتروني بدور فعاؿ في المؤسسة الفندقيةالفرضية الرئيسية:  . أ
 الفرضيات الفرعية: . ب
تتركز فكرة التسويؽ الالكتروني في كيفية تسخير التكنولوجيا لجعؿ التسويؽ أكثر  -

كؿ هذا يعتمد عمى عدة خطوات تتمثؿ في و  جذب انتبا  الافراد والمستهمكيف فاعمية ول
 البنية التحتية لمتسويؽ الالكتروني.
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يعتبر التسويؽ السياحي مف العناصر الأساسية التي تعتمد عميها الدوؿ السياحية  -
 العالمية ومف متطمباتها وجود قانوف محدد وتوافر إطار تنظيمي محدد.

 مزيج التسويقي الالكتروني في تحسيف الخدمات السياحية.تساهـ عناصر ال -
 الفرع الثالث: طريقة جمع البيانات

 تـ الاعتماد في جمع البيانات اللبزمة لمبحث عمى نوعيف مف المصادر هما:    

وتتمثؿ في كؿ ما يتوفر مف كتب متعمقة بالموضوع وكذلؾ رسائؿ أولا/ المصادر الأولية: 
 عمقة بالتسويؽ الالكتروني والتسويؽ السياحي.ماجستير وماستر المت

)أنظر وتتمثؿ في تصميـ استبياف الكتروني موجه لمزبائف. ثانيا/ المصادر الثانوية: 
كأداة لجمع البيانات الأولية المتعمقة بمجتمع البحث وتطبيقها عمى (( 01الممحق رقم )
 عينة ممثمة له.

 وهي: كما احتوى الاستبياف عمى جزأيف مف الأسئمة

  فقرات )الجنس  السف  المستوى  4الجزء الأوؿ: متعمؽ بالأسئمة الشخصية ويتكوف مف
 التعميمي  المهنة(ث

  سؤاؿ. 17الجزء الثاني: يناقش فرضيات الدراسة وتضمف 
 أدوات الدراسة :المطمب الثاني

قصد القياـ بالتحميؿ الإحصائي لمبيانات المتعمقة بموضوع البحث استخدمنا أدوات 
 حصائية وكذلؾ برامج إحصائية.إ

 الفرع الأول: الأدوات الإحصائية المستخدمة لقياس وتقييم متغيرات الدراسة

 هي اسموب مف أساليب التبويب الذي يعتمد عمى عدد المرات التي تكرر التكرارات :
 . وقد استعممت لتحديد عدد الإجابات الخاصة بكؿ المستجوبيف.1فيها المفردة

                                                           
 .10التوزيع  الجزائر  ص:و  النشرو  تماريف  دار هومة لمطباعةو  بوشاشي بوعلبـ  فوائد الإحصاء  دروس - 1
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 وهو تحويؿ التكرارات المطمقة الى تكرارات نسبية  أي يحسب تكرار النسبة المئوية :
كؿ فئة كنسبة مئوية مف مجموع التكرارات التي يتضمنها التوزيع التكراري  ويستخدـ 

 1لمعرفة التوزيع النسبي لأفراد العينة.
 الفرع الثاني: البرمجيات الإحصائية المستخدمة

 وتتمثؿ فيما يمي:

  برنامجIBM SPSS Statistique v22: هو برنامج يعد أحد أهـ وأشهر حزـ
 2البرامج الجاهزة في مجاؿ المعالجة الاحصائية لمبيانات.

  برنامجEXCEL : هو أحد مجموعة برامج الأوفيس ووظيفته إنشاء الجداوؿ
جراء العمميات الحسابية والاحصائية المعقدة بسرعة وكفاءة عالية  وكذلؾ  الالكترونية وا 

 3خططات والرسوـ البيانية.إضافة الم
 تحميل نتائج الدراسةو  : عرضثالثالمطمب ال

 الفرع الأول: الجزء الأول الخاص بالمتغيرات الديمغرافية
مف أجؿ تحديد عينة الدراسة قمنا بتمثيؿ القسـ الأوؿ الخاص بالبيانات الشخصية 

 .22SPSSوالتي تصؼ عينة الدراسة باستخداـ برنامج 

 د العينة حسب الجنسأولا/ توزيع أفرا

 حتى تكوف النتائج أكثر وضوحا قمنا بتمثيمها في جدوؿ ورسـ بياني كالتالي:

 (: توزيع العينة حسب الجنس02الجدول رقم)
 النسبة العدد الجنس

 %40 12  الذكور 
 %60 18 الإناث
 %100 30 المجموع

                                                           
 .736عبد العزيز فهمي هيكؿ, مرجع سابؽ  ص:  -1
ر فػي محافظػة راـ الله  أطروحػة ابراهيـ سالـ ابراهيـ أبو عمرة  استخداـ تحميؿ المسار فػي دراسػة العوامػؿ المناخيػة المػؤثرة عمػى كميػة الأمطػا -2

 .43ماجستير في الاحصاء, جامعة الأزهر, مزة  ص:
 .01التوزيع  بيروت  بدوف سنه نشر  ص:و     دار العموـ لمنشر2003محسف مجـ المالكي, تعمـ برنامج مايكروسوفت اكسؿ  -3
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 S2SS S22المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام 

 
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

  أعمى مف عدد الذكور 60بنسبة 18مف خلبؿ الشكؿ أعلب  نلبحظ أف عدد الإناث %
%  كما نلبحظ أف الفرؽ بينهما ليس كبيرا  وهذا يدؿ عمى أف 40بنسبة  21الذي سجؿ 

 لفندقية.الإناث اكثر تداولا عمى المؤسسات ا
 ثانيا/ توزيع أفراد العينة حسب العمر:

 حتى تكوف نتائج الدراسة أكثر وضوحا قمنا بتمثيمها في جدوؿ ورسـ بياني كالتالي: 

 (: توزيع العينة حسب العمر03الجدول رقم)
 النسبة العدد العمر
 %17 5 سنة 25أقؿ مف 

 %56 17 سنة 35الى  25مف 
 %20 6 سنة 45الى  36مف  

 7 2 سنة 45ر مف أكب
 %100 30 المجموع

 SPSS V22المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام 

40%‌

60%‌

 تركيبة الزبائن حسب الجنس(: 01)الشكل رقم 

‌الذكور‌

‌الإناث
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 (EXCELمخرجات نظام )و  المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة

يتبيف لنا مف الشكؿ أعلب  أف الفئة العمرية الغالبة لمزبائف التي تتراوح أعمراهـ )مف 
%(  مف حجـ العينة وهذا راجع الى احتراؼ هذ  56سنة( التي بنسبة  ) 35ى ال 25

أكثر و  الفئة لموسائؿ الالكترونية وكثرة أعمالها  ومنه أكثر معرفة لمتسويؽ الإلكتروني
الى  36تداولا عمى المؤسسات الفندقية الكترونيا  تميها الفئة العمرية التي تتراوح )مف 

%(  7( بنسبة )45نسبة الأقؿ كانت لمفئة العمرية )أكبر مف %(  أما ال20( بنسبة )45
 وهي الفئة الأقؿ تداولا عمى المؤسسات الفندقية.

 ثالثا/ توزيع أفراد العينة حسب المستو  التعميمي:
 حتى تكوف نتائج الدراسة أكثر وضوحا قمنا بتمثيمها في جدوؿ ورسـ بياني كالتالي: 

 لمستو  التعميمي(: توزيع العينة ا04الجدول رقم)
 النسبة العدد المستو  التعميمي
 %13 4 ثانوي أو أقؿ
 %43 13 جامعي

 %17 5 دراسات عميا
 %27 8 شهادات أخرى

 %100 30 المجموع
 SPSS V22المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام 

17%‌

56%‌

20%‌

7%‌

 تركيبة الزبائن حسب العمر(: 02)الشكل رقم 

‌سنة‌25أقل‌من‌

‌سنة‌35الى‌‌25من‌

‌سنة‌45الى‌‌36من‌‌

‌سنة‌45أكبر‌من‌
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 (EXCELت نظام )المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجا

أف أكبػػػر عػػػدد كػػػاف لحػػػاممي الشػػػهادة الجامعيػػػة حيػػػث بمػػػ  مػػػف خػػػلبؿ النتػػػائج نلبحػػػظ 
  أما النسب الباقية فكانت متقاربة نوعا مػا  نجػد )شػهادات %43ة شخص بنسب13عددهـ 

وهػي نسػبة )دراسػات عميػا(  وأقػؿ نسػبة كانػت )ثػانوي أو  %17  تميها %27أخرى( بنسبة 
ا راجػػػع الػػػى الالتزامػػػات الكثيػػػرة لأصػػػحاب الشػػػهادة الجامعيػػػة مػػػف   وهػػػذ%13أقػػػؿ( بنسػػػبة 

 حيث الإقامة أو التنقؿ أو الرحلبت التكوينية بكونهـ موظفيف جدد.

 

 

 

 

 

 

 

 

13%‌

43%‌17%‌

27%‌

 تركيبة الزبائن حسب المستوى التعليمي(: 03)الشكل رقم 

‌ثانوي‌أو‌أقل

‌جامعً

‌دراسات‌علٌا

‌شهادات‌أخرى
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 رابعا/ توزيع أفراد العينة حسب المهنة:

 حتى تكوف نتائج الدراسة أكثر وضوحا قمنا بتمثيمها في جدوؿ ورسـ بياني كالتالي: 

 : توزيع العينة المهنة(05الجدول رقم)
 النسبة العدد المهنة

 %3 1 أعماؿ حرة
 %83 25 موظؼ
 %14 4 طالب
 %0 0 متقاعد
 %100 30 المجموع

 SPSS V22المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام 

 

 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

شخص 25أف أكبر عدد لمهنة )موظؼ( حيث بم  عددهـ النتائج نلبحظ  مف خلبؿ
وهي نسبة تمثؿ )الطالب(  وأقؿ نسبة كانت )أعماؿ حرة(  %14  تميها %83ة بنسب

  أما )متقاعد لـ تسجؿ نسبة  وهذا يدؿ عمى أف الموظفيف والطمبة هـ الأكثر %3بنسبة 
 تعاملب مع المؤسسات الفندقية.

 

3%‌

83%‌

14%‌

0%‌

 تركيبة الزبائن حسب المهنة(: 04)الشكل رقم 

‌أعمال‌حرة

‌موظف

‌طالب

‌متقاعد



  يبالواد الذّهبي الغزال لمركب حالة دراسة                              الثاني الفصل 

76 
 

 (الخاص بالأسئمة)لجزء الثاني الفرع الثاني: ا
مف أجؿ تحديد إجابات عينة الدراسة قمنا بتمثيؿ الأسئمة بجدوؿ تكراري والذي 

 :22SPSSيصؼ إجابات عينة الدراسة باستخداـ برنامج 

 (: طبيعة السياحة01السؤاؿ رقـ ) .1
 (: جدول تكراري لإجابات لمزبائن حول طبيعة السياحة06جدول رقم )

 النسبة لعددا طبيعة السياحة
 %17 5 ترفيهية
 %46 14 دينية
 %10 3 علبجية
 %27 8 تكوينية
 %100 30 المجموع

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

  

 
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

17%‌

46%‌

10%‌

27%‌

 يمثل طبيعة السياحة (: 05)الشكل رقم 

‌ترفٌهٌة

‌دٌنٌة

‌علاجٌة

‌تكوٌنٌة
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% مف طبيعة السياحة 46ة في الجداوؿ السابؽ فإف مف خلبؿ النتائج الموضحالتعميق: 
% تمثمت في 17%  كما نجد أف 27تمثمت في الرحلبت )الدينية(  تميها )التكوينية( 

 % مف الرحلبت كانت )علبجية(. 10الرحلبت )الترفيهية(  في حيف نجد 

 (الخاص بالأسئمة)الفرع الثاني: الجزء الثاني 
اسة قمنا بتمثيؿ الأسئمة بجدوؿ تكراري والذي يصؼ مف أجؿ تحديد إجابات عينة الدر 

 :22SPSSإجابات عينة الدراسة باستخداـ برنامج 

 (: أسعار الخدمات02السؤاؿ رقـ ) .2
 (: جدول تكراري لإجابات لمزبائن حول أسعار الخدمات07جدول رقم )

 النسبة العدد أسعار الخدمات
 %17 5 مرتفعة
 %83 25 معقولة
 %100 30 المجموع

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

 
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

17%‌

83%‌

 يمثل أسعار الخدمات(: 06)الشكل رقم 

‌مرتفعة

‌معقولة
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مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ فإف أسعار الخدمات معقولة التعميق: 
% فقط  وهذا يدؿ عمى 17نت بنسبة %  في حيف نجد أف الأسعار المرتفعة كا83بنسبة 

 أف أسعار الخدمات في أممب المؤسسات الفندقية معقولة وفي متناوؿ الجميع.  

 (: هؿ مؤسستكـ كافية لتوزيع الخدمات؟03السؤاؿ رقـ ) .3
 (: جدول تكراري لإجابات لمزبائن حول توزيع الخدمات08جدول رقم )

 النسبة العدد توزيع الخدمات
 %93 28 كافية

 %7 2 ير كافيةم
 %100 30 المجموع

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

 
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ فإف توزيع الخدمات كافي بنسبة التعميق: 
%  وهذا يدؿ عمى رضا الزبائف حوؿ الخدمات المقدمة مف طرؼ 93ت كبيرة بمغ

 المؤسسة الفندقية. 

93%‌

7%‌

 يمثل توزيع الخدمات(: 07)الشكل رقم 

‌كافٌة

‌غٌر‌كافٌة



  يبالواد الذّهبي الغزال لمركب حالة دراسة                              الثاني الفصل 

81 
 

 (: كيؼ هو الاقباؿ اليومي عمى المؤسسة الفندقية؟04السؤاؿ رقـ ) .4
(: جدول تكراري لإجابات لمزبائن حول الاقبال اليومي عمى المؤسسة 08جدول رقم )

 الفندقية

 النسبة العدد الإقبال
 %37 11 مكثؼ
 %40 12 مقبوؿ
 %3 1 ناقص

 %20 6 حسب الوضع
 %100 30 المجموع

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

 
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

لإقباؿ اليومي عمى مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف االتعميق: 
%  40المؤسسة الفندقية يتراوح ما بيف مكثؼ ومعقوؿ حيث بمغت نسبة  الاقباؿ المكثؼ 

%  وهذا يدؿ عمى أف المؤسسة الفندقية تتميز 37في حيف بمغت نسبة الاقباؿ المقبوؿ 
 بولاء عملبئها بسبب أسعارها المعقولة وخدماتها الكافية.  

37%‌

40%‌

3%‌

20%‌

 يمثل الاقبال اليومي على المؤسسة الفندقية(: 08)الشكل رقم 

‌مكثف

‌مقبول

‌ناقص

‌حسب‌الوضع
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يؼ تقيـ مكانة المؤسسة الفندقية مقارنة مع المؤسسات (: حسب رأيؾ ك05السؤاؿ رقـ ) .5
 الأخرى

 (: جدول تكراري لإجابات لمزبائن حول مكانة المؤسسة الفندقية09جدول رقم )

 النسبة العدد مكانة المؤسسة الفندقية
 %53 16 مف حيث رقـ الأعماؿ كانت جيدة
 %50 15 مف حيث حجـ العمؿ كانت مقبولة

 %53 16 لعامميف كانت مقبولةمف حيث الاهتماـ با
 %57 17 مف حيث الزبائف كانت جيدة

 %80 24 مف حيث استعماؿ التكنولوجيا كانت جيدة
 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف مكانة المؤسسة التعميق: 
جيدة مف حيث رقـ الأعماؿ و  مقبولة  مف حيث حجـ العمؿ والاهتماـ بالعامميف الفندقية 

ومف حيث الزبائف ومف حيث استعماؿ التكنولوجيا  وهذا يدؿ عمى أف المؤسسة الفندقية 
 ذات مستوى مرتفع يؤدي الى كسب المزيد مف الزبائف والاحتفاظ بهـ.  

 رنت؟(: هؿ تتوفر لدى مؤسستكـ الانت06السؤاؿ رقـ ) .6
(: جدول تكراري لإجابات لمزبائن حول توفر الانترنت في المؤسسة 10جدول رقم )

 الفندقية

 النسبة العدد توفر الانترنت
 %100 30 نعـ
 %0 0 لا

 %100 30 المجموع
 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )
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 (EXCELائج الدراسة ومخرجات نظام )المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نت

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف الزبائف أجمعوا عمى التعميق: 
  وهذا يدؿ عمى استعماؿ %100أف المؤسسة الفندقية تتوفر عمى الانترنت بنسبة 

 .  المؤسسة لمتكنولوجيا الحديثة في التعامؿ مع الزبائف ولمتسويؽ لخدماتها

(: إذا كانت الإجابة " نعـ" ما هي الخدمات الأكثر استعمالا لدى 07لسؤاؿ رقـ )ا .7
 مؤسستكـ؟

 (: جدول تكراري لإجابات لمزبائن حول الخدمات الأكثر استعمالا11جدول رقم )

 النسبة العدد الخدمات الأكثر استعمالا
 %0 0 الويب

 %93 28 البريد الإلكتروني
 %0 0 الدردشة
 %0 0 شمجموعة النقا

 %7 2 خدمة نقؿ الممفات
 %100 30 المجموع

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

100%‌

0%‌

 يمثل توفر الانترنت في المؤسسة الفندقية(: 09)الشكل رقم 

‌نعم

‌لا



  يبالواد الذّهبي الغزال لمركب حالة دراسة                              الثاني الفصل 

82 
 

 
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

ر مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف الخدمات الأكثالتعميق: 
%  في حيف بمغت نسبة خدمة 93استعمالا تتمثؿ في البريد الإلكتروني حيث بم  نسبة  

%  أما الخدمات الباقية )الويب  الدردشة  مجموعة النقاش( لـ تسجؿ 7نقؿ الممفات 
 نسبة  وهذا راجع الى سهولة استخداـ البريد الإلكتروني. 

 هؿ لممؤسسة عنواف في الانترنت؟  .8
دول تكراري لإجابات لمزبائن حول وجود عنوان المؤسسة في (: ج12جدول رقم )

 الانترنت

 النسبة العدد توفر الانترنت
 %100 30 نعـ
 %0 0 لا

 %100 30 المجموع
 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

0%‌

93%‌

0%‌0%‌

7%‌

 يمثل الخدمات الأكثر استعمالا(: 10)الشكل رقم 

‌الوٌب

‌البرٌد‌الإلكترونً

‌الدردشة

‌مجموعة‌النقاش

‌خدمة‌نقل‌الملفات
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 (EXCEL) المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف الزبائف أجمعوا عمى التعميق: 
  وهذا يدؿ عمى استعماؿ %100أف المؤسسة تممؾ موقع وعنواف في الانترنت بنسبة 

 .  المؤسسة لمتكنولوجيا الحديثة في التعامؿ مع الزبائف ولمتسويؽ لخدماتها

 اشتراؾ في خدمة الانترنت (: هؿ لديؾ09السؤاؿ رقف ) .9
 (: جدول تكراري لإجابات الزبائن حول الاشتراك في خدمة الانترنت13جدول رقم )

الاشتراك في خدمة 
 الانترنت

 النسبة العدد

 %73 22 نعـ
 %27 8 لا

 %100 30 المجموع
 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

100%‌

0%‌

 يمثل وجود عنوان المؤسسة في الانترنت(: 11)الشكل رقم 

‌نعم

‌لا
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 (EXCELعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )المصدر:  إ

% مف الزبائف 73مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف التعميق: 
% منهـ فقط لا يممكوف اشتراكا في 27يمتمكوف اشتراكا في خدمة الانترنت  في حيف 

ركز عمى التسويؽ الالكتروني أكثر خدمة الانترنت  وهذا يدؿ عمى أف المؤسسة الفندقية تت
 مف مير . 

 هؿ تعاممت مع الفندؽ؟  .11
 (: جدول تكراري لإجابات الزبائن حول تعاممهم مع الفندق14جدول رقم )

 النسبة العدد هل تعاممت مع الفندق
 %53 16 نعـ
 %47 14 لا

 %100 30 المجموع
 (22SPSSنظام )المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات 

 

73%‌

27%‌

 يمثل الاشتراك في خدمة الانترنت(: 12)الشكل رقم 

‌نعم

‌لا
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 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف النسب متقاربة ما التعميق: 
بيف الزبائف الذيف تعامموا مع الفندؽ والزبائف الذيف لـ يتعامموا معه  حيث بمغت نسبة  

%  في حيف بمغت نسبة الزبائف الذيف لـ يتعامموا مع 53تعامموا مع الفندؽ  الزبائف الذيف
 %.  47الفندؽ 

 هؿ لديؾ عمـ بالخدمات التي يقدمها الفندؽ؟  .11
(: جدول تكراري لإجابات الزبائن حول عممهم بالخدمات التي يقدمها 15جدول رقم )

 الفندق

 النسبة العدد العمم بالخدمات التي يقدمها الفندق
 %80 24 عـن

 %20 6 لا
 %100 30 المجموع

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

  

53%‌

47%‌

 يمثل تعامل الزبائن مع الفندق(: 13)الشكل رقم 

‌نعم

‌لا
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 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ معظـ الزبائف عمى عمـ التعميق: 
%  في حيف بمغت نسبة الذيف لا 80خدمات التي يقدمها الفندؽ حيث بمغت نسبتهـ بال

% فقط  وهذا يدؿ عمى أف المؤسسة الفندقية تمارس التسويؽ الالكتروني 20يعمموف 
 لخدماتها بصورة جيدة.  

 (: إذا مانت الاجابة "لا" هؿ يعود في نظرؾ الى ماذا؟12السؤاؿ رقـ )  .12
كراري لإجابات الزبائن حول لماذا ليس لديك عمك بالخدمات (: جدول ت16جدول رقم )

 الفندقية

 النسبة العدد السبب
 %37 4 المؤسسة لـ تقـ بدورها لمتعريؼ
 %40 2 كؿ خدمات الفنادؽ متماثمة

 %3 3 عدـ الاطلبع عمى هذ  الخدمات
 %20 1 أسباب أخرى

 %67 20 الزبائف الذيف جاوبوا بػ "نعـ"
 %100 30 المجموع

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

80%‌

20%‌

يمثل علم الزبائن بالخدمات التي يقدمها (: 14)الشكل رقم 
 الفندق

‌نعم

‌لا
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 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف النسب متقاربة التعميق: 
%  حيث نجد نسبة  )المؤسسة لـ تقـ 67 وضئيمة بالنسبة لمزبائف الذيف جاوبوا بػ "نعـ"

% )كؿ الخدمات الفندقية متماثمة(  وأقؿ نسبة 7%  تميها نسبة 13بدورها لمتعريؼ( 
%  وهذا يدؿ عمى أف أممبية الزبائف عمى عمـ 3كانت )أسباب أخرى( والتي سجمت 

 بالخدمات التي تقدمها المؤسسات الفندقية.  

 مات كاف محور التعامؿ؟إذا كانت الإجابة "نعـ" أي الخد .13
(: جدول تكراري لإجابات الزبائن حول الخدمات التي كانت محور 17جدول رقم )

 التعامل

 النسبة العدد الخدمات محور التعامل
 %3 1 ثابت سمكي
 %0 0 ثابت لا سمكي

 %43 13 نقاؿ
 %53 16 انترنت
 %100 30 المجموع

13%‌

7%‌

10%‌

3%‌
67%‌

يمثل لماذا ليس لدى الزبائن علم بالخدمات (: 15)الشكل رقم 
 الفندقية 

‌المؤسسة‌لم‌تقم‌بدورها‌للتعرٌف

‌كل‌خدمات‌الفنادق‌متماثلة

‌عدم‌الاطلاع‌على‌هذه‌الخدمات

‌أسباب‌أخرى

‌"نعم"الزبائن‌الذٌن‌جاوبوا‌بـ‌
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 (22SPSSاسة ومخرجات نظام )المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدر 

 
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ هناؾ خدمتيف محور التعامؿ التعميق: 
%  في حيف بمغت 53بيف الزبوف والمؤسسة  تمثمت الخدمة الأولى في الانترنت بنسبة  

%  أما أقؿ خدمة كانت )ثابت 44مة الثانية والتي تمثمت في )النقاؿ( نسبة نسبة الخد
%  ولـ يسجؿ )ثابت لا سمكي( نسبة. وهذا يدؿ مدى اعتماد المؤسسة 3سمكي( بنسبة 

 عمى وسائؿ التكنولوجيا الحديثة في تعاممها مع الزبائف.  

 ما هو تقييمؾ لخدمات المؤسسة الفندقية؟ .14
 تكراري لإجابات الزبائن حول تقييم خدمات المؤسسة(: جدول 18جدول رقم )

 النسبة العدد تقييم خدمات المؤسسة
 %67 20 مف حيث التغطية كانت جيدة

 %73 22 مف حيث جودة الخدمة كانت جيدة
 %67 20 مف حيث سرعة الخدمات كانت جيدة

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

3%‌ 0%‌

44%‌
53%‌

 يمثل الخدمات محور التعامل(: 16)الشكل رقم 

‌ثابت‌سلكً

‌ثابت‌لا‌سلكً

‌نقال

‌انترنت
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مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف تقييـ الزبائف لخدمات التعميق:  
المؤسسة الفندقية كاف جيدا مف حيث التغطية ومف حيث جودة الخدمة ومف حيث سرعة 

 الخدمات  وهذا دليؿ عمى أف المؤسسة الفندقية ذات مستوى مرتفع مف الخدمات المقدمة.  

 ات المقدمة مف طرؼ هذ  المؤسسة الفندقية؟كيؼ ترى أسعار الخدم .15
(: جدول تكراري لإجابات لزبائن حول اسعار الخدمات المقدمة من طرف 19جدول رقم )

 المؤسسة الفندقية

 النسبة العدد الإقبال
 %26 8 مرتفعة
 %70 21 مقبوؿ
 %3 1 لا أدري
 %100 30 المجموع

 (22SPSSة ومخرجات نظام )المصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراس

  
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف أسعار الخدمات التعميق: 
%  أما أقؿ 46%  في حيف بمغت نسبة الأسعار )المرتفعة( 70الفندقية )مقبولة(  بنسبة 

27%‌

70%‌

3%‌

يمثل أسعار الخدمات المقدمة من طرف (: 17)الشكل رقم 
 المؤسسة الفندقية

‌مرتفعة

‌مقبول

‌لا‌أدري
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%  وهذا يدؿ عمى أف أسعار الخدمات الفندقية في متناوؿ 4لا أدري( نسبة كانت )
 الجميع. 

 (: كيؼ هو تعاممؾ مع هذ  الخدمات الفندقية؟ 16السؤاؿ رقـ ) .16
 (: جدول تكراري لإجابات الزبائن حول التعامل مع الخدمات الفندقية20جدول رقم )

 النسبة العدد تعاممك
 %43 13 دائـ

 %50 15 متوسط
 %3 2 نادر

 %100 30 المجموع
 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

 
 (EXCELالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف الإقباؿ اليومي عمى التعميق: 
راوح ما بيف دائـ ومتوسط حيث بمغت نسبة  التعامؿ )المتوسط( المؤسسة الفندقية يت

%  اما أقؿ نسبة كانت لمتعامؿ )النادر( 43%  في حيف بمغت نسبة التعامؿ )الدائـ( 50
 %  وهذا يدؿ عمى التعامؿ الجيد بيف الزبائف والمؤسسة الفندقية. 7بنسبة 

43%‌

50%‌

7%‌

 يمثل التعامل مع الخدمات الفندقية(: 18)الشكل رقم 

‌دائم

‌متوسط

‌نادر
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تسويؽ الالكتروني في (: حسب رأيؾ ما هو الهدؼ مف استعماؿ ال17السؤاؿ رقـ ) .17
 هذ  المؤسسة الفندقية؟ 

(: جدول تكراري لإجابات الزبائن حول هدف المؤسسة من استعمال 21جدول رقم )
 التسويق الإلكتروني

 النسبة العدد هدف المؤسسة من استعمال التسويق الإلكتروني
 %33 10 التعريؼ أكثر بخدمات المؤسسة

 %3 1 الترويج لمعلبمة التجارية
 %30 9 يادة الأرباحز 

 %17 5 الاستمرار والبقاء
 %10 3 كسب الزبائف والاحتفاظ بهـ

 %3 1 زيادة الحصة السوقية
 %3 1 السرعة في أداء أعمالها
 %0 0 مواجهة المنافسة 

 %100 30 المجموع
  (22SPSSالمصدر:  إعداد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

 
 (EXCELد الطمبة بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )المصدر:  إعدا

34%‌

3%‌30%‌

17%‌

10%‌

3%‌ 3%‌ 0%‌

يمثل هدف المؤسسة من استعمال التسويق (: 19)الشكل رقم 
 الإلكتروني 

‌التعرٌف‌أكثر‌بخدمات‌المؤسسة

‌التروٌج‌للعلامة‌التجارٌة

‌زٌادة‌الأرباح

‌الاستمرار‌والبقاء

‌كسب‌الزبائن‌والاحتفاظ‌بهم

‌زٌادة‌الحصة‌السوقٌة

‌السرعة‌فً‌أداء‌أعمالها

‌مواجهة‌المنافسة‌
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مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ نلبحظ أف هدؼ )التعريؼ أكثر التعميق: 
% التي تمثمت في 30%  تميها مباشرة نسبة 34بخدمات المؤسسة( هو الغالب بنسبة 

%  تميها نسبة 17اء( نسبة هدؼ )زيادة الأرباح(  في حيف سجؿ هدؼ )الاستمرار والبق
% لمهدفيف )زيادة 3% لهدؼ )كسب الزبائف والاحتفاظ بهـ(  أما أقؿ نسبة كانت 10

الحصة السوقية والسرعة في أداء عممها(  في حيف لـ يسجؿ هدؼ )مواجهة المنافسة أي 
 نسبة.  

 الفرع الثالث: الجداول المركبة
يؿ الفرع الثالث الخاص بجداوؿ مف أجؿ تحديد إجابات عينة الدراسة قمنا بتمث

 :22SPSSمركبة تكرارية والذي يصؼ إجابات عينة الدراسة باستخداـ برنامج 

 (02( مع السؤال رقم )01(: السؤال رقم )22جدول رقم )

 طبيعة السياحة
 المجموع أسعار الخدمات

 مرتفعة معقولة 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة% التكرار

 100 5 0 0 100 5 ةترفيهي
 100 14 21.4 3 78.6 11 دينية
 100 3 33.3 1 66.7 2 ععجية
 100 8 12.5 1 87.5 7 تكوينية
 100 30 16،7 5 83،3 25 المجموع

  (22SPSSالمصدر:  إعداد الطالبات بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )

 فإف: مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽالتعميق: 
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% تميها 100السياحة الترفيهية هي أكثر سياحة ذات الأسعار المعقولة بنسبة   -
%  وأخيرا وليس 6 78%  تأتي بعدها السياحة الدينية بنسبة 87السياحة التكوينية بنسبة 

 %.7 66آخرا السياحة العلبجية بنسبة 
 %. 3 33بة السياحة ذات الأسعار المرتفعة تمثمت أولا في الرحلبت العلبجية بنس -
 :الاستنتاج 

 أسعار الخدمات بالنسبة لطبيعة السياحة معقولة وفي متناوؿ الجميع.
 (04(: متغير الجنس مع السؤال رقم )23جدول رقم )

كيف هو الاقبال 
عمى المؤسسة 

 الفندقية

 المجموع الجنس
 أنثى ذكر

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة% التكرار
 100 11 45،5 5 54،5 6 مكثف
 100 12 58،3 7 41،5 5 مقبول
 100 1 100 1 0 0 ناقص

 100 6 83،3 5 16،7 1 حسب الوضع
 100 30 16،7 5 83،3 25 المجموع

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطالبات بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )
 مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ فإف:التعميق: 

 %.5 54الذكور عمى المؤسسة الفندقية مكثؼ بنسبة  اقباؿ  -
 % مف الاناث اقبالهـ مقبوؿ عمى المؤسسة الفندقية.  3 58 -
 % مف الاناث اقبالهـ ناقص عمى المؤسسات الفندقية. 100  -
 % مف الاناث اقبالهـ حسب الوضع عمى المؤسسات الفندقية.3 83 -
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 :الاستنتاج 
سسات الفندقية عمى خلبؼ الاناث بسبب كثرة يعتبر اقباؿ الذكور مكثؼ عمى المؤ  -

أعمالهـ الكثيرة التي تتوجب عميهـ الاستعانة بخدمات المؤسسات الفندقية  و  مشاممهـ
عكس الاناث المواتي يعتبر اقبالهف مقبوؿ الى ناقص وحسب الوضع الذي يجعمهـ يقبمف 

 عمى المؤسسات الفندقية.
 (16قم )(: متغير العمر مع السؤال ر 24جدول رقم )

كيف هو تعاممك 
مع الخدمات 
 الفندقية؟

 المجموع العمر
 25أقل من 
 سنة

الى  25من 
35 

الى  36من 
45 

 45أكبر من 
 سنة

التكرا
 ر

الن
 سبة

التكرا
 ر

الن
 سبة

التكرا
 ر

الن
 سبة

التكرا
 ر

النسب
 ة

التكرا
 ر

النس
 بة

،15 2 دائم
4 

7 53،
8 

3 23،
1 

1 7،7 13 100 

،53 8 20 3 متوسط
3 

3 20 1 6،7 15 100 

10 2 0 0 نادر
0 

0 0 0 0 2 100 

،16 5 المجموع
7 

17 56،
7 

6 20 2 6،7 30 100 

 (22SPSSالمصدر:  إعداد الطالبات بناء عمى نتائج الدراسة ومخرجات نظام )
 مف خلبؿ النتائج الموضحة في الجداوؿ السابؽ فإف:التعميق: 

سنة( تعاممهـ دائـ مع 35ى ال 25% مف الفئة العمرية التي تتراوح )مف 8 53  -
 %.1 23سنة( بنسبة  45الى  36الخدمات الفندقية تميها الفئة العمرية مف )
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سنة( تعاممهـ متوسط مع 35الى  25% مف الفئة العمرية التي تتراوح )مف 3 53 -
سنة( بنسبة  45الى  36سنة( و)مف  25الخدمات الفندقية تميها الفئة العمرية )أقؿ مف 

20  .% 
سنة( تعاممهـ نادر مع 35الى  25مف الفئة العمرية التي تتراوح )مف % 100  -

 الخدمات الفندقية. 
 :الاستنتاج 
رحلبتهـ المكثفة بسبب و  سنة( بتحركاتهـ الكثيرة 35الى  25تتميز الفئة العمري مف ) -

الدراسة والعمؿ والحياة اليومية فهي تمثؿ فئة الشباب  مما يجعمهـ يتداولوف بكثرة عمى 
 ؤسسات الفندقية.الم

 : اختبار النتائج )الاجابة عمى التساؤلات(رابعالمطمب ال
سنقوـ في هذا الفرع بالإجابة عمى التساؤلات التي سبؽ ذكرها  واختبار الفرضيات 

 المطروحة.
 الفرع الأول/السؤال الأول

 فيما تتركز فكرة التسويق الالكتروني؟. -
  :في كيفية تسخير التكنولوجيا لجعؿ التسويؽ  تتركز فكرة التسويؽ الالكتروني التحميل

كؿ هذا يعتمد عمى عدة خطوات تتمثؿ و  أكثر فاعمية ولجذب انتبا  الافراد والمستهمكيف 
 .في البنية التحتية لمتسويؽ الالكتروني

 الفرع الثاني/ السؤال الثاني
 هل يعتبر التسويق السياحي من العناصر الأساسية؟. -
  :ؽ السياحي مف العناصر الأساسية التي تعتمد عميها الدوؿ يعتبر التسوي التحميل

 السياحية العالمية ومف متطمباتها وجود قانوف محدد وتوافر إطار تنظيمي محدد.
 الفرع الثالث/ السؤال الثالث

 .هل تساهم عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحسين الخدمات السياحية؟ -
  :سويقي الالكتروني في تحسيف الخدمات السياحيةتساهـ عناصر المزيج الت التحميل. 
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 خعصة الفصل 

يعػػد هػػذا الفصػػؿ تػػدعيما لمفصػػؿ السػػابؽ مػػف خػػلبؿ التحقػػؽ مػػف الافكػػار النظريػػة عنػػد 
تطبيقهػػػػػا ميػػػػػدانيا ففػػػػػي هػػػػػذا الفصػػػػػؿ نمخػػػػػص اف المنتجػػػػػع اوالمركػػػػػب السػػػػػياحي مػػػػػف اهػػػػػـ 

   .تحقيؽ الرفاهية لممجتمع المؤسسات السياحية التي تسهؿ عممية تنقؿ الافراد وتساهـ في

ولقد تـ مف خلبؿ هػذا الفصػؿ عػرض نتػائج الدراسػة الميدانيػة المتعمقػة بػدور المركػب 
السػػػياحي الغزالػػػة الذهبيػػػة بولايػػػة الػػػوادي فػػػي كيفيػػػة تطبيػػػؽ واقػػػع التسػػػويؽ الالكترونػػػي فػػػي 
 المؤسسػػات الفندقيػػة , عػػف طريػػؽ مقابمػػة مػػع مػػدير المركػػب وكػػذالؾ اقتصػػرت الدراسػػة عمػػى

اسػػػتبياف صػػػال  لمتحميػػػؿ الاحصػػػائي , ثػػػـ اسػػػتخداـ الاسػػػاليب الاحصػػػائية كالاسػػػتعانة  30
  مػف اجػؿ تحميػؿ البيانػات الخاصػة بالدراسػة واختبػار فرضػيات الدراسػة  spss20ببرنامج 

 مف اجؿ الوصوؿ الى النتائج التي يمكننا مف قبوؿ بعض الفرضيات ورفض اخرى .

 

 

 

 

 

 

 



‌

‌
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التسويؽ الالكتروني مف أحد المفاهيـ الأساسية المعاصرة  الػذي اسػتطاع وخػلبؿ  يعد
السنوات القميمة الماضية مف أف يقفز مجمؿ الجهود والأعمػاؿ التسػويقية ومختمػؼ الأنشػطة 
إلػػى اتجاهػػات معاصػػػرة تتماشػػى مػػع العصػػػر الحػػالي ومتغيراتػػه وذلػػػؾ بالاسػػتعانة بمختمػػػؼ 

التكنولوجيا الحديثة في تنفيذ العمميات والأنشطة التسػويقية. إف الأدوات والوسائؿ المتطورة و 
عناصػػر المػػزيج التسػػويقي الالكترونػػي لمسػػياحة تهػػدؼ إلػػى تقػػديـ قيمػػة متميػػزة لمعميػػؿ مػػف 
خلبؿ تكنولوجيا المعمومات وشبكة الانترنتث حيث يعتبر رضا العميؿ هػو الهػدؼ الرئيسػي 

ر المسػػتهمؾ أو العميػػؿ نقطػػة البدايػػة والنهايػػة لأي لهػػذا المػػزيج  لأف المفهػػوـ التسػػويقي يعتبػػ
نشاط تسويقي  ومف خلبؿ هػذ  الدراسػة بحػد أنػه مػف الضػروري عمػى المؤسسػات السػياحية 
أف تكػػوف لهػػا مقػػدرة واسػػعة فػػي اسػػتيعاب أحػػدث وسػػائؿ التكنولوجيػػا فػػي تسػػويؽ منتجاتهػػا  

وتقػػػديـ الخدمػػػة السػػػياحية  بالاسػػػتعانة بػػػالأجهزة والمعػػػدات الالكترونيػػػة فػػػي إنتػػػاج وتصػػػميـ 
والاسػػػتعانة بتقنيػػػات التسػػػويؽ الالكترونػػػي فػػػي هػػػذا المجػػػاؿ لمػػػا لػػػه مػػػف أثػػػر ايجػػػابي  ومػػػف 
الضػػروري أف يكػػوف هنػػاؾ موقػػع لكػػؿ مؤسسػػة سػػياحية عمػػى شػػبكة الانترنػػت  وأف تسػػتخدـ 
ذلؾ في عرض خدماتها  وأف تكوف لها قناة مباشرة في الاتصاؿ مع الزبػائف لغػرض أجػراء 

ءات ونقاشات وحوارات الكترونية معهـ وبشكؿ مباشػر  وأف تعمػؿ عمػى تػدريب مسػوقيها لقا
عمػػػى وسػػػائؿ التسػػػويؽ الالكترونػػػي داخػػػؿ البمػػػد وخارجػػػه  بالإضػػػافة إلػػػى زيػػػادة الاعتمػػػادات 

 المخصصة لمتسويؽ والترويج السياحي. ومف خلبؿ الدراسة توصمنا إلى النتائج التالية:

 النتائج النظرية لمدراسة:

يكمػػف التسػػويؽ فػػي التعػػرؼ عمػػى احتياجػػات ورمبػػات المسػػتهمكيف مػػف خػػلبؿ التنسػػيؽ 
والتوفيػػػػؽ بػػػػيف جميػػػػع فعاليػػػػات وأنشػػػػطة التسػػػػويؽ ذات الأثػػػػر فػػػػي تحقيػػػػؽ الأربػػػػاح الماليػػػػة 
والاجتماعية لممؤسسة والمجتمع وبأقؿ تكمفة ممكنة  مػف إشػباع حاجػات المسػتهمكيف ولػيس 

عى أيضػػا لمصػػمحة الفػػرد والمجتمػػع فػػي الأجػػؿ الطويػػؿ مػػف خػػلبؿ أرقػػاـ المبيعػػات  كمػػا تسػػ
 كضرورة لجذب العملبء والاحتفاظ بهـ.
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هناؾ فوائد عديدة لهذ  التكنولوجيات يمكف تحقيقها لقطاع الحكومي أو الخاص عمػى 
مختمػػؼ مجػػالات وأقسػػاـ المؤسسػػة منهػػا تخفػػيض تكػػاليؼ الإنتػػاج  زيػػادة سػػرعة الاتصػػاؿ  

لى تبسػيط الإجػراءات وعمميػات المؤسسػة وجعمهػا أكثػر وضػوحا توفير المعمومة مما يؤدي إ
 وفعالية مع رب  الوقت واستغلبله بطريقة أفضؿ.

فالتسػػويؽ العػػادي يرتكػػز عمػػى المبيعػػات والمنتجػػات وعمػػى محاولػػة تحقيػػؽ الػػرب  فػػي 
كػػػؿ صػػػفقة بيعيػػػة وجػػػذب زبػػػائف جػػػدد أمػػػا التسػػػويؽ الالكترونػػػي نشػػػاط يرتكػػػز عمػػػى السػػػوؽ 

رضػػ اء  والحفػػاظ عميػػه ويعتمػػد فػػي ذلػػؾ عمػػى الاتصػػاؿ والتواصػػؿ الػػدائـ لمػػدة والمسػػتهمؾ وا 
 ساعة. 24

هناؾ انخفاض في تكاليؼ الترويج فيناء موقع الكتروني وتػرويج الخػدمات فػي مواقػع 
أخرى أقؿ كمفة مف تخفيض تكاليؼ إنشاء وبناء متجر نشاط تقميدي خػارج شػبكة الانترنػت 

ر ابيػػع المنتجػػات إلػػى العمػػلبء والمسػػتهمكيف ومنػػه زيػػادة والتػػرويج لػػه  وهػػذا يػػؤدي إلػػى أسػػعا
 مبيعات المنظمة وبالتالي زيادة ربحيتها.

يعتبػػر التسػػويؽ السػػياحي مػػف المحػػددات الأساسػػية لتنميػػة وتفعيػػؿ قطػػاع السػػياحة  إذ 
يقػػوـ بدراسػػة وتحديػػد رمبػػات السػػياح وتحريػػؾ دوافعهػػـ السػػياحية مػػف خػػلبؿ تعريػػؼ السػػائ  

 مات السياحية التي تتمتع بها الدولة ودفعهـ إلى زيارتها.بالقدرات والمقو 

تعتمد الدوؿ السياحية في تنشيط الحركة السػياحية القادمػة إليهػا عمػى وسػائؿ التنشػيط 
التقميديػػػة بالإضػػػافة إلػػػى الوسػػػائؿ الحديثػػػة المكممػػػة لهػػػا  كمػػػا تعمػػػؿ عمػػػى اسػػػتغلبؿ التطػػػور 

سػويؽ منتوجهػػا السػياحي عػػف طريػؽ مػػا الحاصػؿ فػي تكنولوجيػػا المعمومػات والاتصػػاؿ فػي ت
 يعرؼ بالتسويؽ السياحي الالكتروني. 



‌
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 SPSS V22 برنامج مخرجات(: 02) رقم الملحق
 تكرار البيانات الشخصية .1

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 12 ذكر 

 100,0 60,0 60,0 18 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 سنة 25 من أقل 

 73,3 56,7 56,7 17 سنة 35 الى 25 من

 93,3 20,0 20,0 6 سنة 45 الى 36 من

 100,0 6,7 6,7 2 سنة 45 من أكبر

Total 30 100,0 100,0  

 

 التعلٌمً المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 4 أقل أو ثانوي 

 56,7 43,3 43,3 13 جامعً

 73,3 16,7 16,7 5 علٌا دراسات

 100,0 26,7 26,7 8 أخرى شهادات

Total 30 100,0 100,0  
 

 تكرارات الأسئلة:  .2
 السٌاحة طبٌعة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 ترفٌهٌة 

 63,3 46,7 46,7 14 دٌنٌة

 73,3 10,0 10,0 3 علاجٌة

 100,0 26,7 26,7 8 تكوٌنٌة

Total 30 100,0 100,0  

 

 الخدمات أسعار

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 مرتفعة 
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 100,0 83,3 83,3 25 معقولة

Total 30 100,0 100,0  

 

 الخدمات؟ لتوزٌع كافٌة مؤسستكم هل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 93,3 93,3 93,3 28 كافٌة 

 100,0 6,7 6,7 2 كافٌة غٌر

Total 30 100,0 100,0  

 

 مؤسستكم؟ على الٌومً الإقبال هو كٌف

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 36,7 36,7 36,7 11 مكثف 

 76,7 40,0 40,0 12 مقبول

 80,0 3,3 3,3 1 ناقص

 100,0 20,0 20,0 6 الوضع حسب

Total 30 100,0 100,0  

 

 الأعمال رقم حٌث من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,3 53,3 53,3 16 جٌد 

 86,7 33,3 33,3 10 مقبول

 96,7 10,0 10,0 3 ضعٌف

 100,0 3,3 3,3 1 أدري لا

Total 30 100,0 100,0  

 

 العمل حجم حٌث من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 12 جٌد 

 90,0 50,0 50,0 15 مقبول

 96,7 6,7 6,7 2 ضعٌف

 100,0 3,3 3,3 1 أدري لا

Total 30 100,0 100,0  

 

 بالعاملٌن امالاهتم حٌث من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 46,7 46,7 46,7 14 جٌد 
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 100,0 53,3 53,3 16 مقبول

Total 30 100,0 100,0  

 

 الزبائن حٌث من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 56,7 56,7 56,7 17 جٌد 

 93,3 36,7 36,7 11 مقبول

 100,0 6,7 6,7 2 ضعٌف

Total 30 100,0 100,0  

 

 التكنولوجٌا استعمال حٌث من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 80,0 80,0 80,0 24 جٌد 

 96,7 16,7 16,7 5 مقبول

 100,0 3,3 3,3 1 ضعٌف

Total 30 100,0 100,0  

 

 الإنترنت؟ مؤسستكم لدى تتوفر هل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 30 نعم 

 

 مؤسستك؟ لدى استخداما الاكثر الخدمات هً ما نعم كان إذا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 93,3 93,3 93,3 28 الالكترونً البرٌد 

 100,0 6,7 6,7 2 الملفات نقل خدمة

Total 30 100,0 100,0  

 

 الانترنت؟ فً عنوان للمؤسسة هل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 30 نعم 

 

 الانترنت؟ خدمة فً كالاشترا لدٌك هل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73,3 73,3 73,3 22 نعم 

 100,0 26,7 26,7 8 لا
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Total 30 100,0 100,0  

 

 الفندق؟ مع تعاملت هل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,3 53,3 53,3 16 نعم 

 100,0 46,7 46,7 14 لا

Total 30 100,0 100,0  

 

 الفندق؟ ٌقدمها التً بالخدمات علم لدٌك هل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 80,0 80,0 80,0 24 نعم 

 100,0 20,0 20,0 6 لا

Total 30 100,0 100,0  

 

 الى نظرك فً ٌعود هل لا الإجابة كانت ذاا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 66,7 66,7 66,7 20 اجابة ٌوجد لا 

 للتعرٌف بدورها تقم لم المؤسسة

 بخدمتها

4 13,3 13,3 80,0 

 86,7 6,7 6,7 2 متماثلة الفنادق خدمات كل

 96,7 10,0 10,0 3 الخدمات هذه ىعل الاطلاع عدم

 100,0 3,3 3,3 1 أخرى أسباب

Total 30 100,0 100,0  

 

 التعامل؟ محور كان التالٌة الخدمات أي نعم، الاجابة كانت اذا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 سلكً ثابت 

 46,7 43,3 43,3 13 نقال

 100,0 53,3 53,3 16 انترنت

Total 30 100,0 100,0  

 

 التغطٌة حٌث من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 66,7 66,7 66,7 20 جٌدة 

 100,0 33,3 33,3 10 مقبولة

Total 30 100,0 100,0  
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 الخدمة جودة حٌث من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73,3 73,3 73,3 22 جٌدة 

 100,0 26,7 26,7 8 مقبولة

Total 30 100,0 100,0  

 

 الخدمات سرعة حٌث من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 66,7 66,7 66,7 20 جٌدة 

 100,0 33,3 33,3 10 مقبولة

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المؤسسة؟ هذه طرف من المقدمة الخدمات اسعار ترى كٌف

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,7 26,7 26,7 8 مرتفعة 

 96,7 70,0 70,0 21 مقبولة

 100,0 3,3 3,3 1 أدري لا

Total 30 100,0 100,0  

 

 الفندقٌة؟ الخدمات هذه مع تعاملك هو كٌف

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 13 دائم 

 93,3 50,0 50,0 15 متوسط

 100,0 6,7 6,7 2 نادر

Total 30 100,0 100,0  

 

 الفندقٌة؟ المؤسسة هذه فً الالكترونً ٌقالتسو استعمال من الهدف هو ما رأٌك حسب

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 المؤسسة بخدمات اكثر التعرٌف 

 36,7 3,3 3,3 1 التجارٌة للعملات التروٌج

 66,7 30,0 30,0 9 الأرباح زٌادة

 83,3 16,7 16,7 5 والبقاء الإستمرار

 93,3 10,0 10,0 3 بهم والاحتفاظ الزبائن كسب

 96,7 3,3 3,3 1 السوقٌة الحصة زٌادة
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 100,0 3,3 3,3 1 أعمالها أداء فً السرعة

Total 30 100,0 100,0  

 

 الجداول المركبة: .3
 

 

Tableau croisé الخدمات أسعار * السٌاحة طبٌعة 

 Total الخدمات أسعار 

 عقولةم مرتفعة

 Effectif 0 5 5 ترفٌهٌة السٌاحة طبٌعة

% dans 100,0 %100,0 %0,0 السٌاحة طبٌعة% 

 Effectif 3 11 14 دٌنٌة

% dans 100,0 %78,6 %21,4 السٌاحة طبٌعة% 

 Effectif 1 2 3 علاجٌة

% dans 100,0 %66,7 %33,3 السٌاحة طبٌعة% 

 Effectif 1 7 8 تكوٌنٌة

% dans 100,0 %87,5 %12,5 السٌاحة طبٌعة% 

Total Effectif 5 25 30 

% dans 100,0 %83,3 %16,7 السٌاحة طبٌعة% 

 

 

 

Tableau croisé الجنس * مؤسستكم؟ على الٌومً الإقبال هو كٌف 

 Total الجنس 

 أنثى ذكر

 على الٌومً الإقبال هو كٌف

 مؤسستكم؟

 Effectif 6 5 11 مكثف

% dans الٌومً الإقبال هو كٌف 

 مؤسستكم؟ على

54,5% 45,5% 100,0% 

 Effectif 5 7 12 مقبول

% dans الٌومً الإقبال هو كٌف 

 مؤسستكم؟ على

41,7% 58,3% 100,0% 

 Effectif 0 1 1 ناقص

% dans الٌومً الإقبال هو كٌف 

 مؤسستكم؟ على

0,0% 100,0% 100,0% 

 حسب

 الوضع

Effectif 1 5 6 

% dans الٌومً الإقبال هو كٌف 

 مؤسستكم؟ على

16,7% 83,3% 100,0% 

Total Effectif 12 18 30 

% dans الٌومً الإقبال هو كٌف 

 مؤسستكم؟ على

40,0% 60,0% 100,0% 
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Tableau croisé العمر * الفندقٌة؟ الخدمات هذه مع تعاملك هو كٌف 

 Total العمر 

 25 من أقل

 سنة

 35 لىا 25 من

 سنة

 الى 36 من

 سنة 45

 45 من أكبر

 سنة

 هو كٌف

 هذه مع تعاملك

 الخدمات

 الفندقٌة؟

 Effectif 2 7 3 1 13 دائم

% dans هذه مع تعاملك هو كٌف 

 الفندقٌة؟ الخدمات

15,4% 53,8% 23,1% 7,7% 100,0% 

 Effectif 3 8 3 1 15 متوسط

% dans هذه مع تعاملك هو كٌف 

 فندقٌة؟ال الخدمات

20,0% 53,3% 20,0% 6,7% 100,0% 

 Effectif 0 2 0 0 2 نادر

% dans هذه مع تعاملك هو كٌف 

 الفندقٌة؟ الخدمات

0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

Total Effectif 5 17 6 2 30 

% dans هذه مع تعاملك هو كٌف 

 الفندقٌة؟ الخدمات

16,7% 56,7% 20,0% 6,7% 100,0% 
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 : قائمة المراجع

 النشػػػػػرو  لمطباعػػػػػة هومػػػػػة دار تمػػػػػاريف و  دروس الإحصػػػػػاء  فوائػػػػػد بػػػػػوعلبـ  بوشاشػػػػػي .1
 ..الجزائر التوزيع و 
 تنميػػة فػػي والاتصػػاؿ المعمومػػات تكنولوجيػػا دور فػػوزي  محمػػود شػػعوبي ابػػراهيـ  بختػػي .2

 .ورقمة جامعة  2010/2009  07 عدد الباحث  مجمة والفندقة  السياحة قطاع
  1ط والتوزيػػػع لمنشػػػر الػػػوراؽ مؤسسػػػة الانترنػػػت  عبػػػر التسػػػويؽ العػػػلبؾ  عبػػػاس بشػػػير .3

 .2002  الأردف - عماف
 الػػػدار المعاصػػػر  التسػػػويؽ مرسػػػي  محمػػػد الػػػديف جمػػػاؿ  ادريػػػس الرحمػػػاف عبػػػد ثابػػػت .4

 .2005  الأولى الطبعة  الاسكندرية  الخامعية
 مػػارس 03 فػػي المػػؤرخ 01/99 رقػػـ قػػانوف الشػػعبية  طيػػةالديمقرا الجزائريػػة الجمهوريػػة .5

 .12/85 رقـ 1 التنفيذي المرسوـ ويتمـ يعدؿ 1999
 عمػػػاف  الأولػػػى  الطبعػػػة لمنشػػػر  الرضػػػا دار الانترنػػػت  عبػػػر التسػػػويؽ عبػػػود  طػػػلبؿ .6

2000. 
 العربيػة المممكػة) الإداريػة  المعمومػات نظػـ سميماف  الله عبد العزاز محمد الرحمف عبد .7

 .المريخ دار دية السعو 
 - الإسػػكندرية الحػػديث  الجػػامعي المكتػػب التسػػويؽ  وآخػػروف  الحػػؼ أبػػو السػػلبـ عبػػد .8

 .2006 مصر 
 والنشػػػر  لمطبػػػع الجامعيػػػة المعرفػػػة دار  التسػػػويؽ  أساسػػػيات قحػػػؼ  أبػػػو السػػػلبـ عبػػػد .9

 .1992 الإسكندرية  الأوؿ  الجزء
 التقميػػػػدي التسػػػػويؽ فػػػػي ودورهػػػػا المعمومػػػػات تكولوجيػػػػا فرممػػػػي  حمدالػػػػه مػػػػوس  عمػػػػي .10

 .2007 القاهرة  والإلكتروني 
 الثانيػػػػة  الطبعػػػػة والتوزيػػػػع  لمنشػػػػر الفػػػػاروؽ دار الالكترونيػػػػة  التجػػػػارة الحػػػػداد  عمػػػػاد .11

 .2004 عماف 
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 لمنشػػر العمػػوـ دار   2003 اكسػػؿ مايكروسػػوفت برنػػامج تعمػػـ  المػػالكي مجػػـ محسػػف .12
 .نشر سنه بدوف بيروت  التوزيع و 

 .الإسكندرية الجامعي  الفكر دار الإلكتروني  ؽالتسوي الصدري  محمد .13
 .2008 الإسكندرية  الجامعي  الفكر دار الالكتروني  التسويؽ الصيرفي  محمد .14
 الأردف  عمػاف  التوزيع و  لمنشر حامد دار الالكتروني  التسويؽ نصير  طاهر محمد .15

2005. 
 ..2008 القاهرة  الجامعية  الدار  المتقدـ التسويؽ النجا  ابو العظيـ عبد محمد .16
 ر.ج وينظمهػا  والسػياحية الفندقية الأعماؿ يحدد الذي  1985 يناير 26 في المؤرخ .17
 .1999 يناير 10 في المؤرخة 2 رقـ
 الطبعػة لمنشػر  وائؿ دار  (تحميمي مدخؿ) التسويؽ أصوؿ توفيؽ  رائؼ معلب  ناجي .18

 .2005 عماف  الثالثة 
 الطبعػػػة  والطباعػػػة لمنشػػػر وائػػػؿ دار  ونػػػيالالكتر  التسػػػويؽ الغػػػارة  أبػػػو أحمػػػد يوسػػػؼ .19

 .2012 عماف  الرابعة 
 عبػػػػػر التسػػػػػويؽ التصػػػػػري  عناصػػػػػر الإلكترونػػػػػي  التسػػػػػويؽ فػػػػػارة  أبػػػػػو أحمػػػػػد يوسػػػػػؼ .20

 .2007 الثانية  الطبعة القدس  جامعة الإنترنت 

 الرسائل الجامعية:

 المناخيػػة العوامػػؿ دراسػػة فػػي المسػػار تحميػػؿ اسػػتخداـ عمػػرة  أبػػو ابػػراهيـ سػػالـ ابػػراهيـ .21
 جامعػة  الاحصػاء فػي ماجسػتير أطروحػة الله  راـ محافظػة فػي الأمطار كمية عمى المؤثرة
 .مزة  الأزهر

: السػػػياحي  الزبػػػوف رضػػػا تحقيػػػؽ فػػػي التسػػػويقي المػػػزيج مسػػػاهمة  نسػػػيبة عائشػػػة بػػػف .22
 قسػػػـ التسػػػيير  وعمػػػوـ والتجاريػػػة الاقتصػػػادية العمػػػوـ كميػػػة بسػػػكرة - خيضػػػر محمػػػد جامعػػػة
 .2015 2014 اريةالتج العموـ
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 المؤسسػػػػػة فػػػػػي العمػػػػػلبء خدمػػػػػة تحسػػػػػيف فػػػػػي الشخصػػػػػي البيػػػػػع دور نبيمػػػػػة  مػػػػػوفيم .23
 ميػػػر ماجسػػػتير  مػػػذكرة  (- بػػػوعريريج بػػػرج - كونػػػدور مؤسسػػػة حالػػػة دراسػػػة) الاقتصػػػادية

 .2006 المسيمة  جامعة تسويؽ  فرع  التسيير عموـ قسـ  منشورة
 ممتقيات عممية:

 فػػػػي السػػػػياحي الواقػػػػع: " بعنػػػػواف مداخمػػػػة وينػػػػاف ع القػػػػادر وعبػػػػد شػػػػلبلي القػػػػادر عبػػػػد .24
: الػوطني العممي الممتقى ضمف بحثية ورقة  " 2025 مطمع في به النهوض وآفاؽ الجزائر
 الاقتصػػادية العمػػوـ معهػػد  2010 مػػاي 12-11 يػػومي. وآفػػاؽ واقػػع الجزائػػر فػػي السػػياحة
 .بالبويرة أولحاج محند آكمي الجامعي بالمركز

 عمػؿ  ورقػة وتطبيقاتهػا  السػياحة لػدعـ عػالمي كنظاـ الانترنت   أدرا سميـ الديف عز .25
 ليبيػػا  طػػرابمس  التسػػويؽ  قسػػـ والماليػػة  الإداريػػة العمػػوـ مدرسػػة العميػػا  الدراسػػات أكاديميػػة
2010. 

 المواقع الالكترونية:

26. http://www.elkhabar.com/ar/watan/253787.html. Le 17:05 
19/05/2018. 

: الموقع عمى السياحة  وصناعة يالالكترون التسويؽ .27
6620/http://www.go7a.info 2018/04/24 يوـ 10:16 الساعة عمى. 

.www.mincommerce.gov.dz الرابط عمى التجارة وزارة .28
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 :  ممخص الدراسة
 لمخػدمات الالكترونػي التسػويؽ أضػحى السػياحة صػناعة تشػهدها التػي التطػورات ظػؿ وفػي
 وكػػذلؾ السػػياحية  الخػػدمات تسػػويؽ فػػي إسػػهامه لزيػػادة أساسػػيا ومطمبػػا ممحػػة ضػػرورة السػػياحية
 ولكػف الالكترونػي  التسػويؽ يوفرهػا التػي الواسػعة الفػرص مػف والاسػتفادة السياحي القطاع تطوير
 العقبػات تػذليؿ عمػى تعمػؿ أف الضػروري مػف فإنػه الالكترونػي التسػويؽ مػف الاسػتفادة تحقؽ لكي
 التحتيػػة التكنولوجيػػة البنيػػة مػػف متطمباتهػػا تػػوفير وكػػذلؾ التقنيػػة  هػػذ  اسػػتخداـ فػػي تواجههػػا التػػي

 .وتنميتها السياحية الخدمات لتطوير وذلؾ بتطبيقاتها المتعمقة والتشريعات والتنظيمات
 ولقد صغنا السؤال الرئيسي كالتالي:

 ؟ الفندقية المؤسسات في الإلكتروني التسويؽ واقع ما
 :  الكممات المفتاحية

 .الأنترنت/ السياحة/ الفندقية المؤسسات/ الإلكتروني التسويؽ
 
 

 

Summary 

In light of the developments taking place in the tourism industry, marketing for 

tourism services has bid farewell to commercial marketing, and the guest house for 

tourism services, to develop its contribution to the marketing of tourism services, 

and the development of tourism and tourism is one of the wide opportunities offered 

by e-marketing, and to verify e-marketing and e-commerce. , e-commerce, and ... 

the address you face in using these services, as well as their requirements for these 

economic services, their sciences, and the legislation related to their applications in 

tourism services and their development. 

Sgna's main distributions are as follows: 

What is the reality of e-marketing in hotel establishments? 

key words: 

E-marketing / hotel establishments / tourism / the Internet. 


