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  رب أوزعʹي أن أشʙȜ نعʣʯʸ الʯي أنعʕʸ علي وعلى والȏʗ وأن أعʸل

إلى إلهي مالي سʦاه الʙحʥʸ ) ۱۹(في ॺɸادك الʶالʥʻʲ ي بʙحʣʯʸ وأدخلʹصالʲا تʙضاه 

لʹا في أمʦر ديʹʹا ʦؕه تॻعل ȏʘال ʤॻحʙانا الॻودن.  

  ʙʳʴلʹا ؕل م ʙʳل وسʸا العʘام هʸاب لإتʦح لʹا الأبʯةففʹʸǺ  لهمʹهʷوف  

ʤȂʙؒجهه الʦا لʶل خالʸا العʘعل هʱǻ ل مʹا وأنʮقʯأن ي ʥʻʻراج  

  يʗ العʦن  ʹال الʦʯʸاضعة، وقʗم ʹارسالʯ شʙȜ وتقʗيʙ إلى مʥ شʙف اسʸه

" ʹعʸʤدفʙور عʗʮ ال"، إلى الأسʯاذ الʙʵʸف على العʸل ʹامعʹȂʦات والʹʶح والʦʯجॻه ورفع

   .ؕل خʙʻ وجعله ذخʙا لʗʳمة العلʤ االله عʹ جʚاه

  علʻʹا ǺالʸعلʦماتنʙȜʵ مʗيʙ وؕالة الانفال تʦر الȏʘ لʤ يʳॺل 

اعʷاء لʱʹة الʸʹاقʵة علئ تʙؒمهʤ لقʙاءة و  دةكʸا نʦʯجه ǺالʙȜʵ الȂʚʱل الئ الʴا

  مʹاقʵة هʘه الʙؕʘʸة العلॻʸة

  قاطر فاطمة: جزاها الله كل خير :ل الʙȜʵ إلى الأسʯاذةوؕ

  شʙȜا لي ؕل مʥ قʗم يʗ العʦن في هʘه الʙسالة

ʣلʘؕ لʦصʦم ʙȜʵوال ȏʗعǺ ʥتي مʙؕʘفح مʶت ʥلؒل م  

  

  

  

  



 
  ʸله مʥ مॺʲة لʸؒا، الؒلʸات عاجʚة أمام عʸʢة ما أحتɿف 

  لا دماء القلʔ، ولا ماء العʥʻ تؒفي لإرضائʸؒا،

ʸا، ʙؕؕل ذʮا قʸؒʹع ʕفʵؕ ىʹʰʸأن ألف ال ʥʡوأ  

  إلى أعʚ ما أملʣ في هʘه الʗنॻا،

 ʥʻʸȂʙؒا الǻʗإلى وال  

  ''أخʯياخي و '' وأفʙاحيالئ مʥ اقاسʸهʤ احʚاني 

  أهȏʗ هʘا العʸل

  إلى ؕل أفʙاد عائلʯي

ȏادʗإلى أرواح أج  

  لى جॻʸع أصʗقائي، رفقائي وزملائيإ

  إلى ؕل هʓلاء أهȏʗ هʘا العʸل

  

  

  

  

  

  



  

  الاهداء 
ربي ومهما حمدʭ لن نستوفي حمدك  ƅلك الحمد ربي على كثير فضلك وجميل عطائك وجودك والحمد  لاأو 

  نبي بعدهلا  على من لامة والسلاوالص

ولحقها ما  ت، التي بحناĔا ارتويت وبدفئها احتمينتاهي من الحب والرقة والحنان ، إلىلامإلى ذلك الحرف ال
وفيت، إلى من يشتهي اللسان نطقها وترفرف العين من وحشتها، والتي كانت تتمنى رؤيتي وأʭ أحقق هذا 

  . أن ϩتي هذا اليوم، أهدي هذا العمل إلى أمي ƅالنجاح، وشاء 

و ,عنوي و المادي و لم يبخل ʪلنصيحة الثمينةإلى الذي كان العطوف و المهتم بتفوقي و وفر لي الدعم الم
  . في عمره أبي أطال الله, لطالما كان دعاءه نورا يضيء دربي 

  .هناءها أختي العزيزة أدام الله, ولى منذ نعومة أظافري لأإلى التي تقاسمنا معا الحلو و المر و كانت مدرستي ا

  .مهورعا ƅ مهحفظ  ضلام في لهصأح لاالحياة و  ي فيندسهم تي و م إلى إخلب قبل القلالق يذكرهمإلى من 

  إلى كل من لم يدركهم قلمي، أقول لهم بعدتم ولم يبعد عن القلب حبكم، وانتم في الفؤاد

 .حضور

  مريم 
 

 

 

 



  

  

  

  :الإهداء
ب، ʪت والمشقة و التععد مسيرة دراسية حملت في طياēا الكثير من الصعو بƅ الذي بنعمته تتم الصالحات،  الحمد

  رها والحمد لك ، وفي البداية الشكر ƅنقطف ثماليوم 

 الغالية يأم"وتودعني بدعوة  تسامةʪب نيلبإلى نبض قلبي إلى من تستقإلى من أعشقها  بيتخرجي وثمرت تعوأهدي 
 ، وإلى من حياتيطني وملاذ وإلى و "  اليغأبي ال"ام ظهري وأمانيز دي و حنأسأل الله أن يحفظها لي ، وإلى س" 

 ، وأخوتي  بيوادي بسماع رʭت ضحكاēم أحباب قلفرح ف برؤية وجوههم، وينييعتسعد 

  الثاني ، وإلى أبي أختي الحبيبة ابنة ومادقلبي ʪلتفاؤل  بع الأمل الذي يقيض علىنإلى بسمة الحياة ،

ب طيب كين روحي يقر تياهم وتسلققلبي عند  ضجيج، وإلى من يهدأ عمي الحبيببي د ظهري وعمود قلنوس
في السماء  ةلياغالدتي جكل يوم غصة العمر وحرقة الفؤاد جهها في  و ، وإلى من أفتقد  صديقاتي الغالياتهم حأروا

  .ل ʪلعطاء يوما أساتذتي الكرام ، و إلى الأʮدي التي لم تبخ

  . اء والأعداءبالأح نهوضة وإلى من أمسكوا بيدي لمساعدتي على التو إلى من اتخذوا من وقوعي شما 

ن عا في ميداضواتالمنشودة وأن يكون إسهاما م في تحقيق الأهداف العلمية أتمنى أن يكون هذا البحث قد وفق
  العلمي بحث ال

  

  ةمرو



ʝʳلʸال: 

 ȘȄʛʡ ʧة، عॽاحॽʶمات الʙʵة الॽʀʛوني في تʛʱؔالال ȘȄʨʶʱاز دور الʛراسة إلى إبʙال ʗفʙه

علʨمات والاتʸال، حʘʽ تʨʴلʗ مʧ مʛʳد بʯʽة لॼʱادل الانʷʱار الʨاسع في اسʙʵʱام تقॽʻة تʨʻؔلʨجॽا الʺ

ائʜ الʺهʺة في مʳال الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني، مʧ هʻا فʗʴʱ آفاقا واسعة أمام  ʛؗال ʙمات إلى أحʨالʺعل

  .صʻاعة الॽʶاحة

الة الأنفال للॽʶاحة والأسفار تʶॼة، حʘʽ تʦ تʨزȄع  ʨؗل ʧائȃʜال ʧد مʙراسة في عʙع الʺʱʳل مʲʺت

100 ʲʺʱارة مʺʱراسةاسʙان الॽʰʱلة في اس.  

وقʙ تʨصلʻا مʧ خلال الʙراسة إلى أن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني الॽʶاحي هʨ الأدلة الفعالة والʻʰاءة في 

رسʦ صʨرة سॽاحॽة جʙʽة مʧ خلال عʛض أهʦ الʙʵمات الॽʶاحॽة Ǽالاعʱʺاد على تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 

  .والاتʸال

  .احي، خʙمات سॽاحॽةتȘȄʨʶ إلʛʱؔوني، تȘȄʨʶ سॽ :الؔلʺات الʺفʱاحॽة 

Study summary: 

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

services, through the widespread use of information and communication 

technology, as it transformed from a mere environment for information 

exchange into one of the important pillars in the field of e-marketing, thus 

opening wide horizons for the tourism industry. 

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

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

study questionnaire were distributed. 

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

effective and constructive tool in drawing a good tourism image by presenting 

the most important tourism services based on information and communication 

technology. 

Keywords: e-marketing, tourism marketing, tourism services. 
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المعلومــــات الحصــــرية حــــول  المبحــــوثين حــــول الفقــــرة هــــل توفيــــك الوكالــــة بكــــل إجــــاʪت : )18(الشكل رقم 
  الخدمات
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 80 المبحوثين حول الفقرة ما هي اللغة التي تعتمدها في تصفح إجاʪت  )20(شكل رقم ال

للعميـل إبـداء " الأنفـال " المبحوثين حول الفقـرة هـل يتـيح الموقـع الالكـتروني لــ  إجاʪت  ):21(الشكل رقم 
  آرائه
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  82  المبحوثين حول الفقرة هل يتيح الموقع إمكانية إجاʪت  ):22(الشكل رقم 

الالكــــتروني في  حســــب رأيـــك هــــل يســـاهم التســــويق: المبحــــوثين حـــول الفقــــرة إجـــاʪت  ):23(شكل رقم ال
  .اʫحة فرصة للعميل بتصميم خدمته السياحية حسب حاجته

83  

 اجــاʪت المبحــوثين حــول الفقــرة مــا مــدى مرونــة إجــراءات الخدمــة الســياحية الالكترونيــة ):24(الشكل رقم 
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  85  على الموقع المبحوثين حول الفقرة هل تقوم بطرح انشغالاتك إجاʪت  ):25(الشكل رقم 

المبحوثين حول الفقرة هل ساهم التسويق الالكـتروني في خلـق علاقـات تفاعليـة  إجاʪت ) : 26(الشكل رقم 
  مستمرة بينك وبين الوكالة؟

86  

مــل علــى إبــلاغ أشــخاص آخــرين عــن المؤسســة المبحــوثين حــول الفقــرة هــل تع إجــاʪت  )27(الشكل رقم 
  وخدماēا

87  

  89  الخدمات التي تطلبها المبحوثين حول الفقرة هل توفر الوكالة كل إجاʪت  ):28(الشكل رقم 

المبحــــوثين حــــول الفقــــرة هــــل تحــــرص الوكالــــة علــــى تقــــديم خــــدماēا الســــياحية  إجــــاʪت  :)29(الشكل رقم 
  الالكترونية في المواعيد

90  

المبحـــوثين حـــول الفقـــرة هـــل يتصـــف الموظفـــون ʪللباقـــة وحســـن الاســـتقبال في  إجـــاʪت  ):30( الشكل رقم
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   المقدمة
 

  أ 
 

  :المقدمة

بر الســـياحة كـــم اĐـــالات الاقتصـــادية للكثـــير مـــن الـــدول الناميـــة، ويلعـــب فيهـــا الفـــرد الـــدور الأكـــبر مـــن تعتـــ
خلال وعيه الناتج من الثقافة السياحية المبنية على ضـرورة جـذب واسـتقطاب السـياح ʪسـتمرار وبشـكل دائـم، كمـا 

كل كبـير في ميـزان المـدفوعات، وأيضـا تكمـن تلبي السياحة دوراً مهما في تطوير الاقتصـاد الـوطني مثـل مسـاهمتها بشـ
في أĔـــا قطـــاع انتـــاجي تلعـــب دوراً مهمـــا في زʮدة الـــدخل القـــومي وتحســـين ميـــزان المـــدفوعات ومصـــدراً للمعلومـــات 

ومـــن هنـــا يـــبرز دور التســـويق الســـياحي في جـــذب . وفرصـــة لتشـــغيل الأʮدي العاملـــة، وهـــدفا لتحقيـــق بـــرامج التنميـــة
لال التعريف ʪلمناطق والأماكن والمنشآت السياحية والخدمات التي يقدمها، وأيضـا تبـادل واستقطاب السياح من خ

الثقافــــات بــــين الشــــعوب مــــن خــــلال اســــتخدام اســــتراتيجيات تســــويقية متطــــوّرة وفعالــــة وهادفــــة، وعســــى أن يكــــون 
وϥقـل تكلفـة وأسـرع التسويق الإلكتروني هو الاستراتيجية الوحيـدة والأكثـر نجـاح للحصـول علـى أكـبر حصـة سـوقية 

  .وقت 

ولقـــد طغـــى التســـويق الإلكـــتروني في مجـــال الســـياحة بنســـبة كبـــيرة، خاصـــة مـــع النمـــو الهائـــل في التكنولوجيـــا 
الحديثة وتسارع وتيرة استخدام الانترنيت، حيث أصبح هذا اĐال الأكثر منافسة في بنية التسويق السياحي في هـذا 

  .حية العصر ودوره في تطوير الخدمات السيا

فأصبحت تقنية التسويق الالكتروني للخـدمات السـياحية ضـرورʮ ومهمـة ومطلـب أساسـيا في زʮدة أسـهمه 
في تســــويق الخــــدمات الســــياحية وتطــــوير القطــــاع الســــياحي والاســــتفادة مــــن الفــــرص الواســــعة الــــتي يوفرهــــا التســــويق 

لعمـل علـى تخطـي العقبـات الـتي تواجههـا في الالكتروني، ولكـي نحقـق الاسـتفادة مـن التسـويق الالكـتروني لا بـد مـن ا
استخدام هذه التقنية، كذلك توفير المتطلبات الضرورية من النسبة التقنية الالكترونيـة والتنظيمـات المتعلقـة بتطبيقاēـا 

  .وذلك لتطوير الخدمات السياحية وتنميتها 

  :الإشكالية

  . لسياحية؟ كيف يمكن للتسويق الالكتروني أن يساهم في تطوير الخدمات ا

  :وللإجابة على الإشكالية العامة سنتطرق إلى طرح التساؤلات الفرعية التالية

  .ما هو التسويق السياحي؟ وما المقصود ʪلخدمة السياحية؟  .1



   المقدمة
 

  ب 
 

  .ما المقصود ʪلتسويق الإلكتروني؟  .2

  .ما هي عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني؟  .3

  .لإلكتروني من أجل تطوير وتحسين مستوى خدماēا؟ هل الوكالة تسعى إلى تطبيق آليات التسويق ا .4

  .هل تتبنى وكالة الانفال تور نظام للتسويق الالكتروني لمواجهة المنافسة؟ .5

  :الفرضيات

 :عن الاسئلة السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية للإجابة

حية لـــزʮدة نصـــيبها مـــن الحركـــة يعتـــبر التســـويق الســـياحي مـــن العناصـــر الاساســـية الـــتي تعتمـــد عليهـــا الـــدول الســـيا 1
  السياحية  العالمية وتفعيل القطاع السياحي 

تسعى وكالة الانفال تور  للسـياحة والاسـفار الى تطبيـق آليـات التسـويق الالكـتروني  مـن دعـاʮت واعـلاʭت عـن  2
  طريق الصور والمكالمات المسموعة والمكتوبة من  أجل تطوير وتحسين مستوى خدماēا  

  د  علاقة أثر ايجابي للتسويق الالكتروني لترقية الخدمات المقدمة من طرف وكالة الانفال تور  توج.  3

تتبــنى وكالــة  الانفــال تــور للســياحة والاســفار  نظــام للتســويق الالكــتروني لمواجهــة المنافســة بتقــديم خــدمات ذات   4
  مستوى عالي

  :أهمية الدراسة

وني أصــــبح عــــاملا مــــؤثراً ومهمــــاً في نمــــة وتســــويق الخــــدمات أهميــــة البحــــث في أن التســــويق الإلكــــتر  تكمــــن

الســــياحية، وتــــوفير المعلومــــات الفوريــــة والآنيــــة للمتعــــاملين، وأيضــــاً تمكــــين الســــائح أينمــــا كــــان مــــن الطلــــب الفــــوري 
  .للخدمات السياحية

الســياحية، وأيضــا أصــبح يعــتر وســيلة هامــة وفعالــة في زʮدة القــدرة التنافســية وتســويق المنتجــات والخــدمات 
وبذلك ازداد اهتمـام الـدول المتقدمـة وغيرهـا مـن الـدول بتهيئـة قطـاع السـياحة للتحـول إلى نمـط السـياحة الرقمـي مـن 

 .خلال تطبيق نظام السياحة الإلكترونية عبر الأنترنيت والعمل على الاستفادة منها 

  



   المقدمة
 

  ج 
 

  :  أهداف الدراسة

  :ēدف هذه الدراسة إلى

  .لتسويق، تسويق خدمات، التسويق السياحي ابراز المفاهيم الأساسية ل -

  .توضيح المكانة التي يحتلها التسويق الإلكتروني في تطوير السياحة  -

  .ابراز أهمية ودور التسويق الإلكتروني قي النشاط السياحي  -

  :أسباب اختيار الموضوع

  .ية هناك عدة أسباب دفعتنا لدراسة هذا الموضوع منها ماهية موضوعية ومنها ماهية ذات

  :الأسباب الموضوعية •

  حداثة وعصرنة هذا النوع من التسويق حيث يساهم في ترقية وتطوير الخدمات السياحية  -

  .تسليط الضوء على واقع التسويق الإلكتروني في الوكالات السياحية  -

  :الأسباب الذاتية •

  .الشعور ϥهمية وقيمة موضوع البحث في محل الدراسة  -

  .ياحة والسفر الميل نحو الموضوع وحب الس -

  .مجال الدراسة يفرض علينا دراسة مثل هذه المواضيع المهمة  -

  : منهج البحث

ʪلنظر الى طبيعة الموضوع والبيـاʭت المتـوفرة عنـه وطريقـة تحليلهـا نتجـه الى اسـتخدام مـنهج معـين يمثـل هاتـه 
تم توضـيح المفـاهيم الاساسـية وبيــان الدراسـة، والمتمثـل في المـنهج الوصـفي والمـنهج التحليلـي وهـو مـا تم اتباعـه حيـث 

اهميتها في الجانب النظري مـن خـلال الجانـب الوصـفي، امـا الجانـب التطبيقـي فقـد قمنـا ʪسـتخدام الاسـتبيان الموجـه 
  . لعينة للوكالة السياحية محل الدراسة
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  د 
 

  : صعوʪت البحث 

  : يمكن تحديد صعوʪت الدراسة في النقاط التالية

  المراجع حول العلاقات بين التطبيق الالكتروني وترقية الخدمات السياحية صعوʪت خاصة لتوفر • 

  . اختلاف المصطلحات النظرية على مصطلحات الواقع العملي• 

  : تقسيمات الدراسة  

ـــا ʪعتمـــاد خطـــة عولجـــت مـــن خـــلال مقدمـــة   ـــق الاهـــداف المرجـــوة مـــن هـــذه الدراســـة قمن مـــن اجـــل تحقي
ني للدراسة التطبيقية و خاتمـة، حيـث في الفصـل الاول الـذي جـاء بعنـوان الاطـار وفصلين، الاول نظري والفصل الثا

  : النظري السياحي والخدمات السياحية، يتضمن ثلاثة مباحث

الاول يتضمن ماهية التسويق الالكتروني، والثاني ذكرʭ فيـه ماهيـة الخـدمات السـياحية، امـا المبحـث الثالـث 
مــا الفصــل الثــاني الــذي جــاء بعنــوان واقــع التســويق الالكــتروني واثــره علــى الخــدمات وا. تناولنـا فيــه الدراســات الســابقة

الســـياحية بوكالـــة الانفـــال تـــور بتبســـة المتعلـــق ʪلدراســـة الميدانيـــة، حيـــث تم فيـــه اســـقاط الجانـــب النظـــري علـــى وكالـــة 
ياʭتـه احصـائيا، وكـذا مقابلـة الانفال للسياحة والاسفار بتبسة عن طريق توزيـع اسـتبيان علـى الـزʪئن وجمعـه وتحليـل ب

  . مع مدير الوكالة لمعرفة دور التسويق الالكتروني في ترقية الخدمات السياحية
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  تمهيد الفصل

 العصــر الحــالي، حيــث يتــيح الوصــول إلى التســويق الإلكــتروني في مجــال الخــدمات الســياحية أساســياً فييعتــبر 
يمكن للشركات السـياحية اسـتخدام مجموعـة متنوعـة مـن الأدوات الرقميـة مثـل و . جمهور عالمي بشكل فعّال ومكلف

وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي، والإعـــلاʭت المدفوعـــة، والمحتـــوى التســـويقي عـــبر الإنترنـــت للـــترويج لخـــدماēا وجـــذب 
  . العملاء المحتملين

ل البيــــاʭت والتحلـــيلات، يمكــــن تحديـــد اســــتراتيجيات تســــويق مســـتهدفة تزيــــد مـــن فعاليــــة الحمــــلات بفضـــ
الدعائيـــة وتعـــزز تجربـــة العمـــلاء، ممـــا يـــؤدي إلى زʮدة الإيـــرادات وتعزيـــز العلامـــة التجاريـــة لشـــركة الســـياحة في الســـوق 

  .الرقمي والواقعي

  :ية، سنتطرق في هذا الفصل الىللتعمق اكثر حول التسويق الالكتروني والخدمات السياح

  ماهية التسويق الالكتروني: المبحث الأول

  ماهية الخدمات السياحية: المبحث الثاني

  الدراسات السابقة: المبحث الثالث
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  ماهية التسويق الالكتروني: المبحث الأول

تلفـة في عـبر الانترنـت أو يعتبر مصطلح التسويق الالكـتروني عـن عميلـة التسـويق لمنتجـات أو الخـدمات المخ  
بيئـة الويـب، وēـدف هـذه العمليـة لإيصــال هـذه المنتجـات أو الخـدمات لشـرائح مختلفــة مـن النـاس، كمـا مـن الممكــن 

رســالة عــن نفســها أو في الــترويج لأنشــطتها، وتتبــع أهميــة التســويق  لإيصــالأن تســتفيد الشــركات مــن هــذه العمليــة 
الـــذي ســــيتم  فعالـــة لتحديــــد الســـوق ن اعتبـــار الانترنـــت وبيئــــة الويـــب طريقـــةلالكـــتروني في العمليـــات التســـويقية مــــا

  .استهدافه، ʪلإضافة لكونه وسيلة مساعدة لدراسة متطلبات واحتياجات قطاع التسويق

  تعريف التسويق الالكتروني: المطلب الأول

اصـــة ʪلتســـويق أولا، قبـــل التطـــرق الى تعريـــف التســـويق الالكـــتروني، ارϦينـــا أن نعـــرض بعـــض التعريفـــات الخ  
  ومن ثم التسويق الالكتروني

  تعريف التسويق: الفرع الأول

  لغة-1

هو طلب السوق للبضـائع والخـدمات، واسـم المكـان السُّـوقِ ويعـني موضـع بيـع وشـراء البضـائع، أي مختلـف   
فمعناهــا " البِضــاعة سَــوَّقَ "المــواد التجاريــة وهــو أيضــا الموضــع الــذي ʫبــع فيــه الحاجــات والســلع وغــيره، وأمــا الفصــل 

  .1صدرها، أي طلب لها سوقا

  اصطلاحا-2

لقــد اختلفــت تعــاريف التســويق ʪخــتلاف الأفكــار ووجهــات نظــر الدارســين لــه، لــذلك ســنقوم فيمــا يلــي   
  :بطرح مجموعة منها

 لإيجـــادعمليـــة تخطـــيط وتنفيـــذ وتســـعير وتـــرويج الأفكـــار والخـــدمات : "حيـــث عـــرف التســـويق ϥنـــه: التعريـــف الأول

  .2"بادلات تحدد الأهداف التنظيمية والفرديةت

                                           
  .07، ص 2012الجنادرية للنشر والتوزيع، عمان،  ،التسويق الدوليرائد محمد عبد ربه،  1
  .29، ص 2015، دار غيداء، عمان، 01، ط أسس ومفاهيم معاصرة: إدارة التسويقسعدون حمود جثيرالربيعاوي،  2
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نظــام كلــي مــن الأنشــطة المتداخلــة ēــدف لتخطــيط : "حيــث عــرف ســتانتان ويليــام التســويق ϥنــه: التعريــف الثــاني
  .1"وتسعير وترويج وتوزيع سلع وخدمات مرضية لحاجات العملاء الحاليين والمرتقبين

القيام ϥنشطة الأعمال المختلفة لأحداث تـدفق مباشـر للسـلع : "كيةتعريف جمعية التسويق الأمري: التعريف الثالث
  .2"والخدمات من المنتج الى المستهلك أو المستعمل

مجموعــــة الجهــــود والأنشــــطة والعمليــــات المســــتمرة : "مــــن خــــلال مــــا ســــبق يمكــــن تعريــــف التســــويق ϥنــــه  

  ".نتاجها الى أماكن استهلاكهاالمنتوجات من أماكن اوالمتكاملة، التي تمكن من تسهيل انتقال مختلف 

  تعريف التسويق الالكتروني: لفرع الثانيا

الاسـتخدام الأمثـل للتقنيـات الرقميـة، بمـا في ذلـك تقنيـات : "حيـث عـرف التسـويق الالكـتروني ϥنـه: التعريف الأول

عمليـــات والنشـــاطات المعلومـــات والاتصـــالات لتفعيـــل إنتاجيـــة التســـويق وعملياتـــه المتمثلـــة في الوظـــائف التنظيميـــة وال
  .3"نظمةالموجهة لتحديد حاجات الأسواق المستهدفة وتقديم السلع والخدمات الى العملاء وذوي المصلحة في الم

تطبيــق لسلســة واســعة مــن تكنولوجيــا المعلومــات đــدف إعــادة تشــكيل : "حيــث عــرف أيضــا ϥنــه: التعريــف الثــاني

يحصــــل عليهــــا المســــتهلك مــــن خــــلال التجزئــــة الفعالــــة للســــوق،  اســــتراتيجيات التســــويق، وذلــــك لــــزʮدة المنــــافع الــــتي
ـــادلات تفـــي بحاجـــات المســـتهلكين  الاســـتهداف، التمييـــز واســـتراتيجيات تحديـــد الموقـــع، كمـــا يهـــدف الى ابتكـــار تب

  .4"الفردية

عبـارة عـن تسـويق المنتجـات عـن طريـق شـبكة الأنترنـت أي يـتم عـرض : "حيث عرف كـذلك ϥنـه: التعريف الثالث
  .5"ات الشركات في الانترنت وتتم عملية البيع والشراء عن طريق الانترنتمنتج

  

                                           
  .15، ص 2010، كنوز المعرفة، عمان، مدخل للتوسيقفريد كورتل،  1
  .32، ص 2007دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  ،التسويق الأخضرʬمر ʮسر البكري، أحمد نزار النوري،  2
  .17، ص 2019، دار اليازوري العلمي للنشر والتوزيع، عمان، مدخل تطبيقي: التسويق الالكترونيبشير علاق،  3
مركز الكتاب  ،تسويق العلاقات مدخل لتعزيز علاقة المؤسسة بزʪئنها في بيئة تنافسيةحكيم بن جروة، عبد الحق بن تفات،  4

  .38، ص 2020الأكاديمي، مصر، 
  .478، ص 2017، دار الأكاديميون للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الأعمال الدوليةمصطفى يوسف كافي،  5
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تحقيــق الأهــداف التسـويقية مــن خــلال اســتخدام وســائل الاتصــالات : "وجـاء في تعريــف آخــر ϥنــه: التعريــف الرابــع
  .1"الالكترونية

ام قنـوات الانترنـت التسـويق الـذي يـتم اسـتخد:"ومن خلال ما سـبق يمكـن تعريـف التسـويق الالكـتروني ϥنـه  
علــى اختلافهــا، وهــو تســويق منــتج أو خدمــة معينــة ʪســتخدام الانترنــت للوصــول للجمهــور المســتهدف مــن خــلال 
وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي، أو الهواتـــف الذكيـــة أو أجهـــزة الحاســـوب، ويمكـــن للتســـويق الالكـــتروني ان يكـــون مـــن 

  ".لاسلكية وغيرها من تقنيات الربط بين العملاء والشركاتخلال وسائل مساعدة كالبريد الالكتروني، الوسائط ال

  خصائص التسويق الالكتروني: الفرع الثالث

  :2يتميز التسويق الالكتروني بخصائص أهما  

التسويق الإلكتروني يتميز ϥنه يقدم خدمة واسعة ويمكن للعمـلاء المتعـاملين مـع الموقـع التسـويقي  :الخدمة الواسعة-

وقت ودون أن تعـرف الشـركة صـاحبة الموقـع مـن قـرأ رسـالتها الإلكترونيـة إلا إذا اتصـل العميـل đـا   التعامل معه فيأي
  ؛يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها كما لا

أن الوســـائط المســـتخدمة في التســـويق الإلكـــتروني لا تعـــرف الحـــدود الجغرافيـــة بحيـــث : عالميـــة التســـويق الإلكـــتروني-

جــد فيــه العميــل مــن خــلال حاســبه الشخصــي علــى الموقــع المخصــص للشــركة، مــع يمكــن التســوق مــن أي مكــان يتوا
منهــا ϥمــان الصــفقات الــتي تحكــم التجــارة الإلكترونيــة، وخصوصــاً مــا يتعلــق  وجــود محــذور مــن عــدم تبلــور القــوانين

  ؛الالكترونية

أنشـطة ومـا يحكمـه مـن قواعـد يتميز التسويق الإلكتروني بسرعة تغير المفـاهيم ومـا يغطيـه مـن  :سرعة تغير المفاهيم-

ذلــك أن التجــارة الإلكترونيــة مرتبطــة بوســائل وتقنيــات الاتصــال الإلكــتروني وتقنيــات المعلومــات الــتي تتغــير وتتطــور 
ـــة للتغـــير الســـريع بشـــكل متوافـــق مـــع تطـــورات  ـــة الـــتي تخضـــع لهـــا قابل بشـــكل متســـارع لـــذلك فـــإن الترتيبـــات القانوني

  ؛التقنيات والاتصالات والمعلومات

                                           
، دار اليازوري الإدارة الالكترونية والتسويق الالكتروني لمنظمات الأعمال المعاصرةراكز علي محمود الزعارير، عسان الطالب،  1

  .57، ص 2020لمية للنشر والتوزيع، عمان، الع
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيـع، عمـان، التسويق الالكتروني في القرن الحادي والعشرينعلي الزعبي، أحمد صالح النصر،  2

  .39-37، ص ص 2020
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ــة الإعــلان الــدولي- يجــب اســتخدام عنصــر الإʬرة وانتبــاه المســتخدم للرســائل الإلكترونيــة كمــا هــو الحــال في  :أهمي
  ؛ت التي تطرح رسائلها الإلكترونيةالشركا الإعلاʭت التلفزيونية الالكترونية نظراً لتعدد

ذي لا يحمـل مضـموʭً حقيقيـا لأنـه مـن تزداد أهمية الحذر من التسويق غير الصادق الـ :الخداع والشركات الوهمية-

السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عبر الإنترنت وأن أحد الزʪئن قد يتعرض لحالـة خـداع مـن هـذه الشـركة الوهميـة 
أو غير الملتزمة مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقديم ضماʭت خدمات ما بعد التصنيع دون الالتـزام ʪلتنفيـذ 

عـن طريـق ادعـاء صـفة المصـرف لتجميـع الأمـوال وتقـديم إغـراءات ʪلحصـول علـى عوائـد مجزيـة وغـير ذلـك الفعلي أو 
نيـة عـبر من الأساليب ذلك أن مسألة تسديد مبالغ الشـراء للسـلع والخـدمات بواسـطة إرسـال أرقـام البطاقـات الائتما

  ؛الشبكة ما تزال غير آمنة

تروني يضـيق المسـافات بـين الشـركات العملاقـة والصـغيرة مـن حيـث التسـويق الإلكـ :تضييق المسافة بين الشـركات-

الإنتاج والتوزيع والكفاءات البشـرية بحيـث يمكـن للشـركات الصـغيرة الوصـول عـبر الإنترنـت إلى السـوق الدوليـة بـدون 
ركات في أن تكون لهـا البنيـة التحتيـة للشـركات الضـخمة المتعـددة الجنسـية وتجعلهـا تقـف علـى قـدم المسـاواة هـذه الشـ

وذلـك يعـود إلى اسـتخدام نفـس الأسـلوب في تنفيـذ عمليـات البيـع والشـراء وتقـديم مختلـف أنـواع الخـدمات . المنافسة
  ؛الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغيرهاالموسيقى والأقراص الليزرية وأفلام  عم كما في حالة توزيع. إلكترونياً 

ــل وســــائل الــــترويج عــــبر شــــبكة- ة للتســــويق الإلكــــتروني، تلعــــب الاختلافــــات الحضــــارية مــــع الطبيعــــة الدوليــــ :تقبــ

والحساسيات الثقافية دوراً مهمـاً في ذلـك؛ وخصوصـاً ʪلنسـبة للطـرق المتبعـة ʪلـترويج بحيـث يمكـن لأمـه مـا أن تتقبـل 
  ؛رى تنبذها وتتخذ منها موقف معاديالوسائل الترويجية الالكترونية وتتوافق مع عقليتها الثقافية وأخ

في التســــويق الإلكــــتروني تنفــــذ الصــــفقات إلكترونيــــاً دون حاجــــة لاســــتخدام الــــورق  :ســــتندات الورقيــــةغيــــاب الم-

وهـذا مــا . وخصوصـاً المنتجـات الـتي تقبـل الترقــيم وذلـك مـن عمليـة التفــاوض حـتى تسـليم البضـاعة حــتى قـبض الـثمن
لدوليــة لوضــع إطــار قــانوني خــاص الأمــر الــذي دعــا المنظمــات ا. أʬر مســألة إثبــات العقــود وصــحة التواقيــع الرقميــة

  ؛لتوقيع وتسديد القيمة إلكترونياً ʪلتجارة الإلكترونية وا

ويــتم تحــديث هــذه المواقــع الإبقــاء معلوماēــا جديــدة وʪلتــالي . هــي الأكثــر إʬرة للاهتمــام :أفضــل مواقــع الويــب-
  ؛ين على العودة لزʮرēا مرة أخرىتحث الآخر 
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حيــث أنــه مــن غــير الآمــن  اء المنتجــات والخــدمات عــبر الانترنــت غــير آمنــهمــا زالــت مســألة تســديد مبــالغ شــر -

إرســـال أرقـــام بطاقـــات الائتمـــان المصـــرفية عـــبر الشـــبكات الحاســـوبية الرقميـــة بســـبب المخـــاوف الناجمـــة عـــن إمكانيـــة 
  .وسرقتها اعتراضها

  وفاعليته أهمية وأهداف التسويق الالكتروني: المطلب الثاني

  .لب الى أهمية التسويق الالكتروني وأهدافه مع ذكر فاعليتهسنتطرق في هذا المط  

  أهداف التسويق الالكتروني: الفرع الأول

  :1يمكن توضيح أهداف التسويق الإلكتروني في النقاط التالية

  تخفيض تكلفة المنتجات بسبب الاستغناء عن الإعلان في الوسائل المسوقة المرئية التقليدية؛ -

  ون في أي مكان على مستوى العالم؛الزبسهولة الوصول إلى  -

  زʮدة القدرة على التفاوض الشرائي؛ -

  عدم وجود التكاليف ونفقات غير ضرورية لإنشاء متاجر تقليدية؛ -

  سهولة الحصول على المعلومات الضرورية والمقارنة بين المنتجات موضوع المنافسة؛ -

  تحسين مستوى الأداء أو العام للمؤسسة؛ -

  ادة من التجارب السابقة للمؤسسات التي تعمل ضمن هذا النظام؛الاستف -

  السهولة في أنشطة التوزيع والترويج؛ -

  تقديم قيمة جديدة وفائدة حقيقية للزʪئن؛ -

  محاولة مواجهة وتحقيق ما يتوقع أو ϩمل الزʪئن به من السلع والخدمات؛ -

                                           
دراســة حالــة مؤسســة : لمســتهلكϦثــير عناصــر المــزيج التســويقي الالكــتروني علــى ســلوك انــور الهــدى منيغــر، غــادة أمقــران،  1

، مــذكرة لنيــل شــهادة الماســتر في العلــوم التجاريــة، تخصــص تســويق خــدمات، جامعــة محمد الصــديق بــن جيجــل –اتصــالات الجزائــر 
  .18، ص 2021/2022يحي، 
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  تحقيق ميزة تنافسية؛ -

  إدارة علاقة الزبون؛ -

 دة تشــكيل اســتراتيجيات التســويق وذلــك لــزʮدة منــافع الــتي يحصــل عليهــا الزبــون مــن خــلال التجزئــة الفعالــةإعــا -
  تمييز واستراتيجيات تحديد الموقع؛للسوق، الاستهداف ال

  تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ الأفكار والتسعير والترويج وتوزيع البضائع والخدمات؛ -

- ʪئن الفردية وأهداف المؤسسات المستهلكةابتكار تبادلات تفي بحاجات الز.  

  أهمية التسويق الالكتروني: الفرع الثاني

فيمـــا  دورا حيـــوʮ في دعـــم كيـــان المنظمـــة وبقاءهـــا واســـتمرارها، تتمحـــور أهميتـــه الإلكـــترونييلعـــب التســـويق 
  :1يلي

ودون حــد  العــالم يتــيح لهــا عــرض منتجاēــا في مختلــف أنحــاء الإلكــترونيإن اعتمــاد المنظمــات علــى التســويق 
  زمني، ما يوفر فرصة للوصول إلى المزيد من الزʪئن وجني أرʪح أكبر؛

ــــــة ʪلتكلفــــــة  الإلكــــــترونيللتســــــويق  الاســــــتثماريةتعــــــد التكلفــــــة  ــــــل مقارن ــــــق التســــــويق  الاســــــتثماريةأق لتطبي
المنظمــات إلى  تحتــاج لاأكثــر اقتصــادية مــن بنــاء أســواق التجزئــة،  الإلكترونيــةالعادي،فعمليــة إعــداد وصــيانة المواقــع 

خدمــة الــزʪئن، كمــا ال تبــدو  الترويجيــة، أو تركيــب تجهيــزات ʪهظــة الــثمن تســتخدم في الأمــورالكبــير علــى  الإنفــاق
  ؛عدد كبير من الموظفين ملاستخداهناك حاجة 

يــارات والخ تــوفير قاعــدة معلومــات تفصــيلية عــن المنتجــات خــلالمــن خدمــة الــزʪئن مــن  الإلكــترونييمكــن التســويق -
  ا؛والبقاء زبوʭ دائم والانتقاء ʪلاطلاعالبديلة التي تسمح للزبون 

أســواق جديــدة  مــع للاتصــالمخــاطرة  والأقــل الأرخــصالعالميــة، كمــا يعــد الوســيلة  الأســواقالســريع علــى  الانفتــاح-
  .مخطط لها

                                           
دراسة حالة عينة من : أثر عناصر المزيج التسويقي الالكتروني على الميزة التنافسية في البنوك التجاريةتخة فايزة، خدير مونيا، 1

ـــة ـــوك الجزائري ـــة، تخصـــص تســـويق خـــدمات، جامعـــة قاصـــدي مـــرʪح، ورقلـــة، البن ، مـــذكرة لنيـــل شـــهادة الماســـتر في العلـــوم التجاري
 .05-04، ص ص 2021/2022
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  فاعلية التسويق الالكتروني: الفرع الثالث

 نـذكرهاتكـون فاعلـة، فإنـه ينبغـي أن يتـوافر فيهـا عـدد مـن العناصـر و  الإلكـترونيعملية التسـويق  ححتى تنج
  :1الآتيفي 

فعــة كافيــة وواضــحة للزبـون مــن خــلال طــرح المنــتج نينبغــي أن تســعى المؤسســة إلى تقـديم م:تحقيـق المنفعــة للزبــون-1

تكـــرار عمليـــة  عـــبر الأنترنـــت، إذ يترتـــب علـــى مســـتوى هـــذه المنفعـــة قـــرار الزبـــون بتكـــرار أو عـــدم) ســـلعة أو خدمـــة(
ـــدة ومتميـــزة. الشـــراء ـــافع فري ـــة علـــى الأنترنـــت إلى تحقيـــق التميـــز مـــن خـــلال تقـــديم من إلى  وتســـعى المؤسســـات العامل

  ؛زʪئنها، ويكون لمستوى الخدمات المرافقة للمنتج الأساسي دورا كبيرا في تحقيق عملية التميز

علـــى المؤسســـة تحقيـــق التكامـــل بـــين التســـويق ينبغـــي :تحقيـــق التكامـــل مـــع جميـــع أنشـــطة الأعمـــال الإلكترونيـــة-2

الإلكــتروني وبقيـــة أنشـــطة الأعمــال الإلكترونيـــة، بحيـــث تـــنعكس هــذه الأنشـــطة علـــى كـــل مرحلــة مـــن مراحـــل عمليـــة 
مرحلة الإعـداد، مرحلـة الاتصـال، مرحلـة التبـادل ومرحلـة مـا بعـد البيـع، حيـث لا يمكـن أن تـتم (التسويق الإلكتروني 
جــاح إذا لم يكــن هنــاك تفاعــل وتكامــل مــع نظــم الــدفع الإلكــتروني، وإذا لم يتــوفر لــدى المؤسســة مــثلا عمليــة البيــع بن

  .عاملون مدربون على استخدام تكنولوجيا الأعمال الإلكترونية بكفاءة وفعالية

ينبغـــي عـــرض محتـــوʮت الموقـــع :القـــدرة علـــى عـــرض محتـــوʮت وخـــدمات الموقـــع الإلكـــتروني في صـــورة فاعلـــة-3

ــــدة للأعمــــال الإلكترونيــــة، ويكــــون بصــــورة مختلفــــة عــــن الإلكــــتروني  ــــم الطبيعــــة الجدي وخدماتــــه المختلفــــة بصــــورة تلائ
ـــه طابعـــه الخـــاص  الأســـاليب المســـتخدمة في ميـــدان الأعمـــال التقليديـــة، فالتســـويق الإلكـــتروني ʪســـتخدام الأنترنـــت ل

جــأ إلى استنســاخ الأســاليب التقليديــة ومواصــفاته الــتي تميــزه عــن التســويق التقليــدي، وهنــاك بعــض المؤسســات الــتي تل
وتبنيهــا في أنشــطتها التســويقية عــبر الأنترنــت، وهــذا مــا يوقعهــا في هفــوات ونقــاط ضــعف متعــددة ، ومحتــوى الموقــع 

  :ينبغي أن يتضمن ثلاث جوانب تسويقية أساسية هي) موقع الويب(الإلكتروني 

  .ضة للبيع عبر الأنترنت، وذلك عبر روابط سريعة وواضحةتوفير المعلومات الكافية واللازمة حول المنتجات المعرو -

                                           
، دراســة ميدانيــة علــى عينــة مــن زʪئــن مؤسســة مــوبيليس: التســويق الالكــتروني ودوره في تحقيــق رضــا الزبــونطــاهير ʭديــة،  1

-18، ص ص 2019/2020، 03أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة دكتــوراه في العلــوم التجاريــة، تخصــص تســويق، جامعــة الجزائــر 
19. 
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مـدير الموقـع الإلكـتروني والـزʪئن : تمكين الزبون مـن الاتصـال والتفاعـل مـع عناصـر مهمـة في العمليـة التسـويقية مثـل-
  .القدامى

ت التكميليـة عملية التبادل بفاعلية من خلال توفير كل ما يلبي حاجات ورغبات الزبون، فضلا عن الخـدما قيتحق-
  خدمة التحديث والإدامة: التي تتعلق ʪلمنتج سلعة أو خدمة مثل

بناء الموقع الإلكتروني بصورة بسيطة وابتكارية تسهل علـى  يجب:البسيط والابتكاري للموقع الإلكتروني البناء-4

يجـــب تـــوفير ثلاثـــة  الزبـــون الحصـــول علـــى البيـــاʭت والمعلومـــات، وإجـــراء عمليـــات التبـــادل والتفاعـــل، ولتحقيـــق ذلـــك
  :عناصر أساسية، والموازنة بينها، نذكرها في الآتي

  ؛عرض وتوفير القدر الكافي من المعلومات، مع الاختصار قدر الإمكان حفاظا على وقت الزبون -

  ؛المعلومات الدقيقة التي يبحث عنها الزبون توفير-

  .التنظيم الجيد لصفحات الموقع الإلكتروني تحقيق-

  التسويق الالكتروني وأبعادمنافع : الثالثالمطلب 

تشكل منافع وأبعاد التسويق الالكـتروني جـزءا أساسـيا مـن اسـتراتيجيات الاعمـال الحديثـة، ويعتـبر التسـويق   
  .الالكتروني من اهم الأدوات التي تساعد الشركات على التواصل مع جمهورها وزʮدة مبيعاēا

  منافع التسويق الالكتروني: الفرع الأول

والإســهامات  الانترنــت قــد ينطــوي علــى العديــد مــن المنــافع أن التســويق الإلكــتروني ʪســتخداميمكــن القــول   
يقومــــون ʪلفعــــل ʪلتســــوق الإلكــــتروني عــــبر شــــبكة  ســــواء علــــى مســــتوى المؤسســــة أو علــــى مســــتوى الــــزʪئن الــــذين

  :1ويمكن تلخيص هذه المنافع في النقاط التالية.الانترنت

ــة الوصــول -  يــؤدي التســويق الإلكــتروني إلى توســيع الأســواق وزʮدة الحصــة الســوقية :إلى الأســواق العالميــةإمكاني

ت مـــن بـــين منتجـــا ēم والاختيـــارللمؤسســـات بســـبب الانتشـــار العـــالمي، كمـــا يتـــيح للـــزʪئن الحصـــول علـــى احتياجـــا

                                           
دراسة : ويق الالكتروني كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الاقتصادية الجزائريةبن ʭمة نورية، كبالي بغداد، التس 1

-61، ص ص 2013، 05، العــدد 03، مجلــة الاســتراتيجية والتنميــة، اĐلــد ريــة مســتغانممدي –حالــة شــركة اتصــالات الجزائــر 
62. 
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 والحـــدود يعـــترف ʪلفواصـــلالمؤسســـات العالميـــة بغـــض النظـــر عـــن مـــواقعهم الجغرافيـــة، حيـــث التســـويق الإلكـــتروني لا 
  الجغرافية؛

 يعتـبر الإعـلان الإلكـتروني عـبر الانترنـت مـن أكثـر وسـائل الـترويج :أساليب ترويج تفاعلية مع الزʪئن استخدام -

 وهـــو أن المؤسســـات تقـــدم رســـائلها الترويجيـــة بشـــكل جاذبيــة وقـــد قـــدم التســـويق الإلكـــتروني مفهـــوم جديـــد للإعـــلان
ـــادرة علـــى تمييزهـــامعتمـــد إلى بيئـــات مســـتهدف  ة مـــن خـــلال مواقـــع إلكترونيـــة محـــددة يتوقعـــون أن تكـــون جمـــاهيرهم ق

  وإدراكها؛

 يستند التسويق الإلكتروني إلى مفـاهيم جديـدة وقناعـات ترقـى إلى اعتبـار :وتفعيل إدارة العلاقة مع الزبون دعم -

كمــن  معــنى وهـدف مــع الزبـون وذل في المؤسســة، لـذا اســتهدف بنـاء ودعــم علاقـات ذات اسـتراتيجياالزبـون شــريكا 
  مباشر مع الزبون؛ اتصال واستمراريةخلال تفعيل ديناميكية 

 ويـتم ذلـك مـن خـلال الأدوات التفاعليـة الـتي توفرهـا الانترنـت ʪلشـكل الـذي :تحسين الخدمات المقدمـة للزبـون -

 لســـوق بواســـطة الآليـــاتيمكـــن مـــن تكـــوين قواعـــد للبيـــاʭت تنطـــوي علـــى احتياجـــات ورغبـــات الزبـــون واستشـــعار ا
 ورغباتـــه ممـــا يـــؤدي إلى التفاعليـــة للتســـويق الإلكـــتروني وʪلتـــالي تحســـين الخـــدمات المقدمـــة للزبـــون بمـــا يلـــبي احتياجاتـــه

  هوولائه؛ كسب رضا

لطباعـة  وذلك من خلال تقليل الحاجة للاستعلامات البيعية والتسـويقية، وأيضـا تقليـل الحاجـة :تقليل التكاليف -

 đــذه واد اللازمــة لإجــراء الاتصــالات التســويقية، حيــث يــتم نشــر مــا يلــزم علــى موقــع الويــب بــدلا منالقيــاموتوزيــع المــ
  الطباعة؛

 فـــإذا اســـتطاعت المؤسســـة تقـــديم قـــدرات جديـــدة لمنتجـــات أو أســـواق جديـــدة قبـــل منافســـيها: الميـــزة التنافســـية -

ميــزة  عندئــذ تســتطيع تحقيــق فإĔــااصــة التســويقية، وخاēا نــت والتكنولوجيــا الحديثــة في نشــاطوذلــك ʪســتخدام الانتر 
  .تنافسية تستمر إلى أن يستطيع المنافس امتلاك نفس القدرة
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  منافع التسويق الالكتروني): 01(الشكل رقم 

  
ة في المؤسسات الاقتصادية التسويق الالكتروني كمدخل لتحقيق الميزة التنافسيبن ʭمة نورية، كبالي بغداد، : من اعداد الطلبة اعتماد على:المصدر

  .62- 61ص ص  ،2013، 05، العدد 03الاستراتيجية والتنمية، اĐلد ، مجلة مديرية مستغانم –دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر : الجزائرية

  أبعاد التسويق الالكتروني: الفرع الثاني

يعـد الأكثـر قبـولا وانتشـارا ) Zeisser(تناول العديد من الباحثين أبعاد التسويق الالكتروني، إلا أن نمـوذج   
  :1شرح لهذا النموذج، وفيما يلي )الجذب، التواصل، المشاركة، التعلم، الاحتفاظ(في تحديد تلك الأبعاد، وتشمل 

يشير هذا البعد إلى كيفية استمالة الزʪئن وجذđم إلى موقع المؤسسـة علـى شـبكة الانترنـت وهـذا لا يمكـن  الجذب-

مــن قــوائم الاتصــالات  اللوحــات الإعلانيــة أو مواقــع الآخــرين علــى شــبكة الانترنــت أو الاســتفادة تحقيقــه عــن طريــق
، وانمــا يــتم ذلــك عــن طريــق التعريــف ʪلعلامــة التجاريــة للمؤسســة )التســويقية كــالإعلاʭت وتعبئــة وتغليــف المنتجــات

ب معـين علـى شـبكة الانترنـت، إذ أو موقـع ويـ URLعن طريق وضع اسم هذه العلامة أو الإشـارة إليهـا في عنـوان 
أن ذلك سوف يسهم ʪلتذكير ʪسم هذه المؤسسة ويتيح للزʪئن إمكانية العثور على علامتها التجاريـة بسـهولة لأن 

  ؛هذه المواقع تعد من البديهيات ʪلنسبة للزʪئن وكذلك فهي مهمة جدا في جذđم لموقع ويب المنظمة

                                           
) Jumia(عـرض تجربـة مؤسسـة : أهمية التسويق الالكتروني في دعم المؤسسـات الصـغيرة والمتوسـطةنبيلة ميمون وآخـرون،  1

  .324-233ص ، ص 2022، 01، العدد 07، مجلة اقتصادʮت الاعمال والتجارة، اĐلد الجزائر
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ضـرورية لنجـاح التسـويق الإلكـتروني ويعـرف ϥنـه عمليـة نقـل المعلومـات والفهـم يعد أحد أهم العناصـر ال :التواصل-

المشترك من فرد إلى آخر، فبعـد حصـول المؤسسـة علـى المعلومـات الخاصـة ʪلـزʪئن فـإن الأنظـار سـتتوجه نحـو المرحلـة 
تقـديم قيمـة مضـافة لهـم، وتعــد التاليـة في عمليـة التسـويق الإلكـتروني، والمتمثلــة ʪلتفاعـل والتواصـل مـع هـؤلاء الــزʪئن و 

القدرة على إطلاق المنتج، ومعرفة ردود الأفعال عنه ϥسرع وقت ممكن واحدة من أهم الفرص التسويقية التي يسـهم 
  ؛يسهم في تحقيق ونجاح هذا التواصلفي خلق القيمة المضافة للزʪئن، ويمثل الانترنت أحد أبرز الأدوات الرقمية التي 

بعــد جــذب الــزʪئن إلى موقــع المؤسســة علــى شــبكة الانترنــت لابــد مــن إشــراكهم في  ):العمــلاء انخــراط( المشــاركة-

العمليــة التســويقية والتعــرف علــى آرائهــم عــن طريــق التواصــل معهــم والتعــرف علــى وجهــات نظــرهم وتفضــيلاēم مــن 
الاسـتفادة مـن الـبرامج أجل خلق التفاعل الذي يسـهم في إتمـام العمليـة التجاريـة، ولتحقيـق ذلـك يمكـن للمؤسسـات 

المبتكرة في توفير وسـائل الإعـلام التفاعليـة ذات القيمـة للـزʪئن، فضـلا عمـا يقدمـه موقـع المنظمـة علـى شـبكة الويـب 
واĐتمعـــات الافتراضـــية والمنتـــدʮت مـــن تمـــاس وتفاعـــل مباشـــر مـــع الزبـــون مـــن جهـــة، والـــزʪئن فيمـــا بيـــنهم مـــن جهـــة 

ـــبعض أخـــرى، إذ تعـــد مجتمعـــات الانترنـــت ا لافتراضـــية ومواقـــع الويـــب والمنتـــدʮت أقـــل شـــيوعا واســـتخداما ʪلنســـبة ل
امل والتعامــل المؤسســات خاصــة الــتي تعمــل في مجــال تجــارة الأغذيــة أو محــلات البقالــة والــتي تســتهدف الســوق الشــ

  ؛المباشر مع الزʪئن

ــتعلم - ــزʪئن(ال مــن الفــرص التســويقية الــتي  تتــيح وســائل الإعــلام الاجتماعيــة عــدد :)التعــرف علــى تفضــيلات ال

تسهم في بناء العلاقات الإيجابية مع الزʪئن، وذلك لأĔا تسمح للمسوقين يتتبع ومعرفة المزيد عن التركيبـة السـكانية 
هــي مــواقفهم وســلوكياēم، ويمكــن الحصــول علــى هــذه المعلومــات عــن طريــق ملاحظــة عمليــات تســجيل  للــزʪئن ومــا

الخاصـة đـم، إن واحـدة مــن أهـم الاسـتراتيجيات الرئيسـية لبنـاء العلامـة التجاريـة عــبر الـزʪئن أو سـجلات المعـاملات 
  ؛سين موقع المنظمة على شبكة الويبالانترنت هي الاطلاع على رؤى الزʪئن وتفضيلاēم من أجل تح

زʪئن مـــن أجـــل بنـــاء علاقـــات مربحـــة وطويلـــة الأجـــل مـــع الزبـــون تســـعى المؤسســـات إلى الاحتفـــاظ ʪلـــ :الاحتفـــاظ-

وحثهم على تكرار عمليات الشراء على مواقعهـا عـبر الانترنـت، لـذلك فـإن العنصـر المهـم الـذي يجـب علـى المؤسسـة 
أخـذه بعـين الاعتبــار عنـد تطبيـق أســلوب التسـويق الإلكــتروني هـو بنـاء علاقــات إيجابيـة مـع الــزʪئن والمحافظـة علــيهم، 

الطويــل، وينبغــي علــى المســوقين الحفــاظ علــى مــواقعهم الجديــدة  ممــا يتطلــب منهــا التزامــات ومــوارد ʬبتــة علــى المــدى
وإدامتهــا بشــكل مســتمر عــن طريــق تجديــد محتواهــا أو تقــديم محتــوى دينــاميكي كنشــرات أســعار الأســهم والطقــس، 
فضـــلا عـــن تركيـــب الويـــب وتتبـــع طلبـــات الشـــراء عـــبر الانترنتوغيرهـــا، ويحـــدث ذلـــك عنـــدما تكـــون المؤسســـة المســـوقة 
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قــادرة علــى تــوفير المعلومــات والمنتجــات الــتي يحتاجهــا زʪئنهــا ϥقــل كلفــة وϥقصــر وقــت ممكــن، ممــا يشــكل إلكترونيــا 
  .ذلك حافزا لهم للعودة لتجربة الشراء ʪستخدام إدارة إلكترونية أخرى

  أبعاد التسويق الالكتروني): 02(الشكل رقم 

  
عرض تجربة مؤسسة : أهمية التسويق الالكتروني في دعم المؤسسات الصغيرة والمتوسطةنبيلة ميمون وآخرون، :من اعداد الطلبة اعتماد على:المصدر

)Jumia (لد الجزائرĐت الاعمال والتجارة، اʮ324-233، ص ص 2022، 01، العدد 07، مجلة اقتصاد.  
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  ماهية الخدمات السياحية: المبحث الثاني

تلعـب دورا كبـيرا في تنميـة الاقتصـاد وتعزيـز التفاعـل الثقـافي يعتبر قطاع السياحة من القطاعات الحيوية الـتي   
بـــين الشـــعوب، وتعتـــبر خـــدمات الســـياحية مـــن أبـــرز المكـــوʭت الـــتي تســـاهم في تجربـــة الســـائح، حيـــث تشـــمل هـــذه 

يتطلـــب تســويق هـــذه الخــدمات فهمــا عميقـــا لاحتياجــات وتوقعـــات . . . الخــدمات الإقامــة، وســـائل النقــل، الترفيــه
  .لقدرة على تقديم تجارب فريدة ومميزةالسائحين وا

  تعريف الخدمات السياحية: المطلب الأول

  قبل التطرق الى تعريف الخدمات السياحية، سيتم تعريف السياحة من ثم تعريف الخدمات السياحية  

  تعريف السياحة: الفرع الأول

 ،نية التي تكـون فيهـالقد طرحت مفاهيم متنوعة للسياحة ومتعددة كل حسب تخصصه وحسب الحقبة الزم
اذ تــزداد هــذه المفــاهيم غــني وتنوعــا عنــدما تكــون الســياحة مزدهــرة في تلــك الحقبــة بينمــا تقــل هــذه المفــاهيم وتكــون 

  .حالة كساد او حرʪ مختصرة عندما تكون الفترة غير مناسبة للسياحة ويعيش العالم

الســياحة ʪخــتلاف  يمتلــف مفــاهإذ تخ ،وبشــكل عــام توجــد هنالــك مفــاهيم للســياحة وســوف نــورد بعضــها  
الاختصاصـات العلميـة فعلمـاء الاقتصـاد ينظـرون اليهـا مـن جهـة الطلـب علـى خـدمات السـفر والمواصـلات والاقامـة 

امـا علمـاء الاجتمـاع  ،المعنيـة مـن خـدمات وسـلع رحلـةوكـل مـا يتصـل ʪل) المخيمـات  -الشقق المفروشة  -الفنادق 
ة في التعــرف علــى انمــاط اخــرى مــن العلاقــات الاجتماعيــة او ثقافــات وعــادات ينظــرون إلى الســياحة علــى اĔــا رغبــ

فيمــا  ،وتقاليـد الشـعوب والــتي ēـدف إلى الترفيـه والاســتمتاع والاسـتجمام الــذهني والروحـي والنفسـي والعقلــي والبـدني
الـدخول ومـدة الاقامـة القـانون ينظـرون للسـياحة مـن ʭحيـة الاجـراءات الرسميـة الخاصـة ʪلانتقـال وكيفيـة  علماءكان 

بينمـا تم طـرح مفهـوم شـامل  ،حتى يمكن تمييز السائح عن العابر من جهة وعن المهاجر مـن جهـة اخـر، المسموح đا
والصناعات التي تـوافر تجربـة السـفر وهـي النقـل  اتللسياحة إذ تم وصفها على اĔا مزيج مركب من الانشطة والخدم
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المحلات التجارية الترفيهية ومرافـق النشـاط وخـدمات الضـيافة الأخـرى المتاحـة والاقامة والاكل والشرب والمؤسسات و 
 1.للأفراد واĐموعات التي يتم السفر بعيدا عن المنزل وهو يشمل جميع الزوار ومقدمي الخدمات ذات الصلة ʪلزائر

  تعريف الخدمات السياحية: الفرع الثاني

مجموعــة مــن الأعمــال الــتي تــؤمن للســياح الراحــة ومختلــف : "Ĕــاحيــث عرفـت الخــدمات الســياحية ϥ: التعريــف الأول

التســـهيلات عنـــد اســـتهلاك الخـــدمات والســـلع الســـياحية وذلـــك خـــلال وقـــت ســـفرهم أو خـــلال اقـــامتهم في المرافـــق 
  .2"السياحية بعيدا عن مكان سكنهم الأصلي

ل والنشــاطات الــتي تــوفر للســياح مجموعــة مــن الأعمــا: "وعرفــت الخــدمات الســياحية كــذلك Ĕϥــا: التعريــف الثــاني

الراحــة والتســهيلات عــن شــراء واســتهلاك الخــدمات والبضــائع الســياحية خــلال وقــت ســفرهم أو إقــامتهم في المرافــق 
  .3"السياحية بعيدا عن مكان سكناهم الأصلي

ـــف الثالـــــث ة تعـــــبر عـــــن مجمـــــوع الاعمـــــال والنشـــــاطات الـــــتي تـــــوفر للســـــياح الراحـــــ: "وعرفـــــت كـــــذلك Ĕϥـــــا: التعريــ
  .4"والتسهيلات عند شراء أو استهلاك الخدمات والبضائع السياحية خلال وقت سفرهم أو إقامتهم

مجموعــة الأعمــال الــتي تــؤمن التســهيلات : "ومــن خــلال مــا ســبق يمكــن تعريــف الخــدمات الســياحية Ĕϥــا  

و في اقامتـه بعيـدا سـفره أومختلف أنواع الراحة للسائح عند شرائه أو اسـتهلاكه للبضـائع والسـلع سـواء خـلال 

  ".عن مكان السكن الأصلي

  

  

                                           
، مجلة البحوث تنمية السياحة الطبيعية واستدامتها في محافظة النجف الأشرفنسرين عواد الجصاني، زينب كاظم جواد شكر،  1

  .210ت، ص .، د21الجغرافية، العراق، العدد 
  .225، ص 2017، دار الرنيم للنشر والتوزيع، عمان، الاتجاهات الحديثة في الدارة السياحيةماجد عيسى القرنه،  2
، خصائص الخدمات السياحية وϦثيرها على جودة الخدمـة في فنـادق الدرجـة الممتـازة في زهير عباس عزيز، علاء كريم مطلك 3

  .249، ص 2015، 49، مجلة المستنصرية للدراسات العربية والدولية، العدد مدينة بغداد
تروني في تسـويق الخـدمات السـياحية بحـث تحليلـي لآراء عينـة مـن دور الإعـلان الالكـبثينة لقمـان أحمـد، ʮسـر داود سـليمان،  4

، 02، العـــدد 02، مجلـــة اقتصـــادʮت الاعمـــال للبحـــوث التطبيقيـــة، اĐلـــد مســـتخدمي الإعـــلاʭت الســـياحية في محافظـــة نينـــوى
  .251، ص 2022
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  خصائص الخدمات السياحية: الفرع الثالث

  :1هناك مجموعة خصائص نذكر منها ما يلي  

  ؛يقصد đذه الخاصية عدم رؤية، لمس أو تجريب الخدمة: اللاملموسية -

وتســتهلك في  تبــاع أولا ثم تنــتجالتلازميــة أو عــدم الانفصــال التلازميــة بــين الإنتــاج والاســتهلاك، فنجــد الخــدمات  -
  ؛الخدمة تقديم نفس الوقت، كما أن المستفيد لا يمكن فصله أثناء

لتحقيـق  السياحة تتطلب نوعية وجودة من الخدمات لأĔـا تشـبع حاجـات ورغبـات الأفـراد خـلال أوقـات فـراغهم -
 الخدمــة لإشــباع رغبــة الســياح الســرعة عنــد تقــديم.الرفاهيــة والراحــة لهــم أو خــلال ظــروف خاصــة كمقــابلات الأعمــال

ــــك ــــات الســــياحية  خــــلال أوقــــات إقــــامتهم في الموقــــع الســــياحي وذل للاســــتمتاع ϥوقــــاēم واســــتخدام جميــــع الإمكاني
  ؛الأخرى

  ؛عملية تقديم الخدمات السياحية تبدأ وتنتهي في مكان وزمان إنتاجها وهو ما يعني قابليتها للفناء -

  ؛للسياح لى العنصر البشري في عملية إنتاجها وتقدميها لأĔا تقدم مباشرةتعتمد معظم الخدمات السياحية ع -

التنـــوع الكبـــير في أشـــكال ووســـائط الخـــدمات الســـياحية لأن العمـــلاء غـــير متجانســـين مـــن حيـــث الجنســـية، العمـــر -
  ؛مات والخبرة عند ممارسة السياحةالطبقة الاجتماعية، القدرة المادية والاهتما

للســـياح توحـــد جهـــود وأعمـــال العديـــد مـــن الأفـــراد كجهـــود العـــاملين المتخصصـــين في الســـياحة الخـــدمات المقدمـــة  -
  ؛رى كالمواصلات والاتصالات وغيرهاوجهود وأعمال شركات ومنظمات أخ

 الاحتكـاك المباشــر والمسـتمر بــين طــاقم العمـل والســياح ممــا يـؤدي إلى الحكــم علــى ثقافـة وأدب الســكان الأصــليين -
  ؛للمنطقة الأصلية

  ؛إقامتهم الخدمات السياحية تلبي حاجات السياح الأساسية مثل النوم والأكل والشرب وغيرها أثناء فترة -

                                           
، 04ونيــة والاقتصــادية، اĐلــد ، مجلــة الدراســات القانجــودة الخــدمات الســياحية كمــدخل لكســب ولاء العمــلاءليلــى عضــبان،  1

 .183، ص 2021، 01العدد 
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والاجتماعية والثقافيـة تعدد الأطراف المـؤثرة علـى السـياحة نظـرا لتشـابك صـناعتها مـع ʪقـي النشـاطات الاقتصـادية-
  ؛ʪلدولة

لـيس إلى مكـان المنـتج و ) السـائح(تهلك بة للنقل فإنه يتم نقل المساستحالة نقل أو تخزين المنتج السياحي، فبالنس -
ياحي لا ، كمــا أن معظــم مكــوʭت المنــتج الســالعكــس ففــي حالــة المنتجــات الماديــة وحــتى بعــض الخــدمات الأخــرى

 يمكــن خزĔــا كالطاقــات الإيوائيــة أو مقاعــد الطــائرة ولا يمكــن نقلهــا مــن مكــان إلى أخــر فمشــكلة التخــزين تعــود إلى
منتجــا غــير قابــل للتخــزين ممــا يجــبر  طبيعــة المنــتج الســياحي الــذي يتكــون مــن ســلع ماديــة وســلع غــير ماديــة، جعلتــه

إمكانيــات معتــبرة لجلــب الزبــون للاســتهلاك وكســب  بــذل مجهــودات وتــوفير )الدولــة الســياحية، المؤسســة( العــارض 
  .ثقته

  أهمية وأهداف الخدمات السياحية: المطلب الثاني

  .في هذا المطلب الى أهمية الخدمات السياحية ومن ثم أهدافهاسنتطرق   

  أهمية الخدمات السياحية: الفرع الأول

بلــد وركنـــا اساســـيا لنجـــاح الســـياحة لأي تعتــبر الخـــدمات الســـياحية إحـــدى أهــم عوامـــل الجـــذب الســـياحي 
تقــديم  ه الخـدمات، đـدفوتنميتهـا، خاصـة إذا مـا عملـت المؤسسـات علـى القيـام ϵجـراءات التحسـين والتطـوير لهـذ

وللخـدمات السـياحية دور  . خدمات سياحية ذات جودة عالية تمكنها من الهيمنة والبقاء في سوق تسودها المنافسـة
لاعتمـــاد هـــذا القطـــاع علـــى مـــا تقدمـــه  كبـــير كعامـــل حاســـم ومـــؤثر في زʮدة تـــدفق الحركـــة الســـياحية لأي بلـــد، نظـــرا

ول اسـتهداف السـياح وإرضـاؤهم ذلـك لأن إشـباع رغبـات السـائح هـو المؤسسات السياحية من خـدمات هـدفها الأ
أفضل طريقة لضمان استمرارية نشاط هذا القطـاع وتنميـة عائداتـه، مـن جهـة أخـرى تلعـب الخـدمات السـياحية دورا 

ا، وزʮدة السياحية نحو البلد، وتنشيط ʪقـي القطاعـات المرتبطـة đـ ʪرزا في التنمية الاقتصادية من خلال زʮدة الحركة
  :1من خلال وتبرز هذه الأهمية أكثر. معدلات النمو الاقتصادي

                                           
دراسـة حالـة فنـدق دار العـز : تطوير الخدمات السياحية وأثرها في تحقيق الميـزة التنافسـيةعبد الحق بن داكير، عماد بلهـوان،  1

محمد الصــديق بــن يحــي، ، مــذكرة لنيــل شــهادة الماســتر في العلــوم التجاريــة، تخصــص تســويق ســياحي وفنــدقي، جامعــة ولايــة جيجــل
  .20-19، ص ص 2017/2018جيجل، 



 :الفصل الأول  النظري للتسويق السيـاحي والخدمات السياحية الاطـــار
 

23  
 

يساهم قطاع الخدمات السـياحية بشـكل كبـير في خلـق الوظـائف وفـرص العمـل  :المساهمة في خلق فرص العمل -
  ؛الجديدة

ــرىت - ـــادية الأخــ ــات الاقتصـ حيــــث يمكــــن الاعتمــــاد علــــى قطــــاع الخدمــــة الســــياحي في تنشــــيط  :نشــــيط القطاعــ

القطاعـــات الأخـــرى في الدولــــة وخاصـــة، النقـــل الصــــناعة، التكنولوجيـــا الاتصـــالات، وذلــــك نظـــرا لحجـــم الخــــدمات 
  ؛المساندة والمرافقة التي يحتاجها نمو هذا القطاع

فالســياحة تعتمــد بطبيعتهــا علــى الجغرافيــة والموقــع الجغــرافي الــذي توجــد فيــه،  :تعزيــز مفهــوم الســياحة المســؤولة -

علاقــة قويــة وايجابيــة بــين ضــرورة الحفــاظ علــى التنميــة الســياحية بجانــب تنميــة الســياحة البيئيــة والأخــذ وحاليــا توجــد 
  .بمتطلباēا القابلة للاستمرار وهذا ما أصبح يعرف بمفهوم التنمية المستدامة

  أهداف الخدمات السياحية: الفرع الثاني

  :1هناك عدة أهداف للتسويق السياحي وهي كما يلي

  تقسيم الأوليال: أولا

هــــي تلــــك الأهــــداف الــــتي تعمــــل علــــى تحقيقهــــا الشــــركات والوكــــالات الســــياحية والأجهــــزة :الأهــــداف القريبــــة-1

والمنظمــات الســياحية وتتمثــل في تحقيــق نســبة معينــة مــن التــدفق الســياحي ســواء ʪلنســبة لعــدد الســائحين أو الليــالي 
  ؛ة تتراوح بين سنة أو سنتينة قصير السياحية خلال فترة زمني السياحية أو الإيرادات

 هــي الأهــداف الــتي تشــملها الخطــط الســياحية طويلــة الأجــل ز غالبــا مــا تصــنعها الشــركات :الأهــداف البعيــدة-2

الأهـداف الماديـة  السياحية ووكالات السفر الكبرى في الدولة، التي تتميز بكبر حجـم نشـاطها السـياحي وتنـوع هـذه
الإيـرادات السـياحية، وكـذلك  ومقـدار محـدد مـن) التدفق السياحي(حية الوافدة لتحقيق حجم معين من الحركة السيا

  ؛كبيرة في اĐال السياحي عدد معين من الليالي السياحية وأهداف معنوية تتمثل في تحقيق شهرة

 تبـاين الأهـداف التسـويقية الـتي تسـعى للوصـول إليهـاداف تنـوع و يقصـد đـذا النـوع مـن الأهـ:لأهداف المتنوعةا-3

ائحين مـن خـلال تحسـين مسـتوى إشباع الحاجات المختلفة لـدى السـالمختلفة مثل تحقيق الرضا و  المنشآت السياحية

                                           
، مــذكرة لنيــل شــهادة دراســة حالــة ولايــة بســكرة: تســويق الخــدمات الســياحة ودوره في التنميــة المحليــةسكســاف منــال صــافية، 1

  .44-43، ص ص 2014/2015الماستر في العلوم الاقتصادية، تخصص مالية واقتصاد دولي، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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الحركـــة عروفـــة مثـــل زʮدة الـــدخل الســـياحي و الارتقـــاء đـــا ʪلإضـــافة إلى الأهـــداف التســـويقية المالســـياحية و  تماالخـــد
  ؛فتح أسواق سياحية جديدةسع و لتو كذلك يمكن أن يدخل ضمن الأهداف التسويقية ا السياحية

المنظمــات والشــركات ســعى إلى تحقيقهــا مختلــف الأجهــزة و وهــي الأهــداف التســويقية الــتي ت :الأهــداف المشــتركة-4

. الخ...التقــدم والتطــور الســياحية مثــل تحقيــق سمعــة ســياحية طيبــة أو تــوفير خــدمات ســياحية علــى درجــة عاليــة مــن
  ؛شآت السياحيةشترك فيها جميع المنهذه الأهداف تو 

المنشـآت  يـرتبط هـذا النـوع مـن الأهـداف بتحقيـق أهـداف معينـة تسـعى إلى تحقيقهـا إحـدى :الأهداف الخاصة-5

ϥســعار معتدلــة إلى  الســياحية بشــكل خــاص مثــل احتكــار ســوق ســياحي معــين أو تقــديم خــدمات ســياحية متميــزة
  .ةغير ذلك من الأهداف الخاصة التي تسعى إليها المنشأة السياحي

  :التقسيم الثاني: ʬنيا

تطبيــق   هــذا الوضــع إن الهــدف الأساســي مــنفيالتســويق هــو عمليــة إرضــاء للســياح و إننــا نعتــبر  :إرضــاء الســياح -
  ؛مبادئ التسويق في تقديم الخدمات السياحية هو إرضاء المستهلكين

يجعــل مــن  لتوقعــات المســتهلكين وهــذا ʪلاســتغلال الأمثــل للمــوارد، إن التقــدير: جعــل الاقتصــاد التشــغيلي ممكنــا-

غـير الأمثـل للمـوارد، لـذا  وهـذا يقلـل مـن الاسـتغلال. الممكن إدارة الموارد والعرض السياحي بمـا يتناسـب مـع الطلـب
مــن الســهل تنظــيم أعمــال ونشــاطات  فالتســويق المبــني علــى أســاس التقــدير الســليم لحاجــات وتوقعــات الســياح يجعــل

  ؛مع ذلك المؤسسات السياحية بما بتناسب

هـدف  إن أهداف التسويق السياحي مسـاعدة المؤسسـة في تحقيـق الأرʪح، وبـدون شـك فـإن هـذه :تحقيق أرʪح -

جديـدة عـن المؤسسـة  طويل الأمـد، في حـين يعتـبر الاقتصـاد في التشـغيل، والتوسـع في حجـم السـوق، وإعطـاء صـورة
  ؛السياحية كلها أمور ضرورية لتحقيق الأرʪح

ʪدئ  إن هــدف التســويق الســياحي هــو مســاعدة المؤسســة في إعطــاء صــورة واضــحة وأنم :اضــحةإبــراز صــورة و  -
  ؛الأسواق المستهدفة التسويق السياحي الحقيقي تعتبر مؤثرة في خلق أو التخلص من الانطباعات لدى السياح في

كثـر حـدة وϦثيراممـا سـبق، أن هذا الهدف مهم للتسويق السياحي واليوم يعتـبر التنـافس أ :التفوق على المنافسين -

بمســـاعدة القـــرارات  مناســـبة حيـــث يـــتم انجــاز أهـــداف المؤسســـات اســتراتيجيةإن الممارســات التســـويقية تســـهل إتبـــاع 
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التسويقية ومن خلال ذلك فانه غالبا ما تتجه المؤسسة السياحية لجعل منتجاēا ʮلمركز الرائـد ممـا يجعـل مـن الصـعب 
  .لسياحية أو المنافسة فيهاعلى المنافسين دخول الأسواق ا

  دورة نجاح الخدمات السياحية وعوامل نجاحها: المطلب الثالث

  دورة نحاج الخدمات السياحية: الفرع الأول

لكــل خدمــة دورة حيــاة معينــة تمــر đــا وتتغــير عــبر الزمــان، حيــث يمكــن للســياح معرفــة كيــف تمــت وتوســعت 
ات إذا كانــت مرغوبــة فــإن الأرʪح تتضــاعف وتــؤدي الى وأصــبحت تقــدم خــدمات متنوعــة وكبــيرة، حيــث أن الخــدم

  :1توسيع الخدمات السياحية، وتمر دورة حياة الخدمات السياحية ʪلمراحل التالية

 قبــل التحــدث عــن هــذ مرحلــة الإدخــال لا بــد مــن القــول أن هــذه المرحلــة تســـبقها :مرحلــة البحــث والتطــوير-1

 ذه المرحلــة تتمثــل في بحــث واكتشــاف خــدمات ســياحية جديــدةمرحلــة مهمــة جــدا هــي مرحلــة البحــث والتطــوير، هــ
 كليا، أو تطوير الخدمات السياحية التي وصلت مرحلة التدهور أو خرجت من السـوق السـياحي وإعـادة بعثهـا كليـا
ــا تــتم دراســة  في شــكل خدمــة ســياحية جديــدة وهــي أهــم المراحــل ʪلنســبة للمنشــأة الســياحية أو الخدمــة، حيــث هن

 حي والبحــث عــن المعلومــات حــول الســائح والخــدمات الــتي يريــدها ويتطلــع إليهــا، ونضــيف أن في هــذهالســوق الســيا
 المرحلـة تكــون عمليــات تصــميم الخدمـة بمــا يتناســب والســائح، ثم إن المؤسسـات الســياحية الكبــيرة تخصــص ميزانيــات

  ؛كبيرة جدا للبحث والتطوير نظرا لأهميته في تحقيق المزاʮ التنافسية لها

 حيث تعد مرحلة الميلاد الحقيقـي واجتيـاز بوابـة العـدم دخـولا إلى الحيـاة، وفي هـذه المرحلـة يـتم :مرحلة الإدخال-2

 ادخــال الخدمــة لأول مــرة ســواء في شــكل بــرʭمج ســياحي متكامــل جديــد، أو في شــكل خدمــة جديــدة في بــرʭمج
 يمكـن أن تقدمـه لهــم لإشـباع رغبـاēم الســياحية سـياحي قـائم، ويبـدأ الســياح في التعـرف عليهـا والإحاطـة بمزاʮهــا ومـا

  :ثم إن ما يميز هذه المرحلة هو، ومدى تناسبها مع قدراēم المادية والمعنوية

                                           
، دراســة حالــة: جــودة الخــدمات الســياحية للمؤسســات كآليــة لتعزيــز صــورēا الذهنيــة مــن وجهــة نظــر العمــلاءحســين وراد،  1

أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص إدارة اعمال، المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي، تيسمسيلت، 
 .35-34، ص ص 2020/2021



 :الفصل الأول  النظري للتسويق السيـاحي والخدمات السياحية الاطـــار
 

26  
 

 تتميـــز هـــذه(ارتفـــاع التكـــاليف المتمثلـــة في تكـــاليف الإنتـــاج بســـبب عـــدم وصـــول الخدمـــة إلى اقتصـــادʮت الحجـــم -
الجهــود  ويقية بســبب أن الخدمــة الســياحية غــير معروفــة ويجــب تكثيــف، وارتفــاع التكــاليف التســ)المرحلــة بقلــة الإنتــاج

  التسويقية للإبلاغ المستهلكين đا؛

 تكــون الأرʪح في بدايــة هــذه المرحلــة شــبه منعدمــة، وأحيــاʭ ســالبة، لكــن هــذا لــيس ضــرورʮ لأنــه يرجــع ʪلأســاس-
  لسياسة التسعير التي تعتمدها المؤسسة؛

 ، لهـــذا فحجـــم المبيعـــات)المســـتهلكين(يـــب والتعامـــل يكـــون حـــذر مـــن قبـــل الســـياح تكـــون الخدمـــة في مرحلـــة التجر -
 يكـــون قليـــل جـــدا، حيـــث يقـــدم عليهـــا فقـــط صـــنف خـــاص مـــنهم، وهـــو الصـــنف الـــذي يحـــب اكتشـــاف الخـــدمات

  الجديدة؛

  .تعتمد المؤسسة على التوزيع المحدود والانتقائي في مناطق مختلفة-

المسـتهلك  السياحية مرحلة الإدخال، Ϧتي مرحلة النمـو والـتي يصـبح فيهـا بعد أن تتخطى الخدمة :مرحلة النمو-3

أو مــن  علــى درايــة شــبه ʫمــة ʪلمنــافع المســتوحاة مــن هــذه الخدمــة، ســواء مــن خــلال تجاربــه الخاصــة مــع هــذه الخدمــة
ʪلتزايــد،  ت تبــدأخـلال الصــورة الــتي تكونــت لــدى الســياح الــذين اســتفادوا منهـا، ممــا ينــتج في هــذه المرحلــة أن المبيعــا

فتقـوم ϵعـداد  وʪزدʮد السوق وحجم التعامل والأرʪح تبدأ شركات السـياحة المنافسـة التنبـه لأهميـة الخدمـة الجديـدة"
السـياحية قـد أخـذ في  خدمات منافسة لها خاصة عندما تشعر أĔا فقدت بعض عملائها أو أن نصيبها من السوق

لذلك مـن أجـل أن تسـتغل ".التي أدخلت الخدمة الجديدة للسوق السياحية عملائها للشركة انجذابالتناقص نتيجة 
  :المؤسسة السياحية مزاʮ هذه المرحلة عليها أن

  تحسين جودة الخدمة وإضافة مزاʮ جديدة لها؛-

  ؛البحث عن قطاعات جديدة في السوق السياحي يتم تسويق الخدمة لها-

 يـــدة للتوزيــع وتغطيـــة الأســـوق ϥكـــبر عـــدد ممكـــن مـــن المـــوزعينزʮدة عــدد مـــوزعي الخدمـــة والبحـــث عـــن منافـــذ جد-
  واستخدام التوزيع الشامل؛

  .خفض الأسعار في حالة مرونة الطلب-
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عنـد  وهـي مرحلـة اسـتقرار الطلـب علـى الخدمـة السـياحية الجديـدة، حيـث يسـتقر التعامـل معهـا :مرحلة النضـج-4

 فاعـــل الحقيقـــي بـــين الســـوق الســـياحية بـــين المؤسســـةحجـــم معـــين، وعـــادة مـــا تكـــون أطـــول المراحـــل حيـــث تمثـــل الت
أن  هنـا يحصـل.ى العـرض السـياحي علـى أوسـع نطـاقالسياحية، أو التفاعل الشامل بين قوى الطلب السـياحي وقـو 

 الســــوق الســــياحي يتشــــبع ʪلخدمــــة مــــن خــــلال المؤسســــة الســــياحية المنتجــــة لهــــذه الخدمــــة ومنافســــيها، أمــــا ʪلنســــبة
 إلا أن الاخــتلاف يكمــن في أن المبيعــات) النمــو(لــة فإĔــا تتزايــد مثلهــا مثــل المرحلــة الســابقة للمبيعــات في هــذه المرح

  ؛مرحلة النمو تكون بمعدل متزايد، بينما المبيعات في مرحلة النضج تتزايد بمعدل متناقص

 وإذا اسـتمرت في هذه المرحلة تبدأ الأرʪح ʪلهبـوط السـريع وتقـل حصـة السـوق وتقـل المبيعـات :مرحلة التدهور-5

 هـذه الحالــة لفــترة طويلـة نــرى أن الخدمــة تنتهـي Ĕائيــا أي ســوف لـن يشــتريها أي ســائح إلا إذا تم صـرف مبــالغ كبــيرة
  .لكن ليس ʪلضرورة أن تكون هناك خسائر. على الإعلان والترويج

  دور حياة الخدمات السياحية): 03(الشكل رقم 

  
: جودة الخدمات السياحية للمؤسسات كآلية لتعزيز صورēا الذهنية من وجهة نظر العملاءسين وراد، ح: من اعداد الطلبة اعتماد على: المصدر

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص إدارة اعمال، المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي، تيسمسيلت، دراسة حالة
  .35-34، ص ص 2020/2021

  مل نجاح الخدمات السياحيةعوا: الفرع الثاني

  :1يتوقع نجاح الخدمات السياحية وتفوقها على بعض العوامل أهمها

يقصد بتميز الخدمة السياحية في أي دولة هو مقدار ما تتصف في هـذه الخـدمات مـن مـزاʮ  :مدى تميز الخدمة-1

عـــين أو شـــكل خـــاص أو غـــير موجـــودة في خـــدمات الـــدول الســـياحية المنافســـة، بمعـــنى أن يكـــون للخدمـــة أســـلوب م

                                           
، دراسـة عينـة مـن الوكـالات السـياحية بمدينـة ورقلـة: أثر تطوير الخدمات السـياحية في تحقيـق الميـزة التنافسـيةحمودي جعفر، 1

، ص ص 2017/2018مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق خدمات، جامعة قاصدي مرʪح، ورقلة، 
07-08.  
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مستوى جودة مرتفع لا يتوفر في الخدمات المناظرة ʪلدول المنافسـة لـذلك فـإن تميـز الخدمـة يعتـبر مـن عوامـل الجـذب 
  السياحي التي تعتمد عليها بعض الدول السياحية؛

تعقيـد ، كلمـا  كلما تتصف الخدمة السـياحية ʪلسـهولة واليسـر في تقـديمها بعيـدا عـن ال  :طبيعة الخدمة السياحية-2

أكثر فائدة وجذب للسائحين، لأن السائح يبحث دائما عن الراحة والهدوء والاسـتقرار، وهـذا لا يتحقـق في  كانت
ظــل الخــدمات الســياحية الــتي تتصــف بكثــرة إجــراءات والتعقيــدات، الــتي نراهــا ونســمع عنهــا كثــيرا في مختلــف مراحــل 

بعــض الشــركات في إجــراء تعقيــدات علــى بــرامج ســياحية هــذه  العمــل الســياحي، مثــل إجــراءات طويلــة الــتي تتبعهــا
ʪلإضــافة إلى صــعوبة الحصــول علــى خــدمات الاســتعلام الســياحي وخدمــة التــنقلات الداخليــة بــين منــاطق مختلفــة؛ 

يهتم السائحون عادة ʪلأسـلوب الـذي يـتم فيـه تقـديم خـدمات سـياحية، بجانـب : أسلوب تقديم الخدمات السياحية
توى جودتــه ومقــدار مــا تحققــه لهــم الخــدمات وتــوفر لهــم إشــباع حاجــاēم المختلفــة، فالخدمــة الســياحية اهتمــامهم بمســ

الخ، إلى غـــير ذلـــك يجـــب أن تقـــدم للســـائح صـــورة تليـــق ...ســـواء كانـــت في مجـــال الاتصـــالات أو النقـــل أو الإقامـــة 
  السياحي بمختلف مجالاته؛ بمكانة الدولة السياحية، وتتفق مع القواعد والبروتوكولات التي تنظم العمل

يعتبر وضوح الخدمة من العوامـل الهامـة المـؤثرة في نجـاح الخدمـة السـياحية، لـذلك فـإن  :الخدمة السياحية وضوح-3

الخـــدمات الســـياحية، الـــتي تقـــدمها الدولـــة للســـائحين يجـــب أن تكـــون واضـــحة ومعروفـــة لـــديهم، مـــن حيـــث أمـــاكن 
... ك من بياʭت هامة للسائحين مثل خدمـة الاتصـالات التلفونيـة والبرقيـة تواجدها وأنواعها وأسعارها، وما إلى ذل

  الخدمات السياحية؛ ʪقي الخ، وكذلك

يرتبط الطلب السياحي دائما بمستوى الخـدمات الـتي تقـدمها الـدول المختلفـة للسـائحين ارتفاع مستوى الخدمة -4

احية المتميــزة كعنصــر رئيســي مــن عناصــر الجـــذب القــادمين إليهــا، بحيــث يمكــن الاعتمــاد علــى هــذه الخــدمات الســي
السياحي، أما إذا كانت هذه الخدمات ليست على المستوى المطلوب والملائم لشـرائح السـائحين المختلفـة أثـر ذلـك 

تعتـــبر الخدمـــة الســـياحية : علـــى حجـــم الطلـــب الســـياحي المســـتهدف مـــن الأســـواق الأخـــرى؛ مناســـبة أســـعار الخدمـــة
دائمــا بعيــد النظــر ذو حساســية شــديدة  هــي جــوهر العمــل الســياحي النــاجح، لأن الســائح الجيــدة ʪلســعر المناســب

  .للخدمات السياحية التي تتصف ʪلرقي والتطور مع التسعيرة المناسب لها
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  عوامل نجاح الخدمة السياحية): 04(الشكل رقم 

  
دراسة عينة من الوكالات السياحية : ات السياحية في تحقيق الميزة التنافسيةأثر تطوير الخدمحمودي جعفر، : من اعداد الطلبة اعتماد على: المصدر

- 07، ص ص 2017/2018، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق خدمات، جامعة قاصدي مرʪح، ورقلة، بمدينة ورقلة
08.



 :الفصل الأول  النظري للتسويق السيـاحي والخدمات السياحية الاطـــار
 

30  
 

  الدراسات السابقة: المبحث الثالث

لدراسات السابقة المتعلقة ʪلدراسة الحالية للبحث، ومـن ثم توضـيح أوجـه نستعرض في هذا المبحث تقديم ا
  .التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة وبعدها التعقيب على الدراسات السابقة

  الدراسات ʪللغة العربية: المطلب الأول

دراسة ميدانية على عينة من زʪئن : قيق رضا الزبونطاهير ʭدية، التسويق الالكتروني ودوره في تح: الدراسة الأولى

مؤسسة موبيليس، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه علوم في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر 
03 ،2019/2020.  

علـى ēدف هذه الدراسة إلى إبراز دور التسويق الإلكتروني في تحقيق رضا الزبون مـن خـلال دراسـة ميدانيـة 
: مــن زʪئــن مؤسســة اتصــالات الجزائــر للهــاتف النقــال مــوبيليس، وقــد اعتمــدت علــى نــوعين مــن البيــاʭت، همــا عينــة

البياʭت الثانوية والمحصل عليها بمسح الدراسات السابقة، والبياʭت الأولية من خلال تصميم استبيان وتوزيعـه علـى 
اسـتمارة صـالحة  629في ولايـة الجزائـر العاصـمة، أعيـد منهـا زبـون المـوبيليس  634عينة عشوائية طبقية مكونـة مـن 

  .للتحليل

، "SPSSوقـــد تم اســـتخدام أســـلوب المقابلـــة الشخصـــية الموجهـــة لجمـــع المعلومـــات، والـــبرʭمج الإحصـــائي 
في معالجــة المعلومــات، كمــا تم الاعتمــاد علــى عــدد مــن الأســاليب الإحصــائية في تحليــل النتــائج واختبــار  25طبعــة 
والاختبـــار الإحصـــائي اللامعلمـــي  Cronbach Alphaيات، كالتحليـــل الوصـــفي، اختبـــار كرونبـــاخ ألفـــا الفرضـــ

"Khi-deux."وكان من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة ما يلي:  

المنــتج الإلكــتروني، الســعر الإلكــتروني، التوزيــع الإلكــتروني، تصــميم الموقــع (توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين -
مــوبيليس عنــد  ورضــا زʪئــن )لإلكــتروني خدمــة الزبــون عــبر الأنترنــت، وأمــن وســرية المعــاملات عــبر الموقــع الإلكــترونيا

  ).=0,05a(درجة معنوية 

لا توجـــــد علاقـــــة ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين التســـــويق المباشـــــر الإلكـــــتروني لمـــــوبيليس ورضـــــا زʪئنهـــــا عنـــــد درجـــــة  -
 )a=0,05(معنوية
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الموقـــع الإلكـــتروني، الإعـــلان الإلكـــتروني، العلاقـــات العامـــة الإلكترونيـــة، (لـــة إحصـــائية بـــين توجـــد علاقـــة ذات دلا -
  ). a=0,05(ورضا زʪئن موبيليس عند درجة معنوية ) وتنشيط المبيعات الإلكتروني

ني، المنــتج الإلكــتروني، الســعر الإلكــترو (لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين درجــة رضــا زʪئــن مــوبيليس عــن  -
تعـرى ) الترويج الإلكتروني التوزيع الإلكتروني خدمة الزبون عبر الأنترنت وأمن وسرية المعاملات عبر الموقع الإلكـتروني

  .)a=0,05(لطبيعة الاشتراك عند درجة معنوية 

 توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين درجــة رضــا الزبــون عــن تصــميم الموقــع الإلكــتروني لمــوبيليس تعــزى لطبيعــة -
  )a=0,05(الاشتراك عند درجة معنوية 

لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين درجــة رضــا الزبــون عــن التســويق الإلكــتروني لمــوبيليس تعــرى لعامــل الجــنس 
  )a=0,05(عند درجة معنوية 

السـن لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين درجـة رضـا الزبـون عـن التسـويق الإلكـتروني لمـوبيليس تعـزى لعامـل  -
  .)a=0,05(عند درجة معنوية 

توجد علاقة ذات دلالة إحصـائية بـين درجـة رضـا الزبـون عـن التسـويق الإلكـتروني لمـوبيليس تعـزى لعامـل المسـتوى  -
  .)a=0,05(التعليمي عند درجة معنوية 

نشآت ʪلتطبيق علـى محسن محمد قسم الله، تسويق الخدمات السياحية وأثره على تطوير الأداء في الم: الدراسة الثانية
  .2017، 01، اĐلد 03المنشآت السياحية بولاية الخرطوم، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونية، العدد 

ēــدف الدراســة الي إبــراز أهميــة التســويق الســياحي وعلاقتــه بكفــاءة الأداء في المنشــآت الســياحية الســودانية 
، ورفع درجـة ات التسويق السياحي đذه المنشآتتحول دون تفعيل دور ادار  التعرف علي العقبات التي الى ʪلإضافة

اهتمــام المنشــآت الســياحية ϥهميــة تســويق الخــدمات الســياحية اتبعــت الدراســة المــنهج الوصــفي التحليلــي مــن خــلال 
والمقابلـة مـع ، كمـا انتهجـت اسـلوب جمـع البيـاʭت ʪسـتخدام أداتي الاسـتبانة لوب دراسة الحالـة والمـنهج المسـحياس

الجهات ذات الصلة تكون مجتمع الدراسـة مـن جميـع العـاملين في القطـاع السـياحي بولايـة الخرطـوم بمختلـف مكوʭتـه 
مفــردة واســتخدمت الأســاليب الاحصــائية المتمثلــة ) 84(مفــردة وتم اختيــار عينــة طبقيــة قوامهــا ) 230(والــذي بلــغ 

  .يالنسب المئوية واختبار مربع كافي التكرارات و 
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ويق الخــدمات الســياحية لــدي وتوصــلت الدراســة الي عــدد مــن النتــائج أهمهــا غيــاب مفهــوم اســتراتيجية تســ
عــدم تغطيــة لفــة الــتي تعمــل في قطــاع الســياحة و ، تضــارب الاختصاصــات والصــلاحيات بــين المؤسســات المختالدولــة
نهـــا ضـــرورة تحســـين وتطـــوير ، وقـــدم الباحـــث جملـــة مـــن التوصـــيات مت الســـياحية لحاجـــات ورغبـــات الســـياحالخـــدما

قدرات أجهزة التسويق ʪتباع أساليب حديثة في الترويج للخدمات السياحية للمنشآت، وضـع اسـتراتيجية تسـويقية 
فصــل ميزانيــة ادارة الــترويج ʪلمنشــأة وتطــوير منشــآت الخــدمات الســياحية و متكاملــة بعيــدة المــدي للمســاهمة في تنميــة 

  .وجعلها مستقلة

دراســة حالــة : حــيرش ســليم، أثــر المــزيج التســويقي الرقمــي علــى الصــورة الذهنيــة للمؤسســة الجزائريــة: ةالدراســة الثالثــ
  .2022، 03، العدد 05مجلة الدراسات التجارية والاقتصادية المعاصرة، اĐلد مؤسسة ماما للعجائن البليدة، 

مزيجــه التســويقي ϥبعــاده الأربعــة هــدفت هــذه الدراســة إلى إبــراز أهميــة التســويق الرقمــي وتحليــل أثــر عناصــر   
المنـــتج الرقمـــي، التســـعير الرقمـــي، التوزيـــع الرقمـــي، الـــترويج الرقمـــي مجتمعـــة علـــى الصـــورة الذهنيـــة لـــزʪئن المؤسســـات 
الجزائرية اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي مكن من تقـديم إحاطـة نظريـة عـن مفهـومي التسـويق 

للعجائن بولايـة البليـدة لتكـون مجـالا " ماما"ة، أما في الجانب التطبيقي فقد تم اختيار مؤسسة الرقمي والصورة الذهني
اسـتمارة، ) 104(للدراسة الميدانية، واستخدمت استمارة الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البياʭت حيث تم اسـترجاع 

   ).SPSS v 25تم إخضاعها للمعالجة والتحليل الإحصائي ʪستخدام برʭمج 

" مامــا"توصــلت الدراســة إلى مجموعــة مــن النتــائج أهمهــا وجــود توجــه مقبــول لــدى مســيري مؤسســة عجــائن 
نحـــو التســـويق الرقمـــي، ووجـــود علاقـــة Ϧثـــير ايجابيـــة بـــين عناصـــر المـــزيج التســـويقي الرقمـــي مجتمعـــة والصـــورة الذهنيـــة 

قمـي هـو أكثـر العناصـر مسـاهمة في تحسـين كما أظهـرت الدراسـة ϥن الـترويج الر . المتشكلة لدى زʪئن هذه المؤسسة
تلـك الصـورة بينمــا يعـد التســعير أقلهـا Ϧثــيرا وبنـاء علـى نتــائج الدراسـة تم تقــديم مجموعـة مــن التوصـيات والاقتراحــات 

  .لمتخذي القرارات في المؤسسة محل الدراسة

دراســـة ميدانيـــة : الســـياحية كريمـــة بـــن شـــريف، دور الابتكـــار التســـويقي في تحســـين جـــودة الخدمـــة: الدراســـة الرابعـــة

بســـكرة، مـــذكرة لنيـــل شـــهادة الماســـتر في العلـــوم التجاريـــة، تخصـــص تســــويق  –للمركـــب الســـياحي حمـــام الصـــالحين 
  .2016/2017جامعة محمد خيضر بسكرة، شامل، 
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يهـــدف هـــذا البحـــث إلى التعـــرف علـــى الـــدور الـــذي يلعبـــه الابتكـــار التســـويقي في تحســـين جـــودة الخدمـــة 
ϥ في المركـــب الســـياحية حمـــام الصـــالحين ) الملموســـية، الاســـتجابة، الاعتماديـــة، التعـــاطف، الأمـــان(بعادهـــا الســـياحية

بولايــة بســكرة، ولتحقيــق أهــداف الدراســة قمنــا بتصــميم اســتبيان جمــع البيــاʭت الأوليــة الــتي تخــدم أهــداف البحــث، 
علــى مجتمــع الدراســة المتمثــل في زʪئــن مفــردة وتوزيعهــا  51حيــث تم توزيعــه علــى عينــة عشــوائية طبقيــة مكونــة مــن 

ـــة  المركـــب ومقـــدمو خدماتـــه، أمـــا لتحليـــل البيـــاʭت فإننـــا اعتمـــدʭ علـــى بـــرʭمج الحـــزم الإحصـــائية للعلـــوم الاجتماعي
SPSS.V17  حيــث تم اســـتخدام الأســاليب الإحصـــائية لمعرفــة تصـــورات أفــراد العينـــة لمســتوى الابتكـــار التســـويقي

  .ةوجودة الخدمة السياحي

صلت الدراسة إلى عـدة نتـائج أهمهـا وجـود دور ذو دلالـة إحصـائية للابتكـار التسـويقي في تحسـين جـودة تو 
الخدمــة الســياحية ϥبعادهــا في المركــب الســياحي حمــام الصــالحين ببســكرة، كمــا بينــت الدراســة أنــه لا توجــد فــروق في 

الســـياحية في المركـــب الســـياحي حمـــام  اتجاهـــات مقـــدمو الخدمـــة والـــزʪئن حـــول الابتكـــار التســـويقي وجـــودة الخدمـــة
  .الصالحين

وبنـــاءا علـــى نتـــائج البحـــث تم وضـــع مجموعـــة مـــن التوصـــيات الهادفـــة إلى تعزيـــز دور الابتكـــار التســـويقي في 
تحســين جــودة الخدمــة الســياحية، وʪلتــالي التميــز بخــدمات ســياحية فريــدة والــذي يترتــب عليــه إʬرة اهتمــام الســـائح 

  .ب خدمات المركب وتحقيق الصدارةوجذبه للإقبال على طل

 دراســة –كات علــى صــفحات الفيســبوك فاعليــة تســويق الخــدمات للشــر جاســم رمضــان قاســم، : الدراســة الخامســة
  .2020، 40، العدد 12، اĐلد مجلة آداب الفراهيدي، على موقع الفيسبوك تحليلية للشركات السياحية العراقية

يق الخدمات على مواقـع التواصـل في صـفحات الشـركات الخدميـة هذا البحث في معرفة فاعلية تسو  يهدف
بعـــد ان حظـــي القطـــاع الســـياحي ʪنتعـــاش وتوســـع في ظـــل التقنيـــة الحديثـــة واســـتخدام مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي  
كتجــارة رائجــة للشــركات الســياحية وʭل التســويق الســياحي اقبــال الجمهــور عليــه وتجلــى ذلــك ʪلإعجــاب والمتابعــة 

  .لشركات السياحية على صفحات مواقع التواصل الاجتماعي لصفحات ا

ان اĐتمـع في العـراق يتجـه لـرحلات الجماعيـة عـبر الشـركات  -: وتوصل البحث الى عدد من النتـائج منهـا
السياحية مما جعـل هـذه الشـركات تلاقـي اقبـال كبـير مـن الجمهـور وتجـاوز عـدد المعجبـين في هـذه الصـفحات الاربعـة 

ممـا يؤكـد الادارة الناجحـة لهـذه  32وفي خارجـه  130صف فيما بل عدد العاملين فيها في داخل العراق ملايين والن
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ــــك الاســــئلة  -. الشــــركات في التنظــــيم والترتيــــب واســــتيعاب الجمهــــور ــــيرة عكــــس ذل ــــة كب حظيــــت الشــــركات بفاعلي
ēا علــى مواقــع التواصــل والاستفســارات والتعليقــات علــى بــرامج هــذه ممــا يعكــس فاعليــة هــذه الشــركات عــبر صــفحا

وتوصــل . ومنهــا موقــع الفيســبوك ممــا جعــل هــذه الشــركات Ϧخــذ الصــدارة في النشــاط التســويقي الخــدمي في اĐتمــع
البحث لعدد من النتائج تمثلت ʪن الفيسبوك وفر ارضية خصـبة للشـركات السـياحية لإعـداد بـرامج سـياحية تواكـب 

عبر تقديم المعلومات بكافة الوسـائل للجمهـور فضـلا عـن دعـم الجمهـور لهـذه التطور التقني الذي يشهده العالم اليوم 
  .الشركات والمشاركة في برامجها

دور الإعـلان الالكـتروني في تسـويق الخـدمات السـياحية ʮسر داود سليمان، بثينة لقمـان أحمـد، : الدراسة السادسة

مجلـة اقتصـادʮت الاعمـال للبحـوث ، افظـة نينـوىبحث تحليلي لآراء عينة من مستخدمي الإعـلاʭت السـياحية في مح
  .2022، 02، العدد 02، اĐلد التطبيقية

يســعى هـــذا البحـــث الى التعـــرف علــى العلاقـــة والأثـــر بـــين متغــيرات البحـــث والمتمثلـــة ʪلإعـــلان الالكـــتروني 
، وتســويق الخــدمات )محتــوى الإعــلان، وشــكل الإعــلان، والتــأثير والتفاعــل(بمثابــة متغــير مســتقل، وتتضــمن ابعــاده بـــ

الســياحية بمثابــة متغــير معتمــد، إذ تم أخــذ آراء لعينــة مــن مســتخدمي الإعــلاʭت الالكترونيــة للبحــث عــن الخــدمات 
فـرداً، إذ تم توزيـع اســتمارة الاسـتبانة علــيهم كـأداة للبحــث، وتم ) 209(السـياحية في محافظـة نينــوى، والبـالغ عــددهم 

، إذ يعـاني القطـاع السـياحي في نينـوى مـن عـدم الاهتمـام في مجــال )SPSS(ئي تحليلهـا ʪسـتخدام الـبرʭمج الإحصـا
الإعــلاʭت الالكترونيــة الــتي تقــدمها بعــض الشــركات الســياحية لتســويق خــدماēا الســياحية، وهــذا يــؤدي ســلباً علــى 

اجات الــتي ، وتم التوصــل إلى مجموعــة مــن الاســتنت)الســواح(عمــل هــذه الشــركات في تلبيــة رغبــات وحاجــات الــزʪئن 
وجــود أثـر معنــوي للإعــلان الإلكــتروني في  .نويــة بــين ابعـاد ومتغــيرات البحــثوجــود علاقــة ارتبـاط موجبــة ومع: أبرزهـا

  . تسويق الخدمات السياحية

، مجلــة التســويق الإلكـتروني علــي قطـاع التــأمين في مصـر اسـتراتيجية اثــر، زيـدأبـو محمد احمـد محمــود : الدراسـة الســابعة
  .2022، 04، العدد 23ية والتجارية، اĐلد البحوث المال

التســويق الإلكــتروني علــى المؤشــرات الفنيــة والماليــة لشــركات  اســتراتيجيةهــدف البحــث إلى قيــاس أثــر جــودة 
تحديــد أهــم نقــاط داء والتطــوير بشــركات التــأمين، و ذلــك علــى مؤشــرات الأ انعكاســاتالتــأمين، وكــذلك تحديــد أهــم 

والـــتي تعمـــل علـــى زʮدة فعاليـــة الـــبرامج التســـويقية في تحســـين مســـتوى أداء  الاســـتراتيجية القـــوة الـــتي تميـــزت đـــا هـــذه
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شـــركات التـــأمين حيـــث تم الاعتمـــاد علـــى المـــنهج الوصـــفي مـــن خـــلال عـــرض لأهـــم محـــددات التســـويق الإلكـــتروني، 
  . وتوضيح آليات قياس جودة التسويق الإلكتروني

مــن خــلال تحويــل العلاقــة الــتي تــربط بــين التســويق والأداء إلى بينمــا تم الاعتمــاد علــى المــنهج الاســتنتاجي 
، واعتمــد الباحــث علــى ار الفــروض وجمــع البيــاʭت اللازمــةفرضــيات محــددة قابلــة للاختبــار ثم اختيــار طريقــة لاختبــ

 ، وقـد شملـت عينـةاور تعكس متغيرات البحث الأساسيةالاستبيان كأداة لجمع البياʭت والذي اشتمل على أربعة مح
في تحليــل SPSSمفــردة مــن العــاملين بشــركات التــأمين وتم الاعتمــاد علــى الــبرʭمج الاحصــائي  164البحــث عــدد 

  .البياʭت واختبار الفروض

وتوصل البحث إلى العديد من النتائج لعل أهمها وجود Ϧثـير معنـوي لاسـتراتيجية التسـويق الإلكـتروني علـى 
ســـن في مؤشـــرات الأداء والتطـــوير لشـــركات التـــأمين كنتيجـــة لجـــودة مســـتوى أداء شـــركات التـــأمين، كمـــا أن هنـــاك تح

، كمــــا توصـــل البحــــث أيضــــاً إلى أهميــــة دور اســــتراتيجية التســــويق الإلكــــتروني لمنتجــــات التــــأمين اســـتراتيجية التســــويق
 يوفر العديـد كما أن استراتيجية التسويق الالكتروني. الإلكتروني في تسويق الخدمات التأمينية اثناء ازمة كوروʭ بمصر

، حيـث تم توجيـه عمـلاء شـركات التـأمين ʭ بمصـرمن النفقات فضلاً عن السرعة في إĔاء الإجراءات اثناء أزمـة كـورو 
في تلــك الفــترة لاســتخدام وســائل الــدفع الإلكــتروني المتاحــة بشــركات التــأمين، وقــد التزمــت شــركات التــأمين بســداد 

  .طريق وسائل الدفع الالكتروني المتعددة لدى كل شركة التعويضات المستحقة في أسرع وقت ممكن عن

دراســـة تقييميـــة لملموســـية الخـــدمات الســـياحية في وآخـــرون،  فـــاروق عبـــد النـــبى حســـانين عطـــا الله: الدراســـة الثامنـــة
  .2020، 14، اĐلد اĐلة الدولية للتراث والسياحة والضيافة، منطقة البترا

بدرجــة " المسـتفيدين"في تقــديم الخـدمات السـياحية  يـة الملموسـياتإلى قيــاس درجـة أهم تسـعى هـذه الدراسـة
متميـز ستسـاهم في تحسـين جـودة الخـدمات المقدمـة في منطقـة  بشـكلجودة عالية، وʪلتالي إʫحة عناصـر الملموسـية 

  .البترا

إذا مـــا بـــيرة ʪلملموســـيات كفي أن منطقـــة البـــترا يجـــب أن تعتـــني وتعطـــي اهتمامـــا  وتـــبرز أهميـــة هـــذه الدراســـة 
م علـى جـودة الخدمـة السـياحية المقدمـة هـو كـأرادت أن تقدم خدمات سياحية جيـدة لأن إحـدى أهـم مؤشـرات الح

السـياحية في منطقـة البـترا وإيجـاد  لبية الـتي تـؤثر علـى جـودة الخـدمات، وقد تم دراسة الجوانب السـ"السائح"المستفيد 
  .الحلول لها، فضلا عن تعزيز الجوانب الايجابية
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طلقت هذه الدراسة من فرضـية مفادهـا أن للملموسـيات Ϧثـيرا ذا دلالـة معنويـة في تحسـين جـودة الخدمـة وان
 فقــرة وتم مــن خلالهــا اســتطلاع وجهــة نظــر) 30(ونــت مــن كت اســتبانةحيــث تم تصــميم . الســياحية في منطقــة البــترا

ت توصـــل البحـــث الى مجموعـــة مـــن مســـتجيبا، وبعـــد تحليـــل البيـــاʭ) 400(بلغـــت  عينـــة مـــن الســـائحين لمنطقـــة البـــترا
النتــائج أبرزهـــا وجـــود علاقـــة ارتبــاط وϦثـــير معنـــوي حقيقـــي للملموســـيات في جــودة الخـــدمات الســـياحية، ومـــن أهـــم 

ل مســـتمر للتحـــديث كاقتراحـــات الدراســـة ضـــرورة الحفـــاظ علـــى التســـهيلات الماديـــة نظيفـــة ومرتبـــة وإخضـــاعها بشـــ
  .ات السياحية في منطقة البترابة التطورات لأجل تحسين جودة الخدمكوموا 

المطـــاعم الســـياحية اتـــب الســـياحية و كويوجـــد العديـــد مـــن الخـــدمات الســـياحية في منطقـــة البـــترا وتتمثـــل ʪلم
  .والبازارات السياحية والمخيمات السياحية والفنادق السياحية

دمات السـياحية في تـونس تحليـل محـددات الطلـب الـدولي علـى الخـفاطمة بوديـة، قـدور بـن ʭفلـة، : الدراسة التاسعة
  .2020، 29، بحوث اقتصادية عربية، اĐلد )2000-2015(نموذج الجاذبية خلال الفترة  ʪستخدام

هــــدفت هــــذه الدراســــة إلى تحليــــل وقيــــاس محــــددات الطلــــب الــــدولي علــــى الخــــدمات الســــياحية في تــــونس 
دولـة مـن  31بيـاʭت عـن  اسـتعمالولتحقيـق ذلـك تم ). ʪ)2015-2000ستخدام نموذج الجاذبية خـلال الفـترة 

ʪمنطقـــة آســـيا  ،، المنطقـــة العربيـــة، منطقـــة أمريكـــاأربعـــة منـــاطق أساســـية يتوافـــد منهـــا الســـياح، تتمثـــل في منطقـــة أورو
  . وأقيانوسيا

وأشارت نتائج تقدير نمـوذج الجاذبيـة للطلـب علـى خـدمات السـياحية في تـونس، أن كـل المتغـيرات كـان لهـا 
ــــدول المصــــدرة للســــياح، عــــدد أثــــر يتوافــــق مــــن الإشــــ ارات المتوقعــــة، حيــــث أن الــــدخل الفــــردي وحجــــم الســــكان ال

والحــدود المشــتركة ظهــر لهــا أثــر  الاســتعماريمســتخدمي الأنترنــت والبنيــة التحتيــة للســياحة في تــونس، اللغــة، التــاريخ 
للســــياحة وســــعر الصــــرف إيجــــابي في زʮدة الأفــــواج الســــياحية إلى تــــونس، في حــــين أن للمســــافة والأســــعار النســــبية 

الحقيقي للدينار التونسي مقابل عملات دول الدراسة، الأزمات الداخلية والخارجية، كان لها أثر معنـوي سـلبي علـى 
  .التدفقات السياحية إلى تونس

ــة العاشـــرة دور التســـويق الالكـــتروني في تحســـين جـــودة عـــادل طمحـــي العتيـــبي، حمـــدي جمعـــة عبـــد العزيـــز، : الدراسـ
  .2024، 46، اĐلد مجلة البحوث التجارية، "دراسة تطبيقية"صحية في المملكة العربية السعودية الخدمات ال
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، مـــع قيـــاس درجـــة جـــودة الخدمـــة الإلكـــترونيهـــدفت البحـــث إلى تحديـــد مســـتوي تـــوافر ممارســـات التســـويق 
لطــائف الســعودية حــول الصــحية، ʪلإضــافة إلى قيــاس الاخــتلاف بــين آراء العــاملين بقطاعــات وزارة الصــحة بمدينــة ا

، مــن خــلال عينــة مــن العــاملين بقطاعــات وزارة الصــحة بمدينــة الطــائف وجــودة الخدمــة الصــحية الإلكــتروني التســويق
 الوصــــفي، ʪلاعتمــــاد علــــى المــــنهج مفــــردة) 379(التســــويق قــــدر عــــددها  مــــن المــــدراء ورؤســــاء الأقســــام ومســــؤولي

  .Amosو spss برʭمجيوتم تحليل البياʭت من خلال  التحليلي

، وكذلك وجـود علاقـة والاعتمادية الإلكترونيوتوصلت نتائج البحث إلى وجود علاقة معنوية بين التسويق 
والضـمان في  الإلكـتروني، ʪلإضافة إلى وجود علاقـة معنويـة بـين التسـويق والاستجابة الإلكترونيمعنوية بين التسويق 

والجوانـــب  الإلكـــترونيمـــا وجـــدت علاقـــة معنويـــة بـــين التســـويق قطاعـــات وزارة الصـــحة بمدينـــة الطـــائف الســـعودية، ك
الملموســــة في قطاعــــات وزارة الصــــحة بمدينــــة الطــــائف الســــعودية، فضــــلاً عــــن وجــــود علاقــــة معنويــــة بــــين التســــويق 

والتعاطف في قطاعات وزارة الصحة بمدينة الطائف السـعودية، مـع وجـود فـروق معنويـة بـين آراء العـاملين  الإلكتروني
تحسـين جـودة الخـدمات الصـحية  الإلكترونيفـيات وزارة الصحة بمدينة الطائف السـعودية حـول دور التسـويق بقطاع

المرضـى علـى / ، وأخـيرا لا توجـد فـروق معنويـة بـين آراء المـترددين )النوع، العمر، المؤهـل(تعزى للمتغيرات الديمغرافية 
  .دمة الصحية قطاعات وزارة الصحة بمدينة الطائف السعودية حول جودة الخ

  الدراسات الأجنبية: المطلب الثاني

01-RiyadEid, Hatem El-Gohary, The impact of E-marketing use on small 
business enterprises' marketing success, The Service Industries Journal, Vol. 33, 
2013 

الإلكــتروني مــن قبــل مؤسســات الأعمــال إن الغــرض مــن هــذا البحــث هــو دراســة Ϧثــير اســتخدام التســويق 
الصغيرة على نجاح التسويق وتطوير واختبار نموذج مفاهيمي لسوابق وعواقب استخدام التسويق الإلكـتروني مـن قبـل 

ميزانيــة التســويق الإلكــتروني، أدوات : يتكــون الإطــار المفــاهيمي مــن التركيبــات التاليــة. مؤسســات الأعمــال الصــغيرة
كمـا تم تطـوير . ، أنشطة مـا قبـل البيـع، أنشـطة مـا بعـد البيـع، الأداء التسـويقي، وفعاليـة التسـويقالتسويق الإلكتروني

تم اســتخدام التحليــل العــاملي الاستكشــافي والتوكيــدي لاختبــار صــدق القياســات، في حــين تم . فرضــية 12واختبــار 
مؤسســـة أعمـــال صــــغيرة  114مـــن تم جمـــع البيــــاʭت . اســـتخدام نمذجـــة المعـــادلات الهيكليــــة في اختبـــار الفرضـــيات

  . استخدمت أدوات مختلفة للتسويق الإلكتروني
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أظهرت النتائج أن اسـتخدام أدوات التسـويق الإلكـتروني لـه Ϧثـير إيجـابي علـى أنشـطة مـا قبـل البيـع وأنشـطة 
ا آʬر كبــيرة نتــائج هــذه الدراســة لهــ. مــا بعــد البيــع والأداء التســويقي وفعاليــة التســويق في مؤسســات الأعمــال الصــغيرة

علــى مجــال التســويق، لأĔــا تؤكــد علــى الــدور المركــزي للأشــخاص التســويق في التنفيــذ النــاجح للتســويق الإلكــتروني في 
  .مؤسسات الأعمال الصغيرة

02-KirthiKalyanam and others, The E-Marketing Mix: A Contribution of the E-
Tailing Wars, Sage Journal, Vol 30, 2022. 

مـــزيج : تقـــوم هـــذه المقالـــة بتطـــوير تصـــنيف موحـــد ومبـــني علـــى أســـاس نظـــري لتقنيـــات التســـويق الإلكـــتروني
 11وʪلاعتمــاد علــى نمــاذج التبــادل والعلاقــات والتفــاعلات الرقميــة في الشــبكات، تم تحديــد . التســويق الإلكــتروني

 تسـع مـن وظـائف التسـويق الإلكـتروني الــ تعتـبر. وظيفة للتسويق الإلكتروني تشكل عناصر مزيج التسـويق الإلكـتروني
تــــوفر وظــــائف . وظــــائف تخفــــف مــــن Ϧثــــيرات الوظــــائف الأخــــرى وتســــمى متداخلــــة 7أساســــية، في حــــين أن  11

ʪلمقارنــة مـــع المــزيج التســويقي التقليــدي، يحتـــوي . تصــنيفًا لتقنيـــات التســويق الإلكــتروني 11التســويق الإلكــتروني الـــ 
لــى عناصــر أكثـر تــداخلاً ويمثــل بشــكل مباشــر التخصـيص، وهــو أحــد جوانــب التجزئــة،  مـزيج التســويق الإلكــتروني ع

إن وجود عناصـر متعـددة أساسـية ومتداخلـة في المـزيج التسـويقي الإلكـتروني يشـير إلى أن التكامـل . كوظيفة أساسية
  .عبر العناصر يجب أن يكون أكثر شيوعاً مقارنة ʪلمزيج التسويقي التقليدي

03-Kevin J. Trainor and others, Integrating information technology and 
marketing: An examination of the drivers and outcomes of e-Marketing 
capability, Industrial Marketing Management, Vol. 40, 2011. 

القـــدرات التســـويقية والمـــوارد يتنـــاول هـــذا البحـــث الآʬر المترتبـــة علـــى أداء دمـــج تكنولوجيـــا المعلومـــات مـــع 
ـــا يتصـــور التســـويق . الأخـــرى علـــى مســـتوى الشـــركة علـــى وجـــه التحديـــد، تقـــدم هـــذه الدراســـة وتختـــبر نموذجًـــا تجريبيً

الإلكتروني على أنه تكامل بين التكنولوجيا التكميلية والأعمال والموارد البشرية التي، عند دمجها، تؤثر بشـكل إيجـابي 
شركة بلجيكية الضوء علـى أهميـة الكيفيـة الـتي  522نتائج دراسة استقصائية أجريت على  تسلط. على أداء الشركة

يـــؤدي đـــا التوجـــه نحـــو الســـوق والتكنولوجيـــا إلى القـــدرة علـــى التســـويق الإلكـــتروني وأن هـــذه القـــدرة تظهـــر أĔـــا تـــؤثر 
لنتـــائج إلى أن البـــاحثين تشـــير ا. بشـــكل إيجـــابي علـــى أداء الشـــركة مـــن خـــلال تحســـين الاحتفـــاظ ʪلعمـــلاء ورضـــاهم

ـــذ النـــاجح لمبـــادرات التســـويق المدعومـــة  ـــة اللازمـــة للتنفي ـــا خاصًـــا للمـــوارد التكميلي والممارســـين يجـــب أن يولـــوا اهتمامً
  .انولوجيا وحدها قد لا يكون كافيبتكنولوجيا المعلومات وأن التركيز على التك
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04-PanneeSuanpang and others, Tourism Service Scheduling in Smart City 
Based on Hybrid Genetic Algorithm Simulated Annealing Algorithm, 
Sustainability, Vol 14, No. 23, 2022. 

الهـــدف مـــن هـــذه الدراســـة هــــو تطـــوير خوارزميـــة وراثيـــة هجينـــة مــــن خـــلال الجمـــع بـــين الخوارزميـــة الجينيــــة 
لتحســـين العمليـــات المعقـــدة المشـــاركة في حـــل مشـــاكل الخدمـــة وخوارزميـــة التلـــدين المحاكيـــة مـــع طريقـــة بحـــث التـــدرج 

وتم . السياحية، وكذلك مقارنـة الخوارزميـات الجينيـة التقليديـة المسـتخدمة في دراسـات حالـة المدينـة الذكيـة في ʫيلانـد
 تطـــوير خوارزميـــة جينيـــة هجينـــة، ويمكـــن أن تســـاعد النتـــائج في حـــل مشـــكلات الجدولـــة المتعلقـــة ʪســـتدامة صـــناعة

تم استخدام التمثيـل القـائم علـى العمليـات لإنشـاء جـداول عمليـة يمكنهـا . السياحة đدف خفض متطلبات الإنتاج
ʪلإضــافة إلى ذلــك، تم إنشــاء مشــغل جديــد قــائم علــى المعرفــة في . التعامــل بشــكل أكثــر فعاليــة مــع التحــدي المحــدد

. دة مــن وقــت توقــف الماكينــة لتحســين جــودة الحــلســياق تقيــيم الوظيفــة، والــذي يركــز علــى ميــزات المشــكلة للاســتفا
ʪلإضـافة إلى ذلـك، . لإنتاج النسل، تم اقتراح تقاطع قائم على الآلـة مـع الحفـاظ علـى الأسـبقية علـى أسـاس الطلـب

تم اســـتخدام اســـتراتيجية البحـــث في الأحيـــاء القائمـــة علـــى محاكـــاة التلـــدين لتعزيـــز قـــدرة الخوارزميـــة علـــى الاســـتغلال 
تم جمـع العديـد مـن الأمثلـة مـن وزارة السـياحة التايلانديـة لإثبـات فعاليـة . توسـيع نطـاق قابليتهـا للاسـتخدامالمحلي، و 

ــــنهج المقــــترح ــــدًا. وكفــــاءة ال ــــة الجينيــــة الهجينــــة المقترحــــة أداءً جي لقــــد وجــــدʭ أن . تظهــــر النتــــائج الحســــابية للخوارزمي
ية مرضــية بشــكل فعــال، وأدائهــا أفضــل مــن أداء الخوارزميــة الخوارزميــة الجينيــة الهجينــة يمكنهــا أن تولــد خدمــة ســياح

  .الجينية

05-Jie Lu, Zi Lu,Development, Distribution and Evaluation of Online Tourism 
Services in China, Electronic Commerce Research, Vol 04, 2004. 

: نـت في الصـين مـن ثـلاث وجهـات نظـردراسة تطوير خدمات السياحة عبر الإنتر  الىهذه الدراسة  ēدف
تظهــر النتــائج أن غالبيــة مقــدمي مواقــع الســياحة . موقــع الســياحة، ومســتخدم موقــع الســياحة، ومــزود موقــع الســياحة

. هم منظمات وجهة سياحية إقليميـة تقـدم بشـكل أساسـي معلومـات سـياحية محليـة شـاملة وخـدمات عـبر الإنترنـت
. تنميــة الاقتصــادية الإقليميــة لــه Ϧثــير كبــير علــى بنــاء هــذه المواقــع الســياحية المحليــةوتظهــر النتــائج أيضًــا أن مســتوى ال

وهـــو يقـــيم . ومـــن خـــلال إجـــراء اســـتبيان، تحـــدد هـــذه الورقـــة أنـــواع مســـتخدمي الويـــب وتقيـــيمهم للمواقـــع الســـياحية
الإنترنـت في الصـين مـن  مستوى رضا المستخدمين الحالي ويناقش العوائق الرئيسية أمام تنفيـذ خـدمات السـياحة عـبر

وتبـــين أن الحصـــول علـــى المعلومـــات لا يـــزال هـــو الهـــدف الرئيســـي . وجهـــة نظـــر فنيـــة وماليـــة وتنظيميـــة علـــى التـــوالي
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في الختــام، تقــترح هــذه . لمســتخدمي الويــب، إلا أن الصــعوʪت تتمثــل في بــطء الوصــول إلى الإنترنــت وارتفــاع الرســوم
  .ة خدمات السياحة عبر الإنترنت في الصينالورقة الأساليب الممكنة لتحسين جود

06-Riina Iloranta, Luxury tourism service provision - Lessons from the industry, 
Tourism Management Perspectives, Vol. 32, 2019. 

تستكشف هذه الدراسة تصورات مقدمي الخدمات حول تقديم خـدمات السـياحة الفـاخرة وتزيـد مـن فهـم 
تم إجـــراء البحـــث في فنلنـــدا الـــتي لا تتمتـــع بثقافـــة فـــاخرة قويـــة ولا تمثـــل وجهـــة ســـياحية . ات الســـياحة الفـــاخرةخـــدم

. بل هي وجهة غير مستكشفة وواعدة للسياح الذين يبحثون عـن تجـارب فـاخرة فريـدة وغـير تقليديـة. تقليدية فاخرة
راسة إلى أن الرفاهية الفنلندية هـي شـكل جديـد مـن تشير الد. لدراسة الرفاهية، تم تحليل إحدى عشرة مقابلة سردية

أشكال الرفاهية، ولفهم جوهر السياحة الفاخرة التي تقدم مقدمي الخدمات، يجـب أن يكـون لـديهم تجـارđم الخاصـة 
ʪلإضــافة إلى ذلــك، . نكــون. في الرفاهيــة، ومعرفــة الســياق الــذي يعملــون فيــه ومــا هــي توقعــات العمــلاء مــن الرفاهيــة

إن هدف مقدمي الخدمات في السياق الفنلندي هـو تقـديم المتطلبـات . توى خصوصية التجربة على الخدمةيؤثر مس
  .الأساسية الملائمة للعملاء لتجربة تجربة الرفاهية الممتعة أو اليودايمونية
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 خلاصة الفصل

لعبـه مـن دور كبـير في  في ضوء ما سبق يتضح لنا أن التسويق الالكتروني أصبح جزءا من الإدارة الذكية لمـا ي  
كافة العمليات والسياسات والخطط التي ترسمها المؤسسة من أجل تحقيق أهدافها ولما يحققاه مـن تعامـل تجـاري قـائم 

  .على تفاعل أطراف التبادل الكترونيا ϥقل تكلفة وجهد وأكثر سهولة

سـياحية في تطويرهـا فهـي بمثابــة كمـا بـين الخدمـة في مجـال السـياحة الركيـزة الأساسـية الـتي تسـعى المؤسسـة ال  
المرآة العاكسة للمؤسسة وكفاءēا التي تتميز عن المؤسسات الأخرى في الأسـواق السـياحية وعليـه وحسـب الاهتمـام 

  .đذه الخدمات وتطويرها ورفع مستوى جودēا كي تتلاءم مع احتياجات ورغبات السائحين
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  :تمهيد

يتناول الفصل الثالث والأخير من هذه الدراسة الإطار التطبيقي واختبار الفرضيات، في هذا الفصل    
لنظرʮت التي تم عرضها في سنحاول في جزئه الأول توضيح مراحل إجراء الدراسة الميدانية وكذا إسقاط المفاهيم وا

الفصل الأول، أي أن الدراسة الميدانية تتضمن البحث عن ظاهرة حديثة في نطاق حقيقي أو واقعي، وتكون 
العلاقات بين الظاهرة والنطاق غير واضحة التسويق الالكتروني وترقية الخدمات السياحية مما يستلزم استخدام 

  .العديد من مصادر المعلومات

كما أĔا تتعلق بنطاق لا حدود له العميل وتعدد أنماطه حاجاته، رغباته، ومولاته وهذا يكون دافعا كبيرا    
  .لتنوع الخيارات البديلة للدراسة وتعدد طرق جمع البياʭت ومقارʪت ونماذج تحليلها

سلوك  لياحية من خلاوبما أن الدراسة ēدف إلى معرفة التسويق الالكتروني ودوره في ترقية الخدمات الس   
المستهلك الجزائري ϥخذ عينة من رواد الوكالات السياحية، سنحاول كما أشرʭ سابقا إلى عرض الطريقة والأدوات 
المستخدمة في الدراسة، والتي اعتمدʭ فيها على الاستبانة الموزعة بطريقة مباشرة على عينة من زʪئن الوكالات 

عة من النقاط قمنا من خلالها بتحديد متغيرات الدراسة وكذا كيفية قياسها السياحية وذلك عن طريق عرض مجمو 
  وهذا كله كتمهيد للجزء الأخيرين الذي سيتم فيه... وطريقة جمعها

  :عرض النتائج ومناقشتها وقد تم تقسيم هذا الفصل إلى العناصر التالية

  .تقديم الوكالة :الأولالمبحث 

  .راسةمنهجية وأداة الد: المبحث الثاني

  .الإحصائيعرض تحليل ومناقشة نتائج التحليل : المبحث الثالث
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 أنفال تور تبسة –تقديم عام للوكالات السياحية ووكالة : المبحث الأول 

  1تعريف الوكالات السياحية ونشاطاēا في القانون: المطلب الأول

  :تعريف الوكالات السياحية ونشاطاēا في القانون الجزائري: أولا

يعرف القانون الجزائري وكالة السياحة والأسفار على أĔا كل مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة نشاطا    
  .الخدمات المرتبطة به سياحيا يتمثل في البيع مباشرة أو غير مباشرة، رحلات وإقامات فردية أو جماعية وكل أنواع

    ʭوكالة سياحة وأسفار، أما الوكيل هو كل وصاحب الوكالة هو كل شخص طبيعي أو اعتباري يملك قانو
شخصا طبيعي مؤهل ومعتمد بموجب هذا القانون لتسيير وكالة سياحة وأسفار سواء كان مالكها أو شريكا 

  .مستخدما فيها لصالح الغير

  :نشاطات وكالة السياحة والأسفار وواجباēا: ʬنيا

  :ر على وجه الخصوص فيما ϩتيتتمثل الخدمات المرتبطة بنشاط وكالة السياحة والأسفا  

 تنظيم وتشويق أسفار ورحلات سياحية وإقامات فردية وجماعية.  

 ر ذات الطابع السياحي والثقافيʬرات رفقة مرشدين داخل المدن والمواقع والآʮوالتاريخي تنظيم جولات وز.  

 اđ الإيواء أو حجز غرف في المؤسسات الفندقية وكذا الخدمات المرتبطة 

 ومساعدة السياح خلال إقامتهم  استقبال.  

 ضي أو غير ذلكʮبيع تذاكر أماكن الحفلات الترفيهية كالتظاهرات ذات الطابع الثقافي أو الر. 

 ا السياحيةēجراءات التأمين في محل المخاطر الناجمة عن نشاطاϵ ئنʪالقيام لصالح الز.  

 واجبات الوكالات السياحية.  

  :للسياحة والأسعار ʪلواجبات الآتية يلتزم صاحب رخصة استغلال وكالة

                                           
نو الحجة  21أفريل الموافق  17، 1999، 24العدد ، م وكالة سياحة وأسفارمفهو الجريدة الرسمية الجمهورية الجزائرية،  -  1

  .13، ص 1419
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 ممارسات النشاط مع الاحترام الصارم للأحكام التشريعية والتنظيمية السارية المفعول.  

 احترام أخلاقيات وقواعد المهنة.  

 تكريس الاحترافية.  

 اēرʮاحترام البيئة والمحافظة على المناطق والمواقع السياحية التي يتم ز.  

  اث المحلياحترام الثقافة والتر.  

 تطوير السياحة الإلكترونية.  

 إدماج التقنيات الحديثة للتسيير والتسويق.  

 ئنʪالواجبات تجاه الز:  

  ل بهفمع كل زبون متك" عقد السياحة والأسفار"الإبرام التلقائي.  

 فوترة الخدمات وفقا للتنظيم الساري المفعول.  

  دماتالخالامتناع عن الإشهار الكاذب فيما يخص الأسعار أو.  

 الواجبات تجاه الغير: 

 الوفاء بكل الالتزامات المتخذة  

 1.موثق" تجسيد المناوبة المحتملة مع وكالة أخرى من خلال إبرام عقد شراكة 

  

  

  

                                           
 5، 2011، 31، العدد دفتر الشروط المتعلق ʪستغلال وكالة للسياحة والأسفارالجريدة الرسمية، الجمهورية الجزائرية،  - 1

  .25هـ، ص 1432رجب  3جوان الموافق ل 
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  تقديم وكالة الأنفال تور تبسة: المطلب الثاني

  :التعريف ʪلوكالة: أولا

ار، مقر الوكالة محل الدراسة في ولاية ، وهي وكالة سياحة وأسف2011أنشأت وكالة الأنفال تور سنة    
ʮتبسة بشارع هواري بومدين مديرها العام السيد بوصبع زكر.  

والوكالة تقوم بتنظيم رحلات وأʮم سياحية داخل الجزائر وفي الخارج أيضا، وتسعى من خلال أنشطتها إلى تنظيم 
كالصحراء ʪلإضافة إلى تنظيم  عتيقةمناطق الوطن، شواطئ جبال، واحات وقصور  فجولات سياحية في مختل

  .أʮم دراسية وملتقيات علمية متخصصة

تعمل الوكالة في ظل مجموعة من العلاقات الوطنية والدولية مع الهيئات والوكالات التي تنشط في نفس    
القطاع السياحي، كما تعتمد على فريق عمل ذو خبرة واسعة في اĐال وكلهم يسهرون على ضمان أجود 

والبطاقة التالية تبين مختلف المعلومات عن " لخدمات للضيوف والزʪئن؛ يتمثل شعارها في كفاءة مهنية وسرعةا
 .الوكالة

  بطاقة فنية لوكالة أنفال تور تبسة

 وكالة أنفال تور تبسة: اسم الوكالة  
 المؤسس :ʮبوصبع زكر  

 2011: سنة التأسيس  

 الشعار الشركة الرائدة في الحج والعمرة  

 شارع هواري بومدين تبسة: نوان الع  

 213)0(37516415/  037516316: الهاتف+  
  البريد الالكتروني :elanfaltour2011@yahoo.fr  
 الموقع الالكتروني:http://www.elanfaltour.com  

  .من إعداد الطلبة اعتمادا على وʬئق الوكالة: المصدر 
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 :الهيكل التنظيمي لوكالة أنفال تور: ʬنيا 

  الهيكل التنظيمي لوكالة أنفال تور) 05(ل رقم الشك

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطلبة مقابلة المدير العام للوكالة :المصدر 

 لمهام الكبرى :المدير العامʪ تي على هرم السلطة والمكلفϩو.  

 اēلوكالة وإدارʪ المسؤول عن عملية تسيير الخدمات السياحية.  

 برام اتفϵ اقيات وتعاقدات مع شركات سياحية أخرى خارج وداخل الوطنالقيام.  

 ئق الرسميةʬالإمضاء والمصادقة على الو.  

 قسم المحاسبة:  

 ا من نفقاتēتسيير ميزانية الوكالة حسب احتياجا.  

 الجرد السنوي للإيرادات ونفقات الوكالة.  

  الʗʸيʙ العام

 الأعʦان  قʤʴ الʲʸاسॺة

  والʦʱʲزات الفʹॻɾʗة قʤʴ الʙحلات   قʤʴ الʯأشʙʻات  قʤʴ الʲج والعʙʸة
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 لفنادق: قسم الأعوانʪ والتسجيل للرحلات واستخراج  هي مجموعة من موظفين متكلفين بعمليات الحجز
 .التأشيرات مع التواصل الدائم ʪلقنصليات ووزارة الخارجية لإتمام السير الحسن لرحلاēم الدولية

  .أهداف الوكالة ومعوقاēا: المطلب الثالث

  :أهداف وكالة أنفال تور: أولا

  :تسعى الوكالة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف نذكر منها

 ياحة وتطوير العمل السياحي في الجزائر عامة وولاية تبسة خاصةالنهوض بقطاع الس.  

 نشاء فروع في وكالات جديدةϵ ا السياحيةēتوسيع نظام خدما.  

 الاستغلال الأمثل للموارد السياحية بولاية تبسة.  

 ا السياحية على مستوى أوسعēتطوير أساليبها الترويجية للتعريف بخدما.  

 ح وتخفيض التكʪدة الأرʮاليفز.  

 ئنʪتحسين العلاقات مع الز.  

 على مستوى من الجودة وضمان وصولها في الوقت والمكان المناسبϥ تقديم الخدمات.  

  المعوقات التي تتعرض لها الوكالة: ʬنيا

 لجانب السياحي، وعدم وجود أي دعم للوكالات السياحية في مجال الترويجʪ السياحي قلة اهتمام الدولة.  

 بسة للفنادق المصنفة بنجوم عاليةافتقار ولاية ت.  

 غياب ثقافة السياحة لمواطن التبسي خاصة والجزائر عامة.  

  ،لولاية على غرار المسرح الروميʪ لمناطق والمعالم الأثريةʪ الغياب الكلي للمساحات الإشهارية التي تعرف
 منبع يوكوس قسطل نقرين، ومنطقةالسور البيزنطي، معبد مينارف، قوس النصر، کارکالا، معصرة ،برزقان، قصور 

 الخ...
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المزيج التسويقي بوكالة أنفال تور والنشاطات التي تستخدمها في التعامل مع : المطلب الرابع

   .الزبون

نتطرق هنا للخدمات المقدمة من قبل الوكالة وبعض أسعار رحلاēا الأكثر طلبا، والقنوات التوزيعية التي    
دماēا، وكذلك تحديد الإجراءات والأساليب الترويجية المستخدمة في التعريف ϥعمالها تعتمدها الوكالة لتوزيع خ

  .السياحية

  :المزيج التسويقي الرʪعي بوكالة أنفال تور: أولا

  :الخدمات السياحية التي تقدمها الوكالات محل الدراسة -1

  :ويمكن عرض الخدمات التي تقدمها الوكالة فيما يلي  

 ا الوكالة، ويتطلب إعداد هذه : اخل وخارج الجزائرتنظيم رحلات دđ تعتبر من أهم النشاطات التي تقوم
الرحلات جهدا كبيرا وتفرغ ʫم، نظرا للمسؤولية التي تتحملها الوكالة على عاتقها منذ خروج السائح من مكانه 

  .الأصلي إلى المكان المراد الوصول إليه، سواء داخل البلاد أو خارجها

 ستمرار رحلات إلى الأماكن المقدسة لأداء مناسك العمرة وتسعى : ينية منظمةسياحة دʪ تنظم الوكالة
جاهدة لإرضاء زʪئنها، وتوفر لهم الراحة التامة والاطمئنان العام للمعتمرين الكرام، ʪلإضافة إلى دليل أو المرشد 

 .الأماكن وفق برʭمج مدروس ومتنوعيساعدهم على أداء المناسك، حيث أن الوكالة تلبي خدمات قاصدي هذه 

 التنقل بمكة والمدينة على متن حافلات خاصة حديث ومكيفة: 

  لمشاركة في مختلف التظاهرات الثقافية والسياحية من أجل تنشيط الحركةʪ سياحة الأعمال والمؤتمرات وهذا
  .المهرجاʭت المحلية والوطنية ضمثل اليوم العالمي للسياحة اليوم الوطني للسياحة وبع ةبستولاية بالسياحية 

  تركيا، دبي، لبنان، الصين والأردن"التأشيرات السياحية مثل." 

 تقديم إرشادات خاصة بمناسك الحج.  

 حجز تذاكر الطيران والسفر سواء أكان بري أو جوي أو بحري.  

  رة المعالم الإسلامية والتاريخية المشهورةʮغار حراء(ز.( 
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 ك حسب طلب ورغبات الزبونكل الخدمات السياحية وذل 

  :أسعار الوكالة السياحية محل الدراسة - 2

تعتبر سياسة التسعير من الوسائل الحيوية لتسويق الخدمات السياحية نظرا للمكانة التي تحتلها عملية    
تسمح  العرض والمنافسة ويتميز قرار التسعير ʪلحساسية لترجمة المضمون الخدمي إلى قيمة نقدية وكاملة بصورة

  :أهمها للزبون ʪلتمييز بين الخدمات السياحية البديلة ولتحكم في تحديد السعر عند الوكالة عوامل

  :تتمثل في: العوامل الداخلية- 2-1

 ئنها :التكنولوجياʪكاستعمال  تحاول الوكالة دائما توفير الوسائل المواكبة للتطورات التكنولوجية لإرضاء ز
  .الانترنت لتسهيل الاتصال

 واختيار  أي كل المصاريف التي تتحملها الوكالة والتي تخص العمال ومصاريف التكوين :مصاريف العمل
  .المؤهلين وذلك لتقديم الخدمات السياحية بصورة تمكن من الحصول على رضا الزبون

 لوسائل  :التجهيزاتʪ تب المك المتوفرة داخل وخارج الوكالة، كتجهيزات والإمكانياتوهي كل ما يتعلق
  .تعطي صورة حسنة للزبون

  :تتمثل في: العوامل الخارجية - 2-2

 وهي التي تضعها الحكومة لتحديد السعر من الناحية القانونية :المراسيم الوزارية. 

 ويعتبر أهم عامل مؤثر في تحديد السعر للمستوى المعيشي والدخل الفردي :السائح. 

 قي الظروف الاقʪتصاديةالتضخم وأسعار العملة الصعبة و.  

  :وتتبع الوكالة في تحديدها الأسعار على طرق مختلفة أهمها

: مثلا  صحيح، حسب الموسمية، فإن كان الطلب مرتفعا تزيد الأسعار والعكس: التسعير على أساس الطلب
تمثل  العمرة في رمضان يكون سعرها دائما مرتفعا عن العمرة في سائر أʮم السنة وهذا لكثرة الطلب عليها ʪعتبارها

  .صلى الله عليه وسلم حجة مع النبي
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الأخذ بعين الاعتبار المعيارين  ويحدد فيه السعر على حسب أسعار المنافسة مع :التسعير على أساس المنافسة
 .السابقين

 حيث أن الوكالة تعتمد عند تحديدها الأسعار على معيار التكلفة إذ يتم من : التسعير على أساس التكلفة
التكاليف المباشرة وغير المباشرة مثل أجور العمال، الأعباء الإضافية، النقل والتأمينات ويضاف لها خلالها تحديد 

 .هامش الربح

  :التسعير الخاص بوكالة أنفال تور - 2-3

تعتمد الوكالة في تحديد أسعارها على أسعار الفنادق وتذكرة الطيران كعاملين أساسين في تحديد السعر    
وفيما يلي أسعار الرحلات الأكثر طلبا وحسب موسمية الطلب يبقى . ما يوضح مدير الوكالةالنهائي للرحلة ك

  :اĐال محصور بين فصلي الشتاء والصيف

  غرفة ثنائية) مليون سنتيم في الصيف 15مليون سنتيم إلى ) 11(المغرب.  

  غرفة ثنائية) مليون سنتيم في الصيف 15مليون سنتيم إلى ) 10(تركيا.  

 ʮالطبيعة  ينعدم الطلب شتاء. غرفة ثنائية) مليون سنتيم في الصيف 19مليون سنتيم إلى  18من ( ماليز
  .مناخها القاسي

  غرفة ثنائية) مليون سنتيم صيفا 17مليون سنتيم إلى  16من (شرم الشيخ.  

 :التوزيع في الوكالة السياحية محل الدراسة -3

ية للتخزين، فهي توزع مباشرة فور إنتاجيتها، لهذا تسعى كل تتميز الخدمات السياحية بخاصية عدم القابل   
الوكالات السياحية للتنسيق بين مختلف النشاطات وإيصالها للسائح بكل سهولة ويسر حيث ēدف كل وكالة إلى 

  .عب الفتح فيهاصتوسيع نطاق عملها على كل القطر الجزائري، وكذلك الاعتماد على وكلاء يمثلوĔا في مناطق 

التوزيع ليس مجرد وسيلة لتوفير الخدمة، ولكنه إحدى الوسائل التي يمكن أن تحقق đا الوكالة أهدافها وتعتمد على ف
  :قناتين وهما
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  :قناة التوزيع المباشر - 3-1

يقصد به البيع المباشر فندما يرغب السائح في اقتناء خدمة سياحية معينة، كزʮرة مكان أثري أو معلم    
فإن الوكالة تقدم له جميع الخدمات بطريقة مباشرة من خلال تعريفه وتزويده بجميع الخدمات التي سياحي معين 

 .تلبي رغباته، فالوكالة تعتمد على مقرها الرئيسي

  :قناة التوزيع غير المباشر - 3-2

لة، تستخدم الوكالة وكلاء ومناوبين عن خدماēا السياحية في وكالات أخرى لا تحمل نفس اسم الوكا   
فوكالة أنفال تور لها من يمثلها بولاية خنشلة بريكة مسكيانة الشراقة، وϩخذ الوكيل عمولة حسب عدد السياح 

معتمر، كلما زاد عدد المعتمرين  50معتمر تختلف عن عمولة استقطاب  100التي يستقطبها، فعمولة جذب 
  .رʪح معتبرةزادت نسبة العمولة، فهذه القناة ʭجحة لما تحققه الوكالة من أ

  :الترويج في الوكالة السياحية محل الدراسة -4

تتخذ الوكالة السياحية للاتصال بسوقها المستهدف جميع الأنشطة والأساليب الترويجية السياحية đدف    
  .إقناع وإخبار وتذكير السياح ʪلمؤسسة وخدماēا والتأثير عليهم للتعامل معها

كبيرة للترويج، إذ تركز على جميع عناصر المزيج الترويجي وبدرجة أعلى على الإعلان تولي وكالة أنفال تور أهمية  
وكما اهتمت كثيرا بتنشيط المبيعات والعلاقات العامة والبيع الشخصي والتسويق المباشر، وسنتعرض فيما يلي لهذه 

 :العناصر

  :الإعلان - 4-1

  :ēا وتتمثل فيتستخدم وكالة أنفال تور وسائل إعلانية في ترويج منتجا

 ا ومكان افتتاحها، حيث  :الراديوēلوكالة وخدماʪ سيسها للتعريفϦ اعتمدت الوكالة على إذاعة تبسة عند
  .تعتبره الوسيلة الأكثر فعالية لانتشاره وأقل تكلفة من الوسائل الإعلانية الأخرى

 النقل  لإشهارية على حافلاتتور بوضع العديد من الملصقات ا أنفالقامت وكالة  :الملصقات الإشهارية
  .العمومي بولاية تبسة وعبر كل الخطوط لضمان انتشارها في كل أرجاء الولاية
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 لناس :اللوحات الإشهاريةʪ الانترنت. اعتمدت الوكالة على وضع لوحات إعلانية في الأماكن التي تعج: 
تعلن الوكالة  www.elanfaltour.comتمتلك وكالة أنفال تور موقعا إلكترونيا على شبكة الانترنت وهو 

الذي يمثل الباب الأول الذي يدخله العميل لمعرفة كل  عن كل ما هو جديد حول الوكالة عبر موقعها الالكتروني
  .المعلومات عن خدماēا

 تروج وكالة أنفال تور للخدمات السياحية عير موقعها في الفيس بوك هو  :مواقع التواصل الاجتماعي

Elanfaltour  ا،  وعرēض كل ما هو جديد يخص الوكالة عبر هذه الصفحة حتى يتسنى لمتتبعيها مواكبة تطورا
كما استهدفت الوكالة فئة الانستغرام وفتحت صفحة خاصة đا تضع ضمنها صور إشهاراēا ووجهاēا السياحية 

 .Linkedinوأخرى على تويتر و 

      :البيع الشخصي - 4-2

تتم  الاتصال الشخصي مع زʪئنها على الهاتف والبريد الالكتروني، حيثتعتمد وكالة أنفال كثيرا في   
الزبون إلى مقر  والمستقبل طرف الوكالة مباشرة مع بعضهم البعض، أو لجوء) السائح(عملية الاتصال بين المرسل 

  .الوكالة والاتصال مباشرة والتكلم والاستفسار عن طرف الزبون المستهدف

 :تنشيط المبيعات - 4-3

  :ستخدم الوكالة الأساليب التالية لتنشيط مبيعاēات

في فضل الشتاء  تخفض الوكالة أسعار رحلاēا عند أوقات الطلب المعدوم لزʮدة الطلب والحجز :تخفيض الأسعار
  .للوجهات المختلفة

ا وعروضها شاركت الوكالة في العديد من المعارض الوطنية تقوم من خلالها بعرض خدماē :المشاركة في المعارض
 .السياحية ʪستغلال الاستقبال الجماهيري عليها

يكتمل المزيج التسويقي في مجال الخدمات ʪلعناصر  :عناصر المزيج التسويقي الإضافية لوكالة أنفال تور: ʬنيا
  :الثلاثة التالية
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  :الأفراد -1

الانضباط، : عة من الصفات منهايتولى تقديم الخدمات السياحية لوكالة أنفال تور أفراد يتحلون بمجمو    
اللباقة في التعامل البيئة الحسنة والاحترام، كما يمتازون ʪلمعرفة والثقافة السياحية أضف إلى ذلك أن الوكالة توظفهم 
بناء على مستوى قدراēم المعرفية وكذا خبرēم ʪلميدان، وهم مؤهلون علميا ʪعتبارهم خريجين جامعيين متكونين 

تجاري والسياحي وهذا من شأنه أن يعزز العلاقات ʪلعملاء من خلال خدمات ذات جودة ترضي Đʪال ال
  .توقعاēم

  :الدليل المادي -2

تعتمد وكالة أنفال تور في تقديم خدماēا على مجموعة من المكوʭت المادية لتسهيل مهامها، مما تبقي    
مميزة عنها تدفعه للتعامل معها، فنجد من ذلك  يسمح له ذلك بتشكيل صورة ذهنية. العميل في وضع مريح

موقعها الذي يعد استراتيجيا فهو في شارع هواري بومدين يتوسط الولاية، غير بعيد عن مقر الولاية وبعض 
الإدارات المهمة، أضف إلى ذلك أن المبنى من الداخل يتميز ʪلنظافة العالية وتوفر مقاعد من النوع الجيد 

لتسهيل مهامها وتقريبها  مح بتلطيف الجو، إلى جانب كل هذا تمتلك مجموعة من المعداتومكيفات هوائية تس
وغيرها من الوسائل الأخرى التي تساهم  من العملاء ولذلك نجد الهاتف الفاكس الحاسوب ومجموعة من السيارات

  .في ضمان راحة السائح

  :الةالعمليات الخاصة بتقديم الخدمات السياحية على مستوى الوك -3

  :العمليات هي كل الإجراءات الخاصة بتقديم الخدمات السياحية بوكالة أنفال تور وهي

  .كحجز غرفة في فندق أو حجز مقعد على طائرة خطوط جوية تتعامل معها  :الحجز 

  .المطلوبة من حيث تقدم للزبون معلومات واضحة ووافية حول ما يجب دفعه للحصول على الخدمة :الفاتورة 

  .توفر هذه الخدمة أمام العميل عدة اختيارات في الطرق السليمة للشراء والدفع المناسب :الدفع 

من  من خلال تقديم المعلومات اللازمة والنصائح المناسبة للعميل لتحقيق الاستفادة الجيدة :الاستشارة 
  .الخدمة

  .العملاء مع وتتضح من خلال اللطف والتعامل الحسن للعاملين :حسن الاستقبال 
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  .الشكاوى عن طريق الاستجاʪت لطلبات ورغبات العملاء الخاصة بمعالجة :دارة الوضعيات الخاصةإ 

 منهجية وأداة الدراسة: المبحث الثاني

الدراسة الميدانية وتصميمها، وفيه يتم عرض  إجراءيتمحور هذا المبحث حول توضيح المنهجية المتبعة في    
مع تقديم وصفا مفصلا . لجمع وتحليل البياʭت لبةخدامها من قبل الطلمخطط الطرق والإجراءات التي يتم است

 والأدواتمنهجية الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، نموذج الدراسة، الأساليب  والإجراءاتللطريقة المتبعة للدراسة 
المعالجة ʪلإضافة إلى أداة الدراسة وطرق ومراحل اعددها والتأكد من صدقها الظاهري وأخيرا . المستخدمة
  .اللازمة لتحليل البياʭت الخاصة ʪلدراسة الإحصائية

  منهج الدراسة: المطلب الأول

من المعلوم أن التسويق قد أثبت تداخله مع العديد من التخصصات سواء من ʭحية تدريسه، منهجيته    
لية انتقال الباحث من أو طريقة بناء نظرʮته و هذا التداخل ترجم بتعدد طرق البحث فيه وʪلتالي تصبح عم

 وϵتباعالمعالجة النظرية إلى المعالجة الميدانية في ظل تعدد طرق البحث مرحلة جد حاسمة، فإذا ما حقق ذلك بدقة 
أسس البحث العلمي تمكن من بلوغ نتائج مضبوطة وإلا حقق عكس ذلك، فيكون من الأهمية توضيح كل ما 

  .يتعلق ʪلمسار البحثي

  :اسةمنهجية الدر : أولا

في هذا الجزء من الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لأنه يدرس الظواهر كما هي في  لبةاعتمد الط   
الواقع، ʪلإضافة إلى التعبير عنها بشكل كمي أو كيفي بما يوضح حجم الظاهرة ودرجة ارتباطها مع الظواهر 

فرضيات والإجابة على تساؤلاēا، كما الأخرى أو بوصف الظاهرة وتوضيح خصائصها من أجل اختبار صحة ال
يعتبر أحد أكثر المناهج استخداما في دراسة الظواهر الاجتماعية والإنسانية ومناسب لوصف حالة الدراسة كوĔا 

وصف الظاهرة كمياً : أحد أقسام المنهج الوصفي، وعلى العموم يكون المنهج الوصفي على ثلاث مستوʮت هي
ؤدية للظاهرة، وʬلثا اقتراح حلول لحل المشكل؛ كما يعتمد المنهج الوصفي على مجموعة ،وكيفيا دراسة الأسباب الم

  :من الأساليب منها

  لعينة(أسلوب المسحʪ ؛)مسح شامل ومسح  
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 أسلوب دراسة الحالة؛ 

 1.أسلوب المقارنة 

، 2لواقعحيث يرسم هذا النوع من الدراسات صورة حول ا" دراسة وصفية"وʪلتالي تعد هذه الدراسة    
وغالبية الأبحاث والدراسات في مجال التسويق تستخدم الدراسات الوصفية التي تستفيد من الملاحظة والاستقصاء  
كطرق رئيسية، كما أĔا تحدد التكرارات التي تحدث أو العلاقة بين متغيرين، وتكون الدراسات الوصفية أكثر 

، بما فيها دراستنا التي ēتم ʪلتسويق 3هداف للدراسةتنظيما مع أسئلة بحث وفرضيات واضحة وهي تخدم عدة أ
  .الالكتروني ودوره في ترقية الخدمات السياحية

  طبيعة المسار البحثي: ʬنيا

مرحلة العملياتية من سؤال الدراسة العام واĐرد إلى السلوكيات في حد  في الدراسة الميدانية طلبةال ينتقل  
س والدقيق للبحث العلمي، وهو ما يعكس الواقع المتعلق بدراسة سلوك المستهلك ذاēا والتي تمثل الجانب الملمو 

عموما والمؤثرات التي قد تحدد أو تغير من هذه السلوكيات ʪعتبار أن العنصر المستهدف هنا هو المستهلك أو 
  .الخدمة المقدمة له الزبون ومدى ربطه للعلاقة بين التسويق الالكتروني وجودة

  مع وعينة الدراسةمجت: ʬلثا 

  :مجتمع الدراسة -1

قبل القيام ʪلدراسة التطبيقية لأي بحث يجب تحديد مجتمع وعينة الدراسة التي يتم تطبيق الدراسة عليها،    
جميع أفراد أو وحدات أو مشاهدات "ويتمثل مجتمع الدراسة في جميع مفردات الظاهرة قيد الدراسة، ويقصد به 

  .عينة فهي وحدات اĐتمع التي تم اختيارها من أجل اختبارهاأما ال ،"موضوع الدراسة

                                           
، دار الأبحاث، الجزائر ، حث العلمي في العلوم الاقتصادية والإدارية الرسائل والأطروحات، أسس البقدي عبد اĐيد،  -  1

  .53، ص 2009
2 - Du toit, 2015, Research design, in the Routledge Handbook of planning Research 

Methods, Routledge, p63. 
3 - Shukla Paurav, 2008, Essential of Marketing Research, paurav Shukla and ventus 
Publishing Aps, p29. 
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على مشكلة الدراسة وأهدافها فإن اĐتمع المستهدف يتكون من كافة عملاء الوكالة السياحية  وبناء   
 1).بولاية تبسة الأنفال(

الظواهر التي تعم يمثل مجتمع الدراسة اللبنة الأساسية للدراسات التطبيقية، فهو يضم كل الأفراد أو    
الدراسة ويمكن تعميم النتائج عليها وبعبارة أخرى هو مجموعة الأفراد، المؤسسات، أو كل الوحدات التي يمكن أن 

، أما اĐتمع المستهدف فهو تحديد نوع الوحدات التي تعتبر كعناصر من اĐتمع المدروس 2تطبق عليها الدراسة
كلم عن دراسة ميدانية لموضوع يخص التسويق الالكتروني ولعينة من العملاء أو ولما نت 3.والتي تقتصر عليها الدراسة

الزʪئن لوكالة سياحية ʭشطة بولاية تبسة، يكون اĐتمع المستهدف متمثلا في كل المستهلكين للخدمات السياحية 
 الظاهر يتعرضون للرسائل ، وʪلتالي هؤلاء المستهلكين هم في)للسياحة تبسة الأنفالوكالة (عن طريق هذه الوكالة 

فقد قدر متوسط عدد الزʪئن سنوʮ  الإحصائياتوالمحتوʮت التسويقية الالكترونية بشكل متكرر، وبحسب 
  .2023المقدمة سنة  الإحصائياتزبون حسب  1371

  :عينة الدراسة -2

على أنه ممثل للأفراد  عن وحدة المعاينة والتي تعبر عن فرد معين يشكل جزء من مجتمع معين، يؤخذ أما    
في الجانب  إحصائية، وعلى اعتبار عدم وجود أي اختبارات 4من نفس الفئة đدف تحديد عينات هذا اĐتمع

ومنه كان نوع . التطبيقي تركز على فرضية عشوائية المعاينة وʪلتالي فأن العينة المستهدفة هي جزء من زʪئن الوكالة
، ʪعتبار أن مفرداēا تخدم موضوع الدراسة، وفي ما يخص )القصدية(التحكمية العينة لهذه الدراسة هو العينة 

تحصلت  استبانه 100: من خلال التوزيع المباشر لـ) مفردة) 100: (تحديد حجم عينة الدراسة تم تحديدها بـ
جدية صالحة للتحليل، وذلك بعد معاينتها والتأكد من استبانه ) 100(رداً، من بينها  100على  لبةالط

                                           
الإدارة الإستراتيجية ودورها في بناء منظمة ذكية دراسة حالة عينة من مؤسسات الصناعة ، 2019عباط سعاد ، -  1

دية وعلوم أطروحة دكتوراه علوم إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصا ، Condor , Enie Starlightالالكترونية الجزائرية 
  .156التسيير جامعة بشار، الجزائر، ص 

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

Human Kinetics, Without Edit, USA, p 82. 
3 -  Robert Groves et al, 2009, Survey Methodology, John Wiley & Sons, 2nd Edition, New 
Jersey, p 70. 
4 - Jean de Bonville, 2006, L'Analyse de Contenu des Médias: De la Problématique au 
Traitement Statistique, De Boeck, 2ème Edition, Bruxelles, p113. 
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، وحسب )n=100(المبحوثين في الإجابة عن الأسئلة، وʪلتالي فحجم العينة النهائي والمعتمد في الدراسة هو 
 .الأدبيات التطبيقية فحجم العينة جد كافي

كما تجدر الإشارة إلى إن عملية تحديد حجم العينة تتوقف على مجموعة من العوامل نذكر على سبيل الذكر لا 
  :الحصر

 فة المخصصة للدراسة وتتضمن التكلفة المادية والوقت المحدد لإنجاز الدراسةالتكل.  

 ت المطلوب توافرها في الدراسة فاختيار عينة لدراسة موضوع متخصص جداʭيختلف عن  نوع وحجم البيا
  .اختيار عينة لموضوع يهتم ϕراء المستهلكين بشكل عام

  عنها بةالإجاودرجة الدقة المطلوبة في  الأسئلةطبيعة.  

 1.وجود أو غياب إطار للمعاينة  

  وأدوات جمع البياʭت: المطلب الثاني

  اعتمدʭ في إعداد هذه الدراسة على مصدرين رئيسين للحصول على البياʭت: مصادر جمع البياʭت: أولا

  :والمعلومات التي تتعلق بتحقيق أهداف الدراسة وهما

 :المصادر الثانوية1-

ل المصادر التي شكلت أرضية جيدة لإتمام الأدبيات النظرية للتسويق الالكتروني وتتعلق بشكل عام بك   
، بشكل أساسي يتعلق هذا النوع من المصادر بكافة الكتب الأكاديمية، أخرىمن جهة وترقية السياحة من جهة 

ʪلإضافة  2لتقيات العلمية،المقالات المنشورة في اĐلات العلمية المحكمة والورقات البحثية المقدمة للمشاركة في الم
  .إلى أطروحات الدكتوراه، وكذلك الاطلاع على بعض المواقع الإلكترونية ذات الاختصاص

  

                                           
  .331ت ، ص ، الدار العربية للموسوعات، بيرو  51، الطبعة موسوعة علم الاجتماع، 1999حسان محمد الحسين،  -  1

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

Approach, 4th edition, John Wiley & Sons, Inc, New York, p53. 
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  :المصادر الأولية -2 

وتتعلق هذه المصادر ʪلجانب الميداني من الدراسة ʪعتبارها معلومات غير جاهزة بعد بل يجب التنقيب    
معلومات ʬنوية  منها نتائج تعتبر هي المساهمة الحقيقية للطالبة ولتصبح بذلكعنها وتحليلها وتبويبها واستخلاص 

، و لهذا الغرض قد تم تصميم الاستبانة كأداة 1تساعد الباحثين الآخرين في الدراسات المستقبلية في هذا اĐال
عكس الإشكالية ت استبانهرئيسية لجمع البياʭت التي تخدم أهداف الدراسة وذلك من خلال محاولة تصميم 

ودرجة المؤثرات التي ) الأنفالوكالة (السياحية  ةالرئيسية للموضوع من أجل معرفة ودراسة توجهات عملاء الوكال
أثرت على هذه التوجهات ونخص في هذه الدراسة التسويق الالكتروني، ليتم بعد ذلك تحليل هذه البياʭت اĐمعة 

  .إليها صلناحسب غرض الدراسة تقديم النتائج التي تو 

 إذϥنه تم استقصاء أفراد عينة الدراسة من خلال أداة الاستبيان ʪلمقابلة المباشرة،  الإشارةحيث تجدر    
تضمن هذه الطريقة بشكل كبير تحري عملاء الوكالة وشرح العبارات غير الواضحة لهم، وهو ما يمكن من الحصول 

  .الدراسةاستبانة سنتطرق ʪلتفصيل لكيفية إعداد على نتائج معبرة ،وعملية وفي النقطة الموالية 

  أدوات جمع البياʭت: ʬنيا 

تستند كل الدراسات سواء الكمية أو النوعية، إلى معلومات أولية يعدها الباحث وأخرى ʬنوية يستقيها    
ن الأدوات من التقارير والوʬئق التي يعدها غيره، كما يتطلب استخدام أي منهج علمي الاستعانة بجملة م

والوسائل المناسبة، التي تمكن الباحث من الوصول إلى البياʭت اللازمة، حيث يستطيع من خلالها معرفة واقع أو 
ميدان الدراسة، وتفرض طبيعة الموضوع الخاضع للدراسة وخصوصيته انتقاء مجموعة من الأدوات المساعدة على 

  .للدراسة بيان كأداة رئيسيةلذا اعتمدʭ في دراستنا على الاست. جمع البياʭت

  

  

  

                                           
، بتهالبحث العلمي خطواته ومراحله، أساليبه ومناهجه، أدواته ووسائله، أصول كتا،  2009عبد الرحمن الواصل،  -  1

  .49مطبوعة علمية، إدارة التعليم في محافظة عنيزة وزارة المعارف المملكة العربية السعودية، ص
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  :الاستبيان -1

أداة تستخدم لغرض الحصول على البياʭت والمعلومات لتنفيذ مقاصد الدراسة الحالية، حيث يعتبر  هو   
من أكثر أدوات البحث شيوعا، فهو أداة قياس إدراكية يتم الاعتماد في تصميمها على آراء مجموعة من الكتاب 

  وضوع الدراسة للحصول على البياʭت الأولية والثانوية اللازمة لاستكمالوالباحثين في مجال م

الجانب التطبيقي للدراسة، وجعل المستجيب واعيا لأهدافها، مكوēʭا، دقتها، وضوحها وتجانسها   
  1.والطريقة التي تخدم أهداف وفرضيات الدراسة ʪلشكل

نتائج علمية  بانة التي أعدت خصيصا من أجل الوصول إلىفي الاست الدراسة المتمثلةاداة لذلك تم تصميم    
حول الإشكالية الرئيسية لموضوع البحث، ولقد تم تصميمها وفقا لفرضيات الدراسة بما يمكن من معالجة 
الإشكالية، وإمكانية قياس متغيرات الدراسة، بحيث تحتوي فقراēا على مجموعة من الأسئلة التي وبمجرد إجابة 

فهي عبارة عن . نة عليها نكون قد تحصلنا على المعلومات الأولية والبياʭت اللازمة لمتطلبات الدراسةمفردات العي
صياغة Đموعة من الأسئلة ليقوم المبحوث ʪختيار إجابة واحدة بين البدائل المتاحة، ويعتبر وسيلة فعالة لجمع 

ϩ ئن وفيماʪت، خاصة الدراسات التي تتناول سلوك الزʭتي استعراض لأهم مبادئ صياغة الألفاظ وتشملالبيا:  

إذ يجب مراعاة مستوى فهم المستقصي واستخدام المصطلحات المرتبطة بثقافة وقيم اĐتمع، : لغة وألفاظ الاستبانة

كما أنه من المهم إدراج بعض الأسئلة ذات الصياغة السلبية لتخفيض ميل المستجيب إلى الإجابة دون التفكير، 
عن الأسئلة المركبة قدر الإمكان، والأسئلة الغامضة والأسئلة التي تعتمد على القدرة على التذكر،  والابتعاد

تتابع الأسئلة بصورة تقود المستجيب من أسئلة  مراعاةوالأسئلة المصاغة بطريقة تقود إلى إجابة مطولة، كما يجب 
  .تدرجة في الصعوبةأسئلة م ذات طبيعة عامة إلى الأسئلة خاصة، ومن أسئلة سهلة إلى

إذ يجب مراعاة مقدمة للاستبيان جيدة تكشف بوضوح عن هوية الباحث والهدف من البحث  :المظهر العام

وإيجاد بعض الروابط بين المستجيبين وتحفيزهم للإجابة وϦكيد سرية المعلومات ثم الشكر، كما يجب تنظيم الأسئلة 
  2.ق المستجيب من حيث الجهد والوقتوإعطاء التعليمات والتوجيهات وضمان عدم إرها

                                           
  .163عياط سعاد، مرجع سبق ذكره، ص -  1

2 - Sekaran Uma, Roger Bougie, 2004, Op-cit, p311. 
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الاستعانة ʪلأسئلة المغلقة، وهي الأسئلة التي تتطلب من المستجوب اختيار إجابة واحدة  ʭوفي هذه الدراسة تعمد
  :أو عدة إجاʪت من تلك المقترحة، والأسئلة المغلقة لها عدة أنواع منها

  .إجابتينأسئلة مغلقة ذات 

  .المتعلق بجنس المستقصي وهي فقط و يمنح للمستقص خيارين فقط، كالسؤال أسئلة محددة ϵجابة واحدة

 أسئلة مغلقة متعددة الخيارات وتنقسم بدورها إلى: 

ϵجابة  وهي أسئلة متعددة الخيارات ولا يمكن للمستقصي منه أن يجيب إلا :أسئلة مغلقة ʪختيار واحد - 1
  .واحدة

سئلة متعددة الخيارات ويمكن للمستقصي أن يجيب ϥكثر من إجابة وهي أ :أسئلة مغلقة ʪختيارات متعددة -2
  ؛)واحدة إجابةيمكن اختيار أكثر من (واحدة، كالسؤال المتعلق بـ أكثر مواقع التواصل الاجتماعي استخداما 

وفيها يطلب من المستجوب أن يختار مكان تموقعه على سلم معين،  ):أو ذات المقاييس(الأسئلة السلمية  -3

الأسئلة الترتيبية يطلب من المستجوب في هذه الحالة ترتيب الإجاʪت ترتيبا تصاعدʮ أو : ي عدة أنواع منهاوه
  .تنازليا لحسب طبيعة السؤال ووفقا لمعيار معين

ويستخدم في قياس الاتجاهات حيث في ظله يقوم المستجوب بتحديد  :" Likert" الأسئلة حسب سلم  -4

لموافقة على مجموعة من العبارات التي تتعلق ʪلشيء موضوع السؤال ويتكون سلم درجة الموافقة أو عدم ا
Likert "من خمس درجات ويتطلب من الفرد التعبير عن درجة موافقته أو عدم موافقته.  

  :محتوى الاستبيان في شكله النهائي -2 

 تبانة في شكلها النهائي مكونةبناءً على الملاحظات والتوجيهات التي أبداها المشرف، كانت هيكلة الاس   
وعنوان المذكرة والتشكرات  لبة، بعد الديباجة التي يذكر فيها مؤسسة انتماء الطجزئيينفقرة موزعة على  27 من

  :والمشرف وأسماء الباحثينوطريقة الإجابة 

التعليمي، الحالة  ىيتضمن معلومات حول المتغيرات الديمغرافية والتعريفية كالجنس، العمر، المستو  :الجزء الأول
  ...الاجتماعية
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  :ويشمل ثلاث محاور وهي كالتالي: الجزء الثاني

ومدى مساهمتها في توفير معلومات " الأنفال "يتمثل في واقع جودة الخدمات السياحية داخل وكالة  :المحور الأول

احية ʪلمؤسسة محل أسئلة تتمحور حول واقع الخدمات السي وهي،فقرات  10حول خدمات سياحية يحتوي على 
  .الدراسة

أسئلة تعبر عن علاقة التسويق الالكتروني بتطوير وتقديم الخدمة السياحية، منها ما  5يحتوي على : المحور الثاني

قبل ʪحثين الدراسات  هي مستوحاة من الملاحظة وآراء الأستاذ المشرف والمحكمين ومنها ما هي مطورة من
  .الخدمة السياحية الزʪئن للعلاقة بين التسويق الالكتروني وجودة اكإدر السابقة، والهدف منها قياس 

أسئلة  4يتضمن مدى رضا الزبون عن الخدمة السياحية المقدمة إلكترونيا للوكالة وفيه تم صياغة  :المحور الثالث 
 :حول مدى رضا الزبون عن الخدمة السياحية المقدمة الكترونيا والتفاصيل موضحة في الجدول أدʭه

  المعلومات الشخصية

  أبعاد ومحاور الاستبانة): 01(الجدول رقم 

  رقم الفقرات  المحاور

  01 - 08  المعلومات الشخصية

ومدى مساهمتها في توفير معلومات " الأنفال " واقع جودة الخدمات السياحية داخل وكالة 
  خدمات سياحية حول

18 - 09  

  19 - 23  دمة السياحيةعلاقة التسويق الالكتروني بتطوير وتقديم الخ

  24-27  مدى رضا الزبون عن الخدمة السياحية المقدمة إلكترونيا للوكالة

  .لبةمن إعداد الط: المصدر
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  المستخدمة وصدق أداة الدراسة الإحصائيةالأساليب : المطلب الثالث

  الأساليب المستخدمة: أولا

راء التحليل الإحصائي لهذه البياʭت ʪلاستعانة اʭت الموزعة قمنا ϵجيبعد جمع البياʭت من الاستب   
) 28(الخاص بتطبيقات جداول البياʭت، وببرʭمج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  Excelببرʭمج 

)SPSS (ت وتحليلها والوصول إلى نتائج تعبرʭالظاهرة التي نحن بصدد قياسها، وشملت عملية  عن لمعالجة البيا
ة للبياʭت استخدام العديد من الأساليب والاختبارات والمقاييس حسب متغيرات الدراسة وʪلتالي التحليل والمعالج

التكرارات والنسب تم التركيز في عملية التحليل على كل من  أينتحقيق التكامل في معالجة جميع البياʭت، 

بة استجابتهم لكل فقرة من لمفردات الدراسة، وتحديد نس استخدمت للتعرف على الصفات الشخصية المئوية
  .فقرات الاستبيان

 صدق أداة الدراسة: ʬنيا

وضوح  ويقصد المقصود هنا بصدق الدراسة هو أن تؤدي وتقيس أسئلة الاستبانة ما وضع لقياسه فعلاً،   
الاستبانة وفقراēا ومفرداēا ومفهومة لمن سوف يشملهم الاستبانة وكذلك تكون صالحة للتحليل الإحصائي، 

ʪستخدام طريقة الصدق الظاهري لأداة الدراسة، حيث تعد أداة الدراسة  الطلبة وللتأكد من صدق الاستبانة قام
العنصر الرئيسي والجوهري في الدراسات التطبيقية الاستقصائية، فجودة الدراسة ككل تعتمد على ) الاستبانة(

ستبانة مستوفية كل العناصر فيما يخص تركيب مدى الصدق الظاهري في وبين فقرات الاستبيان، فكلما كانت الا
الأسئلة وبساطة الطرح وشموليته للأدبيات النظرية التي تتناول موضوع البحث اتسمت النتائج المتوصل إليها بدرجة 

  .عالية من الثقة

 لبةوđدف ضمان صدق أهداف الدراسة تم التأكد في البداية من صدقها الظاهري، حيث قام الط   
في مرحلة أولى على الدكتور المشرف وبعد موافقته عليها تم عرضها في المرحلة الثانية على مجموعة من بعرضها 

  .المحكمين المتخصصين في مجال التسويق، منهجية البحث العلمي

وبعد إطلاع كل المحكمين على الاستبانة وتمحيصه لفترة زمنية معتبرة طلبنا منهم إخطارʭ بكل    
تراحات لما يرونه ضرورʮ من تعديل لصياغة العبارات أو حذف أو إضافة عبارات أخرى، وعلى الملاحظات والاق
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وʪلتالي مر إعداد الاستبانة على مجموعة . في صورته النهائية) الاستبانة(ضوء آراء المحكمين تم إعداد أداة الدراسة 
  :من المراحل أهمها

 ت؛ʭالبيا  

 لاعتماد على الدʪ راسات السابقة التي تناولت موضوع البحث؛إعداد مسودة أولية  

 تعديل الاستبانة  عرض الاستبانة على المشرف لإبداء آرائه وملاحظاته حول مدى ملائمة الاستبانة في جمع
  بشكل أولي حسب توجيهات المشرف؛

 م التي مكنت من تنقيح الاسēتبيان عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين المتخصصين والالتزام بتوجيها
 والوصول إلى أفضل نسخة يمكن اعتمادها في الدراسة؛
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 تحليل ومناقشة إجاʪت المبحوثين تجاه فقرات الاستبيان: المبحث الثالث

لقد تم الاعتماد في عملية التحليل الإحصائي في إجاʪت المبحوثين على بعض أدوات الإحصاء الوصفي    
المئوية الخاصة đا، وهذا đدف التحليل الدقيق لإجاʪت المبحوثين  والمتمثلة أساسا في كل من التكرارات والنسب

  .تجاه كل فقرة من فقرات الاستبانة والتأكد من وجود تشتت في استجاʪت المبحوثين تجاه هذه الفقرات

تم تقسيم هذا المبحث إلى أربعة مطالب đدف تحليل إجاʪت المبحوثين الخاصة بكل محور بشكل    
ل ترتيب إجاʪت المبحوثين في جداول خاصة لتسهيل عملية التحليل، ʪلإضافة إلى تحديد منفصل من خلا

  .توجهات موافقة مفردات العينة لكل فقرة من فقرات الاستبيان

  :التحليل الوصفي لعينة الدراسة حسب خصائصهم السوسيوديمغرافية: المطلب الأول

ʪلإضافة  ئص مفردات العينة من حيث ديمغرافيتهمفي هذه المرحلة سيتم تقديم عرض وصفي لأهم خصا    
  :إلى خصائصهم الاجتماعية من خلال خمس ثمانية متغيرات كيفية موضحة فيما يلي

 :من حيث النوع: أولا

  العينة حسب الجنس أفرادتوزيع ) 02(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  الجنس

  56  %56,0  ذكر

  44  %44,0  أنثى
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  العينة حسب الجنس أفراد توزيع) 06(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

أن النسبة الأكبر من أفراد العينة كانوا من فئة الذكور بنسبة ) 06(والشكل ) 02(يظهر من الجدول رقم    
التوازن في النسب ؛ والملاحظ ووجود نوع من 44%بنسبة  الإʭثمن مجموع أفراد العينة، والبقية فئة  %56

اعتمدʭ طريقة المعاينة القصدية في اختيار مفردات  لبةالط نحن المئوية بين الذكور والإʭث وذلك على اعتبار أن
الذكور والإʭث مختلفة  العينة بما يضمن التوازن بين الجنسين حيث أن الاهتمامات والتطلعات السياحية بين

  .لق نوع من التكافؤ في عينة الدراسةولتكون العينة أكثر دقة وكفاءة وجب خ

 ʬنيا من حيث المؤهل العلمي

  العينة حسب المؤهل العلمي أفرادتوزيع ) 03(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  المؤهل الدراسي

  68  %68,0  مستوى جامعي

  29  %29,0  دون المستوى الجامعي
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  العينة حسب المؤهل العلمي أفرادتوزيع ) 07(الشكل رقم 

  

  

    

  

  

 

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

، 70%من خلال الجدول والشكل السابقين يظهر أن غالبية المبحوثين ذوي مستوى جامعي بنسبة    
، وʪلتالي فإن غالبية مفردات العينة يتميزون بمستوى معرفي وعلمي  %30والبقية دون المستوى الجامعي بنسبة 

 .نتائج دقيقة وموضوعية م كل الأسئلة المطروحة من خلال الاستبانة بما يضمن الوصول إذاكيفي يمكنهم من فه

  :من حيث السن: ʬلثا

  العينة حسب السن أفرادتوزيع ): 04(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  السن

  42  %42,0  سنة 29- 20من 

  38  %38,0  سنة 39-30من 

 20 %20,0  سنة فأكثر 40
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  العينة حسب السن أفرادتوزيع ) 08(الشكل رقم 

 

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر 

من خلال الجدول والشكل السابقين يظهر وجود نوع من التوازن بين الفئات العمرية في العينة خاصة    
ئة الشباب وعادة ما ، وهي تمثل ف%42سنة بنسبة  20غالبية المبحوثين من فئة  أنالفئتين الأولى والثانية، حيث 

بنسبة ) سنة 30(تكون هذه الفئة أكثر تطلعا واهتماما ʪلخدمات السياحية والترفيهية بشكل عام، يليها فئة 
مقاربة للفئة الأولى والتي يمكن تصنيفها أيضا ضمن فئة الشباب، وأخيرا مفردات العينة والذين تتجاوز % 38

  %.20بنسبة ) 40فوق (أعمارهم 

 :حيث الحالة الاجتماعيةرابعا من 

  العينة حسب الحالة الاجتماعية أفرادتوزيع ) 05(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  الحالة الاجتماعية النسبة

  52  %52,0 أعزب

  38  %38,0  متزوج

 6 %6,0  أرمل

 4 %4,0  مطلق
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  العينة حسب الحالة الاجتماعية أفرادتوزيع ) 09(الشكل رقم 

 

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةلطمن إعداد ا: المصدر 

، على %52بنسبة ) أعزب(من خلال الجدول والشكل السابقين يظهر أن غالبية المبحوثين من فئة    
يليها فئة  اعتبار أن فئة العزاب الأكثر اهتماما بخدمات الوكالات السياحية والنشاطات السياحية بشكل عام،

  %.4بنسبة ) مطلق(وأخيرا فئة  ،%6بة بنس) أرامل(وفئة % 38بنسبة ) المتزوجين(

  من حيث الجنسية: خامسا

  العينة حسب الجنسية أفرادتوزيع ): 06(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  الجنسية

  100  100%  جزائرية

  0  0%  ةالأجنبي
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  العينة حسب الجنسية أفرادتوزيع ) : 10(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

 SPSS 28جات بناء على مخر  لبةمن إعداد الط: المصدر 

، %100من خلال الجدول والشكل السابقين يظهر أن غالبية المبحوثين ذو جنسية جزائرية بنسبة    
  %.0بنسبة  أجنبيةو جنسية ذ والباقي

  العبارات: سادسا

 :تعرفت على هذه المؤسسة عن طريق 01العبارة رقم  -1 

  لى هذه المؤسسة عن طريقالمبحوثين تجاه الفقرة تعرفت ع إجاʪت) 07(الجدول رقم 

تعرفت على هذه المؤسسة 

  عن طريق

  التكرار  النسبة

  44  %44,0 الانترنت

  41  %41,0  صديق لك

 15 %15,0  وكالة سياحية
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  المبحوثين حول الفقرة تعرفت على هذه المؤسسة عن طريق إجاʪت): 11(الشكل رقم 

 

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر 

) الانترنت(أن غالبية أفراد العينة تعرفوا على المؤسسة عن طريق  السابقينيظهر من الجدول والشكل    
، الأمر الذي يؤكد الدور الجوهري الذي يلعبه التسويق الالكتروني في التعريف ʪلوكالات السياحية 44بنسبة 

تالي استمراريتها، وفي المرتبة الثانية من حيث والخدمات المقدمة من قبلها بما يضمن توسيع الحصة السوقية لها وʪل
وهي نسبة مقاربة للفئة % 41بنسبة ) صديق(المصادر التي مكنت زʪئن الوكالة من التعرف عليها من خلال 

وʪلتالي فان الصورة الذهنية للمؤسسة وجودة الخدمات التي تقدمها  الأولى التي تعرفت على المؤسسة عبر الانترنت،
ا رئيسيا لضمان زʮدة حصة السوقية ولا تختلف كثيرا عن أهمية الانترنت والتسويق الالكتروني في هذا تعتبر مصدر 

، وهو %15بنسبة ) وكالة سياحية أخرى(من عملاء الوكالة عليها عن طريق  يسيرالدور، وفي الأخير تعرف جزء 
ʪستقطاب  في منافسة دائمة فيما يتعلقأمر منطقي على اعتبار ان الوكالات السياحية الناشطة في نفس اĐال 

  .الزʪئن الجدد والعملاء المحتملين لها

  

  

  



 الفصل الثاني واقع تطبيق التسويق الإلكتروني وأثره على الخدمات السياحية لشركة الأنفال تور تبسة
 

72  
 

  :تتعامل مع هذه المؤسسة: 02العبارة  2

  المبحوثين تجاه الفقرة تتعامل مع هذه المؤسسة إجاʪت :)08(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  تتعامل مع هذه المؤسسة

  22  %22,0 دائما

  31  %31,0  جديد

 47 %47,0  جةوقت الحا

  المبحوثين تجاه الفقرة تتعامل مع هذه المؤسسة إجاʪت): 12(الشكل رقم 

  

 SPSS 28على مخرجات  ابناء لبةمن إعداد الط: المصدر

وقت الحاجة (أن غالبية أفراد العينة يتعاملون مع المؤسسة ) 12(والشكل ) 08(يظهر من الجدول رقم    
خارج الوطن،  أوالوكالة عن الرغبة في رحلات ترفيهية داخل  إلىيتوجهون حيث أن غالبيتهم % 47بنسبة ) فقط

ويليها الفئة من مفردات  غيرها من نشطات التنقل للأعمال، أوأو عند تفكيرهم ʪلسياحة الدينية كالحج والعمرة 
الذي يؤكد ، الأمر 31%بنسبة ) جديد(العينة والذين استفادوا من خدمات الوكالة السياحية منذ وقت قريب 

بصورة واضحة التوسع الذي تعرفه الوكالة من خلال استقطاب عملاء جدد بشكل دوري والذي إن دل على 
شيء يدل على نجاح الوكالة في هذا المسعى، ʪلنسبة لمفردات العينة والذين يتعاملون مع المؤسسة أو الوكالة بشكل 

وهم يمثلون الزʪئن الأكثر ولاء للوكالة محل دراسة أي  من مفردات العينة،% 22فقد بلغت نسبتهم ) دائما(دوري 
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أĔم مقتنعون بشكل كاف بجودة الخدمات المقدمة لهم من طرفها من جهة، ʪلإضافة إلى توفر الوكالة على ميزة أو 
 .ميزات نسبية دفعتهم إلى التعامل بشكل دائم معها في مختلف نشاطاēم وتنقلاēم في اĐال السياحي

  :هل الحجز عبر الانترنت مقنع ʪلنسبة لك: 3ارة العب -3

 المبحوثين تجاه الفقرة هل الحجز عبر الانترنت مقنع ʪلنسبة لك إجاʪت) 09(الجدول رقم 

هل الحجز عبر الانترنت 

  مقنع ʪلنسبة لك؟

  التكرار  النسبة

  80  %80,0  نعم

  20  %20,0  لا

  ل الحجز عبر الانترنت مقنع ʪلنسبةالمبحوثين حول الفقرة ه إجاʪت): 13(الشكل رقم 

  

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

بناء على النتائج الموضحة في الجدول والشكل السابقين فأن غالبية أفراد العينة مقتنعين ʪلحجز عبر    
طرق الدافع الإلكترونية لدى ، وذلك بناء على مجموعة من العوامل أهمها الانتشار الواسع ل80%الانترنت بنسبة 

الزبون أو المستهلك الجزائري، ʪلإضافة إلى الانتشار النسبي لثقافة استعمال البطاقات الممغنطة في عملية الدفع 
والمعاملات المالية المختلفة ʪلمؤسسات المصرفية وحتى ʪلقطاع الخاص خلال السنوات القليلة الماضية، في المقابل 
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غير مقتنعة تماما ϥهمية الدفع عبر الإنترنت في تلقيهم لخدمات ذات جودة عالية اختزالهم  %20فإن ما نسبته 
 .للوقت ʪستخدام تقنيات الدفع الالكترونية

  التحليل الوصفي الإجاʪت المبحوثين تجاه المحور الاول: المطلب الثاني

ى مجموعة من أدوات النزعة المركزية تم الاعتماد في عملية التحليل الإحصائي في إجاʪت المبحوثين عل   
  .والمتمثلة في كل من الوسط الحسابي الانحراف المعياري والوزن النسبي ʪلإضافة إلى التكرارات والنسب الخاصة đا

  :هل تعلم ϥن للوكالة موقع إلكتروني 09:العبارة  -4

  كالة موقع إلكترونيالمبحوثين تجاه الفقرة هل تعلم ϥن للو  إجاʪت): 10(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  هل تعلم ϥن للوكالة موقع إلكتروني؟

  83  %83,0  نعم

  16  %16,0  لا

 المبحوثين حول الفقرة هل تعلم ϥن للوكالة موقع إلكتروني إجاʪت): 14(الشكل رقم 

  

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر 
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إلكتروني  أن غالبية أفراد العينة يعلمون ʪن الوكالة موقع) 14(شكل وال) 10(يظهر من الجدول رقم   
خدمات  ، وʪلتالي فإن غالبية مفردات العينة مدركون لوجود%16، البقية أجابوا بلا بنسبة 84%بنسبة 

  .إلكترونية تقدمها الوكالة عضلة موقعها على شبكة الويب

  :مك للموقعما مدى استخدا" نعم " إذا كانت : 05العبارة 

  ما مدى استخدامك للموقع" نعم " المبحوثين تجاه الفقرة إذا كانت  إجاʪت): 11(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  ما مدى استخدامك للموقع؟" نعم " إذا كانت 

  25  %25,0  ضعيف

  51  %51,0  متوسط

 24 %24,0  قوي

  للموقعاستخدامك ما مدى " م نع" المبحوثين حول الفقرة إذا كانت  إجاʪت :)15(الشكل رقم 

  

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر 

بنسبة  )متوسط(بناء على الجدول والشكل السابقين فإن غالبية أفراد العينة يستخدمون الموقع بشكل   
لموقع بشكل وأخيرا الذين يستخدمون ا% 25وبنسبة ) ضعيف(، ويليها و في فئة استخدام الموقع بمستوى %51

، وما يمكن استنتاجه من خلال هذه العبارة أنه على الرغم من علم الزʪئن بوجود %24بنسبة ) قوي(دائم 



 الفصل الثاني واقع تطبيق التسويق الإلكتروني وأثره على الخدمات السياحية لشركة الأنفال تور تبسة
 

76  
 

خدمات إلكترونية تقدمها المؤسسة عبر موقعها الرسمي على شبكة الإنترنت إلا أن الإقبال على هذا الموقع لا يرقى 
  .إلى المستوى المطلوب

  :ر وسيلة تستخدمها للتواصل مع الوكالةما هي أكث 11العبارة  -6

  المبحوثين تجاه الفقرة ما هي أكثر وسيلة تستخدمها للتواصل مع الوكالة إجاʪت) 12(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  ما هي أكثر وسيلة تستخدمها للتواصل مع الوكالة؟

  33  %33,0  البريد الالكتروني

  21  %21,0  شبكات التواصل الاجتماعي

 25 %25,0  قع الالكترونيةالموا

 21 %21,0  الهاتف

 المبحوثين حول الفقرة ما هي أكثر وسيلة تستخدمها للتواصل إجاʪت): 16(الشكل رقم 

  

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

صل بناء على الجدول والشكل السابقين فيظهر بشكل واضح وجود نوع من التكافؤ بين وسائل التوا  
الإلكترونية التي يستخدمها الزʪئن في تواصلهم مع الوكالة، على الرغم من أن استخدام البريد الإلكتروني هو الأكثر 

، وأخيرا كل %25، يلي ذلك المواقع الإلكترونية بنسبة %33استخداما من قبل زʪئن المؤسسة بنسبة تقدر ب
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هو ما يمكن تسجيله من خلال هذه العبارة  و، %21 من الهاتف وشبكات التواصل الاجتماعي بنسبة متساوية
أو السؤال أن الوكالة السياحية محل الدراسة لا تستغل أداة مواقع التواصل الاجتماعي بصورة فعالة على اعتبار أن 

 .هذه الأخيرة من أكثر الوسائل شيوعا واستخداما من قبل كل الفئات العمرية في اĐتمع المستهدف

  :من خلال" الكترونيا " كيف تكون استجابة الوكالة لطلباتك : 12:العبارة  -7

  "الكترونيا " المبحوثين تجاه الفقرة كيف تكون استجابة الوكالة لطلباتك  إجاʪت) 13(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  ؟" الكترونيا " كيف تكون استجابة الوكالة لطلباتك 

  90  %90,0  ردود سريعة وآنية إعطاء

  7  %7,0  فة وبطيئةردود ضعي

 3 %3,0  ردود منعدمة

  .المبحوثين حول الفقرة كيف تكون استجابة الوكالة لطلباتك  إجاʪت :)17(الشكل رقم 

 

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

بات من الواضح من خلال الشكل والجدول السابقين ϥن الوكالة تتميز بسرعة الرد على انشغالات وطل  
يرون ϥن الوكالة تقوم ϵعطائهم ردودا سريعة بل وآنية، في حين أن الردود % 90زʪئنها حيث أن ما نسبته 

، وʪلتالي فإن الموظفين في هذه الوكالة يسعون إلى تقديم خدمة %10البطيئة أو المنعدمة معا لكانت نسبتهم 
ية في أداء ʪلإضافة إلى أن العامل الخاص ʪلوقت يعتبر ذات جودة عالية للزʪئن أي أĔم يمتازون ʪلكفاءة والحرف

  .عنصرا أساسيا في ضمان جودة الخدمات المقدمة
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  هل توفيك الوكالة بكل المعلومات الحصرية حول الخدمات؟: 13:العبارة  -8

  دماتالخ المبحوثين تجاه الفقرة هل توفيك الوكالة بكل المعلومات الحصرية حول إجاʪت :)14(الجدول رقم 

هل توفيك الوكالة بكل المعلومات الحصرية حول 
  الخدمات؟

  التكرار  النسبة

  56  %56.0  نعم

  5  %5.0  لا

ʭ39 %39.0  أحيا 

المعلومات الحصرية حول  المبحوثين حول الفقرة هل توفيك الوكالة بكل إجاʪت): 18(الشكل رقم 

  :الخدمات

 

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر 

بكل  للرجوع إلى الجدول والشكل السابقين فيظهر أن غالبية مفردات العينة يؤكدون ϥن الوكالة تعلمهم  
، في المقابل فإن ما نسبته %56: المعلومات الحصرية والحديثة حول الخدمات التي تقدمها وذلك بنسبة تقدر بـ

اēا بمستوى متوسط أو بشكل غير دائم، وأخيرا أجاب ϥن الوكالة تعليمهم ʪلجديد والحديث حول خدم% 39
من مفردات العينة أجابوا ϥن الوكالة لا تقوم ʪلتحديث الدوري وإعلامهم ʪلخدمات الجديدة % 5ما نسبته فقط 

  التي تقدمها
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  كيف يكون تفاعلك مع العروض الحصرية؟: 14:العبارة  -9

  ف يكون تفاعلك مع العروض الحصريةالمبحوثين تجاه الفقرة كي إجاʪت): 15(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  كيف يكون تفاعلك مع العروض الحصرية؟

  26  %26,0  قوي

  47  %47,0  متوسط

 15 %15,0  ضعيف

 11 %11,0  منعدم

  المبحوثين حول الفقرة كيف يكون تفاعلك مع العروض إجاʪت) 19(الشكل رقم 

  

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

عن  أن غالبية أفراد العينة تصلهم المعلومات الحصرية) 19(والشكل ) 15(يظهر من الجدول رقم   
، ويليهم مفردات العينة الذين يرون ϥن المعلومات تصلهم 47%ورة متوسطة حسب تقييمهم وبنسبة صالمؤسسة ب

ات العينة الذين يقيمون ϥن المعلومات ، و وفي الأخير بنسب متقاربة مفرد26%بتقييم قوي حسب رأيهم وبنسبة 
، وϦسيسا على ما سبق فيمكن 11%بنسبة ) منعدم(بشكل  وأخيرا% 15بنسبة ) ضعيف(تصلهم بشكل 

القول ϥن الوكالة تحتاج إلى المزيد من الجهود فيما يتعلق بتسويق خدماēا سواء بشكل إلكتروني أو بشكل مباشر 
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ون ϥن هذه المعلومات تصلهم بشكل متوسط إلى ضعيف، أي أن الوكالة مطالبة على اعتبار أن غالبية الزʪئن ير 
  .ϵعادة النظر في سياستها التسويقية وطرق الإعلان التي تنتهجها

  :ما هي اللغة التي تعتمدها في تصفح موقع الوكالة: 15العبارة  10

  تمدها في تصفح موقع الوكالةالمبحوثين تجاه الفقرة ما هي اللغة التي تع إجاʪت) 16(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  ما هي اللغة التي تعتمدها في تصفح موقع الوكالة

  53  %53,0  العربية

  14  %14,0  الانجليزية

 33 %33,0  الفرنسية

 المبحوثين حول الفقرة ما هي اللغة التي تعتمدها في تصفح إجاʪت): 20(الشكل رقم 

 

  SPSS 28لى مخرجات بناء ع لبةمن إعداد الط: المصدر

بنسبة  )العربية(أن غالبية أفراد العينة يعتمدون على اللغة ) 20(والشكل ) 16(يظهر من الجدول رقم   
بنسبة ) الفرنسية(عروضها، ويليها استخدام اللغة لفي اطلاعهم على الموقع الإلكتروني للوكالة وتصفحهم % 53
وذلك راجع ʪلدرجة الأولى للطبيعة الفرنكوفونية للمجتمع  ،%14وفي الأخير اللغة الانجليزية بنسبة % 33

  .الجزائري والتي تركز على استخدام اللغة الفرنسية بشكل واسع في العمليات الإدارية والتجارية وحتى في التعليم
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  :للعميل إبداء آرائه" الأنفال " هل يتيح الموقع الالكتروني ل : 16العبارة  -11

للعميل إبداء " الأنفال " المبحوثين تجاه الفقرة هل يتيح الموقع الالكتروني ل  اʪتإج :)17(الجدول رقم 

  آرائه

  التكرار  النسبة  للعميل إبداء آرائه النسبة" الأنفال " هل يتيح الموقع الالكتروني لـ 

  91  %91,0  نعم

  9  %9,0  لا

للعميل إبداء " الأنفال " لكتروني لـ المبحوثين حول الفقرة هل يتيح الموقع الا إجاʪت): 21(الشكل رقم 

  آرائه

  

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر 

آرائهم  إبداءأن غالبية أفراد العينة يرون ϥن الموقع يتيح لهم ) 21(والشكل ) 17(يظهر من الجدول رقم   
ت أشاروا إلى أن الموقع الإلكتروني للوكالة لا من مفردات العينة، في المقابل فإن نسبة ضئيلة من المفردا 91بنسبة 

حال وجودها وذلك بنسبة  يحتوي على خيار التعبير عن آرائهم حول الخدمات وتقديم شكاويهم المختلفة في
9.% 
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  :هل يتيح الموقع إمكانية الدفع الالكتروني 17:العبارة  -12

  وقع إمكانية الدفع الالكترونيالمبحوثين تجاه الفقرة هل يتيح الم إجاʪت) 18(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  هل يتيح الموقع إمكانية الدفع الالكتروني

  87  %87,0  نعم

  13  %13,0  لا

  المبحوثين حول الفقرة هل يتيح الموقع إمكانية إجاʪت): 22(الشكل رقم 

  

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

أن غالبية أفراد العينة يؤكدون على أن الموقع الإلكتروني على ) 22(والشكل  )18(يظهر من الجدول رقم   
، والبقية %87مرتفعة بلغت  الدفع الالكتروني بنسبة جد إمكانيةشبكة الإنترنت الخاص ʪلوكالة محل دراسة يتيح 

 .%13: تقدر بـ من أفراد العينة يرون ϥن الموقع الإلكتروني لا يقدم هذه الخدمة وبنسبة

  تحليل الوصفي لإجاʪت المبحوثين تجاه المحور الثاني: المطلب الثالث

سيتم من خلال هذا المطلب محاولة مناقشة وتحليل آراء وتوجهات مفردات العينة للعلاقة بين التسويق   
عبارات  الالكتروني وتقديم الخدمة السياحية في وكالة الأنفال وذلك من خلال تحليل إجاēʪم حول كل عبارة من

  :هذا المحور بشكل مفرد
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حسب رأيك هل يساهم التسويق الإلكتروني في إʫحة فرصة للعميل بتصميم خدمته : 18العبارة  -13

 !السياحية حسب حاجته

المبحوثين تجاه الفقرة حسب رأيك هل يساهم التسويق الإلكتروني في إʫحة  إجاʪت): 19(الجدول رقم 

  سياحية حسب حاجتهفرصة للعميل بتصميم خدمته ال

حسب رأيك هل يساهم التسويق الإلكتروني في إʫحة 

  فرصة للعميل بتصميم خدمته السياحية حسب حاجته

  التكرار  النسبة

  69  %69,0  نعم

  31  %31,0  لا

الالكتروني في اʫحة فرصة  حسب رأيك هل يساهم التسويق: المبحوثين حول الفقرة إجاʪت): 23(الشكل رقم 
  .ميم خدمته السياحية حسب حاجتهللعميل بتص

  

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

هذه  بنعم على أجابوابناء على النتائج الموضحة في الشكل والجدول السابقين فأن غالبية أفراد العينة   
الفرصة لهم لي تصميم  أي أĔم يرون ϥن التسويق الإلكتروني يساهم بشكل مباشر في إʫحة% 69الفقرة بنسبة 

يرون عكس % 31خدمات سياحية تتوافق وميولاēم واحتياجاēم، رغباēم وتطلعاēم، في المقابل فإن ما نسبته 
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ذلك حيث أĔم يعتبرون أن التسويق الإلكتروني وأدواته لا تقدم الميزة التي يحتاجوĔا والتي تخدم تطلعاēم في تلقي 
  .الخدمات السياحية من الوكالة

  ":  الأنفال" ما مدى مرونة إجراءات الخدمة السياحية الالكترونية المتبعة في وكالة : 19:العبارة  14

المبحوثين تجاه الفقرة ما مدى مرونة إجراءات الخدمة السياحية الالكترونية  إجاʪت): 20(الجدول رقم 

  " الأنفال" المتبعة في وكالة 

  التكرار  النسبة  " الأنفال" المتبعة في وكالة  ية الالكترونيةما مدى مرونة إجراءات الخدمة السياح

  46  %46,0  سهلة

  43  %43,0  متوسطة

 11 %11,0  معقدة

 اجاʪت المبحوثين حول الفقرة ما مدى مرونة إجراءات الخدمة السياحية الالكترونية) : 24(الشكل رقم 

  الانفال –المتبعة في وكالة 

  

  SPSS 28ناء على مخرجات ب لبةمن إعداد الط: المصدر
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من عينات الدراسة يرون ϥن إجراءات الخدمات % 80بناء على النتائج الموضحة أعلاه فإن بنسبة   
السياحية الإلكترونية المقدمة من طرف وكالة الأنفال تتميز بمرونة عالية إلى متوسطة، وهي نسبة مرتفعة تؤكد 

وني من قبل جل مفردات العينة، في حين أن النسبة الباقية سهولة الاستفادة من هذه الخدمات بشكل إلكتر 
ترى ϥن هذه الإجراءات معقدة ʪلنسبة لها ويمكن أن تعزى هذه النتيجة إلى عدة عوامل أهمها المستوى  %10

العلمي المنخفض لبعض مفردات عينة الدراسة والذين لا يمكنهم الاستفادة من المزاʮ الإلكترونية للتسويق التي 
 .قدمها الوكالةت

  :هل تقوم بطرح انشغالاتك على الموقع :20العبارة  -15

  المبحوثين تجاه الفقرة هل تقوم بطرح انشغالاتك على الموقع إجاʪت :)21(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  هل تقوم بطرح انشغالاتك على الموقع

  47  %47,0  نعم

  53  %53,0  لا

  على الموقع حول الفقرة هل تقوم بطرح انشغالاتكالمبحوثين  إجاʪت): 25(الشكل رقم 

  

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

على  أن غالبية أفراد العينة لا يقومون بطرح انشغالاēم) 25(والشكل ) 21(يظهر من الجدول رقم   
والفعالية في تقديم شكاويهم واقتراحاēم ، وʪلتالي فإن غالبية مفردات العينة لا يدركون القيمة 53%الموقع بنسبة 
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، وʪلتالي %47بنعم بنسبة  أجابوامن خلال البوابة الإلكترونية للوكالة، في المقابل فإن نصف العينة الثاني تقريبا 
  .فهم أكثر تفتحا في استخدام التكنولوجيات الحديثة لتسهيل تلقيهم للخدمات المختلفة التي تقدمها الوكالة

  هل ساهم التسويق الالكتروني في خلق علاقات تفاعلية مستمرة بينك وبين الوكالة؟  21ارة العب -16 

المبحوثين تجاه الفقرة هل ساهم التسويق الالكتروني في خلق علاقات تفاعلية  إجاʪت) 22(الجدول رقم 

  .مستمرة بينك وبين الوكالة

هل ساهم التسويق الالكتروني في خلق علاقات تفاعلية 
  رة بينك وبين الوكالة؟مستم

  التكرار  النسبة

  81  %81,0  نعم

  19  %19,0  لا

المبحوثين حول الفقرة هل ساهم التسويق الالكتروني في خلق علاقات تفاعلية  إجاʪت) : 26(الشكل رقم 

  مستمرة بينك وبين الوكالة؟

  

 SPSS 28بناء على مخرجات  طلبةمن إعداد ال: المصدر

حول هذه  بنعم أجابواالموضحة في الجدول والشكل السابقين فإن غالبية مفردات العينة على النتائج  ابناء  
، وʪلتالي فإن جل مفردات العينة مدركون تماما لأهمية التسويق الإلكتروني في خلق علاقات  81%الفقرة بنسبة 

بلا حول هذه الفقرة  أجابوالبقية تفاعلية ومتكاملة بينهم وبين المؤسسة أو الوكالة التي يستفيدون من خدماēا، وا
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حيث يرون ϥن التسويق الإلكتروني لم يقدم الإضافة اللازمة في خلق علاقات تفاعلية مستمرة بينهم  19بنسبة 
 .وبين الوكلاء

  هل تعمل على إبلاغ أشخاص آخرين عن المؤسسة وخدماēا؟: 22العبارة  -17

 ة هل تعمل على إبلاغ أشخاص آخرين عن المؤسسةالمبحوثين تجاه الفقر  إجاʪت) 23(الجدول رقم 
  وخدماēا

هل تعمل على إبلاغ أشخاص آخرين عن المؤسسة 

  وخدماēا؟

  التكرار  النسبة

  92  %92,0  نعم

  8  %8,0  لا

  

المبحوثين حول الفقرة هل تعمل على إبلاغ أشخاص آخرين عن المؤسسة  إجاʪت): 27(الشكل رقم 

  وخدماēا

 

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةد الطمن إعدا: المصدر
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نعم حول هذه الفقرة بنسبة ب أجابواأن غالبية أفراد العينة ) 27(والشكل ) 23(يظهر من الجدول رقم   
مع هذه  وʪلتالي يمكن اعتبارهم راضيين عن الخدمات المقدمة من طرف الوكالة حيث أن النصح ʪلتعامل% 92

ناعة المطلقة حول جودة الخدمات المقدمة من طرفها وتنافسيتها من حيث الوكالة لا يكون إلا عن طريق الق
الأسعار مع ʪقي الوكالات، ويمكن اعتبار أن المؤسسة بناء على إجاʪت المبحوثين قد تمكنت من الحصول على 

ينصحوا أقارđم ولاء طبقة واسعة من مستخدميها، في المقابل فعلنا نسبة ضئيلة من مفردات العينة وأجابوا Ĕϥم لن 
  %.ʪ8لتعامل مع الوكالة وذلك بنسبة 

  تحليل الوصفي لإجاʪت المبحوثين تجاه المحور الثالث: المطلب الرابع

من خلال هذا المطلب سيتم التركيز على تحليل مدى إدراك الزʪئن للخدمة السياحية المقدمة إلكترونيا   
ناقشة توجهات مفردات العينة نحو كل عبارة من عبارات هذا من قبل وكالة الأنفال، حيث سيتم التركيز على م

المحور والتي سيتم من خلالها قياس ومناقشة كلا من إدراك ورضا الزʪئن عن الخدمات المقدمة لهم إلكترونيا من قبل 
  .الوكالة

  هل توفر الوكالة كل الخدمات التي تطلبها؟ 23العبارة  -18

   تجاه الفقرة هل توفر الوكالة كل الخدمات التي تطلبهاالمبحوثين إجاʪت) 24(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  هل توفر الوكالة كل الخدمات التي تطلبها

  97  %97,0  نعم

  3  %3,0  لا
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  الخدمات التي تطلبها المبحوثين حول الفقرة هل توفر الوكالة كل إجاʪت): 28(الشكل رقم 

  

 SPSS 28مخرجات  على ابناء لبةمن إعداد الط: المصدر

في نفس السياق للعبارة السابقة فإن غالبية مفردات العينة يشعرون ʪلرضا و حول توفر كل الخدمات   
وتقريبا كل مفردات العينة، % 97السياحية التي يطلبوĔا في الوكالة التي يستفيدون من خدماēا، وذلك بنسبة 

ما يتعلق بتوفير كل الخدمات السياحة من الرحلات السياحية وهي ميزة نسبية أخرى لهذه الوكالة محل دراسة في
فقط من % 3المختلفة الدينية البيئية وغيرها إلى خدمات حجز الفنادق والطيران، في المقابل فإن ما نسبته 

  .وجهة نظرهم مفردات العينة يرون ϥن الوكالة لا توفر كل الخدمات السياحية المطلوبة من

 رص الوكالة على تقديم خدماēا السياحية الالكترونية في المواعيد المحددة؟هل تح :24العبارة  -19

الالكترونية  المبحوثين تجاه الفقرة هل تحرص الوكالة على تقديم خدماēا السياحية إجاʪت): 25(الجدول رقم 

  .في المواعيد المحددة

  التكرار  النسبة  اعيد المحددةهل تحرص الوكالة على تقديم خدماēا السياحية الالكترونية في المو 

  94  %94,0  نعم

  6  %6,0  لا

  



 الفصل الثاني واقع تطبيق التسويق الإلكتروني وأثره على الخدمات السياحية لشركة الأنفال تور تبسة
 

90  
 

المبحوثين حول الفقرة هل تحرص الوكالة على تقديم خدماēا السياحية  إجاʪت :)29(الشكل رقم 

  الالكترونية في المواعيد

 

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

وكالة الاستفسارات وطلبات الخدمات من قبل الزʪئن فإن كما أسلفنا الذكر حول الردود السريعة لل  
غالبيتهم يرون أيضا ϥن الوكالة تحرص بشكل كبير على تقديم خدماēا السياحية في المواعيد والمواقيت المسطرة 

فقط من % 6، في حين أن %94: سلفا وبدقة عالية وذلك بنسبة جد مرتفعة من مفردات العينة قدرت بـ
  .ة أجابوا ϥن الوكالة غير ملتزمة في تحديد أوقات الخدمات التي تقدمهامفردات العين

  هل يتصف الموظفون ʪللباقة وحسن الاستقبال في التعامل معك؟  :25العبارة  - 20

  المبحوثين تجاه الفقرة تعرفت على هذه المؤسسة عن طريق إجاʪت :)26(الجدول رقم 

  التكرار  النسبة  بال في التعامل معكهل يتصف الموظفون ʪللباقة وحسن الاستق

  95  %95,0  نعم

  5  %5,0  لا
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المبحوثين حول الفقرة هل يتصف الموظفون ʪللباقة وحسن الاستقبال في  إجاʪت): 30(الشكل رقم 

  التعامل معك

 

 SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر 

السابقين فإن غالبية مفردات العينة راضون تماما عن بناء على النتائج الموضحة في الجدول والشكل   
احترافية الموظفين والعاملين بوكالة الأنفال وذلك فيما يتعلق بحسن معاملتهم للزʪئن ولباقتهم وأسلوđم الاحترافي في 

ة من مفردات العينة وهي نسبة جد مرتفعة تعكس الموافق% 95التعامل معهم وكذا حسن استقبالهم وذلك بنسبة 
  .خلاف ذلك فقط يرون% 5المطلقة لمفردات العينة حول هذه العبارة، في المقابل فإن ما نسبته 

  ؟الأمانللاتصال بك ويضمن لك "  الأنفال" ما مدى الإذن الذي تمنحه لوكالة  -21

صال بك للات"  الأنفال· المبحوثين تجاه الفقرة ما مدى الإذن الذي تمنحه لوكالة  إجاʪت) 27(الجدول رقم  
  الأمانويضمن لك 

  التكرار  النسبة  الأمانللاتصال بك ويضمن لك "  الأنفالما مدى الإذن الذي تمنحه لوكالة  

  24  %24,0  )الالكتروني تزويد الوكالة ʪسمك وبريدك ( منخفض

  50  %50,0  )السماح للوكالة ʪلاتصال بك عبر جهازك الخلوي (متوسط 

 26 %26,0  )كل مكان وزمانالسماح لها ʪلاتصال بك   (عال
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للاتصال " الانفال " المبحوثين حول الفقرة ما مدى الإذن الذي تمنحه لوكالة  إجاʪت): 31(الشكل رقم 

  الأمانبك ويضمن لك 

 

  SPSS 28بناء على مخرجات  لبةمن إعداد الط: المصدر

سماح للوكالة ʪلاتصال ال) متوسط ( الإجاʪتأن اغلب ) 31(والشكل ) 27(يظهر من الجدول رقم   
، أي أʭ نصف مفردات العينة كان تقييمهم متوسطا فيما يتعلق %50بك عبر جهازك الخلوي بنسبة 

بخصوصياēم حول اتصالات للوكالة đم لتقديم خدماēا السياحية بشكل إلكتروني أو عبر الهاتف، أما الفئة الثانية 
فهم يعتبرون  وʪلتالي 26ن حيث أعلى ترتيب كانت نسبتهم عال السماح لها ʪلاتصال بك كل مكان وزمان م

الوكالة وسيلة جيدة لتلقي الخدمات السياحية في أي وقت دون أي شروط أو قيود، وأخيرا الفئة الأكثر تحفظا 
والذين يولون اهتماما كبير بخصوصيتهم الفردية كانت نسبتهم  )منخفض تزويد الوكالة ʪسمك وبريدك الالكتروني(

24.%  
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 :الثانيخلاصة الفصل 

يعتبر التسويق الالكتروني أداة قوية لترقية الخدمات السياحية، حيث يساعد على الوصول إلى وتوسيع     
التسويق الالكتروني  أكبر جمهور لتحسين إتباعهاوفيما يلي بعض الخطوات التي يمكن . دائرة المستهلكين المحتملين

  :للخدمات السياحية

 كون الموقع الإلكتروني للخدمات السياحية متميزاً ويحتوي على معلومات واضحة وشاملة عن يجب أن ي
 .الخدمات التي يتم تقديمها، كما يجب أن يكون سهل الاستخدام والتصفح

 يمكن استخدام مواقع التواصل الاجتماعي للترويج للخدمات : استخدام وسائل التواصل الاجتماعي
  .ددج هور أكبر، كما يمكن استخدام الإعلاʭت الممولة للوصول إلى مستهلكينالسياحية والوصول إلى جم

 يجب تحسين موقع الخدمات السياحية لمحركات البحث، وذلك عن طريق استخدام : تحسين محركات البحث
صة تقديم عروض وحملات ترويجية يمكن تقديم عروض خا. الكلمات الرئيسية المناسبة والعمل على بناء روابط قوية

 .وحملات ترويجية لزʮدة عدد الحجوزات والزʮدة في الإيرادات

 م بسرعة وفعالية، وذلك يساعد على : تحسين تجربة العملاءēيجب تحسين تجربة العملاء والرد على استفسارا
 .بناء سمعة جيدة للخدمات السياحية وجذب عدد أكبر من المستهلكين المحتملين

 لإضافة إلى ذلك، يجب أن يتʪلتصميم والصور المستخدمة والمحتوى المقدم للمستهلكينʪ م الاهتمام.  
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 :الخاتمة

في خضم عصرʭ الرقمي، ʪت واضحًا أن عالم الخدمات قد تغلغل عميقًا في مختلف جوانب حياتنا، 
ياحية، على وجه الخصوص، قد حظيت ʪهتمام ولعلّ الخدمات الس. لتصبح جزءًا لا يتجزأ من احتياجاتنا اليومية

  .متزايد، مدفوعة ʪلنمو المتسارع للنشاط السياحي على مستوى العالم
وعليه، برز اهتمام واضح من قبل المؤسسات السياحية لتحديد احتياجات ورغبات الأفراد ودراسة سلوكهم، وخلق 

  .فضل الظروفحاجة لديهم تجاه خدمات سياحية ذات جودة عالية تقُدم في أ
وفي هذا السياق، لعب التسويق الإلكتروني دوراً محورʮً في تقديم الخدمات السياحية، لكونه يمُثل وسيلة فعالة 

  .للتواصل مع الزبون السياحي، وتلبية احتياجاته ورغباته المتنوعة
لى نطاق واسع، وخلق حلقة فقد ازداد اهتمام المنشآت السياحية ʪلتسويق الإلكتروني، đدف التعريف بخدماēا ع

  .تواصل مباشرة ودائمة مع زʪئنها الحاليين والمحتملين
وإلى جانب ذلك، ēدف آليات التسويق الإلكتروني للسياحة إلى تقديم قيمة استثنائية للعملاء من خلال شبكة 

  .الإنترنت، مما يجعل رضا العميل الهدف الأساسي للمؤسسات السياحية
سويق الإلكتروني أداةً لا غنى عنها لضمان استمرارية ونجاح المؤسسات السياحية في عصرʭ وʪلتالي، أصبح الت

  .الرقمي

  الدراسة النظريةنتائج : 
  التسويق ليس مجرد وظيفة من وظائف المنظمة انما هو فلسفةphilosophy وأسلوب تفكيري ،a wag 

of thinking  
  لنسبة للزبون والمؤسسة السياحيةالتسويق الالكتروني أصبح أكثر من ضرورة، لماʪ إضافة الى . فيه من منافع

  ) مثلا19وʪء كوفيد(ذلك أصبح حتمية خاصة في الظروف الاستثنائية الغير متوقعة 
  ئن المستهدفين وتحفز الشراءʪمهمة التسويق تكمن في تصميم تركيبة سلعة خدمية توفر خدمة حقيقية الى الز

  للزʪئن وتلبي الاحتياجات الحقيقية 
  نϥ نجاح المنظمة مربوط بنجاح دور التسويق والترويج فيها وخصوصا مفهوم التسويق الداخلي الذي يقتضي

يكون العاملون في المؤسسة الذين هم على اتصال مباشر مع السياح والمسافرين ويجيدون تماما كيفية التعامل معهم 
  ت اللازمة وجذđم لارتياد الاماكن السياحية وتقديم التسهيلا
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 ستخدامϵ احدث التجهيزات التي  يتطلب التسويق الالكتروني مسايرة التكنولوجيا وتطوير الوكالات السياحية
 تمكنها من سرعة الاتصال ʪلزʪئن 

 طبيقيةنتائج الدراسة الت 
يمكن _ ةوكالة تبس_ بواقع حال مؤسسة الانفال تور  في الجانب التطبيقي لدراستنا من خلال ما تطرقنا اليه

  الخروج ʪلنتائج التالية
 في الترقية الخدمات السياحية لوكالة الانفال للسياحة والاسفارمساهمة مزيج التسويق الالكتروني 
 ئن كماʪيسمح لوكالة الانفال للسياحة والاسفار يوفر التسويق الالكتروني فرصة جوهرية لمعرفة حاجات الز 

 واقتراحات الزʪئن من خلال التفاعل المتبادل عن طريق شبكة الانترنيت ءهريق التعرف على ارابتقييم ادائها عن ط
 دف المراجعة الجيدة اعطاء وكالة الانفال للسياحđ ال السياحيĐة والاسفار اهمية كبيرة لتكوين الافراد في ا

 للزʪئن
  وكالة الانفال  من طرف توجد علاقة اثر ايجابي للتسويق الالكتروني في ترقية الخدمات المقدمةنعم 

 الاقتراحات 
  من اجل تقليص تدفق السياح المحليين الى الخارجالعمل على تشجيع السياحة الداخلية 
 يعتبر اساس تطوير اعداد وتصميم الخدمات السياحية كما يتوقعها الزبون لان هذا  ضرورة العمل على

 الخدمات
 م  عاملينال اداء تكثيف الدورات التكوينية من اجل الرفع من مستوىēواقامة برامج تدريبية لتطوير مهارا

 السلوكية في التعامل مع الزبون
 لاستقطاب اكبر عدد من الجمهور تقديم محتوى متعدد اللغات على كافة المواقع 
 لوكالةʪ قة الموظفين من خلال ارتداء ملابس خاصةʭالاهتمام بمظهر وا 
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  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  ضرحمه لخجامعة 

  قسم العلوم التجارية

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  الاستبيان

 

 

 

 

 

 

  

  :إشراف الدكتور                                                           :ةمن اعداد الطلب

  المنعمبوخشم محمد وجيه                                                     دفرور عبد 

 سنيقرة مريم 

  مروى واغد 

  

 

  م 2023/2024: السنة الجامعية 
 

  :تحية طيبيه وبعد/ سيدي الفاضل  الفاضلة سيدتي
في إطار التحضير لمذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في مسار العلوم التجارية تخصص 

  :تحت عنوان سياحي وفندقيتسويق 
ة في خدمة ونظرا ما لانطباعاتكم وآرائكم من أهمية ʪلغ" التسويق الالكتروني ودوره في ترقية الخدمات السياحية 

وإنجاح هذا البحث، Ϩمل أن تتقدموا ʪلإجابة على هذا الاستبيان بكل موضوعية وصدق، وذلك بوضع علامة 
)x (في الخانة المناسبة.  

نشكركم . علما أن ما تتقدمون به من إجاʪت سيحاط ʪلسرية التامة ولن يستخدم إلا لأغراض البحث العلمي
  .في إثراء هذا البحث مسبقا على حسن تعاونكم ومساهمتكم
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 المعلومات الشخصية

  أنثى                     ذكر:  الجنس - 1

  :السن -2

         فأكثر 40- 50               30-39                     22  -20ما بين 

 دون المستوى الجامعي    مستوى جامعي           :     المؤهل الدراسي - 3

  مطلق                  أرمل              متزوج              أعزب:   الحالة الاجتماعية - 4

  أجنبية               جزائرية         :الجنسية - 5

  :تعرفت على هذه المؤسسة عن طريق -6

  كالة سياحيةو                صديق لك                   الانترنت     

  :أخرى أذكرها  - 

  :تتعامل مع هذه المؤسسة - 7

  وقت الحاجة                    جديد                      دائما    

  :هل الحجز عبر الانترنت مقنع ʪلنسبة لك - 8

  لا               نعم     

ومدى مساهمتها في توفير معلومات  "الأنفال " واقع جودة الخدمات السياحية داخل وكالة : المحور الأول

  .الخدمات السياحية حول

  هل تعلم ϥن للوكالة موقع إلكتروني؟- 9

  لا                    نعم

  ما مدى استخدامك للموقع؟" نعم " إذا كانت  -10

  قوي               متوسط                  ضعيف
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  ع الوكالة؟ما هي أكثر وسيلة تستخدمها للتواصل م -11

  الهاتف           المواقع الالكترونية           شبكات التواصل الاجتماعي             البريد الالكتروني

  :من خلال" الكترونيا " كيف تكون استجابة الوكالة لطلباتك  -  12

  ردود منعدمة              ردود ضعيفة وبطيئة            اعطاء ردود سريعة وآنية 

  هل توفيك الوكالة بكل المعلومات الحصرية حول الخدمات السياحية؟ -13

  أحياʭ                لا                   نعم

  كيف يكون تفاعلك مع العروض الحصرية؟ -  14

  منعدم                 ضعيف               متوسط                 قوي

  في تصفح موقع الوكالة؟ما هي اللغة التي تعتمدها  -15

  الفرنسية                    الانجليزية                     العربية

 للعميل إبداء آرائه؟" الأنفال " هل يتيح الموقع الالكتروني لـ  -16

  لا                       نعم

  هل يتيح الموقع إمكانية الدفع الالكتروني؟ -17

  لا                      نعم

  علاقة التسويق الالكتروني بتقديم وتطوير الخدمة السياحية: المحور الثاني

حسب رأيك هل يساهم التسويق الالكتروني في إʫحة فرصة للعميل بتصميم خدمته السياحية  -18
  حاجته؟ حسب

  لا              أحياʭ                نعم
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  ؟"الانفال " احية الالكترونية المتبعة في وكالة ما مدى مرونة إجراءات الخدمة السي -  19

  معقدة             متوسط                   سهلة

  هل تقوم بطرح انشغالاتك على الموقع؟ -  20

  لا                           نعم

  هل ساهم التسويق الالكتروني في خلق علاقات تفاعلية مستمرة بينك وبين الوكالة؟ -21

  لا                 نعم

  هل تعمل على إبلاغ أشخاص آخرين عن المؤسسة وخدماēا؟ -22

  لا               نعم

 المحور الثالث مدى رضا الزبون عن الخدمة السياحية المقدمة إلكترونيا للوكالة

  هل توفر الوكالة كل الخدمات التي تطلبها ؟ -  23

  لا                نعم

  كالة على تقديم خدماēا السياحية الالكترونية في المواعيد المحددة؟هل تحرص الو  -24

  لا                نعم

  هل يتصف الموظفون ʪللباقة وحسن الاستقبال في التعامل معك؟ -25

  لا                    أحياʭ                نعم

  ك ويضمن لك الامان؟للاتصال ب" الانفال " ما مدى الإذن الذي تمنحه لوكالة  -26

  منخفض تزويد الوكالة ʪسمك وبريدك الالكتروني -

  )السماح للوكالة ʪلاتصال بك عبر جهازك الخلوي( متوسط  -

  )السماح لها ʪلاتصال بك في كل مكان وزمان وتزويدها ʪلمعلومات المهمة(عال  -
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