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  ملخص الدراسة :  
ان الهدد ا اامددن  ذددا دددسة اا ماردد  دددا ذمويدد  لكم اافي ددادة الالددوكس   لدددنل  اا  دد  ك  دد  اامددو   

كبنافينلي تنشيط الحوك  اا ينحي  حيث تم اافي وق الى اافي ادة كذدا   اافي دادة الالدوكس كذفي   دنب ت  ي د  
ااننشدددد     اا  ددددن  اا ددددينحت كذن ددددن اااكددددنلب كاردددد نل  ا دددد  اا  ددددن  اا ددددينحت اددددا لودددددة ا  ر ددددنب 

اا دددينحي  ااددد  تفي دددو ذدددلدتر ت ددداد ت االدددوكس يمدددن  د ددد ا الى ت  يددد  مفي دددنب ا   دددام كبنافيدددنلي ا  دددن     
تنشيط اا ينح ، حيث تاص نن الى ان ا في ادة الالوكس لكم ك ير   ت  يل اافيااصدل ذدا االبدنوا ككدنن اد  

 لمجن  اا ينحت ك ن تاصت اا مار  بددد:اااقت كا    كاافيلنايف ك  ية قفل    اأثو ايجنبي ذا حيث مبح 
  ذااك   اافي اماب الحنص     المجن  اافيلناااجت 
 ا اكنا  الالوكس  الدفي ن  أكثو بفي ادو اننصو ا لدتر اافي اد ت 
  ك كج دددنب احدددوا  ئماوددد   ددد  ذ دددفياق الردددفي  ن  ذدددا لدددوا ا دددابف  ك الدفي دددن  بدددنالبان ك 

 .نظوة
 رينحت ت ادة االوكس  ، ذلدتر ت اد ت  ، رينح  ،ل   كاو   ، ت ادة الكلمات المفتاحية :

Résumé : 
L'objectif général de cette étude est de connaitre le rôle de e-

marketing dans l'augmentation de la demande et le perfectionnement 

d'offre ainsi l'activation du mouvement touristique  passant  au marketing et  

puis au e- marketing et les besoins de l'appliquer et de le projeter sur le 

secteur sanitaire par les établissements actifs dans le secteur sanitaire citant 

les agences touristiques qui adoptent un mix  e-marketing actif dans le but 

d'arriver au choix du public et on contribue à l'activation du tourisme . 

Nous sommes arrivés que le  e-marketing a un grand rôle dans la facilité  

de communication avec les clients , a un impact positif de gagner du temps 

, les efforts  et les charges en réalisant un taux dans le domaine touristique . 

L'étude recommande par : 

Se tenir au courant à l'évolution dans le domaine technologique.  

Donner plus d'importance au développement des éléments mix e-

marketing à l'agence . 

.L'amélioration du niveau de réception par les travailleurs , en respectant 

les clients et leurs opinions . 

 

Mot clés: le marketing , le e- marketing , mix marketing , le tourisme , 

l'offre et demande . 
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  مقدمة
تمثل السياحة أحد الانشطة الاقتصادية التي تتمتع بأهمية كبيرة في البلدان التي تتمتع بمقومات جذب 

وأصبحت تحتل موقعا متميزا ينافس قطاعي النفط والصناعة من حيث مساهمتها في الناتج الوطني سياحي، 
بعض الدول تعتمد اعتماد شبو كلي على قطاع السياحة، حيث أصبحت  الاجمالي في العديد من الدول، حتى إن

القطاعات الواعدة التي تشهد نموا متزايدا، كما أنها وسيلة لنقل الحضارات إلى الخارج لشا يساعد على تطوير  من
 لة وأداةالتعاون الاقتصادي والثقافي مع بلدان العالم فضلا عن كونها تتيح لرالات عريضة لتوظيف اليد العام

 لارتقاء وتطوير المجتمع وتحديث سلوكياتو حيث يعد العنصر البشري الحاكم والدمارس للنشاط السياحي.
 ذهوالجزائر بلد عريق ولو عوامل جذب ومقومات كبيرة بالنسبة للسياحة على الرغم من حساسية ى     

نية السائدة في الخدمات السياحة، ومدى نها في نفس الوقت تتأثر بجودة الخدمات وتطورىا والذىأالصناعة إلا 
تقان القدرة على التسويق باعتباره لك لابد من إارضائها للسائح. فالدنتج السياحي الجيد لم يعد وحده كافيا لذ

 يمثل أىم أدوات الحضور الفعال للمنتج السياحي في الأسواق الخارجية والسوق الداخلي.
عة السياحة أضحى التسويق الالكتًوني للخدمات السياحية ضرورة في ظل التطورات التي تشهدىا صناو      

لاستفادة من وا، وكذلك تطوير القطاع السياحي سياحيةأساسيا لزيادة إسهامو في تسويق الخدمات ال املحة ومطلب
من لكتًوني، ولكن لكي تحقق الاستفادة من التسويق الالكتًوني فإنو الفرص الواسعة التي يوفرىا التسويق الا

تعمل على تذليل العقبات التي تواجهها في استخدام ىذه التقنية، وكذلك توفير متطلباتها من البنية  نالضروري أ
 .والتنظيمات والتشريعات الدتعلقة بتطبيقاتها وذلك لتطوير الخدمات السياحية وتنميتها التحتية التكنولوجية
 لتالية.ومن خلال ما سبق ذكره يمكننا طرح الاشكالية ا      

 بحث:ايرئةسةة يل شكاليةةالإ 
 ؟ ايتسويق الاياتروني في تنشةط ايسةلحةمل هو دور 

 الفرعية التالية: التساؤلاتيمكننا طرح  الإشكاليةىذه  ومن أجل دراسة وتحليل
 ما ىو مفهوم التسويق الالكتًوني وما ىي متطلبات تطبيقو؟  -1
 ؟ماىية التسويق السياحي وما ىي ابعاد تنشيطو -2
 ؟يمكن لاعتماد التسويق الالكتًوني الدساهمة في تنشيط وتنمية السياحة كيف -3
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 :ايفرضةلت 
 :ييلما  لكي نستطيع الاجابة على الأسئلة السابقة اعتمدنا في بحثنا ىذا على لرموعة من الفرضيات وتتمثل في

 ايفرضةة الأسلسةة :
 لحة .في تنشةط ايسةبدور فعلل  يسلهم يالإياترون ايتسويق اعتملد

 :ايفرضةلت ايفرعةة
 تتًكز فكرة التسويق الالكتًوني في كيفية تسخير التكنولوجيا لجعل التسويق أكثر فاعلية و لجذب 

 تتمثل في البنية التحتية للتسويق الالكتًوني.عدة متطلبات  وكل ىذا يعتمد على، و الدستهلكين  انتباه الأفراد
 نصيبها من الحركة  الدول السياحية لزيادةيها ية التي تعتمد علالأساس ن العناصريعتبر التسويق السياحي م

  .السياحية العالدية
 . كلما طبق التسويق الالكتًوني بجميع متطلباتو وعناصره كلما ساىم في تنشيط وتنمية السياحة                        
 همةة ايبحث:أ 

و وتسويق الخدمات السياحية وقد ؤثرا في نمأصبح عاملا م الإلكتًونيالتسويق  أن تكمن أهمية البحث في
لدنتجات والخدمات السياحية وفي توفير الدعلومات الفورية و تسويق اوسيلة ىامة في زيادة القدرة التنافسية  أصبح

 اىتمام ازداد ذلكلطلب الفوري للخدمات السياحية، ولأينما كان من ا للمتعاملين إضافة إلى تمكين السائح
من خلال تطبيق نظام حة للتحول إلى نمط السياحة الرقمي قطاع السيا بتهيئةوغيرىا من الدول  الدول الدتقدمة

 السياحة الالكتًونية عبر شبكة الانتًنت والعمل على الاستفادة منها.
 :أهداف ايبحث 
 توضيح الدكانة التي يحتلها التسويق الالكتًوني في تنشيط السياحة. -
 بها. الدنوطةالكتًوني يرقى بالنشاط السياحي للمكانة ياحي سالوصول إلى مزيح تسويقي  -
 ياحي.سإبراز أهمية ودور التسويق الالكتًوني في النشاط ال -
اقتًاح لرموعة من التوصيات على ضوء النتائج التي سيسفر عنها البحث ووضع بعض الاقتًاحات لتحسين  -

 فعالية التسويق الالكتًوني ورفع انتاجية النشاط السياحي.
 ات ايبحث: )أسبلب اختةلر ايموضوع(رر مب: 

 أسبلب ذاتةة :
  في الكشف عن حيثيات الدوضوع. لبةرغبة الط 
 .لرال التخصص يفرض علينا دراسة مثل ىذه الدواضيع الجديدة 



 ‌ت

 

 أسبلب موضوعةة :  
  موضوع قابل للدراسة والبحث والتطوير كونو يتصف بالتغيير الدستمر. 
    ًوني السياحي حديث نسبيا من حيث الاىتمام من قبل الباحثين يعتبر موضوع التسويق الالكت 
  تسليط الضوء على واقع التسويق الالكتًوني في الجزائر. 
 :ايمنهج ايمتبع في ايبحث 

في ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي الذي نراه مناسبا لطبيعة الدوضوع من خلال  اعتمدنا 
 التي تحصلنا عليها من خلالحصائيات ع البحث والإو ع ذات العلاقة بموضاجالإطلاع على عدد من الكتب والدر 

ة يالسياح لةاوكال صاحبالزيارات الديدانية للمؤسسات ذات العلاقة بالقطاع السياحي والدقابلات الشخصية مع 
 والعملاء

 :صعوبلت ايبحث 
 .قلة الدراجع والدصادر الدتعلقة بجوىر الدوضوع 
 نات والإحصائيات الرسمية من الجهات الدسؤولة وعدم الدقة بل والتضارب في بعض التنظيم في البيا انعدام

 الأحيان.
  والتجارب من قبل القائمين والدهتمين بالقطاع السياحي بالجزائر في إعطاء الدعلومات بحجة  الاىتمامنقص

 سريتها.
 :حدود ايبحث 

تواجدة الد سياحيةرزاق ىبلو تور ال على مستوى وكالةالدراسة على جمع الدعلومات  اعتمدت ايحدود ايمالنةة:
 بولاية الوادي.

  أما الدراسة الديدانية فقد 2018/2017 أجريت ىذه الدراسة خلال الدوسم الجامعي : ايحدود ايزملنةة
الدمارسة من حيث خصصت فتًة للتعرف على الوكالة ومعرفة أىم الأنشطة  ماي 04 ل الىــأفري 10أجريت من 

  . شملت توزيع الاستبيانكذلك و الدقابلة خلال 
 :ايدراسلت ايسلبقة 
: التسويق الالكتًوني وشروط تفعيلو في الجزائر ،مذكرة ماجستير فرع العلوم الاقتصادية  دراسة سملحي منلل -1

ما مدى نضج الوظيفة التسويقية في حيث تتلخص اشكالية ىذه الدراسة في   2015/2014(2جامعة وىران )
 التسويق الالكتًوني، أم يكون عائقا لو؟ لىلجزائرية؟ ىل ىذا النضج إذا تحقق يسمح بالدرور إالدؤسسة ا
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من أىم التطورات في لرال التكنولوجيات الدعلومات  تعد الانتًنت أنحيث توصلت ىذه الدراسة الى 
إلى الدعلومات بشتى سرعة الوصول  إتاحةفوفرت الكثير من الوقت و الجهد و  لاتصالات و أكثرىا استعمالااو 

الجهات و الدؤسسات الدهتمة. و بالتالي تستطيع ىذه الأخيرة الاتصال و التواصل مع  أنواعها إلى الأفراد ولستلف
 قد كتبت أدواتها نت ومن خلال مزاياىا و نتً القوى في بيئتها الخارجية، و يمكن القول أن الانظيراتها ولستلف 

 سويق ألا و ىو التسويق الالكتًوني.جديدة من أشكال التميلاد  شهادة
  (نلاحظ أن الباحثة أهملت العناصر الأخرى للمزيج التسويقي الخدمي )الأفراد ،الدليل الدادي ،عملية تقديم الخدمة

اضافة الى عنصر التخصيص الخاص بالتسويق الالكتًوني كما أنها عالجت في دراستها مؤسسة خدمية اتصالات 
 راستنا في القطاع السياحي . الجزائر بينما كانت د

الخدمات السياحية وأثرىا على سلوك الدستهلك مذكرة ماجستير فرع الادارة التسويقية  دراسة برنجي أيمن : 2-
 حيث كانت الاشكالية الدطروحة : 2008،جامعة لزمد بوقرة بومرداس 

 ؟ و ىل ترقى الفنادق الجزائرية ما ىو أثر الخدمات السياحية و الفندقية على سلوك الدستهلك في الجزائر 
 حيث  توصلت ىذه الدراسة الى : إلى مستوى جلب السواح و إرضائهم ؟

الجزائر كوجهة  السياحي، ومن ثم تنفير السياح منغياب الثقافة السياحية لدى الدواطنين، ونقص الخبرة والتكوين 
حيث اىتم الباحث في في الجزائر.  ندقيةالذي ساعد في ضعف وتراجع الخدمات السياحية والف ءالشيسياحية، 

دراستو الى سلوك الدستهلك السياحي تجاه الخدمات السياحية كما أن دراستو عالجت واقع لرموعة من الفنادق في 
 الجزائر بينما كانت دراستنا حول اعتماد  الوكالات السياحية للتسويق الالكتًوني .

سويق الخدمات مذكرة ماجستير في العلوم التجارية جامعة منتوري دور الانتًنت في ت دراسة بوبلح عليةة :3- 
 قسنطينة حيث كانت الاشكالية الدطروحة حول :

 ما مدى مساهمة الانتًنيت في تحسين أداء الاتصال التسويقي لدؤسسات الاتصال الجزائرية ؟
 وتوصلت ىذه الدراسة الى النتائج التالية :

اعتبارات العلامة  الباب أمام الجميع لولوج عالم التسويق بغض النظر عنيفتح التسويق على شبكة الإنتًنت 
إلى السلع والدنتجات ذات الطبيعة الدادية  لة للشحن والتسليم، إذا بالإضافةالتجارية أو ضرورة كون الدنتج سلعة قاب

ال كذلك لتسويق منتجات من نوع الرقمية لعالم الإنتًنت تفتح المج يج لذا إلكتًونياً، فـإن البيئـةوالتي يمكن التًو 
الرقمية مثل الكتب الإلكتًونية و البرلريات أو أي تطبيقات حاسوبية وخدمية أخرى ‌آخر جديد ىي الدنتجات

 في عالم التسويق الرقمي بيئة خصبة لذا وتشجع على تطويرىا ورواجها. تجـد
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صر الخدمي )الاتصالات ( كذلك أهملت عنانلاحظ أن الباحثة ركزت في دراستها على دور الانتًنت في القطاع 
 الدزيج التسويقي الالكتًوني .

  :هةال ايبحث 
مقدمة وثلاثة فصول إلى  الذدف من البحث تم تقسيم الدذكرة للإجابة على الاشكالية وبغية الوصول إلى 

اسباب ،أهمية ، أىداف وخاتمة فقد بدأنا الدراسة بالدقدمة التي طرحنا فيها الاشكالية وصياغة الفرضيات ووضع ) 
 أ الدنهج الدتبع ، الدراسات السابقة ، ىيكل الدراسة (

ففي الفصل الأول : مدخل الى التسويق الالكتًوني وقد قسم الى ثلاثة مباحث درسنا في الدبحث الأول :  
 وني .مدخل الى التسويق ثم الثاني مفاىيم اساسية حول التسويق الالكتًوني فالدزيج التسويقي الالكتً 

وفي الفصل الثاني : مدخل للتسويق السياحي وقد قسم الى ثلاثة مباحث الأول مفاىيم أساسية حول السياحة 
 أما الثاني السوق السياحي ومكوناتو أما الدبحث الثالث أثر التسويق الإلكتًوني على القطاع السياحي.

 و توروفي الفصل الثالث: دراسة حالة لوكالة السياحة والسفر رزاق ىبل
أما الثالث  في الدبحث الاول تقديم عام للوكالة أما الثاني تشخيص واقع اعتماد الوكالة على التسويق الإلكتًوني

 تحليل ومعالجة البيانات.
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 الفصل الأول
 الالكترونــــــي أساسيات حول التسويق
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 تمهيد:
الػ  كلػن الوظػاف  الإااريػة الدةمػة لػظى التسويق بدرجة عالية من الإىتماـ في وقتنا الحالي حيث يعتبر وظيفة مػن 

ؽ او سػػػػغبػػػػات اأالدنظمػػػػات والدنمػػػػيت مػػػػن منػػػػي  وسنػػػػويا منتيافػػػػا وجسػػػػنٌ  ػػػػدمافا  ػػػػا يتفػػػػق مػػػػ  حاجػػػػات ور 
سس  إلى لراؿ الخدمات وأصػب  بػذلق قةػية اوالعملاء وىذا باستخدامةا الدزيج التسويقي اأمثل، كما أف التسويق 
عم يػة ) حيػث كػاف التسػويق سق يػديا والاسصػاؿالعصا الحالي إذ يمةد العالم اليػوـ وػورة ىاف ػة في سلنولوجيػا الإعػلاـ 

وـ التسويق عبر الإنترنت ) التسويق الإللتروني( وقػد اهةػت العديػد مػن الػدوؿ أصب  الي (البي  والمااء ع ى الدباشا
 اللبرى ل تسويق عبر الإنترنت سوفنًا ل وقت والجةد والداؿ وسنحاوؿ في ىذا الفصل التناؽ إلى:

 التسويق دخل الىالمبحث الأول: م
 مفاىيم أساسية حول التسويق الالكترونيالمبحث الثاني: 
 المزيج التسويقي الالكتروني: المبحث الثالث
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 التسويق مدخل الى :الأول المبحث
يعتبر التسويق من أباز لزاكات العمل في لست   منظمػات الاعمػاؿ الحديثػة كمػا يعػد لزػورا إسػتراسيييا أي مواجةػة 

 سناى بنٌ الدنظمة والبيئة ال  سوجد فيةا فمن  لالو يتم صناعة القاارات التسويقية كما
  مفهوم التسويقو تطور  :الأول المطلب

 أولا: تطور مراحل التسويق 
 التسويق كمفةوـ وكممارسة ما بعدة مااحل متميزة  لاؿ ساريخ سنوره الدعاصا وستمثل ىذه الدااحل في:

 :التوجو الانتاجي   -1
ت إملانيػػػات الإنتػػػاج لقػػػد كانػػػت ممػػػل ة الإنتػػػاج ىػػػي المػػػاغل الاوؿ لػػػلاارة في بدايػػػة القػػػاف العمػػػاين حيػػػث كانػػػ

الدسػتة ق يفةػل الدنتيػات ذات  فمازالت قاصػاة عػن الإشػباع اللمػي لاحتياجػات السػوؽ ويفػترض ىػذا الدفةػوـ أ
فةػػة والدتاحػػة عنػػد الحاجػػة وبالتػػالي ف نػػو كػػاف مػػن الةػػاوري جسػػنٌ كفػػاءة الإنتػػاج والتوزيػػ  أي العمػػل خاأسػػعار الدن

 1.ىا في اأسواؽع ى  فض سل فة الإنتاج والعمل ع ى سوفنً 
 ج:و بالمنت التوجو -2

وىو مفةوـ قديم قافم ع ػى أف الدسػتة لنٌ يسػتييبوف بنايقػة إلغابيػة ل منتيػات الجديػدة ذات السػعا الجيػد وجيػدة 
تاج إلى لرةوا سسويقي لزػدوا جػدا لتحقيػق حيػم مػاب  ج ؤسسسة ، أي أف الدنتج الجيد يبي  نفسو بنفسو، فالدصنال

 الداح ة: ىذه  من الدبيعات وأىم ملام
 الإىتماـ بالدنتيات وكيفية سسعنًىا. -
 الدستة ق يةتم  واصفات الس   كميموعة متلام ة. -
 الدستة ق يةتم بالجواة والسعا وياب  العلاقة القافمة بنٌ السعا والجواة إذ أف العلاقة طااية. -
متػػداا ل ماح ػػة اأولى ا ػػة كانػػت كيػػل ىػػذه الداح ػػة إلى سػػاجي  مصػػ حة الدنمػػ ة ع ػػى الدصػػاح اأ ػػاى وىػػذه الداح -

 واستمات حتى نهاية الحاب العالدية الثانية.
 البيعي: التوجو -3

، اارة ع ػػى عم يػػات البيػػ كانػت السػػمة البػػارزة لسػػنوات الثلاوينيػػات واأربعينيػػات الةػػنوط الوالػػحة مػػن جانػػ  الا
نمػيت في العمػل ع ػى جسػنٌ سنظػيم وأصب  الإعلاف عن الس عة سمػة لشيػزة لعػدا كبػنً مػن المػاكات وبػدأت إاارة الد

 التوزي  ل س   الدنتية من  لاؿ بناء شبلات قوية ل توزي 

                                                 
 .22، ص2002 الإسلندرية، ،اوف طبعةوؿ، مؤسسسة حورس الدولية ل نما والتوزي ، الجزء الا(والاستراتيجياتالتسويق ) المفاىيم عصاـ الدين أمنٌ أبو ع فة،  -1
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( الػػذي يقػػوـ ع ػػى الاىتمػػاـ 2390-2390بعػػد الدمػػاكل الػػ  عافةػػا الدفةػػوـ الإنتػػاجي في ظةػػا الدفةػػوـ البيعػػي )
ة ويعتمػد ىػذا الدفةػوـ ع ػى بوظيفة  نة الدبيعات والإعلاف إلى جانػ  الإنتػاج مػن أجػل سصػاي  الدنتيػات الدلدسػ

 لرموعة الافترالات وىي:
 سسعى الدنظمات ل وصوؿ إلى ىدؼ جقيق أقصى حيم لشلن من الدبيعات واأرباح. -
 .1لغ  حث الدستة ق وافعو إلى المااء عن طايق المجةواات البيعية والإعلانية الدلثفة -
 التسويقي: التوجو -4

افػة الانمػنة والجةػوا اا ػل الدنمػ ة لتحقيػق أىػدافةا الدزاوجػة وىػي ويقوـ ىذا الدفةوـ ع ى أسػاس لػاورة سلامػل ك
 إشباع حاجات ورغبات الافااا والدنميت من جةة وجقيق اأرباح الدخن  لذا من جةة أ اى.

 :الاجتماعي التوجو -5
طبقػػػػا لذػػػػػذا الدفةػػػػوـ ف نػػػػػو يةػػػػاؼ إلى عناصػػػػػا الدفةػػػػوـ الحػػػػػديث السػػػػابق عنصػػػػػا   ػػػػا يتمثػػػػػل في مااعػػػػاة الدسػػػػػؤسولية 

جتمػػاعي سػػويقية بصػػفة  اصػػة ويقػػوـ الدفةػػوـ الاتمػػاذ القػػاارات بصػػفة عامػػة والقػػاارات الاجتماعيػػة ل منمػػ ة عنػػد الا
 :2ل تسويق ع ى ولاث لزاور رفيسية وىي

  حتياجات المجتم  بدلا من التركيز ع ى حاجيات ورغبات اأفااا فق .االتركيز ع ى 
  قي ولػػيا التركيػػز فقػػ  ع ػػى التلامػػل بػػنٌ أنمػػنة الدنمػػ ة سػػويالتالتركيػػز ع ػػى التلامػػل بػػنٌ ريػػ  عناصػػا النظػػاـ

 فق .
  التركيػػز ع ػػى جقيػػق أىػػداؼ المجتمػػ  كلػػل بػػدلا مػػن التركيػػز فقػػ  ع ػػى اأىػػداؼ الا يػػة ع ػػى الػػاغم أف التسػػويق

ت ػػ  اللتػػاب والدتخصصػػنٌ الإنسػػانية إلا أف مفةومػػو لػػل مولػػ   ػػلاؼ ونقػػاش بػػنٌ لسيعتػػبر مػػن أقػػدـ الانمػػنة 
 الا تلاؼ راج  لا تلاؼ مااحل التنور ال  ما بها التسويق.وىذا 

 التوجو الاخلاقي للتسويق: -6
وىػػػػو امتػػػػداا ل مفةػػػػوـ الاجتمػػػػاعي ل تسػػػػويق و أحػػػػدث منػػػػو وأفػػػػل إذ ياسلػػػػز ع ػػػػى الجوانػػػػ  الدخت فػػػػة ل مسػػػػؤسولية 

أ لاقيػات الدمارسػنٌ ل عم يػة الاجتماعية ،اأ لاقية والاعتيااية ل تسويق كممارسة وسنبيق ، الافة إلى س وكيات و 
التسػػويقية وأ لاقيػػافم ألػػافة إلى الدسػػاف ة أي لزاسػػبة أصػػحاب الدصػػ حة في المػػاكة الدسػػؤسولوف عػػن أي  نػػ  نػػاسج 
عن سقػديم  دمػة أو سػ عة، فةػذا الدفةػوـ يؤسكػد ع ػى مػدى التػزاـ الدنظمػات باأنمػنة والتع يمػات في عم يػة الإنتػاج 

                                                 
 .99 ص 1988، مد ل استراسييي ،اار الفلا العابي ،القاىاة ، الجزء الاوؿ ، النبعة الاولى إدارة النشاط التسويقياأزىاي لزي الدين،  -1
 .22، صعصاـ الدين أمنٌ أبو ع فة، ماج  سبق ذكاه -2
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الدنػػتج، مواصػػفاسو، سػػعاه وملوناسػػو وكػػذلق اسػػتنلاؿ العلامػػة التياريػػػة اوف إذف فالدسػػتة ق لػػو حػػق التعػػاؼ ع ػػى 
 ماللةا أو الإعلاف عن شيء معنٌ كمواصفات اوف وجواىا في الدنتج.

 مفهوم التسويق: ثانيا 
 ( 1661تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق:) 

دمات مػن الدنػتج إلى الدسػتة ق أو الدسػتخدـ التسويق عبارة عن لشارسة اأنمنة الػ  سوجػو عم يػة سػدفق السػ   والخػ
 وللن قاـ الدختصوف بتوجيو لرموعة من الانتقااات لذذا التعاي .

 هاىل اور التسويق في الدؤسسسات الخدمية ال  لا فدؼ لتحقيق الاب . -
 حدا التعاي  السابق اأنمنة ال  سقوـ بها مؤسسسات اأعماؿ. -
 سويق في العم ية التسويقيةق ل التعاي  السابق من اور رجل الت -

ع ػػػى أنػػػو: العم يػػػة  الانتقػػػااات( بولػػػ  سعايػػػ  وػػػاني ل تسػػػويق لتصػػػحي  وسفػػػااي 2399وقامػػػت الجمعيػػػة نفسػػػةا )
 1.الخاصة بالتخني  والتنفيذ والتسعنً والترويج وسوزي  اأفلار أو الس   أو الخدمات اللازمة لإكاـ عم ية التبااؿ

ع ى أنو النماط الإنسػاني الػذي يةػدؼ إلى اشػباع الاغبػات والحاجػات مػن : ( التسويق1691كوتلر )  كما عاؼ
 2لاؿ عم ية التبااؿ. 

وبصػػفة عامػػة لؽلػػن سعايػػ  التسػػويق ب نػػو العم يػػة الإااريػػة الػػ  يػػتم بواسػػنتةا جقيػػق قػػدر مػػن التنػػابق بػػنٌ السػػ   
الخػدمات مػػن بافعةػػا و  س ػػق السػػ  والخػدمات الدنتيػػة وبػنٌ اأسػػواؽ مػػن جةػة أ ػػاى والػػ  سنتقػل مػػن  ػػلاؿ م ليػة 

 إلى ممتريةا.
 التسويق ووظائف أىدافو أىمية  :المطلب الثاني

 : أىمية التسويقأولا
لقد أر  اللثنً مػن اللتػاب والدمارسػنٌ الاقتصػااينٌ ع ػى ألعيػة التسػويق والػ  لا سقتصػا ع ػى لرػاا سوصػيل السػ   

 اأما يتعدى ىذا بلثنً، فالتسويق يساعد ع ى أو يساىم في: أو سقديم الخدمات ل مستة لنٌ أو الدنتفعنٌ بها بل
  ػػػق الدنفعػػػة المػػػل ية ل سػػػ   الدنتيػػػة وذلػػػق عػػػن طايػػػق ابػػػلاغ إاارة الانتػػػاج أو التصػػػميم باغبػػػات الدسػػػتة لنٌ  -

  الدن وبػػػة سػػػواء مػػػن حيػػػث المػػػلل أو الجػػػواة أو الاسػػػتخدامات وحػػػتى في الاسػػػالي  وطػػػاؽ  و رافةػػػم بمػػػ ف السػػػ
 .التن ي 

                                                 
 .20،23،صص ،2014، عماف، 2، اار صفاء ل نما والتوزي ، النبعةسلوك المستهلكبد الفتاح النور، مبارؾ بن فةد القحناني، إياا ع -1
 .7، ص2339، الدار الجامعية ل نما والتوزي ، الاسلندرية، التسويق المفاىيم والاستراتيجياتلزمد فايد الصحن،  -2
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ق اللثنً من فاص التوظي  حيػث أف وجػوا نمػاط سسػويقي بالدنظمػة يتن ػ  سعيػنٌ عمالػة في عػدة لرػالات    -
لست فػػػة قػػػد لا سقتصػػػا فقػػػ  ع ػػػى س ػػػق المجػػػالات الخاصػػػة ب لصػػػاز النمػػػاط التسػػػويقي ذاسػػػو )رجػػػاؿ البيػػػ ، الإعػػػلاف، 

 1أو الافااا وغنًىا.الدعاية، البحوث ...( بل في أماكن أ اى اا ل الإاارات كالتصميم والإنتاج 
 غزو اأسواؽ الدولية من  لاؿ اكتماؼ الفاص التسػويقية في ىػذه اأسػواؽ سػواء ا ىػذا باأسػ وب الدباشػا ) -

 اأجنبي الدباشا( أو عن طايق اأس وب الننً الدباشا من  لاؿ التصديا أو ساا يص البي  أو الانتاج. الاستثمار
 أو متعداة الجنسيات اا ل اأسواؽ الوطنية. لدنافسة من الماكات الاجنبيةامواجةة  -

 : أىداف التسويق:ثانيا
 ىناؾ ىدفنٌ رفيسنٌ يستخدماف كمباائ ماشدة للل جوان  النماط التسويقي

في  البقػاء ىو اشباع الحاجات وس بية رغبات الدستة لنٌ والفػوز بالػاىم فػلا سوجػد منظمػة سسػتني  الهدف الأول:
اوف أف سسػػتني  اشػػباع احتياجػػات مسػػتة ليةا  ومػػن ىنػػا فلابػػد ع ػػى كػػل مؤسسسػػة أف اأسػػواؽ لفػػترة زمنيػػة طوي ػػة 

 سبدأ من ىدؼ إرلاء الدستة لنٌ.
النمػاط التسػويقي ىػو الوصػوؿ إلى لرموعػة مػن الدزايػا التنافسػية والػ  كيػز المػاكة عػن منافسػػيةا في  الهـدف الثـاني:

 اأسواؽ.
ت اأفػػااا عنػػد معػػدلات أربػػاح لسننػػة عػػن طايػػق الاىػػداؼ وعمومػػا لؽلػػن ل مؤسسسػػة أف سعمػػل ع ػػى جقيػػق حاجػػا

 2التسويقية التالية:
 رف  معدؿ الا ية. -
 النمو والاستقاار التسويقي من  لاؿ إشباع حاجات الدستة لنٌ. -
 اء والاستعماؿ.ما حماية الدستة ق وساشيد الاستةلاؾ وزيااة معدلات ال -
ااء وألظػػاط مػػعػػااات ال مػػ واؽ المح يػػة بعػػد سنوياىػػا  ػػا يتناسػػ  جويػػل التقنيػػات التسػػويقية العالديػػة الحديثػػة ل سػػ -

 الاستةلاؾ الوطنية وفت  اأسواؽ الدولية.
 : وظائف التسويقثالثا

 3لؽلن سصني  الوظاف  التسويقية ع ى النحو التالي:
   ت.: وستع ق بلافة اأنمنة ال  سستةدؼ البحث عن الدمترين والبافعنٌ ل س   والخدمااسصاليةوظاف 

                                                 
 .22،29،ص، ص2332الاسلندرية،  الجزء اأوؿ، ، اار الدعافة الجامعية ل نب  والنما، ،أساسيات التسويقعبد السلاـ أبو قح ،  -1
قسم  غنً منمورة ، (، مذكاة ماجستنً،-باج بوعايايج –)اراسة حالة مؤسسسة كوندور  مة العملاء في المؤسسة الاقتصاديةدور البيع الشخصي في تحسين خدي ة، ميموف نب -2

 .22،، ص2002جامعة الدسي ة، ع وـ التسينً، فاع سسويق، 
 .99، ص2009، اار وافل ل نما، النبعة الثالثة، عماف، أصول التسويق )مدخل تحليلي(سوفيق،  ناجي معلا، راف  -3
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 .وظاف  الدباالة: وسةم أنمنة البي  والمااء وما ياسب  بها من عم يات واجااءات 
  وظػػاف  ساولغيػػة: وسننػػوي ع ػػػى كافػػة اأنمػػنة الػػػ  سسػػتةدؼ التػػ ونً ع ػػى اأفػػػااا إقنػػاعةم بالسػػ   والخػػػدمات

 والدعايةية الدخت فة كالإعلاف ولغالدقدمة لاستمالة س وكةم الماافي ويةم ذلق جديد الوسافل التر 
  التسعنً: وستةمن اأنمنة الدتع قة بتحديد السعا الدناس  وىو السعا الػذي لغػ  أو يلػوف عاليػا إلى الدسػتوى

الػذي لؽلػػن مػن سننيػػة الإنتػاج والتوزيػػ  ومنخفةػا إلى ذلػػق الدسػتوى الػػذي لؽلػن أف يسػػتميل اأفػااا لمػػااء السػػ عة 
 والخدمة.

 :وستةمن: وظاف  سسةي ية أ اى 
 .لافتمافواالتمويل  -
 .جمل الدخاطا -
 هزفة اللميات اللبنًة إلى كميات صننًة ستناس  م  الن  . -
  وث التسويق. -

وستصػػ  ىػػذه القافمػػة مػػن الوظػػاف  التسػػويقية بالمػػمولية اللافيػػة لاسػػتيعاب الدةػػامنٌ الػػ  يننػػوي ع يةػػا الدفةػػوـ 
عاملات والدباالات، كذلق فػ ف كػل وظيفػة فق م  النظاة إلى التسويق بوصفو نظاما من الدستالحديث ل تسويق، كما 

مػػن الوظػػاف  السػػابقة كثػػل نمػػاطا رفيسػػيا موجةػػا لتسػػةيل عم يػػات الدباالػػة يةػػاؼ إلى ذلػػق أف التصػػني  السػػابق 
 لوظاف  التسويق ي  ذ في الاعتبار الدنتيات غنً الد موسة كالخدمات.

 المطلب الثالث: عناصر المزيج التسويقي
ب نو "لرموعة الدتننًات التسويقية ال  كلن السػيناة ع يةػا والػ  سقػوـ الدنظمػة  زجةػا لتقػديم  يعاؼ الدزيج التسويقي

إذ أنهػػا  p2سعػػاؼ بػػػ  عناصػػاولؽلػػن أف هتمػػ  ىػػذه في أربػػ   1الػػ  ساغػػ  فيةػػا لدقاب ػػة رغبػػات السػػوؽ" الاسػػتيابة
 بالس   الداايةه اأربعة عناصا  اصة ذسةم كل من: الدنتج، السعا، الدلاف، الترويج وى

 وىي: سبعةأما ل خدمات فقد ا إلافة ولاوة عناصا أ اى ليصب  عداىا 
 الناس أو مقدمو الخدمة. -
 البيئة الدااية أو الدليل الدااي. -
 عم يات سقديم الخدمة. -

 .ي ي شاح موجز لعناصا الدزيج التسويقي الخاصة بالس   الدااية والد موسة وفي ما

                                                 
،النبعة الاولى، 2008وزي ، عماف ، ل نما والت  لدسنًة ، اارا بين النظرية والتطبيق مبادئ التسويق الحديثزكايا احمد عزاـ ، عبد الباس  حسونة ، مصنفى سعيد الميخ ،  1-
 .47ص 
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 Productالمنتج:  -1
ن   منػػػػػتج أي سػػػػػ عة أو  دمػػػػػة سقػػػػػوـ المػػػػػاكة بتقػػػػػدلؽةا ل سػػػػػوؽ الدسػػػػػتةدؼ متمػػػػػثلا في الدواصػػػػػفات ويمػػػػػنً مصػػػػػ

نهػػا جتػػاج إلى تة لنٌ وبالنسػػبة ل سػػ   الداايػػة فاالخصػػافص الػػ  ياغػػ  فيةػػا السػػوؽ وبػػالجواة الدلافمػػة باغبػػات الدسػػو 
عة ووزنهػػا وطايقػػػة اسػػتخدامةا وكيفيػػػة سعبئػػة وسن يػػ  وكييػػػز باسػػم أو ملافمػػػة هاريػػة لشيػػػزة، وبيانػػات وملونػػات السػػػ 

 حفظةا ... الخ، كما يممل الدنتج ع ى الخدمات ال  سقدـ بعد البي  مثل الصيانة والتركي .
 Priceر: سعال -2

لا يلفي إنتاج س عة جديدة جقق الاغبات الدن وبة من العملاء بػل لغػ  او يلػوف السػعا مقبػوؿ لػدى الدسػتة ق، 
 سػػعار منخفةػػة والسػػعا الدػػنخفض قػػد بوؿ الغػػاا سػػ عة بدي ػػة حػػايفسػػتة ق مػػن السػػ عة فالسػػعا الداسفػػ  قػػد ينفػػا الد

يػؤساي إلى نتػػافج علسػية فييػػ  ع ػى الدؤسسسػػة اراسػػة السياسػات التسػػعنًية اراسػة مت نيػػة بهػدؼ الوصػػوؿ إلى سػػعا 
الات  اصػة، مقبوؿ للل من الماكة والدسػتة ق وكقاعػدة عامػة لا لؽلػن أف نبيػ  ب قػل مػن سػعا التل فػة إلى في حػ

 ؤسسسػػاتالد التل فػػة، وبالتػػالي س يػػ  الدنافسػػنٌ إذا كػػاف ىػػذا السػػعا ىػػو سػػعا ولا لؽلػػن أف نبيػػ  بسػػعا أقػػل مػػن سػػعا
لول  سياسات سعاية مدروسة ومقبولة. وين ق ع ػى ريػ  القػاارات الدتع قػة بالوصػوؿ إلى السػعا الدناسػ  ) الدػزيج 

 السعاي(
 التوزيع: -3

أو  عنى   ا أيػن يسػتني  الدسػتة ق الغػاا السػ عة وعػااة مػا يلػوف لػدى المػاكات  ونقصد بو ملاف سواجد الس عة
عدة  يارات منةا: التوزي  الدباشا اوف وسػناء مػن المػاكة وعملافةػا أو التوزيػ  غػنً الدباشػا  عػنى وسػناء، فييػ  

 .ع ى الدؤسسسات المح ية الاىتماـ بهذا الجان  معتمدين ع ى طبيعة كلا من الس عة والسوؽ
 الترويج: -4

 ذلػػق مػػن مع ومػػات حػػوؿ منػػتج لىويقصػػد بػػو إعػػلاـ الدسػػتة ق عػػن سػػوفا السػػ عة و صافصػػةا وملػػاف سوفاىػػا ومػػا إ
 معنٌ، وىناؾ أىداؼ عديدة لؽلن جقيقةا من  لاؿ الترويج منةا:

 وىنا يلوف الذدؼ من الترويج إ بار الدستة ق عن الس عة اوف لزاولة الت ونً ع يةا. الإخبار: -
 والذدؼ ىنا لزاولة إقناع الدستة ق بمااء ماركة معينة وجع و يفةل منتيات الماكة. ع:الإقنا  -
 والذدؼ منو سذكنً الدستة ق  نتيات الماكة ال  لو سابق هابة م  التذكير: -
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  عناصر المزيج التسويقي للسلع والخدمات:   (01)رقمشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عملية تقديم الخدمة                      البيئة المادية                الناس                         الترويج                              التوزيع                                            السعر                 المنتج         
 السياسات                              الديلور             مقدمو الخدمة                              الإعلاف                             قنوات التوزي                                     الخصومات                   الجواة 

 الإجااءات                            اأواث                العلاقة بنٌ الدقدـ والدستفيد               البي  المخصي                       التوزي     ذمناف                                العمولات            الخصافص الدميزة 
 الحصوؿ ع ى الخدمة  في  مماركة الدستفيد     الالاءة واألواف                                           سنمي  الدبيعات                             وسافل النقل                                        الداونة              اأااء         
 الخدمة الذاسية                               التلنولوجيا                                              النما والدعاية                              التخزين                                        التقسي             التمييز والتبينٌ 
 سعة الدلاف           العلاقات العامة                                              التننية                  -الدوق                             الدف                          الةماف    

 حصاي -ا تياري  –الانتاج                                                         ملث     
.29ا. زكايا عزاـ و ا. عبد الباس  حسونو و ا. مصنفى الميخ، ماج  سابق، صالمصدر: 

 الدزيج التسويقي

 السوؽ الدستةدؼ
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 التسويق الإلكتروني فاىيم اساسية حولالمبحث الثاني: م
 :تمهيد

 األفيػة فيىيم اأساسػية الدعاصػاة الػذي اسػتناع و ػلاؿ السػنوات الق ي ػة الدالػية يعُد التسويق الإللػتروني أحػد الدفػا
الحالية من أف يقفز  يمل الجةوا واأعماؿ التسويقية و خت   اأنمنة إلى اهاىات معاصاة ستماشػى مػ  العصػا 

الحديثػػػة في سنفيػػػذ العم يػػػات  اانة  خت ػػػ  اأاوات والوسػػػافل الدتنػػػورة والتلنولوجيػػػعالحػػػالي ومتننًاسػػػو، وذلػػػق بالاسػػػت
 واأنمنة التسويقية

الإنترنػت والتقنيػات الاقميػة، لػذا  سلنولوجيػاقد سعدات مفاىيم التسويق الإللتروني وسنوعػت إلا أف ك ةػا سسػتخدـ ل
 سنتعاض إلى سنوره 

 المطلب الأول: تطور مفهوم التسويق الإلكتروني
الػ  سعػد  نػوة  (www)وني والمبلة العنلبوسية العالدية الويػ  إف سوس  استخداـ الإنترنت بظةور البريد الإللتر 

كةيديػػػة في لرػػػاؿ التسػػػويق وسزويػػػد الدسػػػتة لنٌ الدػػػاسقبنٌ  نتيػػػات ومع ومػػػات لػتاجونهػػػا أاى إلى الإىتمػػػاـ بالعم يػػػة 
سسػخنً التلنولوجيػا  التسويقية وأعناىا الصينة الممولية الدتلام ة، وبالتالي ستركز فلاة التسويق الإللتروني في كيفيػة

نتباه اأفااا والدستة لنٌ وكػل ىػذا يعتمػد ع ػى الإاارة الجيػدة ل حػالات التياريػة اب ذلجعل التسويق أكثا فعالية لج
ىػػػػذا أاى إلى الاقبػػػػاؿ اللبػػػػنً ع ػػػػى والتصػػػػميم اأفةػػػػل ل موقػػػػ ، ومػػػػ  زيػػػػااة أعػػػػداا الدواقػػػػ  ع ػػػػى شػػػػبلة الإنترنػػػػت 

 لراؿ اكاـ عم يات البي  والمااء الناجحة. الإنترنت واسساع استخدامو و اصة في
 أولا: تطور مفهوم التسويق الإلكتروني

أشػػار ميمػػاؿ بػػواوؾ أف مفةػػوـ التسػػويق ىػػو مصػػن   قابػػل ل تنػػنً وذلػػق لتليفػػو مػػ  التنػػور التلنولػػوجي فالتسػػويق 
سػويق الدخػت   لم يعػد  الدقسم ع ى قناعات سوقية والدبني ع ػى أسػاس الت لاءالتق يدي الدبني ع ى أساس ط   العم

ورقػم أعمػاؿ الدؤسسسػات لم  تسػويقيةكافيا، أف الدتننًات: السعا، التوزي ، الدنتج والإعلاف الذااؼ إلى رف  الحصػة ال
للتروني يتن   أرب  متننًات سعتبر مفػاسي  قياايػة ة وع يو ف ف التسويق الإيسعد قاارة ع ى إاماج الدماري  التلنولوج

نولوجيػػا، التوزيػػ ، الافػػااا. كػػل ىػػذه الدتنػػنًات لؽلػػن أف سعتػػبر كمصػػدر مسػػتقل لتنػػور العمػػلاء لػػو وىػػي الدع ومػػة، سل
 02وذلق كما ىو مول  في الملل 1الجدا أو عاوض جديدة 

 
 

                                                 
 .434ص ،2005الدار الجامعية ، الاسلندرية ، النبعة الاولى ،  ،التسويق المعاصرا وابت عبد الاحماف ااريا ، راؿ الدين لزمد الداسي،  1-
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 القواعد الأساسية للتسويق الإلكتروني :(12) رقمالشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Michel badoc et autres ,p75. 

 
الإللػػتروني يةػػدؼ عػػن طايػػق اسػػتخداـ التقنيػػات التلنولوجيػػة الدتاحػػة الػػ  سعظػػم أربػػاح الدؤسسسػػات وبػػذؿ  فالتسػػويق

 لرةواات لت بية الحاجات المخصية للل زبوف بصفة ك ية.
ج أي ا أولػػػ  كػػػوس ا بػػػ ف" الثػػػورة الاقميػػػة قػػػد غػػػنًت بنايقػػػة أساسػػػية مفةومنػػػا عػػػن الفةػػػاء والوقػػػت وبالتػػػالي لا جتػػػ

لامةا في نفػػا أي ملػػاف ولؽلػػن إرسػػاؿ رسػػافل واسػػت فػػااغ كبػػنً فةػػي لؽلػػن أف سلػػوف موجػػواة وفيمنظمػػة إلى مػػلء 
 الوقت.

كل ىذه التنورات هعل النظاة إلى التسويق الإللتروني ع ى انو الدلافئ ل تسػويق التق يػدي مةػاؼ إليػو الخصػافص 
ق من التق يػدي إلى الإللػتروني في الجػدوؿ الجديدة الدترافقة م  الإنترنت، ولؽلن س خيص مااحل سنور مفةوـ التسوي

 التالي:
 
 
 
 
 

 

 

 التلنولوجيا

 التوزي 

 الدع ومة

 الدوارا البماية
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 من التقليدي الى الالكتروني .  : تطور مفهوم التسويق(01) رقم جدول

 

Source :Michel Badoc et autres  p 70 

 

السػبعينات حيػث سنػنًت أولوياسػو ومباافػو فقػد كلػن مػن نلاحظ من  لاؿ الجدوؿ أف الدفةوـ التسويقي سنور مػن 
الت ق م ومساياة التنور التلنولوجي ىذا الدفةوـ سنور حتى وصل إلى ما ىو ع يو اليوـ وىو التسػويق الإللػتروني أيػن 

 سعدات سعاريفو وسنوعت بتنوع مدا  و.
 ثانيا: مفهوم التسويق الإلكتروني
لتوقػػ  ع ػى بعػض الدفػاىيم الداسبنػة بهػذا المجػاؿ الحيػػوي ا تسػويق الإللػتروني ارسئينػا قبػل التنػاؽ إلى اأبعػاا الدخت فػة ل

يمػػػا ي ػػػي عػػػاض لستصػػػا أىػػػم نظػػػاا لارسبػػػاط الدمارسػػػة الفعالػػػة بػػػالفةم الصػػػحي  لذػػػذه الدعػػػاني والتػػػ ونً الدتػػػدا ل لػػػو وف
 :الدفاىيم

 :كمػػا 1الدخت فػػة لدؤسسسػػات اأعمػػاؿسعػػاؼ ب نهػػا اسػػتخداـ الإنترنػػت لدمارسػػة الانمػػنة  الأعمــال الإلكترونيــة ،
 2سعاؼ ع ى أنها "الاستخداـ الامثل ل وساف  الإللترونية  ا فيةا الإنترنت في أااء أعماؿ الدنظمة".

وأيةا" اأعماؿ الإللترونية سعني استخداـ سلنولوجيا الدع ومات والاسصالات في لراؿ اأعماؿ ليا فق  مػن أجػل 
 3ملات وسبااؿ الدع ومات وللن من أجل إحداث جوؿ كيفي في طايق أااء اأعماؿ"السنً والساعة في إلصاز الدعا

إذا اأعمػػػاؿ الإللترونيػػػػة ليسػػػػت لرػػػػاا أااة او وسػػػي ة جديػػػػدة إلظػػػػا ىػػػػي نهػػػػج متلامػػػل وأوسػػػػ  وأفػػػػل مػػػػن التسػػػػويق 
 نويا الإللتروني حيث أنها ستةمن عم يات التسويق والإنتاج والدالية والدوارا البماية والبحث والت الإللتروني

                                                 
 434، ص 2005رية ،النبعة الاولى ،الجامعية ،الاسلند الدار،التسويق المعاصروابت عبد الاحماف ااريا، راؿ الدين لزمد ماسي،  -1
 . 9 ، ص2007جامعة القدس، النبعة الثانية،  عناصر المزيج التسويقي عبر الإنترنت،يوس  أحمد أبو فارة، التسويق الإللتروني،  -2
 .222 ، ص2007، القاىاة، تكنولوجيا المعلومات ودورىا في التسويق التقليدي والإلكترونيع ي موسى، عبدالله فاغ ي،  -3

 2000 1990 1980 1970 السنة
 التسويق الاللتروني  التسويق الاااري  سسويق الن   سسويق العاض اهاه التسويق ونوعو

سػػػػػػػػػػػػػة س بيػػػػػػػػػػػػػة احتياجػػػػػػػػػػػػػات الدؤسس اأولوية 
 الدا  ية 

احتياجػػػػػػػػػػػػػػػػػػات الزبػػػػػػػػػػػػػػػػػػافن  احتياجات الزبافن 
احتياجػػػػػػػػػػػػػػػػات المػػػػػػػػػػػػػػػػبلة 
التوزيعيػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ، جصػػػػػػػػػػػػػػػػػػيل 

 الارالي

 التمخيص ، التفاع ية 

الدبػػدأ الػػذي يقػػوـ ع يػػو 
 ىذا الدفةوـ 

القيػػػػػػػػػػاـ بدراسػػػػػػػػػػة التسػػػػػػػػػػويق ،  رف  حيم الدبيعات
الاسصػػػػػػػالات مػػػػػػػن اجػػػػػػػل رفػػػػػػػ  

 حيم الدبيعات

الاىتمػػػاـ بػػػالجواة والػػػاب  
، الحػػػػاص ع ػػػػى الارػػػػالي 

سلامػػػػػػػػل شػػػػػػػػبلة التوزيػػػػػػػػ  
والاسصػػالات ورفػػ  حيػػم 

 الدبيعات 

الاىتماـ بالعميل وانماء القيمة لديػو 
، مواكبػػػػػػػػػػة التلنولوجيػػػػػػػػػػا والاىتمػػػػػػػػػػػاـ 
بالاسصالات ، جسنٌ الجواة لتحقيق 

 الاب 
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 :سعاؼ ب نها استخداـ الإنترنت في شااء وبي  الدنتيات ال  يتم نق ةا إمػا ماايػا او حسػابيا  التجارة الإلكترونية
 1من موق  لآ ا وسبااؿ الدع ومات بنٌ البافعنٌ والدمترين من  لاؿ المبلة.
البيانػػات وإملانيػػات الحمايػػة الػػ  سسػػم  ومػػن وجةػػة نظػػا التلنولوجيػػا سعػػاؼ ب نهػػا سلامػػل بػػنٌ الاسصػػالات وإاارة 

 2ل منظمة بتبااؿ الدع ومات الدتع قة  بيعات الس   والخدمات.
يعاؼ ب نو: مصن   عاـ ينبق ع ى استخداـ الحاس  وسلنولوجيا الاسصاؿ لتسويق الس   والخدمات ويعاؼ ب نػو 

ا البػػػافعوف والدمػػػتروف ويسػػػتخدـ التسػػػويق اسػػػتخداـ سلنولوجيػػػا الدع ومػػػات ل ػػػاب  الفاعػػػل بػػػنٌ الوظػػػاف  الػػػ  يوفاىػػػ
الاللػػتروني العديػػد مػػن التقنيػػات مثػػل سبػػااؿ الدع ومػػات الاللػػتروني والبريػػد الاللػػتروني وجويػػل الامػػواؿ اللترونيػػا ع ػػى 

 نناؽ واس  .
ترنػػػػت وااارة شػػبلة الان ع ػػى انػو نػػوع مػػن التسػػػػػػػػػويق لسػػ عة او  دمػة معينػػػة ىلؽلػن سعايػػ  التسػػويق الاللػػتروني ع ػػػػػػ

التفاعػػل مػػػػػػ  العمػػلاء ويعػػاؼ التسػػويق الاللػػتروني ب نػػو: "سنبيػػق الانترنيػػت والتقنيػػات الاقميػػة ذات الصػػ ة لتحقيػػػق 
 3اأىػداؼ التسويقية.

 كمػػػػػػا عػػػػػػػاؼ ب نػػػػػػػو: "عم يػػػػػػػة اسػػػػػػتخداـ شػػػػػػػبلة الانترنػػػػػػػت والتلنولوجيػػػػػػػا الاقميػػػػػػة لتحقيػػػػػػػػق اأىػػػػػػػػداؼ التسػػػػػػػػويقية
 التسػػػػػػويقي الحػػػػػػػديث، وبالتػػػػػػالي لؽلػػػػػػن ل مسػػػػػػػوقنٌ عػػػػػػبر الانترنػػػػػػػت أف يقومػػػػػػوا بنمػػػػػػػػا ل مػػػػػػاكات وسػػػػػػدعيم الدفةػػػػػػػوـ

 الدع ومػػػػػػػػات عػػػػػػػػن منتيػػػػػػػػافم وشػػػػػػػػاكافم بسػػػػػػػػةولة أكػػػػػػػػبر وحايػػػػػػػػة أكػػػػػػػػبر مقارنػػػػػػػػة بالتسػػػػػػػػػويق التق يػػػػػػػػػدي، وبالتػػػػػػػػػالي
 .4"اأصبحت الدنافسة في عصا الانترنت أقوى وأشد ، ولا لؽلن التنبؤس به

 للػػػػػػتروني ىػػػػػػو سلنولوجيػػػػػػا التنيػػػػػػنً، وذلػػػػػػق لدػػػػػػا حػػػػػػدث مػػػػػػن جػػػػػػولات جوىايػػػػػػػةلػػػػػػذا لؽلػػػػػػن أف نعتػػػػػػبر التسػػػػػػويق الإ
 5:في مسار وف سفة وسنبيقات التسويق، وال  لؽلن جديدىا فيما ي ي

عصػػا الإنترنػػت  إف عم يػػة التبػػااؿ التق يديػػة سبػػدأ بالدسػػوقنٌ وسنتةػػي بهػػم حيػػث يسػػيناوف ع ػػى اأمػػور، أمػػػا فػػػي -أ
الػػػػ  لػتاجونهػػػػا والعػػػػاوض الػػػػ  سسػػػػػتيي  لحاجػػػػافم ورغبػػػػافم واأسػػػػعار الػػػػ   أصػػػػب  العمػػػػلاء لػػػػػداوف الدع ومػػػػات

 .التسويق الدعلوس سلافمةم، لذا أط ق ع ى التسػويق الإللترونػي مصػن  

                                                 
 .292وابت عبد الاحماف ااريا، راؿ الدين لزمد الداسي، ماج  سابق، ص -1
 .29 ، ص2002، الاسلندرية، ، اار الفلا الجامعيالتسويق الإلكترونيلزمد الصنًفي،  -2
 19ص . 2002اأراف،  ،-عماف2، مؤسسسة الوراؽ ل نما والتوزي ، ط التسويق عبر الانترنيتبمنً عباس العلاؽ،  -3
 427ص.2002مصا،  ، -، الدلت  الجامعي الحديث، الإسلندرية، التسويقعبد السلاـ أبو قح  و  اوف 4
5

  5ص2009، جامعة الإماـ لزمد بن سػعوا الإسلامية، القصيم، السعواية،  ،فرص وتحديات التسويق الالكتروني في ظل الاتجاه نحو العولمةعماو أبو اليمنٌ عبد النني،  -
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الإنترنػت، حيػث  إف الدعاينً الدستخدمة لتقييم أااء اأنمػنة التسػويقية أصػبحت جتػل ملانػة أع ػى فػػي عصػػا -ب
لدواق  الإللترونية يبحثػوف عػن منتيػػات ذات جػػواة عاليػة وب سػعار مناسػبة و ػدمات أسػاع أف العملاء من  لاؿ ا

 .وأفةل
الإنترنػت يعم ػوف  لم سعد التباالات التسويقية سدور حوؿ عم ية سبااؿ منفااة، بػل أصػب  الدسػوقوف فػػي عصػػا -ت

ذات قيمػػة مةػػافة يػػدركةا ويقػػدرىا باهػػاه إشػػباع الحاجػػات والاغبػػات مػػن  ػػلاؿ سقػػديم حػػزـ سػػ عية و دميػػة متنوعػػة 
 .1العملاء

 فالتسػػػػػويق الاللػػػػػتروني يعتمػػػػػد بمػػػػػلل أساسػػػػػي ع ػػػػػى الانترنػػػػػت في لشارسػػػػػة كافػػػػػة اأنمػػػػػنة التسػػػػػويقية كػػػػػالإعلاف،
 .البي ، التوزي ،  وث التسويق، سصميم الدنتيات الجديدة، التسعنً وغنًىا

  :ومن أىم لشيزات التسويق الاللتروني
 تيػػػػات السػػػػياحية الػػػػ  يػػػػتم سسػػػػويقةا عػػػػبر شػػػػبلة الانترنػػػػت مقارنػػػػة بالسػػػػػ   اأ ػػػػػاىأسػػػػعار الدن الطفػػػػاض.  

 الدباعػػػػػػػػػػة، وذلػػػػػػػػػػػق أف التسػػػػػػػػػػويق الاللػػػػػػػػػػػتروني لا لػتػػػػػػػػػػػاج إلى وجػػػػػػػػػػوا متيػػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػػااي ل تعامػػػػػػػػػػل معػػػػػػػػػػػػو، وبالتػػػػػػػػػػػػالي
 متفػػػػػػػػػي بعػػػػػػػػػض أنػػػػػػػػػواع الدصػػػػػػػػػاوفات مثػػػػػػػػػل الإلغػػػػػػػػػار، واللةابػػػػػػػػػاء وأجػػػػػػػػػور العمالػػػػػػػػػة... لشػػػػػػػػػا يػػػػػػػػػنعلا في النةايػػػػػػػػػة

 .مفيض اأسعار وجقيق مزايا سنافسية.في شلل 
 سػػػػػػاعة، كمػػػػػػا يػػػػػػوفا مػػػػػػدى واسػػػػػػػ  22يسػػػػػػاعد التسػػػػػػويق الاللػػػػػػتروني الدسػػػػػػتة لنٌ ع ػػػػػػى التسػػػػػػوؽ ع ػػػػػػى مػػػػػػدار 

 أو سملي ة كبنًة من الدنتيات أو العلامات التيارية وذلق  لاؼ التسويق التق يدي
 عار الخػػػػػػػػدمات السػػػػػػػػػياحية قبػػػػػػػػػللؽػػػػػػػػن  التسػػػػػػػػويق الاللػػػػػػػػتروني الدسػػػػػػػػتة لنٌ الفاصػػػػػػػػة لإجػػػػػػػػااء مقارنػػػػػػػػات أسػػػػػػػػ 

  . شاافةا بملل أفةل وأساع
 يسػػػػػػاعد التسػػػػػػويق عػػػػػػبر الانترنػػػػػػت الدسػػػػػػتة لنٌ الػػػػػػذين لا يتػػػػػػوافا لػػػػػػديةم الوقػػػػػػت اللػػػػػػافي في الوصػػػػػػوؿ إلى مػػػػػػا 

 .ياغبونو من منتيات ب ساع وأسةل وسي ة
 نٌ معافػػػػػػةيسػػػػػػاعد التسػػػػػػوؽ عػػػػػػبر الانترنػػػػػػت ع ػػػػػػى التن ػػػػػػ  ع ػػػػػػى الحػػػػػػواجز الجناافيػػػػػػة حيػػػػػػث لؽلػػػػػػن ل مسػػػػػػتة ل 

  .الدتاح في اأسواؽ من منتيات و دمات سياحية اا  يا و ارجيا
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 أمػػػػػػا مػػػػػػػن وجةػػػػػػػة نظػػػػػػػا المػػػػػػػاكات الػػػػػػ  ستعامػػػػػػػل بالتسػػػػػػػويق الاللػػػػػػػتروني فةػػػػػػػي جصػػػػػػل ع ػػػػػػػى لرموعػػػػػػػة مػػػػػػػن الدزايػػػػػػػا
 1:ستمثل في

 التكامل :
 ػنفالتسػػػػػػػػػػػػويق الاللػػػػػػػػػػػػػتروني ىػػػػػػػػػػػػو صػػػػػػػػػػػػػورة جيػػػػػػػػػػػػدة ل تسػػػػػػػػػػػػػويق الدتلامػػػػػػػػػػػػل، إذ لؽػػػػػػػػػػػػػد الدسػػػػػػػػػػػػوقنٌ ب جابػػػػػػػػػػػػػات عػػػػػػػػػػػػػ 

 القةػػػػػػايا الدتع قػػػػػػػة بالدسػػػػػػػئولية والعافػػػػػػػد ع ػػػػػػػى الاسػػػػػػػتثمار ومػػػػػػػدى اسسػػػػػػػاؽ الاسػػػػػػػالة مػػػػػػػ  حاجػػػػػػػات العمػػػػػػػلاء، فةػػػػػػػو
 يسػػػػػػػم  ل مسػػػػػػػوقنٌ بالقيػػػػػػػاـ بالا تبػػػػػػػارات والبحػػػػػػػوث الدسػػػػػػػحية لتحسػػػػػػػنٌ جػػػػػػػواة الخدمػػػػػػػة السػػػػػػػياحية والدع ومػػػػػػػات

 ال  لػتاجةا العملاء ويساعد ع ى سلامل اأنمنة التسويقية في الدؤسسسات
 : حق ملكية للعلامة التجاريةبناء 

وىذه الديزة سناس  بملل أكبر الدؤسسسات الصننًة ال  لؽلنةا أف سنافا الدؤسسسات اللبنًة ع ى الانترنػت، وذلػق 
 .أف العملاء يعافونها فق  من  ػلاؿ جػواة الخدمات ال  يقدمونها ع ى الانترنت

 علاقة فرد لفرد :
وك نها حوار بنٌ فاا وفاا، لشػا يسػاعد  وني التفاعل م  العملاء بصػورة فاايػةحيث لؽلن من  لاؿ التسويق الاللتر  

 .ع ى بناء العلاقات م  العملاء بنايقة شخصية لفتػاات طوي ة
 الفعالية : 

التسػػويق الاللػػتروني يتميػػز بالفعاليػػػة العاليػػة، وذلػػق أنػػو لغعػػػل العمػػلاء فػػػي حالػػػة انتبػػػػاه وساكيػػز سػػاـ طػػواؿ الوقػػػت، 
 .أعينةم ع ى الماشة وأيديةم ع ى لوحة الدفاسي ، فةو موقػ  بي  متميز جدا  حيث أف

التسويق الإللتروني ىو أباز وأىم نمػاطات التيػارة الإللترونيػة الػ  سػتم عػبر الإنترنػتن ذلػق أف الوظيفػة التسػويقية 
من الدنػتج إلى الدسػتة ق،  ىي أحد الوظاف  الدنظمة وىي الوظيفة ال  سسعى إلى سسةيل سبااؿ وانسياب الدنتيات

في لشارسػػة كافػػة اأنمػػنة التسػػويقية كػػالإعلاف والبيػػ  والتوزيػػ   وىػػذه العم يػػة سػػتم بمػػلل رفيسػػي بواسػػنة الإنترنػػت
 والترويج و وث التسويق وسصميم الدنتيات وغنًىا .

ديثػة و لؼةػ  لػنفا إف التسػويق الاللػتروني مػا ىػو إلا سسػويق عػااي ينبػق مػن  ػلاؿ اسػتخداـ التلنولوجيػا الح -
الدباائ اأساسية ل تسويق العااي ،فةو يةدؼ إلى ساشيد عم يات التسويق عبر الانترنت و ع يو يظةا الا ػتلاؼ 

 .ةمايبنٌ أوجو الا تلاؼ بين التالي الجدوؿ و بنٌ التسويق الاللتروني و العااي
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 يول  الفاؽ بنٌ التسويق العااي والاللتروني.(: 2الجدوؿ رقم )
 النماط التسويقي التسويق العااي سويق الاللترونيالت

يصػػػػمم مع ومػػػػات كثػػػػنًة و يةػػػػعةا في صػػػػفحة المػػػػاكة ع ػػػػى 
 .المبلة العنلبوسية

سعد الدنبوعػات و الفيػديو والصػوت و اسػتخداـ البيانػات النمنيػة 
ت و لامػػػن وسػػػافل الاسصػػػالات مثػػػل الت فزيػػػوف و الصػػػح  و المجػػػ

 .جدا عااة سقدـ مع ومات لزداة الااايو،
 الإعلانات

يقػػػػدـ اسػػػػتيابة الخدمػػػػػة سػػػػبعة أيػػػػػاـ في اأسػػػػبوع و أربػػػػػ  و 
يبعػػث ح ػولا عػػبر الذػاس  و الفػػاكا و  عمػاين سػػاعة يوميػا.
يعػػػالم الدمػػػل ة مػػػن مسػػػافات بعيػػػدة عػػػبر  البريػػػد الاللػػػتروني.

 .التمخيص بواسنة الحاسوب

يقػػػدـ  دمػػػة اسػػػة أيػػػاـ في اأسػػػبوع و لثمػػػاني سػػػاعات يوميػػػا في 
  دمة العملاء .ا أو عبر الذاس الدتي

عقػػػد مػػػؤسكاات فيػػػديو ل عمػػػلاء الدػػػاسقبنٌ و يعػػػاض مواصػػػفات 
 الدنتج و  دمات ع ى شاشة الحاسوب

و  ةيقػػػوـ بالاسصػػػاؿ ىاسفيػػػا بػػػالعملاء الدػػػاسقبنٌ أو الحػػػالينٌ أو زيػػػار 
 البي  .عاض الدنتج عم يا

اسػػػتخداـ لرموعػػػات اأ بػػػار الدناقمػػػة و إجػػػااء الدقػػػابلات و 
 .لبريد الاللتروني في حالة الاستبياناتا

 .إجااء مقابلات فااية و لرموعات ساكيز
  وث التسويق

 

 292،ص 2002بمنً عباس العلاؽ، التسويق عبر الانترنت، الوراؽ ل نما و التوزي ، اأراف،  المصدر:
 

  تعريف التسويق الإلكتروني للسياحة: 
 مػػن الدفػػاىيم الحديثػػة في ع ػػم السػػياحة الػػذي يتػػدا ل بمػػدة مػػ  مفةػػوـيعتػػبر مفةػػوـ التسػػويق الإللػػتروني ل سػػياحة 

التيارة الإللترونية، ويعاؼ التسويق الإللتروني ل سياحة ع ى أنو" لظػ  سػياحي يػتم سنفيػذ بعػض معاملاسػو الػ  سػتم 
بػػػػػنٌ مؤسسسػػػػػة سػػػػػياحية وأ ػػػػػاى، أو بػػػػػنٌ مؤسسسػػػػػة سػػػػػياحية وسػػػػػاف  مػػػػػن  ػػػػػلاؿ اسػػػػػتخداـ سلنولوجيػػػػػا الدع ومػػػػػات 

سصػػػالات  يػػػث ستلاقػػػى فيػػػو عػػػاوض الخػػػدمات السػػػياحية مػػػن  ػػػلاؿ شػػػبلة الإنترنػػػت مػػػ  رغبػػػات لرموعػػػة مػػػن والا
 ."السافحنٌ الااغبنٌ في قبوؿ ىذه الخدمات السياحية الدقدمة عبر شبلة الإنترنت

 خدمة السػياحيةكما لؽثل التسويق الإللتروني مني  وسنفيذ الفعاليات التسويقية الدتع قة بعناصا الدزيج التسويقي ل 
لليفػػاء  اجػػات الزبػػوف ورغباسػػو وجقيػػق أىػػداؼ الدؤسسسػػة السػػياحية مػػن  ػػلاؿ التقنيػػات الدسػػتخدمة أو عػػبر وسػػي ة 

 .الإنترنت
 مػػن  ػػػلاؿ مػػػا سػػبق لؽلػػػن سعايػػػ  التسػػويق الإللػػػتروني ل سػػػياحة ع ػػى أنػػػو "اسػػػتعماؿ الإنترنػػت في لرػػػاؿ السػػػياحة،

 اض الخػدمات والدع ومػات السػياحية الػ  سقػدـ ل سػاف  باسػتخداـ النػاؽوسوظي  أاوات التسػويق الإللػتروني في عػ
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التلنولوجيػػة والإللترونيػػة الحديثػػة مػػن أجػػل سفعيػػل عمػػل الدػػوراين السػػياحينٌ والوصػػوؿ إلى سسػػةيلات أكثػػا فعاليػػة 
 1.ل زبافن السياحينٌ

 الالكتروني  التسويقأنواع ثالثا :
 2: يقسم التسويق الاللتروني إلى

  ىػػو التسػػويق الػػذي ياسلػػز ع ػػى الوسػػافل الاللترونيػػة ويلػػوف  :الاللػػتروني الدوجػػو ل مسػػتة ق النةػػافيالتسػػويق
 .ل ةدؼ منةا ىو الدستة ق

  ٌوىػػو ذلػػق النػػوع مػػن التسػػويق الػػذي ياكػػز ع ػػى الوسػػافل الاللترونيػػة والػػذي  :الدنمػػيتالتسػػويق الاللػػتروني بػػن
 . ا يعظم مناف  ىذه الدنميت و بعةةا البعض الدنميتلػقق علاقة سااب  فيما بنٌ 

 ىو التسويق بواسنة الوسافل الاللترونية و الذي لػقق أىداؼ التسػويق الاللػتروني  :التسويق الاللتروني الدزاوج
 .الدوجو ل مستة ق و كذلق أىداؼ التسويق الاللتروني ل منميت

 فل الاللترونيػػة لتحقيػػق  ػػدمات وىػذا النػػوع مػػن التسػػويق الػػذي يسػتخدـ الوسػػا :التسػويق الاللػػتروني الحلػػومي
سواء لدنميت اأعماؿ أو اأفااا أو اأجةزة الحلومية فيما بينةا و بعةةا البعض  ا يعوا بػالنف  ع ػى الجميػ  مػن 

  .سوفنً وقت و جةد و إجااءات روسينية
  3 :و ياى احد الخبراء التسويق في العالم )كوس ا( انو لؽلن سصني  التسويق إلى ولاث أنواع -

وىو ماسب  بالعام نٌ اا ل الدنظمة حيػث لغػ  ع ػى الدنظمػة  Marketing Internal:التسويق الداخلي -أ
و اعػػم العػػام نٌ لفايػػق يسػػعى لإرلػػاء  أف ستبػػ  سياسػػات فعالػػة و جفيػػز العػػام نٌ لػػديةا للاسصػػاؿ الجيػػد بػػالعملاء،

عم و بػالعملاء فنظػاا لفالػية عػدـ وجػوا فلل فاا في الدنظمة لغ  أف يلوف موجو في  حاجات و رغبات العملاء،
 .قسم في الدنظمة  اص باأعماؿ التق يدية ل تسويق فلا بد أف يلوف التركيز ع ى العميل ىو الذدؼ اأوؿ

وىػو مػػاسب  بوظػػاف  التسػويق التق يديػػة كتقيػػيم و سنفيػػذ  Marketing External:التسـويق الخــارجي -ب
 (التوزي  ويج،التر  السعا، الدزيج التسويقي )الدنتج،

وىػػو مػػػاسب  بفلػػػاة أف جػػػواة الخػػػدمات و السػػػ    Marketing Interactive:التســـويق التفـــاعلي -ت 
ولا لؼت ػ   .الدقدمػة ل عمػلاء يعتمػد بمػلل أساسػي و ملثػ  ع ػى جػواة التفاعػل و العلاقػة بػنٌ البػاف  و الدمػتري

سصػػاؿ فقػػ  ،حيػػث يعتمػػد التسػػويق الاللػػتروني مفةػػوـ التسػػويق الاللػػتروني عػػن الدفةػػوـ التق يػػدي إلا في وسػػي ة الا

                                                 
  187 ص  2022جانفي 02لر ة الاقتصاا والتنمية _لسبر التنمية المح ية الدستدامة _ جامعة الددية _ العدا، دور التسويق الالكتروني في تنشيط السياحةم وؾ جةيدة ، -1
   200،202.ص،ص2022عماف،  ، اار الفلا،التسويق الالكترونيعلاء لزمد سيد قنديل، -سام  عبد الدن   عاما -2
 63، 64سام  عبد الدن   عاما، ماج  سابق ص، ص  -3
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ع ػػى شػػبلة الانترنػػت كوسػػي ة اسصػػاؿ سػػايعة و سػػة ة واقػػػل سل فػػة و كػػارس ع ػػى شػػبلة الانترنػػت ريػػ  اأنمػػػنة 
 .البي (و غنًىا من اأنمنة التسويقية اأ اث، التقييم، التسعنً، الترويج، التسويقية)الإعلاف،

 ترونيرابعا: نموذج آرثر للتسويق الإلك
وستلػوف   E- Marketing cycleلظوذجػا يعػبر عػن اورة التسػويق الإللػتروني   Arthur d.littleـ  روا لقد قد

 1ىذه الدورة من أرب  مااحل أساسية وىي:
  مرحلة الإعدادPréparation phase:  في ىذه الداح ة لغػاي جديػد حاجػات ورغبػات الدسػتة ق، جديػد

لجذابػػػػة، جػػػػدي طبيعػػػػة الدنافسػػػػة ولا يػػػػتم ذلػػػػق إلا بسػػػػاعة الحصػػػػوؿ ع ػػػػى الدع ومػػػػات اأسػػػػواؽ الدسػػػػتةدفة المجديػػػػة وا
والبيانػات اللازمػػة باسػػتخداـ مػنةج  ػػوث التسػػويق، لشػػا يسػاعد الدنظمػػة في طػػاح الدنتيػات والخػػدمات الدلافمػػة ع ػػى 

 الإنترنت وال  جقق أىدافةا.
  مرحلــة الاتصــالCommunication phase: الدنظمػػة عم يػػة الاسصػػاؿ مػػ  الزبػػوف  في ىػػذه الداح ػػة جقػػق

 لتعايفو بالدنتيات الجديدة ال  لغاي طاحةا في المبلة الإللترونية عبر الإنترنت وستلوف من أرب  مااحل:
ماح ػػػة جػػػذب الانتبػػػاه: سسػػػتخدـ عػػػدة أاوات ووسػػػافل لتحقيػػػق ىػػػذه الداح ػػػة منةػػػا اأشػػػاطة الإعلانيػػػة والبريػػػد  -

 الإللتروني.
 مات اللازمة: سوفنً الدع ومات ال  لػتاجةا الزبوف لبناء رأي  اص حوؿ الدنتوج الجديد.ماح ة سوفنً الدع و  -
ماح ػػػة إوػػػارة الاغبػػػة: حػػػتى سنػػػتج ىػػػذه الداح ػػػة لغػػػ  أف سلػػػوف عم يػػػة العػػػاض والتقػػػديم عم يػػػة فاع ػػػة ويفةػػػل  -

 استخداـ سلنولوجيا الوساف  الدتعداة.
 توج الدناوح عبر الإنترنت ف نو يتخذ الفعل الماافي.ماح ة الفعل والتصاؼ: إذا اقتن  الدستة ق بالدن

  مرحلة التبادلTransaction phase:  ىػذه الداح ػة سعػبر عػن عم يػة التبػااؿ بػنٌ البػاف  والدمػتري، فع ػى
الدنظمػػػة سػػػوفنً الدنتيػػػات والخػػػدمات أمػػػا الدمػػػتري يػػػوفا الػػػثمن الدن ػػػوب، وستعػػػدا أسػػػالي  الػػػدف  وألعةػػػا البناقػػػات 

  الإنترنت.الافتمانية عبر
  مرحلة ما بعد البيعAfter sales phase:  إف العم ية التسويقية لا سق  عنػد كسػ  واسػتقناب عمػلاء

 جدا، بل لابد من الاحتفاظ بهم، وينبني أف سستخدـ الدنظمة كل الوسافل الإللترونية لتحقيق ذلق من ألعةا:
 المحااوة. المجتمعات الافترالية وغاؼ 

                                                 
 136ص ، 2007، معة القدسجا النبعة الثانية،”عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت“يوس  احمد أبو فارة، التسويق الاللتروني ۰ا -1
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 يد العملاء بلل جديد حوؿ الدنتوجلإللتروني وسزو التواصل عبر البريد ا. 
 .دمات الدعم والتحديث  

 المطلب الثاني: أىمية وأىداف التسويق الإلكتروني
 ىمية الأولا: أ

يتمتػػػ  التسػػػويق الإللػػػتروني الفػػػااي ب لعيػػػة ساولغيػػػة كبػػػنًة إذ ك مػػػا كلنػػػت الإاارة مػػػن لساطبػػػة الدمػػػتري )الدسػػػتة ق( 
سػب  األعيػة بوجذبػو إلى الدنظمػة بصػورة أفةػل، و مػا كانػت قػاارة ع ػى اسػتقنابو  أكثػا، ك بصورة شخصػية وفاايػة

مػػن الةػػاوري  أصػػب ة و ت لصػػاح الدنظمػػات الحديثػػياالػػ  بػػات يتمتػػ  بهػػا التسػػويق الإللػػتروني فقػػد أصػػب  مػػن لػػاور 
ق الإللػػتروني بعػػدة نقػػاط ونسػػتني  إاراج ألعيػػة التسػػوي سةػػمنٌ ىػػذا الػػنم  التسػػويقي في أنمػػنة الدنظمػػة وعم يافػػا.

 منةا:
 فػا و ػدمافا في لست ػ  ألضػاء العػالم وجا، يتي  لذا عاض منتإن اعتماد الشركات على الانترنت في التسويق

واوف انقنػاع طي ػػة سػػاعات اليػػوـ وأيػػاـ السػػنة لشػػا يػػوفا لذػػذه المػػاكات فاصػػة أكػػبر لجػػني اأربػػاح، الػػافة إلى وصػػولذا 
 إلى الدزيد من الزبافن.

 إذ سعػػػد عم يػػػة إعػػػداا وصػػػيانة الدواقػػػ  التيػػػارة الإللترونيػػػة ع ػػػى الويػػػ  أكثػػػا  يض مصـــاريف الشـــركات:تخفـــ
اقتصااية من بناء أسواؽ التيزفة أو صػيانة الدلاسػ . ولا جتػاج المػاكات إلى الانفػاؽ اللبػنً ع ػى اأمػور الترولغيػة، 

ىنػاؾ حاجػة في المػاكة لاسػتخداـ عػدا كبػنً  أو ساكي  هةيزات باىظػة الػثمن سسػتخدـ في  دمػة الزبػافن ولا سبػدو
من الدوظفنٌ ل قياـ بعم يات الجاا واأعماؿ اليدوية، إذ سوجد قواعد بيانات ع ػى الإنترنػت جػتفظ بتػاريخ عم يػات 

مػػػػخص  فػػػػااه باسػػػػترجاع الدع ومػػػػات الدوجػػػػواة في قاعػػػػة البيانػػػػات ل الزبػػػػافن، ويتػػػػي  ذلػػػػق  ءكة وأسمػػػػاالبيػػػػ  في المػػػػا 
 عم يات البي . لتفحص سواريخ

 :إذ ينػػوي التسػػويق الإللػػتروني لدسػػافات ويعػػبر الحػػدوا، لشػػا يػػوفا طايقػػة  تواصــل فعــال مــع الشــركاء والزبــائن
فعالػة لتبػػااؿ الدع ومػات مػػ  المػاكاء، ويػػوفا أيةػا فاصػػة جيػدة ل مػػاكات للاسػتفااة مػػن البةػاف  والخػػدمات الدقدمػػة 

 (.B2Bيارة الإللترونية من الاعماؿ إلى اأعماؿ )من الماكات اأ اى ) الدوراين( فيما يدعى الت
 من أىداؼ التسويق الاللتروني : أىداف التسويق الالكتروني: ثانيا
 مفيض سل فة الدنتيات بسب  الاستنناء عن الإعلاف في الوسافل الدسموعة و الدافية التق يدية 
 سةولة الوصوؿ إلى الدستة ق في أي ملاف ع ى مستوى العالم 
  القدرة ع ى التفاوض الماافيزيااة 
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 عدـ وجوا سلالي  و نفقات غنً لاورية لإنماء متاجا سق يدية 
 سةولة الحصوؿ ع ى الدع ومات الةاورية و الدقارنة بنٌ الدنتيات مولوع الدنافسة 
 جسنٌ مستوى اأااء العاـ ل منماة 
  .الاستفااة من التيارب السابقة ل منميت ال  سعمل لمن ىذا النظاـ 
 لسةولة في أنمنة التوزي  و الترويجا 

  خصائص ، مجالات وفاعلية التسويق الالكتروني المطلب الثالث:
 .أولا: خصائص التسويق الالكتروني

 يتميػػػػز التسػػػػويق الاللػػػػتروني ،صػػػػافص الانترنػػػػت، فػػػػلا بػػػػد مػػػػن فةػػػػم ىػػػػذه الخصػػػػافص لإلصػػػػاح العم يػػػػة التسػػػػويقية،
 1:كالتالي وىي

ــة الإرســال الموجــة:   لقػػد ملنػػت الانترنػػت الدؤسسسػػات مػػن جديػػد زبافنةػػا، حػػتى قبػػل القيػػاـ بعم يػػة المػػااء، قابلي
 اويقػػػػػػػػدمو وذلػػػػػػػػق أف التلنولوجيػػػػػػػػا الاقميػػػػػػػػة هعػػػػػػػػل مػػػػػػػػن الدملػػػػػػػػن لزافػػػػػػػػاي موقػػػػػػػػ  الويػػػػػػػػ  أف لػػػػػػػػػداوا أنفسػػػػػػػػةم 

 .مع ومات عن حاجافم ورغبافم قبل المااء
ـــة:   افم و رغبػػػافم مباشػػػاة ل مؤسسسػػػة و ذلػػػق اسػػػتيابةقػػػدرة الزبػػػافن ع ػػػى التعبػػػنً عػػػن حاجػػػ بهػػػاو يعػػػني  التفاعلي

 .الدؤسسسة بهاللاسصالات التسويقية ال  سقوـ 
 ىػػػػػي القػػػػػدرة ع ػػػػػى الوصػػػػػوؿ إلى قواعػػػػػد و مسػػػػػتواعات البيانػػػػػات الػػػػػ  ستةػػػػػمن الدع ومػػػػػات عػػػػػن الزبػػػػػافن الـــــذاكرة:

 الانترنػػػػت مػػػػن اسػػػػػتخداـالمحػػػػداين و سػػػػاريخ ممػػػػتريافم الدالػػػػية و سفةػػػػيلافم، لشػػػػا لؽلػػػػن الدؤسسسػػػػة الدسػػػػوقة ع ػػػػى 
 .من أجل العاوض التسويقية ةالحقيقس ق الدع ومات في 

  يػػػػػػث يصػػػػػػاحوف فقػػػػػػ   ػػػػػػا يايػػػػػػدوف، اوف يقػػػػػػدموا،وىػػػػػػي قػػػػػػدرة الزبػػػػػػافن ع ػػػػػػى لػػػػػػب  الدع ومػػػػػػات الػػػػػػ   الرقابــــــة:
 .إجبارىم ع ى سقديم مع ومات ساية بينةم أو لا ياغبوف في التصاي  

ــــة الوصــــول:  زبػػػػافن لؽت لػػػػوف مع ومػػػػات أوسػػػػ  و أكثػػػػا عػػػػن منتيػػػػات الدؤسسسػػػػة، وو ىػػػػي إملانيػػػػة جعػػػػل ال قابلي
 جاىػػػػػػػػػػػدة سسػػػػػػػػػػػعى الدؤسسسػػػػػػػػػػػةفرنػػػػػػػػػػػة بالدنتيػػػػػػػػػػػات و اأسػػػػػػػػػػػعار اأ ػػػػػػػػػػػاى الدنافسػػػػػػػػػػػة، اقيمةػػػػػػػػػػػا، مػػػػػػػػػػػ  إملانيػػػػػػػػػػػة الدق
 .2فةا الذين سبق لذم شااء منتيافاو سنورات وفق رغبات عملا لإكساب منتيافا جسينات

                                                 
1 - http://kenanaonline.com/Users/ahmedkordy/posts/450891 22 :36 27/04/2018 

 373ص  التوزي ، القاىاة اار قباء ل نباعة و النما و .م21استراتيجيات التسويق في القرن ،ا. أمنٌ عبد العزيز حسن،  -2
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 مػػػػػػن زبافنةػػػػػػان بعػػػػػػد التعامػػػػػػل اأوؿ50%لدؤسسسػػػػػػات سفقػػػػػػد قاابػػػػػػة الإحصػػػػػػافيات سمػػػػػػنً إلى أف جػػػػػػل ا حيػػػػػػث أف "
 ا "جػػػػد معةػػػػم، و لػػػػذلق فػػػػ ف الاحتفػػػػاظ بػػػػولاء الزبػػػػافن القػػػػدامى أكثػػػػا ر يػػػػة و أقػػػػل سل فػػػػة مػػػػن اجتػػػػذاب زبػػػػافن

 1:وقد اسسم التسويق الاللتروني  ميزات معينة من ألعةا
ستصػ  بػالتلاار و القاب يػة ل قيػاس اللمػي، مثػل  اصية أوسوماسيليػة الوظػاف  التسػويقية و اصػة في الوظػاف  الػ  

 اصػػية التلامػػل بػػنٌ الوظػػاف  التسػػويقية بعةػػةا ف الدخػػزو عػػات، و إاارة  ػػوث التسػػويق و سصػػميم الدنتيػػات و الدبي
قػات بػالعملاء. و الػذي طػور لعلاالبعض و م  الجةات الدعنية بالمحافظة ع ى العملاء الذي ين ق ع يػو مػنةج إاارة ا

 اؼ بالتسويق التفاع يإلى ما يع
 .ثانيا: مجالات التسويق الإلكتروني
 اأنمػػػنة و العم يػػػات التسػػػويقية والػػػ  ىػػػي في  دمػػػة العمػػػلاء الإللترونيػػػة كافػػػةسمػػػمل لرػػػالات سنبيػػػق اأسػػػالي  
 2:الدستةدفنٌ و ذلق ع ى النحو التالي

 وثحػػلبللترونيػػة في إجػػااء اأسػػالي  الالؽلػػن اسػػتخداـ ا فــي مجــال الدراســات التســويقية و بحــوث التســويق:
 :و الدراسات التسويقية ال 

سسػػاعد ع ػػى امػػاذ القػػاارات التسػػويقية بفعاليػػة و بتل فػػة أقػػل و في وقػػت أسػػاع وب سػػ وب يقةػػي ع ػػى اللثػػنً مػػن 
 الدمللات الداسبنة باستخداـ أسالي   وث التسويق التق يدية

  دمػػة أفةػػل لعملافةػػا مػػن  ػػلاؿ سفةػػيل ذلػػق كلػػن منظمػػات اأعمػػاؿ مػػن إنمػػاء قاعػػدة بيانػػات مػػن أجػػل 
 .زيج التسويقي الدلافم للل عميل ع ى حدةالد
  الحصػػوؿ ع ػػى أفلػػار و أراء العمػػلاء لتنميػػة الدنتيػػات الجديػػدة وذلػػق مػػن  ػػلاؿ فحػػص و اراسػػة مقترحػػافم و

 .شلواىم عن الجوان  الدخت فة ل منتج و باقي عناصا الدزيج التسويقي
  حظػػػي مػػػ  العمػػػلاء الحصػػػوؿ ع ػػػى مع ومػػػات كلػػػن الدؤسسسػػػة مػػػن سعػػػديل عناصػػػا العػػػاض كمػػػا يتػػػي  التفاعػػػل ال

 .التسويقي و إكاـ عم ية التبااؿ لحظيا
 :في مجال تصميم المنتجات

 أساحػػػػػػػت اأسػػػػػػػالي  التلنولوجيػػػػػػػة الحديثػػػػػػػة الفاصػػػػػػػة ل عديػػػػػػػد مػػػػػػػن المػػػػػػػاكات أف سقػػػػػػػوـ بتصػػػػػػػميم الدنتيػػػػػػػات وفػػػػػػػق
 ن أف يقػػػوـ بتيديػػػد الدلونػػػات و الإلػػػافات الدخت فػػػة الػػػ  ياغبةػػػا فيالاحتياجػػػات الفاايػػػة ل عميػػػل، كمػػػا كلنػػػو مػػػ

العديد من الدنتيات. و يلاحظ في الوقت الحالا أف العديد من الماكات قد لصحػت في سنبيػق الفلػاة مػن  ػلاؿ 

                                                 
 45،46صص  2010العابي ل نما والتوزي  ،النبعة الاولى ، ملتبة المجتم  ، التسويق الالكترونيأ. سما سوفيق صبرة،  -1
 40ص  2008اار الفلا الجامعي،  الإسلندرية،. ،، التسويق الالكترونيلزمد الصنًفي ا. -2
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ممػػػػاركة العميػػػػػل في ولػػػػػ  الدواصػػػػفات الخاصػػػػػة بػػػػػالدنتج الػػػػذي ين بػػػػػو مثػػػػػل السػػػػيارات و الػػػػػدراجات و اأجةػػػػػزة  -
 .ترونيةالإلل

 :في مجال تسعير المنتجات
 طالدػػػػػػا أف العمػػػػػػلاء ي عبػػػػػػوف اورا نمػػػػػػنا في العلاقػػػػػػة مػػػػػػ  الدنتيػػػػػػنٌ مػػػػػػن  ػػػػػػلاؿ مػػػػػػد المػػػػػػاكة بالدع ومػػػػػػات و ولػػػػػػ 

 ور لؽلػػػن أف لؽتػػػد ليتةػػػمن التفػػػاوض مػػػ  المػػػاكة بمػػػ ف الجوانػػػ  الداسبنػػػةداصػػػة بػػػالدنتج، فػػػ ف ىػػػذا الػػػالدلونػػػات الخ
 .بالسعا

 :في مجال الترويج
 نظمػػػػات اأعمػػػػاؿ الوسػػػػافل الاللترونيػػػػة بلثافػػػػة في الػػػػترويج عػػػػن الدنظمػػػػة ومنتيافػػػػا مػػػػن  ػػػػلاؿ عػػػػاضسسػػػػتخدـ م

 كافػػة الدع ومػػات و الدػػواا الترولغيػػة الدتنوعػػة بػػالدواق  و الصػػفحات الاللترونيػػة، و سقػػديم حزمػػة مػػن اأاوات التحفيزيػػة
إلػػافة إلى اسػػتخداـ العديػػد مػػن الدنظمػػات  قصػػنًة اأجػػل و الدصػػممة لتنمػػي  عم يػػة البيػػ   ػػلاؿ فػػترة زمنيػػة معينػػة

 :أسالي  التسويق الدباشاة عن طايق الوسافل التالية
  البريػػػػػػػد الاللػػػػػػػتروني:E-mailيسػػػػػػػتخدـ لنقػػػػػػػل الاسػػػػػػػافل الترولغيػػػػػػػة في صػػػػػػػورة اللترونيػػػػػػػة مػػػػػػػن الحاسػػػػػػػ  الآلي 

 .ل منظمة إلى الحاس  المخصي ل عميل
 البريػػد الصػػوي :Voice-mailمػػاكات في بعػػض الدؤسسسػػات الدتخصصػػة مثػػلوذلػػق مػػن  ػػلاؿ اشػػتراؾ ل  

American on line و الػ  سػػوفا  نػػوط اسصػػاؿ لؽلػػن العمػػلاء مػن  لالذػػا سبػػااؿ الاسػػافل مػػ  الدنظمػػة و كػػذا
 .الحصوؿ في الوقت ذاسو ع ى مع ومات و أ بار متنوعة من  لاؿ مااكز الدع ومات ال  سوفاىا س ق الخنوط

  الفػػاكا:Fax-اسػػتخداـ الفػػاكا في إرسػػاؿ رسػػافل مباشػػاة ل عمػػلاء الدسػػتةدفنٌ و سقػػوـ بعػػض الدنظمػػات ب
 .سعتبر ىذه الوسي ة أقل الوسافل سفاعلا م  العملاء

 :في مجال التوزيع
 سػػػػاعة و يق ػػػػل إلى حػػػػد24لؽلػػػػن التسػػػػويق الاللػػػػتروني المػػػػاكات مػػػػن التفاعػػػػل مباشػػػػاة مػػػػ  العمػػػػلاء ع ػػػػى مػػػػدى 

 وا بالتوزي  الدباشا ل عملاء. كما يتي  استخداـ  دمات الانترنتقينٌ إذ يقوميكبنً من استخداـ الوسناء التسو 
 ظةػػور السػػوؽ الافترالػػية حيػػث يسػػتني  العمػػلاء أف يقومػػوا ب عػػداا قافمػػة بالدنتيػػات الدن وبػػة و يػػتم سسػػ يمةا إلىو 
 .مباشاة ؤسسسةالد
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 في مجال خدمة العملاء:
 ة بػػػػدءا مػػػػن الدسػػػػاعدة في جديػػػػد الاحتياجػػػػات ومػػػػاستنػػػػوع لرػػػػالات  دمػػػػة العمػػػػلاء باسػػػػتخداـ الوسػػػػافل الاللترونيػػػػ

 يناس  الدستة ق، ماورا بالدساعدة في سقديم الخدمات الداسبنة بعم ية البي  و  دمات مػا بعػد البيػ . و يػوفا القػدر
 .اللبنً من الدع ومات و التفاعل ال حظي م  عملاء الماكات

 ثالثا :فاعلية التسويق الالكتروني
 1، ف نو ينبني أف يتوفا فيةا عدا من العناصا :ةلعاويق الاللتروني، و سلوف ناجحة و فحتى سني  عم ية التس

 جقيق الدنفعة ل زبوف: 
 عػػبر اأنترنػػػت. إذ (سػػ عة أو  دمػػة)كافيػػة ووالػػحة مػػن طػػاح الدنتػػوج  ينبنػػي أف سسػػعى الدؤسسسػػة إلى سقػػديم منفعػػة

 لػتػػػويلػػػاار عم يػػػة المػػػااء. و لػػػذلق ينبنػػػي أف يترسػػػ  ع ػػػى مسػػػتوى ىػػػذه الدنفعػػػة قػػػاار العميػػػل بتلػػػاار أو عػػػدـ س
الػػ  سسػػتيي  لاغبػات الزبػػوف، وأف سسػػعى الدؤسسسػة إلى التميػػز مػػن  لػافيةريػػ  الخػػدمات الاع ػى الدوقػ  الإللػػتروني 

 : لاؿ
 .سقديم مناف  فايدة ولشيزة إلى عملاءىا 
 جقيق التلامل م  ري  أنمنة اأعماؿ الاللترونية: 

 ة إلى جقيػػػػػق التلامػػػػػل بػػػػػنٌ التسػػػػػويق الإللػػػػػتروني و بقيػػػػػة أنمػػػػػنة اأعمػػػػػاؿ الاللترونيػػػػػةينبنػػػػػي أف سسػػػػػعى الدؤسسسػػػػػ
  يػػث سػػنعلا ىػػذه اأنمػػنة في كػػل ماح ػػة مػػن مااحػػل عم يػػة التسػػويق الإللػػتروني. ع ػػى سػػبيل الدثػػاؿ لا لؽلػػن أف

لم ستػوفا نظػم أمػن و  لػن ىنػاؾ سفاعػل وسلامػل مػ  نظػم الػدف  عػبر الانترنػت. و إذاي ستم عم ية البي  بنياح إذا لم
 .لةعاحماية ف
 القدرة ع ى عاض لزتويات و  دمات الدوق  الإللتروني في صورة فاع ة: 

 ينبنػػػػػي عػػػػػاض المحتويػػػػػات و الخػػػػػدمات الدخت فػػػػػة لػػػػػمن موقػػػػػ  الويػػػػػ  بصػػػػػورة سلافػػػػػم النبيعيػػػػػة الجديػػػػػدة ل عمػػػػػاؿ
 لتق يديػػػة. إف لزتػػػوى الدوقػػػ  ينبنػػػي أفالإللترونيػػة. و بصػػػورة لست فػػػة عػػػن اأسػػػالي  الدسػػػتخدمة في ميػػداف اأعمػػػاؿ ا

 :يتةمن ولاوة جوان  سسويقية أساسية ىي
 .سػػػػػػػػػػػػػػػػوفنً الدع ومػػػػػػػػػػػػػػػػات اللازمػػػػػػػػػػػػػػػػة و اللافيػػػػػػػػػػػػػػػػة حػػػػػػػػػػػػػػػػوؿ الدنتيػػػػػػػػػػػػػػػػات الدعاولػػػػػػػػػػػػػػػػة ل بيػػػػػػػػػػػػػػػػ  عػػػػػػػػػػػػػػػػبر الانترنػػػػػػػػػػػػػػػػت -

 كلػػػنٌ العميػػػل مػػػن الاسصػػػاؿ و التفاعػػػل مػػػ  عناصػػػا مةمػػػة في العم يػػػة التسػػػويقية، مثػػػل الباعػػػة، مػػػديا الدوقػػػ ، -
 ......الداجعية،الجماعات 

                                                 
 . 138ص  2012،،اار وافل ل نما والنباعة ،النبعة الاابعة، عماف التسويق الالكترونيأحمد أبو الفارة،  ا. يوس  1
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 جقيػػػق عم يػػػة التبػػػااؿ بفعاليػػػة. وىػػػذا يتن ػػػ  سػػػوفنً كػػػل مػػػا ي ػػػي حاجػػػات ورغبػػػات العميػػػل. و سػػػوفنً الخػػػدمات -
 ة (س عة أو  دم)التلمي ية ال  ستع ق بالدنتوج 

 البناء البسي  و الابتلاري ل موق  الإللتروني: 

 يػػػة الحصػػػوؿ ع ػػػى البيانػػػات والدع ومػػػات و إجػػػااءينبنػػػي بنػػػاره بصػػػورة بسػػػينة و ابتلاريػػػو سسػػػةل ع ػػػى العميػػػل عم 
 النةافيػػةعم يػات التفاعػل و التبػػااؿ. ع ػى سػػبيل الدثػاؿ ينبنػػي أف لا يزيػد عػدا الارسباطػػات الػ  سقػػوا إلى الدع ومػات 

وىػػذا لػػاوري لتسػػةيل العم يػػة LAYERS.أو  نػػوات أو صػػفحات أو طبقػػات LINKSعػػن وػػلاث ارسباطػػات 
 .و إلصازىا بساعة

 :ىذا اأما يتن   جقيق الدوازنة بنٌ ولاوة عناصا مترابنة إف جقيق
 عػػاض وسػػوفنً القػػدر اللػػافي و الػػلازـ مػػن الدع ومػػات مػػ  الا تصػػار قػػدر الإملػػاف حفاظػػا ع ػػى وقػػت العميػػل و -

 .جقيق ل ساعة
 سوفنً الدع ومات الدقيقة ال  يبحث عنةا العميل حصاا. 
  جقيق التنظيم الجيد لصفحات موق  الوي 
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 الالكتروني التسويقي المزيج: الثالث المبحث
 اأعمػاؿ ميػداف في الباحثنٌ و الع ماء بنٌ الاللتروني التسويقي الدزيج لعناصا موحد سقسيم و لزدا اسفاؽ يوجد لا

 سػػػة والدمار  في ا تلافػػػات مػػػ  2s اأربعػػػة التق يديػػػة العناصػػػا نفػػػا مػػػن ب نهػػػا ستلػػػوف يػػػاى مػػػن فةنػػػاؾ الاللترونيػػػة،
 .التنبيق

 التيزفػػة إلى هػػارة مػػزيج إلى التق يػػدي التسػػويقي الدػػزيج مػػن)  التسػػويقي الدػػزيج عناصػػا سنػػور يولػػ  الآي المػػلل و
 (.الاللتروني التسويقي الدزيج
 

 : مقارنة بين عناصر المزيج التسويقي(13)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 222بق ، صيوس  أحمد أبو ف رة ،ماج  سا ا.المصدر : 
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 المطلب الأول: عناصر المزيج التسويقي الالكتروني
 .الانترنت عبر المنتج: أولا
 مػن أج ةػا الػ  و الدسػتة لنٌ أو الدؤسسسػات احتياجػات س بي ال  الفوافد و اأرباح من لرموعة عن عبارة ىو الدنتج
 جػوىا فةػو 1 دمػة أو م موسػة بةػاعة لدنػتجا يلػوف أف الدملػن مػن. قيمة ذات أ اى مواا أو الداؿ بتبااؿ ياغبوف
 .  ا الانترنت شيء أو فلاة شلل ع ى أو سق يديا كاف سواء الاقتصااي النماط

 :ي ي ما الانترنت عبر طاحو لغ  الذي بها الدنتج يتص  ال  الصفات و الخصافص ىذه أىم و
 وقت أي في و العالم في منظمة أي من الدنتج شااء إملانية. 
 ساعتةا و الاللترونية اأعماؿ لدنظمات الدف  و لتس يما نظم سوفا. 
 الدنتج لصاح في حاسما اورا ي ع  الدع ومات و البيانات سوفا مستوى. 
 لنياحو اأساسية الماوط أحد ىو الدناوح ل منتج هارية علامة سوفا. 
 البيانػات رػ   ػلاؿ مػن الجديد الدنتج سنويا و سصميم مدة سقصنً و سساي  في الدع ومات سلنولوجيا سالعت 

 اػػا امػػاذ الدسػػوقنٌ ع ػػى يتعػػنٌ كمػػا.الانترنػػت  شػػبلة ع ػػى سػػايعة بصػػورة أذواقػػو و رغباسػػو و بالدسػػتة ق الخاصػػة
ع ػػى  سننبػػق( كييػػز اعػػم،  ػػدمات هاريػػة، ماركػػات لشيػػزة، صػػفات)  الزبػػوف احتياجػػات لت بيػػة ل منػػتج عامػػة قػػاارات

 منتيات الانترنت .
 الانترنت عبر التسعير: ثانيا
 ستق ػ  اأسػػعار و الواحػد، اليػػوـ في أحيانػا و يوميػا ستنػػنً وابتػة غػنً و مانػػة و ايناميليػة عم يػة التسػػعنً عم يػة سعتػبر
 ىنػاؾ و 2الدنػتج مبيعات حيم و المااء عم ية بعد ل ممتري ستحقق ال  الفوافد و الدزايا مثل متعداة لدتننًات وفقا

 و العمػػػلاء أسػػػاس قػػػدرات ع ػػػى التسػػػعنً و ،سػػػعا التل فػػػة أسػػػاس ع ػػػى تسػػػعنًال منةػػػا ل تسػػػعنً النػػػاؽ مػػػن العديػػػد
 العمػػلاء و فاصػػة ل مسػتة لنٌ يعنػي الاللػػتروني التسػويق كػاف إذا" و. أ ػػاى سسػعنًية سياسػػات ىنػاؾ و الدنافسػة،

 الي سلػػ بػنٌ مقارنػة لإجػػااء أيةػا ل منتيػنٌ الفاصػة يعنػػي الوقػت نفػا في ف نػو الدنتيػػات، أسػعار ع ػى التعػاؼ في
 ءلامػػل ع يسػػم  حيػػث الاقميػػة العم ػػة الاللػػتروني التسػػعنً اسػػتراسييية في يسػػتخدـ 9"الدنافسػػة الدنتيػػات م وفمنتيػػا
 .معينة  دمات من للاستفااة معنٌ  ب غ اعتماا ول  م  حساب رقم الاستراسييية ب ا اؿ ىذه  لاؿ من
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 1الالكتروني التوزيع: ثالثا
 سعػػد الدواقػػ  و الاللترونيػػة اأعمػػاؿ اسػػتراسييية لزتػػوى و إطػػار لتنفيػػذ اأساسػػية ف الوظػػا أحػػد التوزيػػ  وظيفػػة سعػػد
 .الاستراسييية سنفيذ سدعم ال  الاكافز أىم أحد
 و ىنػػا الانترنػت، شػػبلة عػبر المػااء و البيػػ  عم يػة وراء مباشػػاة سػ ي التوزيػ  عم يػػة الاللترونيػة اأعمػػاؿ ميػداف ففػي

 . دمة أو س عة سواء كاف الدنتج طبيعة و صورة ؼبا تلا التوزي  أس وب لؼت  
 الواقعي الديداف في الدوجواة الداعمة ال وجستية النظم ع ى الاعتماا  لاؿ من الس   سوزي  يتم :السلع توزيع. 
 لغػػاي  ىنػا و. سلػػاملا أكثػا هػػارة جقيػق ب ملانيػػة سسػم  ا الخػػدمات ستصػ  الػػ  النبيعػة إف :الخــدمات توزيـع
 :منةا ب سالي  كثنًة تالخدما سوزي 
 لػصػػل ع يةػػا الػػذي السػا ك مػػة عػػبر الدن وبػػة الخدمػة إلى الػػد وؿ  ػػلاؿ مػػن الدنظمػة موقػػ  عػػبر الخػػدمات سوزيػ  -

 .الاللترونية الدف  أسالي   لاؿ من الدن وب الثمن يدف  أف بعد الاللتروني الدمتري
 .منظمةل  الدن وب الثمن اف  بعد يلوف و التحميل ب س وب الخدمة سوزي  -
 في كػااء غافػة: مػثلا الواقعي العالم في الآ ا الجزء و اللترونية بصورة منو جزء لغاي الذي ىو و الدخت   التوزي  -

 .الواق  في يلوف الدبيت للن اللترونية سلوف الباف  طاؼ من فندؽ
 سبػػاع ع ػػى الػػ  دماتالخػػ مػػن اللثػػنً أف التوزيػػ  في فعالػػة بصػػورة يسػػتخدـ الاللػػتروني البريػػد  ػػلاؿ مػػن التوزيػػ  -

 سؤسكػػد إلى الزبػػافن إشػػعار إرسػػاؿ أو الد فػػات بيػػ  كخػػدمات الاللػػتروني، البريػػد  ػػلاؿ مػػن سسػػ يمةا لغػػاي الانترنػػت
 .الخ.....ل منظمة فم الدالية مدفوعا بوصوؿ ل زبافن إشعار شحنةا، ط بافم و وصوؿ
 .الانترنت عبر الترويج: رابعا
 2منةا: الانترنت عبر الاللترونية اأعماؿ ساويج في سستخدـ ال  يةاأساس اأاوات من لرموعة ىناؾ

 (.tickers and ads Banner)اأ بار نقل شاي  شلل في سظةا ال  و :الشاشة عبر المتحركة الإعلانات
د  ػلؽثػل المج ك نػو ب علاىػا الويػ  صػفحة جانػ  ع ػى موجػوا و طويػل إعػلاني لظ  ىو و :السحاب ناطحة إعلان
 .الوي  لصفحة الج دي ان الج أو

 مػػن بلثػػنً أكػػبر أحيػػاـ لذػػا ع ػػ  أو صػػناايق شػػلل س  ػػذ إعلانػػات ىػػي و :(ads Button) المســتطيلات
 .اأ بار نقل شااف  ىيئة ع ى الدوجوا النم 
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عػػبر  ل ػػترويج الجديػػدة اأشػػلاؿ مػػن وىػػي :( Sponsorships)معينــة بــرامج أو لموضــوعات الرعايــة إعلانــات
 مثػل .بػاامج معينػة  ػلاؿ مػن عالػةا يػتم الػ  الخاصػة الدولػوعات بعػض باعايػة الماكة فيةا سقوـ  ال و الانترنت،
 الدوجػواة أو الايالػية الداليػة النػواحي في الدتخصصػة ل ػبرامج أو اأ بػار لنماات الماكات بها بعض سقوـ ال  الاعاية
 .الوي  مواق  لست   ع ى

ىػػي  و جزفيػػة، إللترونيػػة مواقػ   ػػلاؿ مػػن الانترنػػت عػبر يعم ػػوا أف مسػػوقنٌل  لؽلػػن :الجزئيــة الإلكترونيــة المواقـع
 ع يةػا بواسػنة الإنفػاؽ إاارفػا و يػتم للػن و معينػة، بماكة  اص وي  موق  ع ى معينة أجزاء أو مناطق عن عبارة
 .أ اى شاكة

أف يقػوـ   بنػاض نترنػتالإ ع ػى أ ػاى شػاكات مػ  جالفػات بتنميػة المػاكة قياـ عن عبارة ىي و :التحالفات برامج
 .موقعو ع ى الآ ا عن بالإعلاف منةم كل

 الل مػة الدننوقػة  ػلاؿ مػن اسصػالات لتحقيػق الاللترونيػة التسػويقية النسػخة عػن عبػارة ىػو و :الفيروسـي التسويق
 بػػنٌ ايػػتم سػػداولذ الػػ  و معينػػة سسػػويقية ب حػػداث الخاصػػة الترولغيػػة الدػػواا أو الاسػػافل ع ػػى يننػػوي و الفػػم، طايػػق عػػن

 التسػػويق يلػػوف ىػػذا أف لؽلػػن لذػػذا ونتييػػة بالعػػدوى، فػػنًوس كػػ ي سنتقػػل الػػ  و الاللػػتروني البريػػد عػػبر الدسػػتة لنٌ
 .الإطلاؽ ع ى مل فة غنً ساولغية أااة

قيػاـ  إلى الانترنػت عػبر سعمػل الػ  اأ بار راعات و الدنتديات شعبية سزايد أاى :الويب مجتمعات في المشاركة
نػػػوااي   ثابػػػة اعتبارىػػػا لؽلػػػن الػػػ  الويػػػ ، معػػػاتتلر ع يةػػػا ين ػػػق الويػػػ  لدواقػػػ  التياريػػػة بالدعايػػػة تالمػػػاكا بعػػػض

الػػػذين  الآ ػػػاين لذػػػؤسلاء الاللػػػتروني البريػػػد عنػػػاوين يعػػػاؼ و. الآ ػػػا مػػػ  يتفاعػػػل أف فيةػػػا فػػػاا للػػػل لؽلػػػن اجتماعيػػػة
 .الدلاف عةوية يماركوه

 التسػويق الاللػتروني، أاوات أىػم مػن واحػد الاللػتروني البريد ثللؽ :الويب شبكات و الالكتروني البريد استخدام
 إلى مػػػن الدنظمػػػة سػػػتم الػػػ  الدعػػػاملات مػػػن كػػػل في الدسػػػوقوف ع يةػػػا يعتمػػػد الػػػ  الاكػػػافز و الػػػدعامات أحػػػد يعتػػػبر و

 .B2B منظمة إلى منظمة من ستم ال  الدعاملات ،وكذلق B2C الدستة ق
بػػ جااء  المػػاكات ىػػذه فتقػػوـ الويػػ ، شػػبلات سقػػدمةا الػػ  الخػػدمات ع ػػى سعتمػػد أف أيةػػا ل مػػاكات لؽلػػن كمػػا
المػػػبلات  ىػػػذه سقػػػدـ كمػػػا لذػػػا، الدسػػػتقب نٌ اىتمامػػػات حسػػػ  سفصػػػي ةا يػػػتم الػػػ  ل مع ومػػػات أوسومػػػاسيلي جميػػػل
 .الدستة لنٌ إلى سوصي ةا يااا أ اى مع ومات أي أو الاللترونية الإعلانات لتوصيل جذابة قنوات
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   1عناصا الافية  اصة بالخدمة نوجزىا في ما ي ي :ىناؾ كما اف 
ىم اأشخاص الذين يتَفاع وف م  الخدمات والس  ، ومن اأمث ة ع يةم  :(Peopleالأفراد ): خامسا

الدوظفّوف، والعام وف في الماكات، وغنًىم من الدلونات البمايةّ الدماركة في التسويق، وسقديم الخدمات ل عَملاء 
قدّمة لذم، كما يُساىم الدظةاال  سممل التّ 

ُ
والس وؾ الخاص بهؤسلاء اأفااا في  عاي  بِنبيعة الدنتج أو الخدمة الد

 الت ونً ع ى سصوّرات العُملاء حوؿ الخدمات والس   الخاصّة بالماكة. 
ىو عِبارة عن البيئة ال  سقُدّـ فيةا الخدمةن حيث  :(Physical Evidenceالدليل الماديّ ): سادسا

ساىم في جقيق التفاعل بنٌ العملاء والدنم ة، والدلوّنات الد موسة اأ اى ال  سُسةل سقديم الخدمات والس  ،  سُ 
كما يممل الدليل الداايّ كافةّ اأمور ال  كُثل الخدمات، مثل التقاريا، واللتيبات، وبناقات العمل، 

 اأ اى. واللافتات، و دمات الاسصالات، وغنًىا من اأالة الداايةّ 
سالعة في سقديم الخدمات  :(Processالعملية ): سابعا

ُ
ىي الإجااءات الفع يّة ال  سممل سدفّق النماطات الد

ناسبة ل تحلّم أو 
ُ
والس  ، وسنفيذ الخنوات الفع يّة لتس يمةا إلى العملاء، وسزويدىم  يموعةٍ من اأالّة الد

ُـ اليلاً ل عميل عن الخدمات أو الس  .التعامل م  الس عة أو الخدمة، كما ستميّز الع  م ية ب نّها سػُقَدِ
 : العناصر الاخرى للمزيج التسويقي الالكترونيالثانيالمطلب 

 ي ي: ونوجزىا في ما 
 .الخصوصية: أولا

متع ػق  بيػاف ع ػى ويػ  موقػ  كػل يمػتمل أف النبيعي ومن اأساسية، التسويقي الدزيج عناصا أحد ىي الخصوصية
 ىػذه نقػل سػيتم كػاف إذا مػا و الدع ومػات هميػ   لالذػا من سيتم ال  الليفية سول  البيانات ىذه و. بالخصوصية
مػن  لرموعػة سقايػا في الدؤسسسػات و الجماعػات و اأفػااا حق عن سعبر الخصوصية ،2لا أـ أ اى أطااؼ الدع ومات
 القةايا: ىذه أىم و مصةم، ال  و الدع ومات البيانات ،صوص القةايا
 اأطػػػااؼ  و الاللػػػتروني الدتيػػػا جانػػػ  مػػػن باسػػػتخدامةا الدسػػػموح الدع ومػػػات و البيانػػػات كميػػػة و نػػػوع ديػػػدج

 .اأ اى
 جانػػ   مػػن الدؤسسسػػات و الجماعػػات و اأفػػااا مػػص الػػ  الدع ومػػات و البيانػػات اسػػتخداـ وكيفيػػة سوقيػػت جديػػد

 .اأ اى الوي  مواق  و الاللترونية الدتاجا و الاللتروني الدتيا

                                                 
1

بسلاة  ك ية الع وـ الاقتصااية والتيارية وع وـ التسينً، قسم الع وـ  -،: جامعة لزمد  يةا مساىمة المزيج التسويقي في تحقيق رضا الزبون السياحيبن عافمة نسيبة ،   
  .29 ،22ص  ،، ص  2014 2015التيارية

  99ص  2002، اار الفاروؽ ل نما والتوزي ، النبعة الثانية، عماف، التجارة الالكترونية، ا. عماا الحداا 2
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و  بسػػاية سعامػػل سػػوؼ الزبػػوف يقػػدمةا الػػ  المخصػػية البيانػػات أف ع ػػى الت كيػػد ينبنػػي الخصوصػػية سياسػػة لػػمن و
 .الزبوف ع يو يوافق و الخصوصية سياسة سع نو ما إطار في لغاي استخدامةا أف

 :1العناصا ىذه ومن الخصوصية، لتحقيق اللازمة الدةمة العناصا من لرموعة ىناؾ
 الدع ومػات المخصػية و البيانػات ىػذه بػ ف الدع ومػات و البيانػات لغمػ  الػذي الاللػتروني لدتياا يلفل أف ينبني 
 الزبوفن موافقة و سصاي  اوف سستخدـ لن
 الدع ومػػػػات  و البيانػػػات مػػػ  التعامػػػل  وجبةػػػا سػػػيياي الػػػػ  الليفيػػػة عػػػن الاللػػػتروني الدتيػػػا يفحػػػص أف لػػػاورة

 أف لغػػػاي و الخصوصػػػية، سياسػػػة لػػػمن والػػػحة ملاحظػػػة ورةصػػػ في يلػػػوف أف ينبنػػػي الإفصػػػاح وىػػػذا. المخصػػػية
 الدع وماتن و البيانات ر  في الدباشاة قبل إاراجةا
 ٌمستوى كمالذان و اقتةا مدى من الت كد و مصو ال  البيانات إلى الوصوؿ من الزبوف كلن 
  لم .الزبػػوف ىػذا مػػن ةػارع لغػػاي الػ  الدع ومػػات و البيانػات اسػػتخداـ ،صػوص الزبػػوف أمػاـ  يػػارات عػدة ولػ 
 حقػوؽ الإنسػاف عن الدفاع راعات و الحلومية الذيئات أف بل الخصوصية،  س لة يةتم الذي ىو فق  الزبوف يعد
 الدتػاجا الويػ  و مواقػ  ع يةػا جصل ال  المخصية الدع ومات و البيانات استخداـ وكيفية الخصوصية م بتحقيقتف

 .الزبافن من الاللترونية
 .الالكترونية الأعمال منأ: ثانيا
 لنيػاح ىػذه الةػاورية و جػدا الدةمػة القةػايا مػن الدمػتري و الباف  بنٌ سباالذا لغاي ال  الدع ومات ساية و أمن يعد

 و التخايػػ  الا ػػتراؽ عم يػػات بسػػب  إذ. ماليػػة بقةػػايا أو العمػػل ب سػػاار الدسػػ لة ستع ػػق عنػػدما  صوصػػا التيػػارة،
 مػػاة مػػن أكثػػا في أات قػػد و الاللترونيػػة اأعمػػاؿ لدنظمػػات  سػػافا كبػػنًة إلى أات ،الانترنػػت لصػػوص لؽارسػػةا الػػ 
   2التخاي  عم يات أو الفنًوسات بسب  اأعماؿ عن الدواق  ىذه سوق  إلى

 إلى لجػػ ت قػػد و البيانػػات، سػػاية و أمػػن  سػػ لة الانترنػػت عػػبر الاللترونيػػة اأعمػػاؿ لرػػاؿ في الدختصػػنٌ اىػػتم لػػذلق
 :3مثل الساية و اأمن لتحقيق متعداة أسالي 
 سقػاـ نقنػة حيػث لذػا، الدػ ذوف ل يةػات بالػد وؿ سسػم  ال  البرلريات و التيةيزات من سوليفة ىي :النار جدران
 سلػوف حػالات أ ػاى في و فقػ ، الاللػتروني البريػد غاب ػة الحػالات بعػض في وظيفتةػا سلػوف قد و افترالية، سفتيش
 .فق   ارجية وص ة م  المح ية المبلة عن فص ةا لدرجة معقدة
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معظػػػم  جتػػػاج ولا اللبػػػنًة المػػػاكات ستعةػػػدىا اافمػػػة، مااقبػػػة إلى جتػػػاج و معقػػػدة عم يػػػة ىػػػو النػػػار جػػػداراف صػػػن  إف
 .النار جدراف سقدمو الذي اأمن من الفافق الدستوى ىذا إلى الماكات

ع ػػى  فنيػػا اعمػػا الفايػػق ىػػذا يقػػدـ و الانترنػػت، أمػػن في ىػػاـ اور الفايػػق لذػػذا: CERT الحاســوب طــوارئ فريــق
 الفايػق استمػارسو ياسػل. التػدري  و الووػافق، و الحػوار قػوافم و الدع ومػات و اأمنية الحوااث ع ى ل اا الساعة مدار
 :صفحتةم عنواف و. البريد قوافم  لاؿ من و announce.Security.comإلى

.http://www.cert.org 

السػػا،  ك مػػة ع ػػى التلػػتم ىػػي ولػػعةا لؽلػػن الػػ  الحمايػػات سػػ أب إحػػدى : Pass words)) الســر كلمــات
 .اأنظمة سا وك مات
 قةػاء وقػت الدةػم مػن لذػذا و الػدلافل، أو الآوار من اللثنً ساؾ بدوف بالنة بسةولة الد فات ستننً :الملفات حماية
 .اأنظمة و اأالة و الد فات حماية في الدعتمدة اأسالي  و الناؽ لتع م كاؼ
 بالريػػػة ىػػػو شػػػيوعا اأكثػػػا و الاللػػػتروني، البريػػػد أمػػػن لةػػػماف متاحػػػة وسػػػافل ىنػػػاؾ :الآمـــن الالكترونـــي البريـــد

MIME/S .لؽلػػػن  لا و الانترنػػػت ع ػػػى ب مػػػاف نق ةػػػا لؽلػػػن الدافقػػػة الد فػػػات و الاللػػػتروني البريػػػد أف يعػػػني ىػػػذا و
 .العبور قااءفا أوناء أو فتحةا

 متاحػػة سػػدعى سمػػفنً وسػػافل حاليػػا ىنػػاؾ. إليةػػا الوصػػوؿ أو ا تراقةػػا يصػػع   يػػث الدع ومػػات ساميػػز ىػػو :التشــفير
 عػبر التمػفنً الدتاحػة أنظمػة عػن كمثػاؿ و. للساىا سنة 200 أكثا إلى متنور حاسوب لػتاج و" القوي التمفنً"

 لذػا اأنظمػة الدسػموح و الدسػتخدمنٌ ع ػى ل تعػاؼ اسػتخدامو لؽلػن معقػد نظػاـ ىػو و Kerberos نظػاـ الانترنت
 .اأنظمة و الد فات ستعماؿا

 1موقعال تصميم: ثالثا
 و سلػػػوين   ػػػق في ستمثػػػل المػػاكات لدعظػػػم بالنسػػػبة الاللػػتروني التسػػػويق لشارسػػػة في اأولى الخنػػوة بػػػ ف القػػػوؿ لؽلػػن
 و العمػػل جػػذاب، موقػػ  بتصػػميم يقومػػوا أف التسػػويق رجػػاؿ ع ػػى يلػػوف الانترنػػت، شػػبلة ع ػػى  ػػاص ويػػ  موقػػ 
 إليػو و العػواة طوي ػةن فػترات اا  ػو البقػاء و الدوقػ  لزيػارة الدسػتة لنٌ جفيػز  لالذػا مػن لؽلػن  ال الناؽ إلغاا ع ى
 مسػػتماة بصػػورة الاللترونيػػة مواقعةػػا جػػديث ع ػػى سعمػػل أف المػػاكات ع ػػى لغػػ  حيػػث .أ ػػا كثػػنًة ومػػاات مػػاات
 اأ ػػػنًة ىػػػذه و. إوػػػارة و ذبيػػػةجا أكثػػػا سبػػػدو لجع ةػػػا الوقػػػت نفػػػا في و الجاريػػػة، لرػػػاراة اأحػػػداث لذػػػا يتسػػػنى حػػػتى

 الػػ  الفولػػى و التمػػويش ع ػػى القةػػاء في رغبػػتةم حسػػ  الدػػاؿ و الوقػػت مػػن إنفػػاؽ اللثػػنً الدسػػوقنٌ مػػن ستن ػػ 
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 لدوقػػػ  الػػػزوار جػػػذب عم يػػػة أف الع ػػػم مػػػ  الانترنػػػت، ع ػػػى الدوجػػػواة الترولغيػػػة و الدػػػواا الإعلانػػػات نتييػػػة كثػػػاة سظةػػػا
 .سسويقةا الدااا الدنتيات طبيعة و نوع لاؼستخت   با ت الاللتروني التسويق
 CS’7 Cاؿ  ػاؼ ريعةػا سبػدأ العناصػا مػن أنػواع سػب   ااعػاة الاللترونينٌ الدسوقنٌ قياـ لاورة إلى  براء يمنً
 :في العناصا ىذه ستمثل و. الوي  لدواق  الفعاؿ التصميم عناصا ع يةا أط ق قد ،و

 ل موق ن لدا  يا التخني  و التصميم :المتن أو السياق
و  ملونػات كثػل ال  العناصا من غنًىا و الفيديو و الصوت، و الصور، الدولوعات، :المحتويات أو المكونات
 الوي ن موق  لزتويات

تمعػات المجاا ػل    ػا مسػتخدـ إلى مستخدـ من ستم ال  الاسصالات لتسةيل الدوق  يوفاىا ال  الناؽ :المجتمع
 .الانترنت عبر وينةاسل يتم ال  الجماعات أو

السػػماح  أو لست فػػنٌ، مسػػتخدمنٌ ع ػػى نفسػػو بتفصػػيل يقػػوـ أف ع ػػى الدوقػػ  قػػدرة :للموقــع الجمــاىيري التفصــيل
 سفةيلافمن لاحتياجافم و و لذم شخصيا موقعا الدوق  بجعل ل مستخدمنٌ

 أو جقيػق الدوقػ ، إلى سػتخدـالد مػن أو الدسػتخدـ، إلى الدوقػ  مػن الاسصػاؿ جقيػق مػن كلػن الػ  الآليات :الاتصال
 بينةمان الاهاه مزاوج اسصاؿ

 اأ اىن الدواق  من غنًه و الدوق  بنٌ ساب  ال  الدرجة :التواصل
 .التيارية الصفقات سنفيذ من كلن ال  و ل موق ، الدتوافاة القدرات :التجارة
 صػػورة ع ػػى بنػػاء قدرسػػو عػػدـ حالػػة في انػػاأحي الدسػػوؽ ع ػػى يفػػاض الواقػػ  بػػاف التسػػويق  ػػبراء يػػاى لػػذلق، بالإلػػافة
  ػػارج الانترنػػت التق يػػدي بالمػػلل سفعي ةػػا ع ػػى يعتمػػد أف الانترنػػت عػػبر بػػو الخاصػػة ل علامػػة جيػػدة ملانػػة و ذىنيػػة
 .الاللتروني موقعو عبر ذلق بعد عنةا الترويج من ليتملن
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 خلاصة الفصل الأول:
 ماورا بعدة مااحل بداية من سنور مفةوـ التسػويق حػتى أصػب  استخ صنا لشا سبق ماىية التسويق الاللتروني

بالتسػػويق التق يػػدي وصػػولا إلى ألعيتػػو وأىدافػػو ووظاففػػو ، كمػػا عاجنػػا ع ػػى  صافصػػو ولرالاسػػو  اللترونيػػا و مقارنتػػو
وفعاليتػػػو اا ػػػل الدؤسسسػػػة حيػػػث اسػػػتنتينا أف التسػػػويق الاللػػػتروني عنصػػػا مةػػػم و فعػػػاؿ ل اقػػػي و التنػػػور في سقػػػديم 
الخدمات السياحية  ل زبوف نظاا ل تنورات ال  فالػتةا التلنولوجيػات الحديثػة ، وفي  تػاـ الفصػل سناقنػا الى الدػزيج 

 التسويقي الاللتروني الذي لغ  اف ستبناه الدؤسسسة لتحقيق أىدافةا التسويقية .
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 المبحث الأول : مفاهيم أساسية حول السياحة 
لقد تطورت ظاهرة السياحة و مػرت عدػدة مراحػا تارلؼيػة لشػا ا ػلينـ ضييرػا تػرورة ملاعدػة تػار ك تطورهػا    ػا  

رهػا الااحػل ليسػياحة  و مػ  تروضت اللدار ف الواردة عشأف السػياحة و السػا و واقػا لافػللبؼ الناو ػة الػ   ر ػر م
 .هذا الدرطيق لؽكررا اللطرؽ لأهم هذه اللطورات ضيى الرحو اللالي

 :المطلب الأول: التطور التاريخي للسياحة
 :  وقد مرت السياحة بمراحا ملداقاة هيظهرت السياحة مرذ الدصور القدلؽة 

 :المرحلة الأولى1.
 ـ  حيػػػػل  ػػػػاف الاشػػػػر قا ػػػػة إ  اللرقػػػػا1840تاػػػػدأ هػػػػذه الدرحيػػػػة مػػػػت ظهػػػػور الإ سػػػػاف و لػػػػد حػػػػ  ضػػػػاـ  

 والترحػػاؿ مػػ  مكػػاف لأفػػر  أي أف الرشػػاط السػػياحي السػػا د فػػلبؿ تيػػلا الدرحيػػة  ل نػػا   الا ػػار وعيػػت الدرل ػػات
و الا لقػػػػػاؿ لػػػػدؼ الدػػػػػلبج الأوليػػػػة  الاحػػػػل ضػػػػػ  الد ػػػػا  الا لقػػػػاؿ لن ػػػػػارة الأمػػػػا   الدقد ػػػػة ضرػػػػػد  ػػػػا ضقيػػػػدة  أ

 .1والا ل لاع واللرنه
 .2كلشفين وماشر   "إف الرحالة الأوا ا القدامى  ا وا " أدعاء وارا ين ومؤرفين و غراايين وم

 :م1914إلى 1840المرحلة الثانية: من 
وتنا ػػدت هرػػاؾ أ ػػااع  ػػاضدت   تطػػور السػػياحة  قيػػاـ الطاقػػات الا ل اضيػػة الػػد يا عػػالرحلبت السػػياحية  
الدرل  ػػػة ضيػػػى  ػػػكا تومااااو  اااو  ـ رحػػػلبت 1841عشػػػكا ملصػػػاضد  افػػػي عر طا يػػػا عػػػدأت مرػػػذ ضػػػاـ  أضػػػدادها

 تػلم عالقطػار و قػا أاػراد الطاقػات الػد يا إ  الاحػر ولدػدة  ػوـ واحػد  لإعدػادهم ضػ   ػو الفقػر والاػؤس ز ارات  ومية
 .3لدنري الذي  ا وا لؽار و ها والد ا

  ع الرحلبت للش ا دوؿ أوروعا والولا ػات الدلحػدة الأمر كيػة  حيػل هيػت هػذه الػرحلبتثم اتسدت دا رة هذه 
Grand Tourوتدلبر هذه الرحلبت عدا ة ظهور الدفهوـ الجد د ليسياحة الحد نة 
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 :م إلى يومنا هذا1914المرحلة الثالثة :من 
و ػفر  السياحي  و دلبر تكامػا و ػا ا الرقػاإف دفوؿ الطا رة   لراؿ الرقا الددني  اهم   تقدـ الرشاط  

الأاػػواج الاشػػر ة  الادا ػػة الحقيقيػػة ليسػػياحة بمفهومهػػا الدداحػػر  والػػ  أحػػاحت تسػػ ى حػػراضة السػػياحة وظهػػر هػػذا 
 Tourisme. الا م الجد د

 إلا أ ػػػه لؽكػػػ  القػػػوؿ أف السػػػياحة الحد نػػػة عػػػدأت   الخ سػػػيرات مػػػ  القػػػرف الدشػػػر    فاحػػػة عدػػػد الحػػػرعين 
 ػر ات  الدالديلين الأو  والنا ية  أي ا ػلقرار الأوتػاع السيا ػية وازدهػار الأحػواؿ الاقلصػاد ة  لشػا  ػلت ضرػه ا لشػار

هرػاؾ  ػياحة  السياحة ال  تقوـ علر يم الرحلبت الج اضية والأاواج السياحية فارج أوروعػا ودافيهػا  عير ػا ك تكػ 
 . لنراء السياحة الد ريةعالددنى الددروؼ حاليا   الدوؿ الرامية عا

أمػػػػػا فػػػػػلبؿ السػػػػػليرات اقػػػػػد أحػػػػػاحت السػػػػػياحة ظػػػػػاهرة ا ل اضيػػػػػة ضالديػػػػػة  حيػػػػػل عيػػػػػ  ضػػػػػدد السػػػػػياح    
افػي هػذه   1مييػار دولار11,6  حين عيغت الدا دات السياحية الدالديػة 1965مييوف  ا و  رة  112,8الداك

 دافييا وفار يا  أمػا الػدوؿ الراميػة اقػد دفيػت الدرااسػةالفترة عدأت الدوؿ أوروعا تخطط لحاتر مسلقاا السياحة 
 الدوليػػة لجػػذع أ ػػبر ضػػدد لشكػػ  مػػ  السػػياح  أمػػا فػػلبؿ السػػاديرات عػػدأت الكنػػير مػػ  الػػدوؿ   تقيػػيم الرشػػاط
 السػػياحي الػػدافيي والخػػار ي  وأمػػاره تػػ   الدلغػػيرات الاقلصػػاد ة   ظػػا أزمػػة الػػدولار وا لشػػار ظػػاهرة الل ػػ م

 ة  لكػػ  ضيػػى الػػرام مػػ  اللقػػدـ الػػذي لحػػق عصػػراضة السػػياحة   القػػرف اللا ػػت ضشػػر وقايػػه  إلا أفومشػػكا الاطالػػ
السياحة تطورت   القر ين الدشر   والواحد والدشر   فاحة حػين ا ػلقرت الأوتػاع السيا ػية وازدهػرت الأحػواؿ 

يػػػػة لياشػػػػر  وتطايػػػػق الأ ػػػػاليو ا ليػػػػة الاقلصػػػػاد ة  وزاد الاهل ػػػػاـ عالجوا ػػػػو الا ل اضيػػػػة والأفلبقيػػػػة والرفسػػػػية والاي 
 .واللقرية واللكرولو ية   لسليف القطاضات ا لب ض  لظو وتطور و ا ا الإضلبـ والاتصاؿ والرقا

 
 
 
 
 
 

 
                                                           

 امدة الفرادؽ الجنا ر ة  مذ رة مقدمة لريا  هادة الدا سلير   الديوـ الاقلصاد ة   درا ة حالة لر وضة م  الخدمات السياحية وأثرها على سلو  المستهلكعرلصي ألؽ    - 1
 3 . ص 2008-2009   عومرداس   ارع الادارة اللسو قية
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  واثارها  وأنواعها السياحة مفهومالمطلب الثاني: 
 أولا : مفهوم السياحة 

  1.ذهػػػػػػو و ػػػػػػار ضيػػػػػػى و ػػػػػػه الأرضالسػػػػػػياحة تدػػػػػػ  الل ػػػػػػوؿ وهػػػػػػو  دػػػػػػ   ػػػػػػاؿ   الأرض أي أ ػػػػػػه : لغويااااااا
 را ػػات الػػ  تػػدور حولذػػا قػػد تراولػػت إ ػػكالية السػػياحة   ا ػػاههرػػاؾ ضػػدة تدػػار ف ليسػػياحة  ػػوف الد :اصااطلاحا

تخصصػػي  اػػالجغراايوف  ر ػػروف إليهػػا  ه ػػرات مؤقلػػة   الطايدػػة والاقلصػػاد وف  ر ػػروف إليهػػا  ا ػػلهلبؾ لي ػػدمات 
 2.والترايه واللر ية النقااية ليراحةالد صص  الفراغوالاي ة والا ل اضيوف  فه ونها  وقت 

الػػ  أدت إ  ضػػدـ و ػػود وتدلػػبر حدامػػة الفكػػر الإ سػػاني حػػوؿ درا ػػة ال ػػاهرة السػػياحية مػػ  أهػػم الأ ػػااع  
تدر ػػف  ػػاما حػػوؿ هػػذه ال ػػاهرة  حيػػل أف  ػػا عاحػػل  دراهػػا عرػػاء ضيػػى يايدػػة الدػػرهت الدي ػػي الػػذي  دل ػػده   

 3 .درا لها
إ  الراحػة  عأنها: "ظاهرة م  ظواهر ضصر ا ترانق مػ  الحا ػة الدلنا ػدة1905اقد ضراها الألداني"  و بر ارو ير "ضاـ 

والإقامػة   مرػايق  مولد الإحساس بج اؿ الطايدة ولظو هذا الإحساس  والشدور عالاه ػة والدلدػة وتغير الذواء  وا  
الج اضػػات الإ سػػا ية  وهػػي  لذػػا يايدلهػػا الخاحػػة وأ  ػػا لظػػو الاتصػػالات وفاحػػة عػػين الشػػدوع وأو ػػاط لسليفػػة مػػ 

ملو ػػطة أو حػػغيرة وسػػرة تقػػدـ  والاتصػػالات الػػ   ا ػػت سػػرة اتسػػاع  طػػاؽ الل ػػارة والصػػراضة  ػػواء أ ا ػػت  اػػيرة أ
ليسػياحة وألعػا الجا ػو الاقلصػادي  والدلبحػ  مػ  هػذا اللدر ػف أ ػه ر ػن ضيػى الجا ػو الا ل ػاضي  4"و ا ا الرقػا

 .لذا
 السياحة ضيى أ اس أنها " لر ػوع الدلبقػات وال ػواهرHUNTER and KRAPFضرؼ 1924   رة 

 وقػػد اضل ػػدت 5لإقامػػة دا  ػػة ومرتاطػػة عد ػػا ذي أ ػػر."هػػذه ا الرا ػػة ضػػ  السػػفر واقامػػة الأ ا ػػو  ػػرط ألا تكػػوف
 .الج ديػػػػػػػػػة الدوليػػػػػػػػػة لخػػػػػػػػػبراء السػػػػػػػػػياحة هػػػػػػػػػذا اللدر ػػػػػػػػػف لدػػػػػػػػػدة  ػػػػػػػػػروات  و ػػػػػػػػػه  قػػػػػػػػػدـ الإيػػػػػػػػػار الدػػػػػػػػػاـ ليسػػػػػػػػػياحة

 ." أما الأ ادلؽية الدولية ليسياحة تقلصر ضيى تدر ف واحد ليسا و وهو: " أ ه   ص  ساار لي لدة
   .المؤتمرات الدولية العلمية للسياحةتعريف بعض المنظمات و 

السػياحة هػي "  ـ قػرر أف1963  رومػا ضػاـ  ا دقػدالػذي : أ. مؤتمر الأمم المتحدة للساياحة و السافر الادولي
ظاهرة ا ل اضية و إ سا ية تقوـ ضيى ا لقاؿ الفػرد مػ  مكػاف إقاملػه الدا  ػة إ  مكػاف أفػر لفػترة مؤقلػة لا تقػا ضػ  

 
                                                           

 . 93ص   1998   الطادة الأو   ضاك الكلو  القاهرة   دراسات في جغرافية السياحةأحمد الجلبد   - 1
2 - Gary Martine, tourisme culturel en France, Notes et études Documentaire, n°4952, 1980, Page 07. 
3- Gérard Guibilato , économie touristique, édition Delta et Spes , suisse , 1989, page 24. 

 10ص.    1988القاهرة     يادة الأو   ضاك الكلاع  التخطيط السياحي والبيئي بين النظرية والتطبيقأحمد الجلبد   -4
5- Hunter N and Krapf K , FOUND IN SHMOLL, G tourism promotion ,tourism international, press ,germany ,1977 ,p 33 
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 ػهرا لػدؼ السػياحة الترايهيػة أو الدلب يػة أو اللارلؼيػة و السػياحة  الطػا ر 12 امػنى ضشػر  اضة و لا تن د ضػ 24
 .1" لذا  راحاف لعا السياحة الخار ية و السياحة الدافيية

لػا الشػ ص  ـ  ضرؼ السياحة عأنها: " هػي الأ شػطة الػ   قػوـ1991عكردا ضاـ  ا دقدالذي : ب. مؤتمر أوتاوا
الدسػػاار إ  مكػػاف فػػارج عي لػػه الددلػػادة لدػػدة أقػػا مػػ  اػػترة مديرػػة مػػ  الػػنم  و أف لا  كػػوف ارتػػه مػػ  السػػفر لشار ػػة 

 : لبح  أف هذاف اللدر فاف  ر ناف ضيى الدراحر اللالية .2" شاط  كلسو مره دفلب   الدكاف الذي  ساار إليه
  الأ ػػػػػػػػػ اص و إقػػػػػػػػػاملهم   الأمػػػػػػػػػا   الغػػػػػػػػػير الددلػػػػػػػػػادة ضرػػػػػػػػػدهم ا لقػػػػػػػػػاؿترشػػػػػػػػػأ السػػػػػػػػػياحة عفدػػػػػػػػػا السػػػػػػػػػفر و. 

 .الأقصى أف الذهاع إ  الدكاف الدقصود  كوف مؤقلا و قصير الجا  قيل  كوف هراؾ الحد الأدنى و الحد
 أف الن ارة تكوف لغير أاراض الإقامة الدا  ة أو لغرض الد ا  و أف السياحة قد تكوف دافيية أو فار ية. 
لػدؼ توحيػد :  "Organisation mondial du tourisme "OMT العالمياة للساياحةالمنظماة  ج.

 ػػػا   : " وهػػػو   أ ػػػلإ الإحصػػػا يات السػػػياحية قامػػػت الدر  ػػػة الدالديػػػة ليسػػػياحة علحد ػػػد تدر ػػػف لذػػػذه ال ػػػاهرة
لدػػدة لا و  قي ػػوف ايهػػا  السػػياحة تشػػ ا أ شػػطة الأ ػػ اص الػػذ    سػػااروف إ  أمػػا   تقػػت فػػارج عي ػػلهم الددلػػادة 

تن د ض   رة عغير ا قطاع  ليراحة أو لأاراض أفرى  و تلألف الاي ػة الددلػادة ليشػ ص مػ  مرطقػة لزػددة قر اػة مػ  
 .3ة "مكػػػػػػػػػػػػػػػػاف إقاملػػػػػػػػػػػػػػػػه م ػػػػػػػػػػػػػػػػااا إليػػػػػػػػػػػػػػػػه  ااػػػػػػػػػػػػػػػػة الأمػػػػػػػػػػػػػػػػا   الػػػػػػػػػػػػػػػػ   نورهػػػػػػػػػػػػػػػػا عصػػػػػػػػػػػػػػػػورة مسػػػػػػػػػػػػػػػػل رة و ملكػػػػػػػػػػػػػػػػرر 

النا ػروف أو  ":أف عاضلاػار  ا حاولت الدر  ة الدالديػة ليسػياحة يد ػد مفهػوـ السػا و و ذلػلا ضيػى الدسػلوى الػدولي 
الأ ػػ اص الػػذ    ق ػػوف أو لؽكنػػوف لييػػة واحػػدة ضيػػى الأقػػا   أمػػا   الإقامةاالدايتاالج اضيػػة أو الخاحػػة اللاعدػػة 

 .لي كاف الدنار   دلبروف  واح 
 

  اضة = ملرنه . 24أقا م  ليية   أي  0ق اء 
 ليالي = إقامة قصيرة امؤقلةا.                                زا ر 03إ   01ق اء م  

  ا و           4ليالي وأقا م   رة = إقامة يو ية اضطيةا 03ق اء أ نر م  
 

 
                                                           

 16ص . 1994  الدكلو الدربي الحد ل  مصر  الإطار القانوني للنشاط السياحي و الفندقيلزي لز د مسدد: 1- 
 62ص.  فلإ الدر ت الساعق 2- 

 10ص.  1995 رة 1دليا ا  رقم  مفاهيم، تعاريف، و تصانيف، لإحصاءات السياحية،الدر  ة الدالدية ليسياحة:  - 3
4 Jean – louis BARMA : Marketing du tourisme et de l’hôtellerie, édition d’organisation, France, paris, 2004, p03. 
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   رومػا  ػرة ا دقػد  ا حاولػت هي ػة الأمػم الدلحػدة يد ػد مفهػوـ السػا و و ذلػلا مػ  فػلبؿ الدػؤ ر الػذي  
 .ـ حوؿ السياحة و الرحلبت الدولية   ا أ ر ا  اعقا1963
الا ػل  اـ...و لفػترة لا  هو الش ص الػذي  سػاار و  اقػى عديػدا ضػ  ويرػه لأ ػااع لسليفػة منػا الترايػه  :السائح

. و  ػػػدفا   الإيػػػار 1 ػػػاضة  دوف قصػػػد الإقامػػػة الدا  ػػػة أو لشار ػػػة أي أض ػػػاؿ  ار ػػػة ذات رقيػػػة "24تقػػػا ضػػػ  
 فسه " الش ص الذي  قيم عرااله فارج مكػاف مسػكره الأحػيي دوف أف  هػدؼ إ  مكلسػاات اقلصػاد ة و ضييػه 

ة   دفػػا هػػذا الايػػد و حيػػل  قػػوـ عوظيفػػة ا ػػلهلب ية  رػػلت ضرهػػا ز ػػاد2أف  صػػرؼ أمػػوالا وارهػػا   مكػػاف أفػػر " 
 يدث هذه الن ادة ض  ير ق الا لفاع عالخدمات و  راء عدض الدرل ات.

فػارج مسػكره الأحػيي أو  اضطيلػهاو صا إ  أف السا و هو الإ ساف الذي  سػاار أو  رلقػا لق ػاء إ ازتػه  
اػادر ويرػه لي شػار ة    اضة و لا تن د ض   رة و قد  كوف  ػا حا مػ  24مكاف ض يه  لفترة مديرة لا تقا ض  

مػػؤ ر أو لقػػاء ضي ػػي  ا ل ػػاضي أو مقػػا   و  ػػذا الدهر ا ػػات و الألدػػاع الأولدايػػة  أو قاحػػدا مرطقػػة مديرػػة تل يػػن 
بمرافهػػا الصػػحي الػػذي  شػػفي مػػػ  عدػػض الأمػػراض الدنمرػػة أو ليدػػلبج و الا لشػػػفاء  و لا  كػػوف  ػػا حا مػػ   ػػػاف 

روط السياحة: إ فاؽ السا و م  مدفراته الدالية ال  جمدها مػ  ويرػه  فره ليد ا م  أ ا جمت الأمواؿ لأف م   
ر ػاؿ القػوات الدسػيحة الأ رايػة  و  أو م  مر ن ض يه الذي  قت فػارج الدكػاف السػياحي الػذي  قصػده  ا ػلب ضػ 

و الل نيػػا  و الدهػا روف و أض ػػاء الذي ػات الدعيوما ػػية مسػااروف الترا ن ػػت  و الدػاميوف الدؤقلػػوف  و أيقػم الطػػا رات
 . القرصيي

 :تعريف الجزائر للسياحة -د
الدفػاهيم الػ   إلا أنهػا أتػاات عدػض OMTعالرساة لي نا ر اإنها تارت تدار ف الدر  ة الدالدية ليسياحة 

 :3حددتها وزارة السياحة و الدلديقة علوااد السواح و الدرشآت الفردقية  حيل
 . ا مساار تطأ أقدامه أرض الجنا ر االتراع الوي ا  الداخل: –أ 

 ػػػا  ػػػ ص  ػػػدفا الػػػتراع الػػػوي   مه ػػػا  ػػػاف  ػػػاو ترقيػػػه و دوااػػػت دفولػػػه  و مه ػػػا  ا ػػػت : المساااافر –ب 
 و مكاف إقامله  عا لنراء السواح    نهة أو رحية قر ة و الذ    قي وف   عوافرهم يػوؿ مػدة إقػاملهم    رسيله
 .الالبد

 
                                                           

 .08 ـ  ص1998دار زهراف ليرشر و اللوز ت  ض اف   الفندقي مدخل شامل،التسويق فالد مقاعية :  1- 
 .09 ـ   ص1994ض اف     دار لردلاوي السياحة مضمونها و أهدافهامرواف السكر:   2-
 275ص.  الجنا ر     2000 شرة   18 مجموعة الإحصائيات السنوية رقمالد واف الوي  للئحصا يات:   3-
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الاػافرة   ا   ص  دفا الحدود الاحر ة الويرية و  غادرها    فػلإ السػفيرة أو :الجوال في رحلة بحرية –ت 
 .ال  دفا لا  و ال   قيم ضيى ملرها يوؿ مدة إقامله

 : ػػػػػػا  ػػػػػػ ص  ػػػػػػدفا الػػػػػػتراع الجنا ػػػػػػري و لا لؽػػػػػػارس  شػػػػػػايا مػػػػػػأ ورا و  شػػػػػػ ا هػػػػػػذا اللدر ػػػػػػف :الزائاااااار –ث 
الدلدػة  : ػاضة   الجنا ػر  لأ ػااع أو لػدواات لسليفػة مرهػا24هو زا ػر مؤقػت و لفػترة لزػدودة ضيػى الأقػا  :السائح*

 و الترايػػػػػػػه  ز ػػػػػػػارة الأهػػػػػػػا و الأقػػػػػػػارع  ق ػػػػػػػاء الدطيػػػػػػػة  الصػػػػػػػحة  الدرا ػػػػػػػة  الػػػػػػػد    الر اتػػػػػػػة  أ ػػػػػػػغاؿ  مهػػػػػػػاـ 
 .أض اؿ.....إلخ

 .أ اـ ليداعر    وا05 ا زا ر مؤقت  رو له   الحدود تأ يرة ضاور مدتها   :غير المقيم*
 .هم الدسااروف اير الدلرنهوف والداعر   عالجنا ر عا لنراء الدلرنهوف   الرحية الاحر ة :المقيم*

حػددتها  م  فلبؿ هذا اللدر ف و بمقار له عاللدار ف السػاعقة   لبحػ  أف الجنا ػر تارػت  فػلإ اللدػار ف الػ  
الدقي ػين عالخػارج  عير ػا  الدر  ة الدالدية ليسياحة عا لنراء مفهوـ الدقيم  االجنا ر تدلبر  ا الجنا ر ين مقي ين بما اػيهم

الدقي ػين  و هػو مػا  فسػر إ  حػد مػا  ترص أحكاـ الدر  ة الدالدية ليسياحة ضيػى أف الدهػا ر    دػاميوف مداميػة اػير
 .عالسياحة الجنا ر ةافللبؼ الإحصا يات الدلديقة 
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 OMTتصنيف المسافر حسب المنظمة العالمية للسياحة  (: يبين44) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

  1995  1: مفاهيم  تدار ف وتصريفات لإحصا ات السياحة  دليا ا  رقم الدر  ة الدالدية ليسياحة المصدر :

 
 
 

 الدسااروف 

الددر وف   الاحصاء 
اير الددر ين   الاحصاء  السياحي

 السياحي 

 الدها روف الدا  وف 

 الدها روف الدؤقلوف 

 الل نيلبت

 الدعيوما يوف

 اض اء قوات الجيش

 الداعروف 

 اللب  وف

 ض اؿ الحدود

 الرحل 

 الدطا 

 الاض اؿ 

 الصحة 

 الدرا ة 

 مهاـ  ا ل اضات   مؤ رات 

 الدا ية  الاها   الاحدقاء

 الد   

 الر اتة 

 غيرها 

 مقا يلإ الن ارة

 النوار

 الدلرنهوف

 الدلبحوف ا وـ واحدا

ا  النوار افلبؿ اليوـ

 الداعروف    نهة

 السياح

 موايروف مقي وف عالخارج

اض اء الدلبحة اير 
 الدقي ين 

 اير الدقي ين 
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 أنواع السياحةثانيا :
             الدي ػػي تخليػػف أ ػػواع السػػياحة و تلدػػدد تادػػا للرػػوع الرااػػات و الاحليا ػػات الد ليفػػة    ػػا  ػػاهم اللطػػور

 د ػػدة ليسػػياحة ك تكػػ  مػػ  قاػػا  سػػياحة و الاقلصػػادي و الا ل ػػاضي ضيػػى هػػذا اللرػػوع   ا هػػرت عػػذللا أ ػػواع 
 :الدؤ رات والددارض وايرها  وقد حرفت أ واع السياحة تادا لي دا ير ا تية

 :1هراؾ ضدة أ واع حسو هذا الدديار وهي :أ ا حسب عدد الأشخاص 
لر وضػة أو  ػ ص  هػي  ػياحة لا تدل ػد ضيػى عر ػامت مػر م أو لزػدد وهػي اػير مر  ػة و  قػوـ لػا: سياحة فردياة

 .واحد لن ارة عيد أو مكاف ما  وتتراوح مدة إقاملهم حسو  لدهم عالدكاف أو حسو وقت الفراغ الدلوار لد هم
مسػػاقا مػػ  يػػرؼ  و هػػي ضكػػلإ الأو   اهػػي مر  ػػة  حيػػل  ػػلم ترتيػػو و تر ػػيم  ػػا  ػػيء: السااياحة الجماعيااة
 .الشر ات السياحية

 2:ما  يىعالرساة لذذا الدديار لصد  :ب ا حسب وسيلة النقل المستعملة
 ياحة عر ة . 
 ياحة قر ة أو نهر ة . 
 ياحة  و ة . 

 :3ياقا لذذا الدديار لصد :ج ا حسب السن
  ػػػػػػػػػػرة  وهػػػػػػػػػػي ضػػػػػػػػػػادة مػػػػػػػػػػا تكػػػػػػػػػػوف   إيػػػػػػػػػػار رحػػػػػػػػػػلبت07-14و تػػػػػػػػػػرتاط عالسػػػػػػػػػػ  مػػػػػػػػػػ  : سااااااااااياحة الطلائاااااااااا 

 يػػػػػرؼ الشػػػػػر ات أو الرقاعػػػػػاتا لكشػػػػػااية  أو رحػػػػػلبت تديػػػػػم السػػػػػياحة أو اللدػػػػػرؼ ضيػػػػػى الطايدػػػػػة و تػػػػػر م مػػػػػ  
 .أو الج ديات الخير ة
و هػذا لارتاايػه  هػذا الرػوع  كػوف هرػاؾ الاحػل ضػ  الإمػارة  و الاحػل ضػ  الحيػاة الا ل اضيػة   سياحة الشباب:

 . رة15-21عالس  الذي  تراوح ما عين 
الدلدػػة و الاحػل ضػػ    ػرة  وهػػي  ػياحة35-55 مػا عػػينوهػي مو هػػة ليػذ   تػتراوح أض ػػارهم : ساياحة الناجااجين
 .الراحة و الا ل  اـ
 . شارؾ ايها  اار الس  و تكوف لفترات يو ية و أ دار مرتفدة :سياحة المتقاعدين

 
                                                           

 .52ص.1997دار زهراف   مصر   - صناعة السياحة –ماهر ضاد الدن ن  -1
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 :د ا حسب مدة الإقامة
مػػدتها مػػ   ػػهر إ   و هػػي  ػػياحة تلديػػق عق ػػاء السػػا و لدطيلػػه   مكػػاف و مو ػػم مدػػين و: السااياحة الموساامية

 .ملبمة أ هر  و تل ين عالدور ة و اللكرار
 و تكػػػػػػػػػػػوف ضػػػػػػػػػػػ  ير ػػػػػػػػػػػق ترقػػػػػػػػػػػا السػػػػػػػػػػػواح عػػػػػػػػػػػالطرؽ البر ػػػػػػػػػػػة و مػػػػػػػػػػػرورهم الاتػػػػػػػػػػػطراري  : ساااااااااااياحة عاااااااااااابرة -

 .ير قهم ضيى عيد مدين  أو الذاوط الاتطراري لطا رة   مطار ما
 ستوى الإنفاق و الطبقة الاجتماعية :ا حسب م ه
    لد هم دفا مرتفت اهم  سااروف عو ا يهم الخاحة ياحة الذ. 
 ػػػػػػػػػػياحة الطاقػػػػػػػػػػة الدل يػػػػػػػػػػنة الػػػػػػػػػػ  تسػػػػػػػػػػل دـ الروضيػػػػػػػػػػات الد لػػػػػػػػػػازة مػػػػػػػػػػ  الخػػػػػػػػػػدمات  ارػػػػػػػػػػادؽ  سػػػػػػػػػػة لصػػػػػػػػػػوـ  

 1 ....ومقاضد الدر ة الأو    الطا رات و ايرها م  و ا ا الرقا
 السياحة الا ل اضية أو الدامة لذوي الدفوؿ المحدودة. 
 :جغرافيةا حسب المناطق ال و

 .الخدمات و الأ دار وهي ترقا الأاراد دافا الايد  فسه  و هو لػلاج إ   وع مدين م  :السياحة الداخلية
مػ  السػياحة لجيػو  تسدى  ا دولة ضيى تش يت هذا الرػوع   الأ ا وو تدل د ضيى السياح  :السياحة الخارجية

الد ية الصداة  دل د ضيى ضراحػر  ػذع دافيػي و فاحػة الاػنى اللحليػة و الأمػ  و الا ػلقرار و  ػذا الالطفػاض   
 .الأ دار

 :ا حسب الجنسية ي
 تر م لجذع السواح الأ ا و  علياية راااتهم الد ليفة :سياحة الأجانب 
 لن ارة الايدتر م رحلبت  ياحية  :سياحة المقيمين خارج البلد 

 :ا حسب أغراض السياحية ن
  الػػ  ضراهػػا  وهػػي لق ػػاء الدطػػا  وتدػػد مػػ  أقػػدـ أ ػػواع السػػياحة(: الاسااتجمامالترفيااو و )سااياحة المتعااة

 .الداك
 عن ارة الأما   الأمر ة و الدلاحف و الدداعد :السياحة الثقافية. 
  تهف إ  الدلبج أو ق اء اترات الرقاهة :الاستشفائيةالسياحة. 
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 تهدؼ إ  لشار ة الأ شطة الر اتية   عيداف أفرى :السياحة الرياجية. 
 قوـ لا ر اؿ الأض اؿ و الل ار   نوروف الددارض و الأ واؽ الل ار ة:السياحة التجارية  
  االاقػػػػػػػػػػػػػػػػاع الدقد ػػػػػػػػػػػػػػػػةا .ز ػػػػػػػػػػػػػػػػارة الامػػػػػػػػػػػػػػػػا   الدقد ػػػػػػػػػػػػػػػػة والددػػػػػػػػػػػػػػػػاك الد ريػػػػػػػػػػػػػػػػة  :السااااااااااااااااياحة الدينيااااااااااااااااة 

 :1إ  الأ واع ا تية :ا حسب أما ن النوم خ
فاحػػة مػػ  يػػرؼ  تسػػل دـ ليرػػوـ و لإقامػػة و هػػي مػػ  أ نػػر الأ ػػواع ا ػػل داما و تف ػػيلب السااياحة فااي الفنااادق: 

 .السياح  اار الس  و الدلنو ين  و تؤم  راحة ضالية و تقدـ فدمات  ياحية ملكامية تش ا الخدمات الأ ا ية
  و الدوتيػا لؽنػا "أوتيال و "موتاور" أمر كػي  هػي افلصػار ا ليكي لػينأحا  ي ػة موتيػا  السياحة في الموتيلات:

مػػ  السػػياحة عدا ػػة   الولا ػػات  ارػػدؽ ليسػػياح الػػذ    صػػطحاوف مدهػػم مر اػػاتهم أمرػػاء السػػفر  و تطػػور هػػذا الرػػوع
الدلحدة الأمر كية   الفترة ما عين الحرعين الدالديلين  و عريت ضيى  وا و الطرؽ الطو يػة ليسػتر و ايهػا الدسػاار   و 

 . صيحوف مر ااتهم  و مدة إقامة الدساار   قييية لا تن د   الدادة ضيى ليية واحدة
الحرع الدالديػة النا يػة  و   سا و الر سا عدد القرى السياحية   الادا ة   ار هرت ظ:  السياحة في القرى السياحية

 ا ػػت لسصصػػػة لأض ػػػاء الرػػػوادي السػػػياحية و أحػػػحت حاليػػػا مواقػػػت  ػػػياحية لج يػػػت السػػػياح و عريػػػت ايهػػػا الدرااػػػق 
 .الحد نة

لقراييين  و هػػي الأر ػػ و هػػي ارػػادؽ حػػغيرة و مد ػػم أحػػحالا ورموهػػا ضػػ  أ ػػدادهم: السااياحة فااي البانساايونات
 .تش ا عرا ات  ايرة ملكامية  و هذا الروع م  الاا سيو ات مو ود عشكا  اير   ار سا و ا طاليا و الياعاف

اللطػػور هػػو أف الرػػاس  هػػذا الرػػوع مػػ  السػػياحة  لطػػور عسػػرضة  اػػيرة  ػػدا  و  ػػاو هػػذا: السااياحة فااي المخيمااات
لغاوف الاقتراع م  الطايدة و الاعلداد ض  الا نضػاج و ال ػ يت  و هػذا الرػوع  دلػبر رفػيص ليسػياح الشػااع الػذ   

 .لا تلوار لد هم الأمواؿ اللبزمة
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 يوجح أنواع السياحة (:45رقم ) شكل

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م  إضداد الطياةالمصدر: 

 حسو ضدد الأ  اص
  ياحة ارد ة    

  ياحة جماضية    

 اما   الروـ حسو

  ياحة   الفرادؽ        

  ياحة الدوتيلبت        

  ياحة الد ي ات         

  ياحة القرى السياحية        

 حسو الس 

  ياحة الطلب ت       

  ياحة الشااع        

  ياحة الدلقاضد          

  ياحة الرات ين        

 حسو مدة الاقامة
  ياحة موهية     

  ياحة ضاعرة     

 حسو الدرايق الجغرااية
  ياحة دافيية     

  ياحة فار ية     

 حسو الجرسية
  ياحة الا ا و     

  ياحة الدقي ين فارج الايد     

 حسو أاراض السياحة

  ياحة الدلدة   مقااية      

  ياحة د رية  ا لشفا ية       

  ياحة ر اتية   ار ة       

 حسو و يية الرقا

  ياحة قر ة     

  ياحة  و ة       

  ياحة  و ة       
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 السياحاة اثار: ثالثا 
الأ شػػػطة  دور السػػػياحة   الرشػػػاط الاقلصػػػادي أحػػػاو تػػػروري وواقدػػػة  قػػػر لػػػا الج يػػػت  و ضييػػػه  غػػػيره مػػػ  

 .الاقلصاد ة الأفرى لذا أمار إلغاعية  و  الجهة الأفرى هراؾ أمار  ياية
 :أ ا الآثار الإيجابية

 الدداوضات يقيق اللطور الاقلصادي و الرااهية م  فلبؿ ز ارة الدفا الوي  و يسين وتدية ميناف
 تواير مراحو  غا  د دة  
  الشدوعالاتصاؿ الح اري و الدن ت النقا  مت. 
 الحفاظ ضيى ا مار اللارلؼية و الدادات و اللقاليد الويرية و الارتقاء لا ضالديا. 
  ترقية الصراضات اللقييد ة و إمراء التراث النقا. 
 تواير الد ية الصداة  لي ة دفوؿ الأ ا و. 

 :والدل نيػػػػػة اي ػػػػػا  يػػػػػػيمػػػػػ   هػػػػػة أفػػػػػرى لا تخيػػػػػوا أ  ػػػػػا السػػػػػياحة مػػػػػ  ا مػػػػػار السػػػػػياية  :ب ا الآثااااااار السااااالبية
 .الالضلبؿ الخيقي  لي ة تصادـ الأاكار والطاا ت

 ظهػور آاات فطيرة   المجل ت  لي ة اللقييد و ذا الأمراض الفلا ة. 
 الاراءات الفوتو ة ال  تليف الطايدة والأراتي الفلبحية. 
 الا قساـ الطاقي الذي   هر لرا  ياحة رايدة وأفرى د يا. 
  الويرية واللقاليد   حالة ضدـ إضطا ها ألعية فاحةاقداف الذو ة. 
 الخار ية ظهور ضادات ا لهلب ية   الدوؿ الرامية لا تلرا و مت مسلوى مديشلها  لي ة الحر ة السياحية. 

   والنقااػة...الخ   ا ليسياحة تأميرات ماا رة وأفرى اير ماا رة ضيػى القطاضػات الأفػرى  قطػاع الرقػا والصػحة
تل يػػػػن السػػػػياحة بم  وضػػػػة فصػػػػا ص  ونهػػػػا اػػػػير مي و ػػػػة  وأنهػػػػا ضاػػػػارة ضػػػػ  مرلػػػػوج مر ػػػػو  تػػػػؤمر وتلػػػػأمر و ػػػػذللا 

 عالقطاضات الأفرى.
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني:                                                                     مدخل إلى التسويق السياحي
 

53 
 

 : خصائص السياحة المطلب الثالث:
 الشػػوايا الرمييػػة أو   تهػػدؼ السػػياحة ا  ا ػػلن ار الدػػوارد الطايديػػة و الاػػػشر ة الدلاحػػػة اػػػي الدرطقػػػة او الدولػػػة

الدرػػػاخ الددلػػػدؿ أو الدرػػػايق الجاييػػػة أو الغطػػػاءات الجييد ػػػة أو الأمػػػا   الد ريػػػػة و اللارلؼيػػػة و الأمر ػػػة  وهػػػي عػػػذللا لا 
تخليف ض  الأ شطة الاقلصاد ة الأفرى ال  تسدى ا  ا لغلبؿ الدػوارد الطايديػة الدلاحػة  ػالدوارد الددد يػة و الغاعػات 

 :1م فػصا ص حػراضة السياحة اي ا  يى  و لؽك  حصر أهػ
 لديػػق عالػػدفا و  تدػػد السػػياحة  شػػايا اقلصػػاد ا ملنا ػػدا او مل ػػاضف الطايدػػة و عصػػورة مطػػردة و فاحػػػة اي ػػػا1– 

الا ػػل داـ السػػياحيين   و تفسػػير ذلػػلا أف اقػػداـ السػػياح ضيػػى الإ فػػاؽ و يو ػػا  قػػػودهم ا  ض ػػلبت الدولػػة الػػ  
 نورونها م  أ ا تسد د تكػاليف الخػدمات الػ  لػلا ونهػػا   الػػى  ا ػػو مشػتر اتهم مػ  الذػدا ا و اللػذ ارات   دػ  

أ  اص و قروات و مسلو ات ملدػددة عالإتػااة ا  ا ػل دامها أ نػر مػ   ذللا ا لقاؿ الرقود م  السياح ا  ضدة
مرة ض  ير ق ا لقالذا م  حػا ن ا  أفػر لشػػا  ػؤدى ا  تنا ػد الػدفا و راػم ا لقػاؿ  ػنء مػ  هػذه الأمػواؿ ا  فػارج 

 ػػػل داـ أو الدرطقػػة السػػياحية مػػ  ا ػػا تػػػواير فػػدمات و مػػواد و ملطياػػات حػػػػراضة الػػػسياحة   و اي ػػػا  لديػػػق عالا
الد الة السياحية الدلنا دة اهي م  فصػا ص حػراضة السػياحة الػ  تلصػف لػا   ػرا لاحليا هػا ا  اضػداد  اػيرة مػ  
الدػاميين   أي أنهػػا تػػوار اػػرص ض ػػا لأضػػداد  اػػيرة مػ  الدسػػل دمين   مػػ  ض الػػة اػػير مؤهيػػة و احػػحاع الكفػػاءات 

ػة الدرتاطػػة عصػػورة ماا ػػرة عصػػراضة السػػياحة   اذ تو ػػد أض ػػاؿ الداليػػة و الخػػبرات الدل صصػػة   و هػػي القػػوى الداميػػ
افػػػػرى تػػػػرتاط عصػػػػراضة السػػػػياحة عصػػػػورة اػػػػير ماا ػػػػرة  ػػػػادض الخػػػػدمات الػػػػ  تسػػػػل ر   اللوا ػػػػد و الد ار ػػػػة يالدػػػػا 

 . السياحة قا  ة  رشاط
عصػورة  اػػيرة    للؤاػػػرادحػراضة السػػياحة عدػاميي أ ػدار السػػفر و الخػدمات السػػياحية و مػػسلوى الدػػدافيا تلػأمر 2- 

أي تلغػػػير عسػػػهولة قػػػرارات السػػػياح و تو هػػػاتهم   عػػػاللغيرات الػػػ  يػػػدث    ػػػا مػػػػ  تكػػػاليف أ شػػػطة السػػػياحة و 
مسلوى الددافيا   النا ػد تكػاليف الرحيػة السػياحية ا  مرطقػة أو دولػة  رػلت ضرػه تػدف الإقاػاؿ ضيػى السػفر اليهػا 

السػياحية ايهػا   و هػػي  فػلإ الرلي ػة الػ  يػدث اذا مػا الطفػض مسػلوى  م  ا ا السياحة أو ترػاقص ضػدد الييػالي
 .الدفا أو تنا دت تكاليف و اضااء الدديشة   دوؿ الطيو السياحي

آفػػر  وهػػي    اهػػي لا تل نػػا    ػػاتت مػػادي لؽكػػ   قيػػه مػػ  مكػػاف إلػػػى مي و ػػةتدلػػبر السػػياحة حػػادرات اػػير  3-
عرفسػػه مػػ  مكػػاف إ لا ػػه   تدلػػبر واحػػدة مػػ  الصػػراضات القيييػػة الػػ   قػػوـ ايهػػا الدسػػلهيلا   عالحصػػوؿ ضيػػػى الدرػػػلت
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 قا فارج حدودها    ػا هػو الحػاؿ  وضييه اإف الدولة الدصدرة لي رلت السياحي "الدولة الد يفة" لا تلح ا  فقات
 .ة إلػى تكػاليف إ لا ها  تكاليف  قيهاعالرساة لي رل ات الأفرى  ال  تلطيو عالإتاا

لا تاػػاع  )الأمر ػة الطايديػة  اللارلؼيػػة (إف الدرػلت السػػياحي الدل نػا   ضوامػػا الجػذع السػػياحي: الدػوارد السػػياحية 4-
مرػلت  ػياحي. وهػذا الدرػلت لا  إلا م  فلبؿ السياحة  اهذه الدوارد لا تدر ضا دا عطايدلهػا  إلا إذا عيدػت    ػػكا

تل نػا   اللسػهيلبت السػياحية  الػ  لغػو أف    مد م الأحواؿ م  اير و ود  يت وفدمات مػساضدة اللػػي ااع 
 :1 تلوا د  راا إ   رو مت الدوارد السياحية وتل نا هذه اللسهيلبت   أرعت لر وضات

الاتصػاؿ     و ػا ا)...الديػاه  الكهرعػاء(:"  شػاكات الرقػا  الخػدمات الدراقػة القاضد ة»الأ ا ية توار الذيا ا  .أ 
 .توار الأم  والا لقرار

 ا...السياحية الد ي ات  القرىيرها م  و ا ا الإقامة اللك ييية اتوار مرشآت الإقامة: الذيا ا الفردقية وا .ع 
 . توار الرقا: البري  الاحري  الجوي .ج 
 .السياحية والػسيت اللسيية  لزلبت عيت الذدا ا اللذ ار ة أما   توار الدرشآت السياحية الترولغية:   .د 

عد ػػها الػػادض   إف الدرػػلت السػػياحي مرػػلت مر ػػو  اهػػو مػػن ت مشػػكا مػػ  لر وضػػة ضراحػػر ملدػػددة تلكامػػػا مػػػت5-
 .وتؤمر وتلأمر عالقطاضات الأفرى   المجل ت

الإيدػػػاـ الرقػػػا  االسػػػياح  سػػػلهيكوف لر وضػػػة مػػػ  السػػػيت والخػػػدمات مرهػػػا الػػػ  تايدهػػػا الدرشػػػآت الػػػػسياحية  الإقامػػػػة
ومرهػا مػا  لديػق )الل ار ػة مػنلب(الذدا ا  اللػذ ارات أمػا   الترايػه...  ومرهػا مػا  لديػق عػال  تايدهػػا الدرػػشآت الأفػػرى

علسػػػهيلبت الاريػػػة الأ ا ػػػية والخػػػدمات الأفػػػرى   الايػػػد الد ػػػيف  وهػػػذه الدرل ػػػات تلكامػػػا مػػػت عد ػػػها الػػػادض  
مػػػة   الفرػػػػادؽ أو الدطػػػاضم أو الرقػػػا أو الإ ػػػراءات الج ر يػػػة  الطفػػػض قيػػػل لػػػو الطفػػػض مسػػػلوى السػػػيدة أو الخد

اللػػػداق السػػػياحي وتػػػأمرت الدراحػػػر الػػػ  تسػػػاهم   تقػػػدنً الدرػػػلت السػػػياحي   اصػػػراضة السػػػياحة حػػػراضة ملكاميػػػة  
فػػػرى وعالدنػػا لػػػو ارتفػػت مسػػػلوى الػػػسيدة أو الخدمػػػة زاد اللػػداق السػػػياحي وتػػأمرت الدراحػػػر وأمػػرت   القطاضػػػات الأ

 )...الدفا  الد الة(
  الا ػػػػػػػػػلقرارإف السػػػػػػػػػياحة الدوليػػػػػػػػػة مرػػػػػػػػػلت تصػػػػػػػػػد ري   لدػػػػػػػػػرض   عدػػػػػػػػػض الأحػػػػػػػػػواؿ إ  در ػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػ  ضػػػػػػػػػدـ 6-

 لأ ػػػػػػػه  لديػػػػػػػق علػػػػػػػأميرات مػػػػػػػ  القػػػػػػػوى الخار يػػػػػػػة  ومرو ػػػػػػػة ضاليػػػػػػػة عالرسػػػػػػػاة لكػػػػػػػا مػػػػػػػ  السػػػػػػػدر والػػػػػػػدفا عالإتػػػػػػػػااة
  :2  يي إ  مشكا الدوهية ال  تؤمر ضيى الرشاط السياحي   ا
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الدولػػة   و ػػود  تدػػرض الطيػػو السػػياحي ليلػػأميرات الخار يػػة: قػػد تلدػػرض السػػياحة الدوليػػة للػػأميرات مػػ  فػػػارج -أ 
اتػػػطراعات  يا ػػػية أو تغػػػيرات   أ ػػػدار الػػػػصرؼ  اللغيػػػػرات الدرافيػػػػة ايػػػػر الدرل ػػػرة  عالإتػػػااة ا  قػػػرارات الػػػدوؿ 

 .س و ليسا حين الخروج عهالقاتية عالرقاعة ضيى الرقد ويد د ح م الرقد الػذي  ػ
تلػػػأمر  نػػػيراً  تل يػػػن السػػػياحة بمرو ػػػة ضاليػػػة  لكػػػا مػػػ  السػػػدر والػػػدفا  وهػػػذا  دػػػ  أف القػػػرارات الػػػػسياحية قػػػػد -ع 

عػػػاللغيرات الطفيفػػػة   الأ ػػػدار والػػػدفوؿ  ااالرسػػػاة لي رو ػػػة السػػػدر ة  اإ ػػػه لؽكػػػ  يد ػػػػدها عسػػػهولة  مقار ػػػة بمرو ػػػة 
الدفا    راً لكوف آمار الدرو ة السدر ة تكوف  ر دة  أما اللغيرات   الدفوؿ اإنها تكوف عصػفة ضامػة أ نػر تػدر اً 

 مدة مػ  الػنم  ضػادة  رلين . وم  ثّم لا  لم يد دها إلا عدد
ا هػػإف الرشػػاط السػػياحي   االايلػػه  شػػاط مػػوهي اهرػػاؾ ضوامػػػا تػػػؤدي الػػػى الدوهيػػة ألع موساامية النشاااط:  –جااا 

أف الدوامػػا الدرافيػػة والجغراايػػة     تر ػػن الدطػػا الددر ػػية والدطػػا   الدرشػػآت الصػػراضية وايرهػػا   مو ػػم مدػػين    ػػا
والدسػػلقاية ليػػػسياح تػػػدضو الػػػى هػػػذه ال ػػاهرة  ومػػ  الواتػػو أف  ػػياحة الإ ػػازات "الدطػػا"  ػػا مػػ  الػػدوؿ الدصػػدرة 

وال   نا قدراً  ايراً   الرشاط السياحي  هي ال  تدضم هذه ال اهرة. أمػا عالرسػاة للؤ ػكاؿ الأفػرى مػ  الرشػاط 
 . الدوهيةلا تكوف لذا ضلبقة بمشكية ) … ػياحة الأض اؿ   ياحة الدؤ رات(الػسياحي 

الأفػػرى الػػ   ضػػدـ قاعييػػة الدرػػلت السػػياحي ليل ػػن   أو الرقػػا مػػ  مكػػاف ا  آفر  ػػا   الدد ػػد مػػػ  الػػػصراضات7-
تصػػػيو مرل اتهػػػا ليل ػػػن   لفػػػترات زمريػػػة مديرػػػة و بمػػػا  لفػػػق و ح ػػػم الدػػػرض و الأ ػػػدار   و فاحػػػة و اف الطيػػػو 

ضػدـ ماػات مسلو ات اللشغيا   حػراضة السػياحة   لػذا  السياحي  لصف عالدوهية   مد م الأحواؿ لشا  ؤدي ا 
تسػػدى الدؤ سػػات السػػياحية و الفردقيػػة الػػػى تػػػرورة يقيػػق أرعػػاح  اايػػة فػػلبؿ اػػترة الدو ػػم وادفػػار  ػػنء مػػ  الدا ػػد 
السػػياحي لدوا هػػة الترا ػػػت فػػػلبؿ الفػػترات الااقيػػة مػػ  السػػرة  وقػػد عػػذلت لزػػاولات ضد ػػدة ليل فيػػف مػػ  مشػػكية 

 1. ية اػي القطػاع السياحي   ذ ر مرها ضيى  ايا الدناؿالدو ػ
و ػػػا ا مرهػػػا  ا  ا ػػػل رار ة الدػػػرض السػػػياحي   عدػػػدة عالسػػػديلزاولػػػة احػػػداث يو ػػػا   موهيػػػة الطيػػػو السػػػياحي 

السػػياحي فلبلذػػا   مػػت  ففػػض  فقػػات السػػياحة و أ ػػدار فػػدماتها   الفػػترات الدلوقػػت حػػدوث الطفػػاض   الطيػػو
 . الدافيية عأ دار فاحة تش يت السياحة

  ففػػض  تغيػػير ح ػػم و مسػػلوى الدػػرض السػػياحي قيػػل  لفػػق و مسػػلو ات تػػداق الأاػػواج السػػياحية   لشػػا  دػػ
  وضيػػػػػػػػػػة الخػػػػػػػػػػدمات الػػػػػػػػػػ  تقػػػػػػػػػػدـ فػػػػػػػػػػلبؿ اػػػػػػػػػػترات ترػػػػػػػػػػاقص الطيػػػػػػػػػػو السػػػػػػػػػػياحي   مػػػػػػػػػػت تػػػػػػػػػػواير الخػػػػػػػػػػدمات لدػػػػػػػػػػػ 

 . طياها
 

                                                           
 15 ايا الروبي : مر ت  اق ذ ره   ص  - 1
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  قػػػػػػػوي   الػػػػػػػدوؿ الدلقدمػػػػػػػة ذات ا ػػػػػػػاهتقر ػػػػػػػر ضطػػػػػػػا مداوضػػػػػػػة الأ ػػػػػػػر مػػػػػػػرتين أو أ نػػػػػػػر فػػػػػػػلبؿ السػػػػػػػرة  وهػػػػػػػو 
 الػػػػػدفا الفػػػػػردي الدرتفػػػػػػت  وفصوحػػػػػاً تيػػػػػلا الػػػػػػدوؿ الػػػػػ   سػػػػػود ايهػػػػػػا  ػػػػػلاء قا ػػػػػي منػػػػػػا الػػػػػدوؿ الإ ػػػػػػػكرد ااية 

 . ردا وشماؿ الولا ات الدلحدة الأمر كية
الدػػػػاك  حػػػػدوعة ا ػػػػلقطاع السػػػػياح و تدػػػػذر تػػػػ اف  ػػػػذلم  ػػػػرو ا   ػػػػرا لكنػػػػرة الدغر ػػػػات السػػػػياحية   مرػػػػايق 8-

ضيػػػى  فػػػلإ الدرطقػػػة  الد ليفػػػة   لشػػػا  دػػػنى اتسػػػاع الدػػػرض السػػػياحي الدػػػالدي و عاللػػػالي تػػػدف امكا يػػػة تػػػػردد الػػػػسا و
السياحية أ نر م  مرة واحدة   لذللا  سدى الداميوف عصراضة السياحة و عكااػة الو ا ا ا  ا ػلقطاع السػياح و 

 .  رطقة الػسياحية ضيى اما الدودة مرة افرىارتا هم و الغاد  وع م  الألفة و الوااء لد هم لي
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 المبحث الثاني : السوق السياحي ومكوناتو
 مفهوم وقوى السوق السياحي المطلب الأول:

 تعريف السوق السياحي اولا :
تػؤمر     درؼ السوؽ عأ ه الدكاف الذي  يلقي ايه الطيو عالدرض مت الأفذ عدين الاضلاار  ػا الدوامػا الػ 

يقيػػق هػػذا اليقػػاء  والسػػوؽ السػػياحي لا لؼػػرج ضػػ  ذلػػلا الدفهػػوـ اسػػوؽ الخػػدمات السػػياحية هػػي " الدكػػاف الػػذي 
 لقاعػػػا ايػػػه الطيػػػو السػػػياحي عػػػافللبؼ أ ػػػكاله وا ػػػات السػػػا حين عػػػالدرض السػػػياحي  ػػػواء عشػػػكيه الخػػػاـ أي مػػػا 

دة الشػ لإ وأمػا   أمر ػة ود ريػة وموقػت هػاـ  لواار ليايد م  فدمات  ياحية م  قر و ااؿ وااعات وحػحراء وأ ػ
...  أو عشػػػكيه الاحػػػطراضي وهػػػو مػػػا تقدمػػػه الدولػػػة والقطػػػاع الخػػػاص مػػػ  فػػػلبؿ الدؤ سػػػات والشػػػر ات الد ليفػػػة 

 1تقدنً الخدمات السياحية ". لراؿ ة   الدامي
 :2وضييه ااف السوؽ السياحي مه ا  ا ت يايدله  ل نا ضادة   الأاراد اليذ  

  و ر دوف فدمة  ياحية مديرةلػلا وف. 
 لد هم القدرة ضيى  راء الخدمة السياحية. 
 لد هم الرااة   الإ فاؽ ليحصوؿ ضيى الخدمة السياحية. 
 لد هم حلبحية ا ل داـ الداؿ وضدـ و ود ضقاات 
 :قوى السوق السياحيثانيا :

 3:هي قوى ملدددة الجوا و ولسليفة اللأمير ولؽك  إلغازها اي ا  يي
تيدو دورا أ ا يا   السياحة  حيل لا لؽك  إلغاد لظو  ػياحي ورواج  ػياحي   عيػد  دػاني  : العوامل السياسية

 .م  الحروع والرناضات  ولذا دور مهم عين الايداف للسهيا حر ة الرقا والسياحة
وضيػػػى الخصػػػوص لاعػػد لي ؤ سػػػة الاحػػػل   الدوامػػا الاقلصػػػاد ة الدسػػػيطرة ضيػػى السػػػوؽ   :العواماال الاقتصاااادية

 .مسلو ات الدفا وتوز دها  الل  م   در الصرؼ  مينا ية الدوا ا

 
                                                           

 .25ص   2007 ا2د االدد ( 29)  امدة تشر   الديوـ الاقلصاد ة والقا و ية المجيدلرية   تقويم  فاءة التسويق السياحيد. ضيي  اهين     - 1
  مدافية مقدمة ت   الديلقى الوي  -درا ة ييييية وتقيي يه ليسيا ة الاتصالية ليد واف الوي  ليسياحة عالجنا ر - دور الاتصال في ترقية الخدمات السياحية دو لز د    - 2

 .6 امدة الاييدة  ص   2015 ا في  02 الواقت والأااؽ حوؿ السياحة : 
  مذ رة مقدمة لريا  هادة الدا سلير  تخصص إدارة أض اؿ   امدة -درا ة حالة ولا ة عشار -إستراتيجية التسويق السياحي وأثرها على الاقتصاد المحلي يرات  امية   -3

 .12 ص 2009وهراف   
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  تدلػػبر مػػ  أ ػػبر الدوامػػا تػػأميرا   السػػوؽ   دراػػة مقااػػة المجل ػػت  اللوز ػػت الجغػػرا  :العواماال الاجتماعيااة والثقافيااة
ليسكاف  ضدد الأاراد م  ا ة ض ر ػة مديرػة  الدػؤهلبت الدي يػة   يهػا ضوامػا تأفػذ عدػين الاضلاػار   أي ا ػتراتي ية 

 . ياحية
 :المطلب الثاني: مكونات السوق السياحي

 . لكوف السوؽ السياحي م  الدرض السياحي والطيو السياحي
 :أولا: العرض السياحي

 وهر ا    ذع الحر ة السياحية أو ما  سػ ى عالطيػو السػياحي  وهػو  ل ػ    ػا  دلبر الدرض السياحي ضاملب 
 .السياحية ما لؽك  ضرته م  مغر ات وو ا ا  ذع الدرلوج السياحي ليسياح  وم  ثم تر ية الحر ة

 تعريف العرض السياحي 1- 
أ  ػػػا عأ ػػػه: " و دػػػرؼ  دػػػرؼ الدػػػرض ض ومػػػا عك يػػػة السػػػيت والخػػػدمات الدلوا ػػػدة   السػػػوؽ وعسػػػدر مدطػػػى 

لر ػػػوع الددػػػاك الطايديػػػة وضراحػػػر الجػػػذع الد ليفػػػة مػػػ  مرطقػػػة مديرػػػة  ا ػػػلب ضيػػػى الخػػػدمات واللسػػػهيلبت الدلروضػػػة        
 . ا الرقا  الإ واء  إ راءات السفر..ا. وال  م   أنها فيق الرااة لدى السا حين واقراضهم عن ارة هذه الدرطقة

للشػػكا  الدراحػػر اػػير الدل ا سػػة  الػػ  تؤفػػذ مسػػلقية ضػػ  عد ػػها الػػادض: " فيػػيط مػػ   و دػػرؼ  ػػذللا ضيػػى أ ػػه
واللسػهيلبت الدلروضػة ا الرقػا  الإ ػواء  إ ػراءات السػفر..ا. والػ  مػ   الخػدمات"الدرض السياحي الوي  أو الدولي

 . عن ارة هذه الدرطقة  أنها فيق الرااة لدى السا حين واقراضهم
 :مكونات العرض السياحي -2

 وتشػػػػ ا  ػػػػا مػػػػا فيقػػػػه اأ  ػػػػاحا ه وتدػػػػا  وأو ػػػػده   أي دولػػػػة  ػػػػياحية  الدرػػػػاخ : العناصاااار الطبيعيااااة1-2  
 .الل ار لإ  السهوؿ  الود اف  الاحار  ا مار  الشلبلات والغاعات و ا ما هو م  حرت الطايدة

و نا  ا ما حرده الإ ساف وأحاو له قي ة تارلؼية ح ار ة  اػيرة لؽكػ  الاضل ػاد ضييهػا  :العناصر الصناعية2-2 
عشػػػػكا ر يسػػػػي   صػػػػدر  ػػػػذع السػػػػياحي ليػػػػدوؿ منػػػػا: ا مػػػػار اللارلؼيػػػػة ا مصػػػػر مرػػػػذ آلاؼ السػػػػرين مػػػػ  فػػػػلبؿ 

الدلحػدة الأمر كيػة  عػرج د ػنني لا ػد   الولا ػات  االإ لبمية ا  الدداك الحد نػة و ة يالقاط ح ارتها النلبث الفرضو ية 
 ا...ا فا   ار سا

  شػػاكات الطػػرؽ   ػػاكات الكهرعػػاء والديػػاه والصػػرؼ الصػػحي الاتصػػالات :المرافااق العامااة والسااياحية3-2 
 ...السيكية واللب يكية  الاروؾ  الدرا ن الصحية والدلب ية  و ا ا الرقا



 الفصل الثاني:                                                                     مدخل إلى التسويق السياحي
 

59 
 

 :1منامرافق سياحية   ا تش ا أ  ا ضيى 
 .منا: الفرادؽ والد ي اتالدرشآت الفردقية 1.
 الكاايتر ات . والمحلبت السياحية منا: الدطاضم 2.
 .المحلبت السياحية منا: الو الات السياحية و ر ات الرقا السياحي3.
 .المحلبت الدامة السياحية4.
 .لبت عيت السيت والذدا ا اللذ ار ةلز. 5
 .  ر ات ومكاتو تأ ير السيارات6

الرقػػاط  ا   ي صػػها  يا الدػػرض السػػياح يالدالديػػة ليسػػياحة  ػػادة مكو ػػات لي رػػلت السػػياحوقػػد وتػػدت الدر  ػػة 
 اللالية :

 التراث الطايدي: الدراظر الطايدية  مراعت الدياه  الشوايا وا مار  الصحراء  الغاعات  الجااؿ 
 الطاقوي التراث  
  ظروؼ الدديشة   الدادات واللقاليد والددطيات النقااية الدلؽواراايةث الاشري : الددطيات االتر  . 
  السيا ية وا راءات اللرقا والدفوؿ الجوا و. 
 الجوا و الا ل اضية والتر ياات والاريات الا ل اضية والدرقية ليايد . 
 و ا ا الخدمات ا الرقا  الإ واء  الإيداـ  الاتصالات(.... 
 الأ شطة الاقلصاد ة والدالية 

 :خصائص العرض السياحي 3-
الر يسػػية   لصػػف الدػػرض السػػياحي   أي دولػػة مػػ  الػػدوؿ السػػياحية عدػػدد مػػ  الخصػػا ص الذامػػة الػػ  يػػدد ملبلزػػه

 :ألعها
 :عدم المرونة3 -1

الطايديػة   د  ذللا أف الدرض السياحي اير مػرف واػير قاعػا ليلغػير واقػا لرااػات وأذواؽ السػا حين   ػي ا الدراحػر
 2يه .والنقااية واللارلؼ

 
 

                                                           
 133. ص2010   الطادة الأو   دار الإضصار الدي ي ليرشر واللوز ت   التسويق السياحيإدارة إعراهيم إهاضيا الحد د  1-

 23ص  2004  أيروحة لريا  هادة الد لوراه   امدة قسرطيرة   ا في   -حالة الجنا ر – السياحة وآثارها الاقتصادية والاجتماعيةمييكة حفي  الشاا كي  2- 
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 :استقلالية العناصر المكونة للعرض السياحي عن بعضها2-3 
 تل يػػػن ضراحػػػر الدػػػرض السػػػياحي عا ػػػلقلبلية ضراحػػػره  ػػػا مرهػػػا ضػػػ  ا فػػػر  حيػػػل  لبحػػػ  أف الدقومػػػات الطايديػػػة
مسػػلقية ضػػ  الدقومػػات الصػػراضية  وهػػذه الأفػػيرة مسػػلقية ضػػ  الخػػدمات واللسػػهيلبت السػػياحية الأفػػرى    حػػػين 

 .1 ل ين ضرض السيت الأفرى عاللدافا اللاـ عين مكو اتها الد ليفة
 :السلعة السياحية لا تنتقل إلى المستهلك 3-3 
 لا ترلقػا إ  مسػلهيكيها    ػا هػو الحػاؿ   السػيتتل ين السػيدة السػياحية الػ   نػا الدػرض السػياحي عأنهػا  

  .2الداد ة الدي و ة  ولك  الدسلهيكين هم الذ    رلقيوف إ  مواقت توا د السيدة  للب لفادة لا   ضين الدكاف
الدػػرض  إتػػااة إ  الخصػػا ص السػػاعقة الػػذ ر والػػ   يػػن الدػػرض السػػياحي ضػػ  اػػيره مػػ  ضػػرض السػػيت الأفػػرى اػػإف

لػػػػأمر عأ ػػػػدار السػػػػيت والخػػػػدمات السػػػػياحي  ااارتفػػػػاع أ ػػػػدارها  رتفػػػػت الدػػػػرض السػػػػياحي  يالدػػػػا أف هػػػػذا السػػػػياحي  
الارتفػػاع   الأ ػػدار  شػػكا حػػاانا لػػدى الدسػػلن ر     لرػػاؿ السػػياحة للو ػػيت أ شػػطلهم الا ػػلن ار ة  وعالطفاتػػها 

رشػػػاط لقيػػػة مردود لػػػه  وهكػػػذا  ػػػلقيص الدػػػرض السػػػياحي لدػػػدـ إقاػػػاؿ أحػػػحاع الأمػػػواؿ ضيػػػى الا ػػػلن ار   هػػػذا ال
 . لبح  أف الدلبقة يرد ة عين الأ دار والدرض السياحي

 وتدلػػػػػػػبر يػػػػػػػرؽ و يفيػػػػػػػات الػػػػػػػترو ت واللسػػػػػػػو ق لي رلػػػػػػػوج السػػػػػػػياحي لدرطقػػػػػػػة مديرػػػػػػػة ضػػػػػػػبر الأ ػػػػػػػواؽ المحييػػػػػػػة والدوليػػػػػػػة
 .أحد ضواما ترشيط الطيو السياحي  و ذع الحر ة السياحية الدولية لضو هذه الدرايق

 :لطلب السياحيثانيا: ا
 :تعريف الطلب السياحي1- 

  ها مػػػ   ػػػيدة مػػػا عسػػػدر لزػػػدد   زمػػػافلر وضػػػة مديرػػػة مػػػ  الدسػػػلهيكين  ػػػرا ويالطيػػػو هػػػو الك يػػػة الػػػ  ترػػػ 
 .ومكاف لزدد  

 والطيػػو السػػياحي هػػو" الطيػػو الحػػالي والمحل ػػا ضيػػى مرػػلت  ػػياحي" ولؽكػػ  تدر فػػه أ  ػػا ضيػػى أ ػػه: "أول ػػلا 
 راااتهم . الذ    سااروف أو المحل ا أف  سااروا إ  مرطقة مديرة لإ ااع

هػػػذه   دلػػػبر الطيػػػو السػػػياحي  رااػػػة لػػػدى الشػػػ ص ذات أهػػػداؼ ملدػػػددة قػػػد تكػػػوف ماد ػػػة أو مدرو ػػػة  ثم 
إ  تصرؼ مادي    كا ا لقػاؿ و ػفر الشػ ص مػ  مكػاف إقاملػه الددلػادة إ  الجهػة الػ   قصػدها  تلحوؿ الرااة
 . ااع تيلا الرااةلإ

 
                                                           

 70.ص  2006القاهرة  .   الدر  ة الدرعية ليلر ية الإدار ة حي والفندقيالتسويق السياحبري ضاد الس يت    1-
2- Sellali M, La production touristique, (Alger , Société nationale d'édition et de diffusion:, 1980), p 28.  
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مرطقػػػة مديرػػػة.  ومػػػ  أحػػػد اللدػػػار ف عشػػػأف الطيػػػو السػػػياحي أ ػػػه "لر ػػػوع الا اهػػػات والرااػػػات وردود الفدػػػا ا ػػػاه
الرفسػػية  إذ  ػػأ  دوره عدػػد  ويالدػػا أف هػػذه الرااػػة   السػػفر هػػي دااػػت مكلسػػو وملػػأفر  وضػػا مػػا    ػػيم الػػدواات

الػػدواات الأحػػيية الػػ  تقػػوـ ضيػػى أ ا ػػيات عيولو يػػة ملديقػػة قيػػاة الإ سػػاف  منػػا الجػػوع والدطػػش والديػػالإ والدسػػك  
 ."وما إ  ذللا  اإف الداات إ  السفر لؼ ت لدؤ رات ملروضة تؤدي إ  و ود ملغيرات ملدددة   آراء الراس

 ااػػػت  فسػػية وروحيػػػة لػػدى الشػػ ص ا ػػػاه مرطقػػة مديرػػػة  والػػذي  لػػػأمر عدػػدد مػػػ االطيػػو السػػياحي  رشػػػأ  لي ػػة دو 
 :الدواما مرها

 ارتفاع مسلو ات الدديشة 
 الفػػراغ   يسػػ  ظػػروؼ الد ػػا ضيػػى الدسػػلوى الدػػالدي  ومػػا  ػػلت ضرهػػا مػػ  ا ػػلفادة القػػوة الداميػػة عالدطػػا وأوقػػات

 ػالعت   لظػو الطيػو السػياحي الدػالدي  لشػا اػلو  اللطورات اللكرولو ية   و ػا ا الرقػا والاتصػاؿ وضوامػا أفػرى
 .لرالات وا دة ليلرقا والسفر

 :خصائص وسمات الطلب السياحي2- 
حسػاس لي ػروؼ والدوامػا الاقلصػاد ة والا ل اضيػة والسيا ػية السػا دة   الطيػو السػياحي   :الحسا ػية1   2-

 .1الدوؿ الدسلقاية ليسياحة
 قاعييػػػػػػة الطيػػػػػػو السػػػػػػياحي ليلغػػػػػػير تادػػػػػػا لي ػػػػػػروؼ السػػػػػػا دة   السػػػػػػوؽ السػػػػػػياحيةوالدرو ػػػػػػة تدػػػػػػ   :المرونااااااة 2-2

 الدافييػػػػػػػػػة والخار يػػػػػػػػػة منػػػػػػػػػا مسػػػػػػػػػلوى الأ ػػػػػػػػػدار االدلبقػػػػػػػػػة عػػػػػػػػػين  ػػػػػػػػػدر الخػػػػػػػػػدمات والطيػػػػػػػػػو السػػػػػػػػػياحي ضلبقػػػػػػػػػة
 .ضكسية.... وايرها م  الدواما

 ال ػػػػػػػروؼاالطيػػػػػػػو السػػػػػػػياحي  ل ػػػػػػػه ليلو ػػػػػػػت  ػػػػػػػرو ا بمدػػػػػػػدؿ اػػػػػػػير ماعػػػػػػػت و لغػػػػػػػير تادػػػػػػػا للغػػػػػػػير  :التوسااااااا 3-2 
 .الدلولدة   الدوؿ الدصدرة ليسا حين والدسلقاية لذم

 :أهم العوامل التي أدت إلى التوس  والزيادة في الطلب السياحيو 
 اللقػػػػػػػدـ الدي ػػػػػػػي واللكرولػػػػػػػو ي والدديومػػػػػػػا  الػػػػػػػذي  ديشػػػػػػػه الدػػػػػػػاك واللطػػػػػػػور الكاػػػػػػػير   و ػػػػػػػا ا الرقػػػػػػػا الػػػػػػػبري 

  والجوي والاحري
  الدفوؿ الدوزضة    نير م  الدوؿ الدصدرة ليسا حينارتفاع مسلو ات الدديشة وز ادة. 
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 اللقػػػػػػػػػػػػػدـ   لرػػػػػػػػػػػػػاؿ الدديومػػػػػػػػػػػػػات وتكرولو يػػػػػػػػػػػػػا الدديومػػػػػػػػػػػػػات والاتصػػػػػػػػػػػػػالات وتػػػػػػػػػػػػػواير الدديومػػػػػػػػػػػػػات والايا ػػػػػػػػػػػػػات 
 .والاتصاؿ الجيد عين الدوؿ الدصدرة والدسلقاية

  عشػػػػػػػػػػػكااهل ػػػػػػػػػػػاـ  نػػػػػػػػػػػير مػػػػػػػػػػػ  الػػػػػػػػػػػدوؿ السػػػػػػػػػػػياحية بمقوماتهػػػػػػػػػػػا الطايديػػػػػػػػػػػة والصػػػػػػػػػػػراضية وفػػػػػػػػػػػدماتها السػػػػػػػػػػػياحية 
 .ميحوظ

 ظهػػػػػػػػور الػػػػػػػػرحلبت السػػػػػػػػياحية الشػػػػػػػػامية الػػػػػػػػ  تر  هػػػػػػػػا الشػػػػػػػػر ات السػػػػػػػػياحية الدالديػػػػػػػػة   مد ػػػػػػػػم دوؿ الدػػػػػػػػاك 
 .عأ دار لسف ة

  :الموسمية -4
حيػل  صػا الطيػو إ   االدوهية تد  ا اه الطيػو للبرتفػاع   اػترات مديرػة مرتاطػة عأضيػاد أو موا ػم مديرػة   

ذروته فلبؿ اترات مديرة م  الداـ, االسياحة الدوهية هي لر وضة الدلغيرات ال  يدث ليطيػو والدػرض مػ  السػيت 
 .والخدمات السياحية عساو ضواما مديرة تلكرر  رو ا

  اصػػا  ار يػػةوالدوهيػػة ت هػػر   الػػدوؿ الدصػػدرة والدسػػلقاية  اػػدوؿ أوروعػػا وأمر كػػا مػػنلب ترشػػط ليسػػياحة الخ 
الذي ػات والأ هػنة والشػر ات  الشلاء  أما الدوؿ الدرعية النداد حر لها السياحية   اصا الصيف  لػذللا لغػو ضيػى

السياحية أف تقوـ عدرا ة وااية لي وا م الد ليفة    ا  وؽ  ياحية ح  تل ك  الػدوؿ الدسػلقاية ليسػا حين مػ  
 .يو السياحي الدلنا د   اترات لزددةوتت الخطط السياحية الدلب  ة لدوا هة الط

 م الطلب السياحيأهمية تقدير حج3-
 إمكا ية تقد ر ح م الرشاط السياحي الدلوقت   الدولة. 
 وتت فطة  يي ة وملب  ة ليطاقة الا ليداعية تسلطيت موا هة الطيو السياحي الدلوقت   الدسلقاا. 
 الدولة   تر ية الدرااق والخدمات السياحية. 
 إمكا ية تقد ر الإ رادات السياحية الدلوقدة. 
 السياحي الايد تانى ضيى اللقد رات الد ليفة لح م الطيو   وتت فطة واقدية لدسلقاا الا لن ار السياحي. 
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 الثالث: التسويق الالكتروني  نمط جديد لتسويق المنتج السياحي الجزائري بحثالم
 التسويق السياحي الالكتروني مفهوم: المطلب الاول  

تلػدافا عشػدة مػت مفهػوـ الل ػارة  الػ  دلبر اللسو ق السياحي الالكتروني أحد مفػاهيم السػياحة الالكترو يػة  
الالكترو يػػػػة وعاللػػػػالي لؽكػػػػ  تدر فػػػػه ضيػػػػى أ ػػػػه " ضاػػػػارة ضػػػػ  ضػػػػرض تفصػػػػييي لي ديومػػػػات ضػػػػ  الدقومػػػػات والخػػػػدمات 

 الدية االا تر يتا ".السياحية ض  ير ق  اكة الاتصالات الد
اللسو ق السياحي الالكتروني م  الاليات الحد نة ليلسو ة السياحي والذي  دلبر مفلاح لصاح الا ػتراتي يات  

اللسػػػػو قية   حػػػػراضة السػػػػياحة. ومػػػػ  الدهػػػػم أف  ديػػػػم أف  شػػػػر مقااػػػػة اللسػػػػو ق الالكػػػػتروني عصػػػػفة ضامػػػػة واللسػػػػو ق 
يػػػنة الأ ا ػػػية الػػػ  تسػػػاهم   فيػػػق وتدن ػػػن الطيػػػو ضيػػػى الدرل ػػػات السػػػياحي الالكػػػتروني عصػػػفة فاحػػػة  شػػػكا الر 

السػػػياحية  هرػػػاؾ مديومػػػات وفػػػدمات  ػػػياحية واردقيػػػة لغػػػو أف تقػػػدمها الشػػػر ات والدؤ سػػػات السػػػياحية عشػػػكا 
ح ػػاري لػػذا لغػػو توظيػػف أدوات اللسػػو ق الالكػػتروني   ضػػرض تيػػلا الخػػدمات والدديومػػات السػػياحية الػػ  تقػػدـ 

ـ الطػػػػػرؽ اللكرولو يػػػػػة والالكترو يػػػػػة الحد نػػػػػة  ولؽكػػػػػ  القػػػػػوؿ أف ا ػػػػػل داـ اللسػػػػػو ق السػػػػػياحي ليسػػػػػا و عا ػػػػػل دا
الالكػػػتروني لػقػػػق  فػػػاءة تسػػػو قية مي و ػػػة إ   ا ػػػو قيػػػة تكيفلػػػه مقار ػػػة علسػػػو ق الخػػػدمات السػػػياحية عالو ػػػا ا 

 1سياحية الد ليفة.اللقييد ة  وال  تلطيو تكيفة ضالية فاحة   ظا اللغييرات الدسل رة   الاي ات ال
ولؽكػػ  الا ػػلفادة مػػ   ػػارع الػػدوؿ الدلقدمػػة   ا ػػل داـ أدوات اللسػػو ق السػػياحي الالكػػتروني   الرهػػوض  

والصيػترا  وهرػا لؽكػ  الإ ػارة إ  ا ػل داـ  وإ ػاا ياقر ة السػياحة وحػراضلها منػا  ر ػة الولا ػات الدلحػدة الأمر كيػة 
لياحػل ضػ  الدديومػات الخاحػة عالدقاحػد  2003الا تر ػت فػلبؿ ضػاـ  مييػوف مػواي  أمر كػي فدمػة 64أ نر م  

% مػرهم عػالح ن الالكػتروني مػ  فػلبؿ  ػاكة الا تر ػت  66السياحية الد ليفة والأ دار والبرامت السياحية  وقيػاـ 
 2 .2005% م  إجمالي  وؽ السفر   الولا ات الدلحدة   ضاـ 30ووحوؿ مايدات الا تر ت إ   ساة 

ولغػػو أف  ديػػم  قيرػػا عػػأف هرػػاؾ مرااسػػة ضالديػػة   ا ػػل داـ أ ػػاليو وأ   ػػة اللسػػو ق السػػياحي الإلكػػتروني  
للقػػػدنً الجد ػػػد   لرػػػاؿ السػػػياحة والفردقػػػة  وهػػػذه الا ػػػل دامات تل نػػػا   اللسػػػ يا   مواقػػػت حر ػػػات الاحػػػل 

اػة الدديومػات والد ييػات السػياحية علد ين مواقت ليشر ات والدؤ سات السياحية ضيى  ػاكة الدديومػات تل ػ    ا
الأمػا   والدقاحػد والخػدمات السػياحية الػ  تقػدـ  وتر ػيم الػرحلبت والح ػن عالفرػادؽ وتػذا ر  بما ايهػا مػ  ضػرض 

 
                                                           

 .24/04/2018 وـ 10:16ضيى الساضة   http://www.go7a.info/6620اللسو ق الالكتروني وحراضة السياحة  ضيى الدوقت:  -1
مدر ة الديوـ الإدار ة والدالية  قسم اللسو ق  يراعيلإ  ليايا  ضن الد    ييم أدراه  الا تر ت  ر اـ ضالدي لدضم السياحة وتطايقاتها  ورقة ض ا  أ ادلؽية الدرا ات الدييا   -2
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الطػػيراف والسػػداد عكػػروت الا ل ػػاف عر ػػاـ الػػدات الالكػػتروني الدقػػػروف عاللأ ػػد مػػ   ػػلبمة ض ييػػة الػػدات    ػػا لؽكػػػ  
دة لليايػة رااػات السػا و واحليا اتػه وذلػلا  لطيػو ضػرض قػوا م  ػدر ة وعػرامت  ػياحية تقدنً ضروض ترولغية مش 

لسليفة وملب  ػة لد ليػف  ػرا و المجل ػت السػياحي ضيػي الدسػلوي المحيػي والػدولي  والجػد ر عالػذ ر أف مػ  أهػم ضوامػا 
حين مػػػػت تػػػػأمين ض ييػػػػة لصػػػػاح اللسػػػػو ق السػػػػياحي الالكػػػػتروني اهػػػػو اللفاضػػػػا والإ اعػػػػة السػػػػر دة الا لفسػػػػارات السػػػػا 

 الاتصالات وحما لها م  الدفلبء أمراء تصفو الدوقت واللداما الدلاادؿ مت السا و.
إف اللسػػو ق السػػياحي الالكػػتروني  دلػػبر فدمػػة تدل ػػد عطايدلهػػا ضيػػى مقػػة السػػا و    ػػودة وحػػحة الددػػروض 

 ولي تصػػػ يم مواقػػػت الشػػػػر ات مواقػػػت الشػػػر ات والدؤ سػػػات السػػػياحية ضيػػػى  ػػػاكة الدديومػػػات وهرػػػا  ػػػأ  دور مسػػػ
والدؤ سات السياحية  وما تل  ره م  ضرض مديومات مكلوعة ومصورة عشفااية مطيقػة قيػل تكػوف مطاعقػة  امػا 
ليواقت. و  هذا الإيار هراؾ ملطياات أ ا ية ليلسو ق السػياحي الالكػتروني   الايػداف الدرعيػة لغػو التر يػن ضييهػا 

 داترا ومداهد ا السياحية.وا لها ها لدى مؤ ساترا و ام
 : متطلبات التسويق السياحي الالكترونيالمطلب الثاني

يلػػاج السػػياحة الالكترو يػػة إ  تػػواار ضػػدة ملطياػػات حػػ  لؽكػػ  تطايقهػػا  وعػػالأفص   الػػدوؿ الراميػػة. ولا 
واللر ي ػػػي الدػػػر م تػػػرتاط هػػػذه الدلطياػػػات عالاريػػػة السػػػياحية القا  ػػػة  وإلظػػػا تل ػػػاوز ذلػػػلا للشػػػ ا الإيػػػار الدؤ سػػػي 

ليد ػػا  والاريػػة اللشػػر دية   لرػػاؿ الل ػػارة الالكترو يػػة  واللقػػدـ   عريػػة تكرولو يػػا الدديومػػات  وأفػػيرا الاريػػة النقاايػػة 
 1ال  تساضد ضيى تقاا المجل ت والأ  اص لفكرة الل ارة الالكترو ية   لر يها. وم  أهم هذه الدلطياات:

 وتنظيمي:. توافر إطار مؤسسي 1
 لديػػػق هػػػذا الجا ػػػو عألعيػػػة اللدػػػاوف عػػػين مؤ سػػػات الحكومػػػة وعد ػػػها الػػػادض و ػػػذللا الشػػػرا ة مػػػت القطػػػاع 
الخاص والمجل ػت الدػدني ضػ  ير ػق إعػراز الدنا ػا الػ  تدػود ضيػى  ػا ااضػا مػ   ػراء تطايػق   ػم الل ػارة الالكترو يػة   

وعد ػها الػادض  سػاضد ضيػى فيػق عي ػة مواتيػة للرفيػذ  لراؿ الرشاط السياحي. او ود حوار عرػاء مػا عػين الدؤ سػات
الدشػػروضات  حيػػل لؽكػػ  ليحكومػػات لشنيػػة   وزارات السػػياحة والذي ػػات الددريػػة أف تقػػدـ الػػدضم الدػػادي ليشػػر ات 
والو طاء السياحيين الد ليفين م  أ ا ا لد اؿ تطايقات الا تر ػت   لرػاؿ ض يهػا  و ػذللا تػواير قواضػد عيا ػات 

  الدػػوارد السػػياحية والدرػػلت السػػياحي ودضػػم الدواقػػت الإلكترو يػػة الخاحػػة عليػػلا الصػػراضة. ضيػػى حػػين لؽكػػ  تفصػػييية ضػػ
الشر ات القطاع الخاص الدل ينة م  فلبؿ فبراتها مت تكرولو يا الدديومات واللسػو ق والل ػارة الالكترو يػة اف تقػدـ 

  صا و وا لشارات لصا دي القرار.
 

                                                           
 .05 فلإ الدر ت الساعق  ص  -1
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 على المستويين الدولي والمحلي: . وجود إطار قانوني محدد2
تدلػػبر السػػياحة الالكترو يػػة  ػػنءا لا  ل ػػنأ مػػ  الل ػػارة الدوليػػة والػػ  تد ػػا   إيػػار الاتفاقيػػة الدامػػة اللحر ػػر    

الل ارة الخدمات بمر  ة الل ػارة الدالديػة  وهػو الأمػر الػذي  دػا مد ػم الػدوؿ الدرعيػة تػدرج الخػدمات السػياحية   
الديحقػػة عالاتفاقيػػة الدامػػة اللحر ػػر الل ػػػارة   الخػػدمات  وذلػػلا لػػدؼ اللحر ػػر اللػػدرلغي ليقطػػػاع   ػػداوؿ اللناماتهػػا

السياحي للحقيق أهداؼ اللر ية الدر وة و ذع الا لن ار الأ ربي  وم  ثم تكوف الاتفاقية الدامػة اللحر ػر الل ػارة 
لرشػيط السػياحة عصػفة ضامػة والسػياحة الالكترو يػة   الخدمات   الادا ة الحقيقة لياحل ض  الدلطياات القا و يػة ال

 عصفة فاحة.
 ولؽك  يد د أهم الدلطياات القا و ية اللبزمة للر يم السياحة الالكترو ية اي ا  يي:

و ػػود   ػػاـ قػػا وني ملكامػػا لي دػػاملبت الإلكترو يػػة ضيػػى الصػػديد   الػػدولي والػػوي   لكػػاتف مػػت  هػػود الػػدوؿ  -
 ا يات الداد ة والفرية لشر ات السياحة ليد ا ضيى تفديا فط السياحة الإلكترو يةالحنينة   تواير الإمك

و ػػػود تشػػػر دات ولػػػوا و مر  ػػػة لد ػػػا الدؤ سػػػات والو ػػػالات السػػػياحية تلػػػواءـ مػػػت الأ ػػػكاؿ الدسػػػلحدمة الػػػ   -
تروني وايرهػا مػ  و ػا ا ارتلها السياحة الإلكترو ية  ووتت القواضد الخاحة علر يم اللوقيت الإلكتروني والدات الإلك

 الدداملبت الإلكترو ية؛
وتػػت تشػػر دات قا و يػػة فاحػػة علر ػػيم ض ػػا الدر ػػد   السػػياحيين تشػػ ا عيػػاف اللنامػػاتهم و ػػروط الد ػػا والقػػدر  -

الددػػػر  الوا ػػػو تػػػوااره   مػػػ   ػػػناوؿ هػػػذه الدهرػػػة  و راضػػػى ايهػػػا الديػػػم الكػػػا  عكػػػا الو ػػػا ا اللكرولو يػػػة الحد نػػػة 
 أ هنة الحا و ا لي و اكة الإ تر ت عوحفه ا الأداة الحقيقية ليسياحة الإلكترو ية واللداما مت

ز ادة حواان الا ػلن ار السػياحي اللشػ يت رؤوس الأمػواؿ الويريػة والأ رايػة ليػدفوؿ بجد ػة   لرػالات السػياحة  -
او مػػ  أهػػم لزػػددات ا اهػػات مػػت ز ػػادة هػػذه الحػػواان ليشػػر ات الػػ  تد ػػا   لرػػاؿ السػػياحة الإلكترو يػػة الػػ   لصػػ

 الطيو السياحي الدالدي مسلقالب.
 . التقدم في مجال بنية تكنولوجيا المعلومات:3
تلديػػػق هػػػذه الدلطياػػػات حالػػػة الاريػػػة اللقريػػػة الدو ػػػودة  و يفيػػػة تطو رهػػػا وا ػػػلن ار الدو ػػػود مرهػػػا   لرػػػاؿ السػػػياحة  

 :ما  ييالالكترو ية  و ش ا ذللا 
الأ ا ية لو ا ا الاتصاؿ والدديوماتية الحد نة لإتاحة ارحة أو ػت للبتصػاؿ مػدمات الإ تر ػت  ػواء تر ية الارية  -

   دولة الدرلت السياحي أو الدوؿ الدسلهداة عاللسو ق السياحي.
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تشػػ يت ظهػػور الو ػػيط الإلكػػتروني   قطػػاع السػػياحة وهػػذا فػػلبؿ الد ػػا ضيػػى تشػػ يت إقامػػة  ػػاكة مػػ  الدواقػػت  -
السػػػػفر  وو ػػػػالاتالإلكترو يػػػػة الدواز ػػػػة لج يػػػػت الدػػػػاميين   قطػػػػاع السػػػػياحة  ػػػػواء لرػػػػاؿ الفردقػػػػة وفطػػػػوط الطػػػػيراف  

لدػػاوف مػػت الو ػػطاء اللقييػػد و السػػياحة والدر ػػد   السػػياحيين  وايرهػػا مػػ  قطاضػػات الد ػػا السػػياحي مػػ  ذلػػلا عال
 اكلبلعا مك لب للآفر.

فيػػق ألظػػاط  د ػػدة مػػ  الدؤ سػػات والذي ػػات الخاحػػة علرشػػيط السػػياحة والػػ  تدل ػػد   ـ د الالكترو يػػة الدلقدمػػة  -
الددػػا ير  ضيػػى  ػػاكة الا تر ػػت  وتػػواير الػػدضم الفػػ  والدديومػػا  لذػػذه الدواقػػت  و يػػنـ اف  ػػلم تصػػ يم هػػذه الدواقػػت  واػػق

 الدالدية الدلدارؼ ضييها  وذللا ح  لؽك  لذا اللراالإ مت ايرها م  الدواقت السياحية الدرااسة   الدوؿ الأفرى.
 . وجود حد أدنى من استخدام التجارة الالكترونية في المعاملات المختلفة:4
الدرتاطػػة عالسػػياحة الالكترو يػػة   و شػػ ا ذلػػلا ا ػػل داـ تطايقػػات الا تر ػػت والل ػػارة الالكترو يػػة   المجػػالات  

 لذا ر وفدمات الطيراف والخدمات الفردقية  و ر ات الرقا وتأ ير السيارات  والدطاضم السػياحية  و لديػق ذلػلا 
عا ػػػل داـ أ   ػػػة الح ػػػن ا لي مػػػ  فػػػلبؿ الا تر ػػػت   ح ػػػن و ػػػراء تػػػذا ر الطػػػيراف واػػػرؼ الفرػػػادؽ  و  إتاحػػػة 

فر ضيى متن الطػا رات أو أمرػاء إقامػة السػا و   الفرػادؽ  اديػى  ػايا الدنػاؿ  لػيو فدمات الا تر ت  واء أمراء الس
ح ن و راء تػذا ر الطػيراف الالكترو يػة مػ  فػلبؿ الا تر ػت حر ػة أ ػبر ليسػا و   يد ػد فػط السػير الػذي  ر ػده  

كػبرى إمكا يػة تدػد ا ومكاف  يو ه و وع الو اات الغذا ية ال  لػصػا ضييهػا    ػا تلػيو عدػض  ػر ات الطػيراف ال
 ػػاضة اقػػط ضػػ  تػػار ك  24الح ػػن وتدػػد ا فػػط السػػير ضيػػى اللػػذا ر الالكترو يػػة او حػػ  عيدهػػا إ  آفػػر   فػػلبؿ 

 السفر.
 . توافر البيئة الثقافية المساندة: 5

عي ػة القاايػة مهيػأة لدنػا هػذا الرػوع مػ   و ػودلكترو يػة والددػاملبت الدرتاطػة  م  ال روري اللطايق السػياحة الا 
اللدػػاملبت  ا ػػ   ػػأف الد ػػي قػػدما   عػػرامت السػػياحة الالكترو يػػة إلحػػاؽ ال ػػرر عالذي ػػات الحكوميػػة والخاحػػة الػػ  
 قاوـ ايها الدوظفين الحاليين   ػم الد ػا الجد ػدة وميكرػة الخػدمات الدقدمػة  رلي ػة الدػدـ إلدػامهم عالدهػارات اللبزمػة 

لد ػػا أو عسػػاو الإ ػػراءات الروتيريػػة والايروقراييػػة الددوقػػة الػػ   يدػػو ايهػػا موظفػػو الخدمػػة الدامػػة أو ادوارا السػػوؽ ا
 د دة لذؤلاء الو ػطاء اللقييػد   تػؤهيهم ليحػاؽ  ا تراتي ية ياد ة ضيى م  حولذم  وهذا ما  دات إ  ترورة عراء 
قػػػدؼ ليلوضيػػػة عألعيػػػة الػػػوضي عالل ػػػارة الإلكترو يػػػة وارتاػػػاط عالسػػػياحة الإلكترو يػػػة مػػػ  فػػػلبؿ الػػػبرامت اللدر ايػػػة الػػػ  

 السياحة الالكترو ية لا  وتنو دهم عالدهارات اللبزمة لذللا.
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 استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال في التسويق السياحي وواق  : دواف المطلب الثالث
 السياحي:أولا: دواف  استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال في التسويق 

إف  ودة الخدمات السياحية ل  تلم إلا عإتاحة وا ػل داـ اللكرولو يػا   لسليػف لرػالات السػياحة والفردقػة  
م  تخطيط  ترو ت   وح ن وتداقد وتسو ة مالية وايرهػا  وقػد  اهػت إ  ذلػلا مر  ػة السػياحة الدالديػة الحكومػات 

ومػػػػات والاتصػػػػاؿ   قطػػػػاع السػػػػياحة والفردقػػػػة  وأحػػػػاحت والذي ػػػػات والدؤ سػػػػات عألعيػػػػة ا ػػػػل داـ تكرولو يػػػػا الددي
تكرولو يا الدديومات والاتصػاؿ القاضػدة الأ ا ػية ليلر يػة السػياحية  وك تدػد فيػارا عالرسػاة ليقػا  ين ضيػى القطػاع  
 عا حل ية تفرتها الأوتاع الاقلصاد ة الراهرة اللطو ر وتر ية القطػاع السػياحي والفرػدقي  ولا لؽكػ  عػأي حػاؿ مػ 

م  أ ا تطو ر قطػاع  الأحواؿ اضلاار السياحة الإلكترو ية هي مرااسة السياحة اللقييد ة  عا هي مك ية وترور ة 
 1السياحة و رات هذا اللكاما م  فلبؿ:

. اضل ػػػاد الخػػػدمات السػػػياحة بم ليػػػف أ واضهػػػا عشػػػكا  اػػػير ضيػػػى تػػػداوؿ الدديومػػػات السػػػياحية  الدلصػػػفة عاللاػػػا   1
وعاللػػالي  صػػدو قيػػاس  ودتهػػا إلا عدػػد الل رعػػة  ولػػذللا تدػػد الا تر ػػت الو ػػط الدرا ػػو لذػػا  اهػػي تقيػػا مػػ  اللاػػا   

ل  كػػ  النا ػػر مػػ  اللدػػرؼ ضيػػى اهػػم السػػياحية عكػػا ضػػ  ير ػػق الن ػػارة الل يييػػة / الااتراتػػية لي دمػػة السػػياحية قيػػ
 هولة و سر  م  فلبؿ حورة تفاضيية مر ية تخييية لي وقت والايػلبع ضيػى الايا ػات والدديومػات اللفصػييية لي رػايق 
السػياحية الدػػراد ز ارتهػا  وأ  ػػا  كػ  السػػا و مػ  تخطػػيط ووتػت عر ػػامت لرحيلػه وافليػػار اللػالي الي  راػػو   ز ارتهػػا  
وترتيػػو مواضيػػد ز ارتػػه لذػػا حػػ   لسػػنى لػػه مشػػاهدة أ ػػبر ضػػدد لشكػػ  مػػ  الددػػاك السػػياحية  وتخصػػيص مينا يػػة تقر ايػػة 

 لرفقاته؛
.  ػؤدي ا ػل داـ تكرولو يػا الدديومػات والاتصػاؿ إ  تخفػيض تكيفػػة إ لػاج الخدمػة السػياحية  حيػل تسػاهم مػػ  2

رى تد ا اللكرولو يا ضيى تخفػيض اللكػاليف  فصوحػا تيػلا  هة   ز ادة ادالية الترو ت السياحي  وم   هة أف
الدلديقػػػة عالاتصػػػاؿ الاتصػػػاؿ الداا ػػػر عالو ػػػطاء والسػػػياحا وتيػػػلا الدلديقػػػة عػػػاللوز ت  طالػػػو الخدمػػػة هػػػو مػػػ   سػػػدى 
لاقلرا ها لشا  قيص تکاليف يااضة الدطاوضات والدور ات السياحية  عالإتااة إ  ففض ح م الد الػة النا ػد وراػت 

 ت الداميين وتدر اهم ضيى ا ل داـ الحا و ا لي والإ تر ت واللطايقات والبرامت الد ليفة.قدرا
. اللو ػػػت   ا ػػػل داـ اللكرولو يػػػا قػػػد  ػػػؤدي إ  ظهػػػور احليا ػػػات  امرػػػة ك تكػػػ  مو ػػػود مػػػ  قاػػػا  لشػػػا  ػػػدات 3

الكامرػػػة  وأ  ػػػا هػػػذا  عالدػػػاميين عالقطػػػاع السػػػياحي إ  تطػػػو ر مرل ػػػات  د ػػػدة وملروضػػػة تيػػػبي هػػػذه الاحليا ػػػات
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اللو ػػت  ػػؤدي إ  يسػػين الخدمػػة الدقدمػػة  وتو ػػيت قاضػػدة النعػػا    والراػػت مػػ  القػػدرة اللرااسػػية لي ؤ سػػة السػػياحية 
وتي يت ضلبملها الل ار ػة  و  ػفي ضييهػا حالػة مػ  الدصػداقية و ػودة الخدمػة  لشػا  ػردكلإ إلغاعػا ضيػى دفػا القطػاع 

 السياحي إجمالا.
دة ضوامػػا تػػػدات القػػا  ين ضيػػى القطػػاع السػػياحي والفرػػػدقي عا ػػل داـ الا تر يػػت السػػياحي   ػػػا ولؽكػػ  أف  ػػورد ضػػ

  يي:
رااػػة الدسػػير   ومػػدراء أض ػػاؿ القطػػاع   اللدر ػػف عأض ػػالذم ومرل ػػاتهم  والخػػدمات الػػ   قػػدمونها إ  الدد ػػد مػػ   -

 أقا السياح  و يفية الاتصاؿ لم   حالة الحا ة إليهم عسرضة أ بر وتكيفة
الرشػػػر الإلكػػػتروني لكػػػا الدديومػػػات الدلاحػػػة الػػػ  تخػػػص الدؤ سػػػات السػػػياحية والفردقيػػػة  والػػػ   راػػػو السػػػياح    -

 مدرالها دوف الذهاع إ  الدؤ سة السياحية؛
 البر د الإلكتروني ضرد تقدنً فدمات لشينة ليسا و م  حيل السرضة والسهولة  ض  ير ق الو و وض  ير ق  -

 يياها؛
   عالإ تر تا ة  د دة م  السياح الذ   هم ضيى اتصاؿ   يو - 
 ا فلاح الدؤ سات السياحية والفردقية ضيى السوؽ المحيي  الإقيي ي والدولي؛ -
الحصػػػوؿ ضيػػػى مديومػػػات ضػػػ  الخػػػدمات الدرااسػػػة ولشيناتهػػػا عػػػين الدؤ سػػػة السػػػياحية والفردقيػػػة   وتػػػدية ترااسػػػية  -

  يدة؛
  ت ويسين وتطو ر الخدمات والدرل ات السياحية والفردقية؟و يية لل فيض مصار ف الترو  -
 الاعلكار والل د د عدوف ا قطاع لياقاء   الخدمة ؛ - 
 اللوا د    ا مكاف وضرض ملب م مت ملطياات السياح؛ - 
 و يية مرااسة  إذ تس و عالخروج م  الأ واؽ المحيية إ  ا لهداؼ الأ واؽ الدالدية. -
 التسويق السياحي الالكتروني في الجزائرواق  ثانيا:   

إذا أرد ا أف  لكيم ضيى مكا ة اللسو ق السياحي الالكتروني   الجنا ر لا عد أف  ر ر إ  ا لهاج هػذا الػر ط 
الجد ػػد مػػ  اللسػػو ق السػػياحي ضيػػى مسػػلوى الػػد واف الػػوي  ليسػػياحة عصػػفله الدسػػ وؿ ضػػ  تسػػو ق الدرػػلت السػػياحي 

قػػد قػػرر إيػػلبؽ موقػػت الكػػتروني  د ػػد ليػػترو ت ليسػػياحة الجنا ر ػػة  ONTو  هػػذا الصػػدد اػػإف  الجنا ػػري   الخػػارج 
 ػػيكوف حسػػو مسػػ ولي الػػد واف بمناعػػة الوا هػػة الر يسػػية الدسػػوقة لدرل رػػا السػػياحي   الخػػارج  وبمرا ػػاة إيػػلبؽ هػػذا 

الػدولي بمرا ػاة إقامػة الصػػالوف الدوقػت الجد ػد اقػد و هػت الػدضوة لدػدد مػ  و ػػالات السػفر ضيػى الصػديد   الػوي  و 
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  وهػػػذا مػػػ  ا ػػػا ا ػػػلغلبؿ الفرحػػػة 1الػػػدولي ليسػػػياحة الدقػػػاـ عػػػالجنا ر   يادلػػػه الأفػػػيرة  ػػػهر مػػػاي مػػػ  هػػػذه السػػػرة
واللدػػرؼ ضيػػى الدوقػػت الالكػػتروني الجد ػػد ليػػد واف الػػوي  ليسػػياحة مػػ  فػػلبؿ تيػػلا الن ػػارة   ا لشػػاؼو كيػػرهم مػػ  

و ػػػاءت هػػػذه  2007الػػػذي أييػػػق  ػػػرة  ONT 1قػػػت  دلػػػبر تدػػػد ا لي وقػػػت الأوؿ و ػػػدر الإ ػػػارة إ  أف هػػػذا الدو 
الخطوة م  أ ا إلغػاد د راميكيػة وتغيػير ضيػى الدوقػت الالكػتروني بمػا  ل ا ػى مػت الدلغػيرات الحاحػية   لرػاؿ السػياحة 

عاللػػالي اقػػد أ ر ػػت حيػل أف الدوقػػت القيػػم لػلػػوي ضيػػى القييػػا مػػ  الألػػواف والػ  لا تدكػػلإ حػػورة الجنا ػػر الحقيقيػػة  و 
عدض اللدد لبت ال   ديت الدوقت أ نر حر ية   ا أحاو لػلوي ضيػى الألػواف الكاايػة لإ صػاؿ حػورة حقيقيػة ضػ  
جمػػػاؿ الجنا ػػػر وفاحػػػة الدرػػػايق الصػػػحراو ة  وأ ػػػبر تغيػػػير حػػػدث عالدقار ػػػة مػػػت الدوقػػػت القيػػػم هػػػو ا ػػػل داـ   ػػػاـ إدارة 

 تصفو الدوقت دوف الحا ة إ  الددراة الكايرة للئضلبـ ا لي.المحلوى الذي لؽك  الدسل دـ السا و م  
ليسػياحة مديومػات  ػياحية حػوؿ  الػوي  دػرض الػد واف ( (WWW. Onl -dz. orgومػ  فػلبؿ الدوقػت 

الأما   السياحية الدصرفة م  يرؼ اليو سكو وايرها  ولػلوي ضيى ضرػاو   لو ػالات  ػياحية ويريػة  والدؤ سػات 
عالالبد م  ارادؽ ومطاضم  لسي ات  ملاحف  وح ا ر  ياحية لكره  فلقر ا  الػرعط بم ليػف الفػاضيين  السياحية 

 دؽ  وو الات السفر والسياحة.  قطاع السياحة  فصوحا الفرا
  ػػا  و ػػد ضػػدد مػػ  الدواقػػت عد ػػها  دػػود إ  القطػػاع الدػػاـ وعد ػػها ا فػػر  دػػود ليقطػػاع الخػػاص  مػػ  عيرهػػا 

وتد ػا هػذه  2ا algeriantourism.comعواعة السياحة الرا ػدة الدسػ اة " الجنا ػر  ػياحة " مػ  فػلبؿ الدوقػت ا 
ليػػف و ػػالات السػػفر والخطػػوط الجو ػػة والفرػػادؽ السػػياحية وحػػولا إ  مػػا ضيػػى تػػأمين الاتصػػاؿ والح ػػن مػػت لس الاواعػػة

 لرا و مت مينا يػة أي  ػا و والػ    ػ   الدوقػت مػ  فلبلػه ض ييػة الح ػن  و دػرض موقػت " الجنا ػر  ػياحة "  ااػة 
 ا الصحراو ة.الدديومات الدلديقة عالرحلبت السياحية ال  تر م تااضا إ  الأما   السياحية عالجنا ر فصوحا مره

م   هػة أفػرى أ ػد وز ػر السػياحة أف وزارة السػياحة والصػراضات اللقييد ػة ارتػت ضيػى و ػالات السػفر والسػياحة 
  الجنا ػػر ا ػػلد اؿ اللكرولو يػػات الحد نػػة للسػػو ق حػػورة الجنا ػػر. مشػػيرا إ  تػػرورة الوحػػوؿ إ  الح ػػن الإلكػػتروني 

مػػ   2010إ  الجنا ػػر. وقػػد عػػدء الد ػػا لػػذه الشػػروط  ػػرة  مػػ  أ ػػا تسػػهيا مه ػػة الأ ا ػػو   الح ػػن والسػػفر
وتاقػػى  و ا ػػت ايػػه ضػػدد مػػ  الرقػػا ص  2000فػػلبؿ اللدػػد ا الػػذي ا ضيػػى الدر ػػوـ اللرفيػػذي الػػذي حػػدر  ػػرة 

الجنا ر ملأفرة   لراؿ السياحة الالكترو ية   را لددـ توار الكنير م  الدلطياات لي  ػي   هػذا الػر ط الجد ػد مػ  
 السياحي. الد ا
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 .183م  اعراهيم   دوبي لز ود اوزي  مر ت  اق ذ ره  ص -2

http://www.elkhabar.com/ar/watan/253787.html.le


 الفصل الثاني:                                                                     مدخل إلى التسويق السياحي
 

70 
 

ومػػ  عػػين الػػدوؿ الدرعيػػة الدهل ػػة بم ػػاؿ السػػياحة الالكترو يػػة  والػػ  لؽكػػ  الاقلػػداء لػػا عدػػد الإمػػارات الدرعيػػة  
الدلحدة  الأ يدا لدساضيها   موا اػة اللحػوؿ الالكػتروني الدػاـ و ا ػيا مػت الدكا ػة الدالديػة لإمػارة دبي  ض ػدت دا ػرة 

علقػػدنً لر وضػػة فػػدمات إلكترو يػػة ليسػػياح ضيػػى موقدهػػا    ػػاكة الإ تر ػػت وهػػو السػػياحة واللسػػو ق الل ػػاري عػػدبي 
 الأمر الذي أدى لن ادة ضدد السياح والدسلن ر   م  جميت ألضاء الداك لدبي  وم  عين هذه الخدمات  ذ ر:

 .حيل لؽك  لي لصفو ييو الصور القدلؽة والحد نة إلكترو يا خدمة الصور: .1
 .ولؽك  م  فلبلذا مشاهدة لقطات ماا رة م  مد رة دبي حية:. خدمة الكاميرا ال2
   .وتل    ضرتا ماا را لداك السياحة والأض اؿ   دبي ضبر الإ تر ت . خدمة الفيديو:3  
 .وهي توار  س ة إلكترو ية لد ليف  لياات الدا رة. خدمة الكتيبات الإلكترونية: 4
لطػػػػرؽ الر يسػػػػية   دبي  إتػػػػااة إ  الدواقػػػػت السػػػػياحية والتراميػػػػة ولؽكػػػػ  مػػػػ  فلبلذػػػا اللدػػػػرؼ إ  ا . خريطااااة دبااااي:5

والل ار ػػػػػػة والصػػػػػػراضية والدشػػػػػػروضات الجد ػػػػػػدة قيػػػػػػد الا شػػػػػػاء  ومرا ػػػػػػن اللسػػػػػػوؽ  والدػػػػػػدارس والجامدػػػػػػات والفرػػػػػػادؽ 
 .والدسلشفيات

 .وعوا طلها لؽك  افليار حورة لدبي وإر الذا لصد ق إلكترو يا . البطاقة الإلكترونية:6
حيػػل لؽكػػ  لػػنوار دبي الح ػػن إلكترو يػػا عال ػػغط ضيػػى الدرطقػػة الدطيوعػػة لي دمػػة ولؽكػػرهم  ات الفنااادق:. حجااو  7

 أ  ا اللدرؼ إ  عدض هذه الفرادؽ م  فلبؿ ز ارة ملبمية الأعداد دافا ردهاتها وأروقلها.
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 خلاصة الفصل الثاني:
الاهل ػػاـ لػػا لدػػا لذػػا مػػ  ألعيػػة  اػػيرة   دضػػم ض ييػػة أحػػاحت السػػياحة اليػػوـ مػػ  اهػػم الصػػراضات الػػ  لغػػو 

اللر ية الشػامية   اقػد أدر ػت مد ػم الػدوؿ ألعيػة السػفر والسػياحة لأنهػا تشػكا أحػد الدػوارد الاقلصػاد ة الده ػة الػ  
 تساضد الدولة   اقلصاداتها .

 واضهػػا مػػرورا مصا صػػها و  وقػػد تطرقرػػا   هػػذا الفصػػا ا  ماهيػػة السػػياحة    شػػأتها وتطورهػػا   مفهومهػػا وا 
الافير تدرترا ا  السوؽ السياحي ومكو اته االدرض والطيوا لذا و و ضيػى الدؤ سػة السػياحية ومسػوقيها وهػم 

   دوف الخطط اللسو قية مراضاة هذه الدراحر والالداـ لا .

 
 
 



 
 

 الفصل الثالث
 سياحة رزاق ىبلة تورالدراسة حالة لوكالة 
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 تمهيد : 
لضاول في ىذا الفصل تجسيد مدى تطابق موضوع الدراسة مع الواقع، بحيث تم الاعتماد على دراسة  

ألا و ىي وكالة رزاق  الدستوى المحليميدانية استهدفت وكالة سياحية من أىم الوكالات السياحية الدوجودة على 
ىبلو تور للسياحة والسفر بولاية الوادي ، كما كانت عينة الدراسة متمثلة في عينة من الزبائن سواء الذين تعاملوا 
معها او لزتملنٌ الذين تم أخذ آرائهم بالاستعانة باستمارة بحث موجهة إليهم، كما كانت لنا مقابلة مع مدير 

الالكتروني ، و معرفة ما إن كانت خدماتها تساىم في تنشيط بيق الوكالة للتسويق الوكالة و ىذا لدعرفة مدى تط
السياحة ، وىذا بإتباع إجراءات منهجية للقيام بالدراسة و استخدام أىم الأدوات الإحصائية لإلغاد النتائج و 

 :اختبار الفرضيات، بحيث تم تقسيم الفصل إلذ
 و تور للسياحة والسفر بالوادي. المبحث الأول: التعريف بوكالة رزاق ىبل

 المبحث الثاني: تشخيص واقع اعتماد الوكالة على التسويق الالكتروني.
 تحليل استخدام التسويق الالكتروني في الوكالة ودوره في تنشيط السياحة .المبحث الثالث:
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 بالوادي.التعريف بوكالة رزاق ىبلو تور للسياحة والسفر المبحث الأول : 
تعرف وكالة السفر على أنها الجهة التي تساعد الناس على تنظيم الرحلات والعطل عن طريق عمل تدابنً 
استعدادىم للسفر. فهي تحجز لذم غرفا في الفنادق، ومقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لذم رحلات سياحية. 

أشنًات التي لػتاج إليها الدسافرون إلذ البلاد في الحصول على جوازات السفر والت وتساعدىموتعنٌ لذم مرشدين 
  .الأخرى، وتنظم الرحلات السياحية للأفراد والجماعات

 معلومات عامة حول الوكالة المطلب الاول : 
 تصنيف الوكالات السياحية1-

الدعدل  2010جويلية 14 الدؤرخ في 186/10ف الوكالات السياحية حسب الدرسوم التنفيذي تصن 
الوكالات  الدتعلق بتحديد شروط و كيفيات إنشاء2000 مارس 01الدؤرخ في  2000-48والدتمم للمرسوم 

إلذ  السياحية والأسفار حيث تضمن في الدادة الثانية منو الفقرة الثانية تصنيف الوكالات السياحية والأسفار
 :صنفنٌ لعا
موجو لوكالات السياحة والأسفار الراغبة في لشارسة نشاطها خصوصا أو حصريا في السياحة : الصنف أ 
 .والسياحة الاستقباليةالوطنية 
ويقصد بالسياحة الوطنية لرموع الخدمات المحددة في التشريع الدعمول بو على مستوى التراب الوطني  

 .ولفائدة الطلب الداخلي
د بها لرموع الخدمات المحددة في التشريع الدعمول بو على مستوى التراب أما السياحة الاستقبالية  فيقص 

 .الوطني ولفائدة الطلب الخارجي
 ارسة نشاطها خصوصا أو حصريا فيوالأسفار الراغبة في لشوتضم الوكالات السياحية :الصنف ب 
 : التاليةسياح على الدستوى الدولر وتقوم ىذه الوكالات بالأعمال لالدوفدة ل السياحة

 تنظيم الأسفار والرحلات السياحية والإقامات الفردية والجماعية- 
 .تنظيم النزىات والزيارة في الددن والأماكن ذات الآثار الطبيعية والتارلؼية-
 .تنظيم جميع أنشطة الصيد البري والبحري والتظاىرات الفنية والثقافية والعلمية-
 .السياحوضع الدترجمنٌ والدرشدين تحت تصرف -
 .الإيواء والإطعام والنقل وتأجنً وسائل النقل-
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 البطاقة الفنية للوكالة: -2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 تعريف الوكالة ونشأتها: -3

تعتبر وكالة رزاق ىبلو تور للسفر والسياحة من بنٌ الوكالات السياحية الدعتمدة بالجزائر حيث تم 
وباشرت نشاطها بطاقمها البسيط الدتكامل وبإمكانيات لزدودة ، حيث أصبحت  2006اعتمادىا منذ سنة 

بنٌ لستلف الدؤسسات العمومية لدا لذا من علاقات  المحلي والجهوياليوم من بنٌ الوكالات البارزة على الدستوى 
 . 2017بافتتاحها فرع بولاية ورقلة سنة  جهويا، وقد توسع نشاطها  والخاصة

 :مجالات النشاط السياحي للوكالة -4
 :للسياحة و السفر في المجالات السياحية التالية رزاق ىبلة تورتنشط وكالة 

 الرحلات الشبانية الدنظمة داخل و خارج الوطن 
  الثقافية و الترفيهية للمدن و الأماكن الطبيعية و التارلؼية و الحمامات الدعدنيةالزيارات. 
 تنظيم الدخيمات الصيفية، و لسيمات الاستجمام. 
 الثقافات و تواصلها ة، تدعيما لتنوعتنظيم معارض ثقافية و تارلؼية و فني الدشاركة في. 

 :رزاق هبلة تور للسياحة و السفر  اسم الوكالة 

  :عبد المالك رزاق هبلةالمؤسس 

 :6002 سنة التأسيس 

 :سياحي نوع النشاط 

 :الوادي –المصاعبة  –حي القدس  – 00ص ب  العنوان 

 :08628.200200 الهاتف  

 :08628.200208 الفاكس  

 :05220285255250 الجوال  

 البريد الإلكتروني:r_h_tours@yahoo.fr 

 الموقع الإلكتروني:tours.com-www.hebla 

  :صفحة الفايسبوكwww.facebook.com/rezag 

mailto:r_h_tours@yahoo.fr
http://www.hebla-tours.com/
http://www.facebook.com/rezag
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  الجماعيةتنظيم و تسويق الأسفار و الرحلات السياحية الفردية و. 
 النقل أو حجز تذاكر أو أماكن في وسائل النقل الدشترك. 
 استخراج التأشنًات السياحية. 
 حجز أماكن في التظاىرات ذات الطابع الثقافي أو الرياضي. 
 تنظيم الرحلات إلذ البقاع الدقدسة لأداء فريضة الحج و شعنًة العمرة. 
 :المؤسسات والفنادق التي تتعامل معها الوكالة  -5

سم الخدمات التي تقدمها تتتعامل مع جملة من الفنادق وكذا وكالات وشركات نقل خاصة حيث تق الوكالة 
 الوكالة بالشراكة مع ىذه الأخنًة ، حيث تنقسم إلذ داخلية و خارجية.

 تتعامل الوكالة مع فنادق داخلية وىي : المؤسسات الداخلية : -أ
 فندق الداجستيك -                       فندق ريم الجميل  -
 فندق سيبوس الدولر  -                                فندق صبري  -
 فندق السفنً ) الجزائر ( -           فندق الشنًاتون الدولر ) الجزائر ( -
 فندق الجنوب ) غرداية (  -                      فندق إيبيس ) الجزائر ( -
 فندق غيطان بلاص ) الوادي ( -                   ولفيدار ) غرداية (فندق ب -
 فندق لوس ) الوادي (. -

 كما تتعامل الوكالة مع وكالات أخرى في نفس المجال وىي :
 أيبون للسياحة والسفر . -                   مدينة للأسفار والسياحة  -
 ديدة تور  -                             العماد للأسفار  -

 وتتعامل أيضا مع مؤسسات نقل لستلفة نذكر منها :
 الخطوط الجوية السعودية  -                    الخطوط الجوية الجزائرية  -
 الخطوط الجوية القطرية  -                      الخطوط الجوية التركية -
 الجوية التونسية الخطوط -                     الخطوط الجوية الدغربية  -
 الشركة الجزائرية للنقل البحري  -                    الخطوط الجوية الفرنسية -
 .شركة لزلو لنقل الدسافرين  -شركة سوتراف لنقل الدسافرين -
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ها الوكالة نذكر أىم الدؤسسات والشركات وكذا الوكالة السياحية التي تتعامل معالمؤسسات الخارجية : -ب
 :بالخارج وىيبشكل عام 

 شركة الدسافر الدولر للحج والعمرة بالدملكة العربية السعودية  -
 الأفريقية للرحلات تونس -
 الأجنحة الدلكية تونس -
 وكالة ىبطي للسياحة الدغرب -
 وكالة سيلا تور تركيا -

 المطلب الثاني : الهيكل التنظيمي لوكالة رزاق ىبلة تور 
يعتبر الددير العام للوكالة الدسؤول الدباشر على جميع شؤون الوكالة باعتباره الدرخص لو والتي تقع على عاتقو 

 : مصالحجميع مسؤوليات الوكالة ، حيث تنقسم الوكالة إلذ أربعة 
 :والمحاسبة الشؤون المالية مصلحة -1

حيث يعتبر المحاسب القائم على شؤون العامة للمالية فهو على عاتقو يقوم باستقبال جميع الدوارد الدالية من 
خلال الدنتوجات السياحية وكذا الخدمات التي تقوم بها الوكالة ، فهو من يصرح بمداخيل الوكالة وكذا العلاقات 

 العامة مع الدصالح الدالية التابعة للقطاع العام .  
 البرمجة والعلاقات العامة: مصلحة -2

في ىذا القسم يتم وضع خطة العمل وبرلرة الدنتوجات الدعروضة للزبائن الكرام ، وكذا وضع التوقيت 
الزمني لكل منتوج سياحي ، كما بدوره يستقبل الوفود القادمة من لستلف الدناطق سوى كانوا أجانب أم وطنينٌ ، 

 لون في العلاقات العامة إلذ جانب مترجم مؤىل وكذا دليل سياحي لستص يشرف على ىذا القسم لستصون مؤى
 وضمنها تندرج مصلحة الحج والعمرة. 

 التذاكر: مصلحة -3
تعتبر مصلحة بيع التذاكر من بنٌ الدصالح الأكثر حركة في الوكالة حيث يقوم ىذا القسم ببيع تذاكر السفر 

عتماد الوكالة من لستلف شركات الطنًان الدعتمدة في البلاد نذكر للمواطننٌ وكذا لدختلف الدؤسسات ، حيث تم ا
 .Aigle Azurالفرنسية و الخطوط  –الخطوط القطرية  –الخطوط التونسية  –منها الخطوط الجوية الجزائرية 
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 التأشيرات: مصلحة -4

يشرف على ىذا القسم لستص في الشؤون العامة للقنصليات الدعتمدة بالجزائر حيث يقم جميع التسهيلات 
للحصول على تأشنًة لدختلف الدول الدعتمدة بالجزائر وىذا لتسهيل على الدواطننٌ عناء التنقل والانتظار أمام 

 القنصليات . 
رد على جميع الاتصالات الذاتفية وكذا الدراسلات الخاصة إلذ جانب أمانة الددير العام والتي بدورىا تقوم بال

لؽكن لددير العام بالدصالحة الدشتركة ،و بالوكالة وتحويل جميع الدكالدات على حسب الاختصاص وىي التي تربط ا
 عرض الدصالح الدشتركة في الدخطط التالر :
 : الهيكل التنظيمي لوكالة رزاق ىبلة تور(66رقم ) الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لزاسب                                  مترجم                           عون بيع التذاكر         عون
 

 
 دليل سياحي                                

 مكلف بالاتصالات العامة                                 
 

 الطلبة بالاعتماد على مقابلة مع صاحب الوكالة دمن اعداالمصدر: 
 
 
 

العام الددير  

 الأمانة العامة 

 الدكلف بالمحاسبة مصلحة الشؤون العامة مصلحة التأشنًات مصلحة بيع التذاكر  
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 وموقعهاالمطلب الثالث :أىداف الوكالة و معوقات نشاطها
 أىداف وكالة رزاق ىبلو تور -1
  الجزائر من أشهر الوجهات السياحية في شمال إفريقيا وحوض البحر الأبيض الدتوسطجعل. 
 تطوير نشاطها السياحي وتوسع لرالذا كإنشاء فروع لذا داخل الوطن وخارجو. 
 كسب ثقة الزبون وىذا بدوره يكسبها الشهرة و السمعة الطيبة. 
 افية و التارلؼية للزبون المحلي و الأجنبيترقية النشاط السياحي بولاية الوادي وإبراز الدعالد الثق. 
 تطوير وتجديد منتجاتها وخدماتها السياحية في أوسع نطاق. 
  الواديالاستغلال الأمثل للموارد السياحية بولاية. 
 المعوقات التي تتعرض لها الوكالة  -2
 قص الوعي :وألعها تعاني وكالة رزاق ىبلو تور من عدة مشاكل حيث تعرقل ىذه الدشاكل النشاط السياحي

 .السياحي
 انعدام أماكن الإيواء اللائقة( الفنادق الدصنفة وضعف الدعاية و الترويج السياحي للمنتوج الجزائري في الخارج. 
 خاصة تونس().منافسة الدنتوج السياحي الدولر للمنتوج السياحي الجزائري من دول الجوار 
 نقص الإطارات الدتخصصة في المجال السياحي. 
 اىتمام الدولة بالجانب السياحي، وعدم وجود أي دعم للوكالات السياحية في لرال الترويج السياحي قلة. 
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ـــ وصف محتوى الموقع:ـــ  3  

تور وىيكلها التنظيمي وكذا أىدافها سنقوم بوصف وتحليل ما يعرض  وبعدما تطرقنا إلذ التعريف بالوكالة رزاق ىبل
 في موقع الوكالة الإلكتروني فنجد:

يتميز الدوقع الالكتروني بتصميم جذاب وعصري ، لصد في  واجهة الدوقع  اللغة مستعملة ىي العربية بها خلفية 
وأيضا شركائها من شركات الطنًان والفنادق  متحركة عن أبرز الوجهات في العالد وكذا أفضل عروض السفر الدتاحة

 التي تتعامل معها ولصد على لؽنٌ الواجهة اسم الوكالة وشعارىا أما على اليسار فهناك أربعة نوافذ ىي كالتالر:
(04)انظر الدلحق رقم   

 ــــــ الرئيسية: بها لستلف العروض الدقدمة.
يكلها التنظيمي.ــــــ الوكالة: تحتوي على تقديم الوكالة وكذلك ى  

 ــــــ خدماتنا: بها ثلاثة نوافذ فرعية وىي )خدمات الحج والعمرة، الحجوزات والتذاكر، التأشنًات(.
 ـــــ اتصل بنا: بها عنوان الوكالة وأرقام الذاتف والبريد الإلكتروني. 

لزبائن ويتم فيها طرح ( نشطة وعلى تواصل دائم مع افيسبوككما أن لذا صفحة على موقع التواصل الاجتماعي )
العروض الترولغية خاصة العمرة والسياحة الداخلية وتنظيم رحلات خارجية مثلًا: في شهر أفريل تم تنظيم رحلة إلذ 

 الدغرب انطلاقا من مدينة الوادي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 



 دراسة حالة لوكالة السياحة رزاق ىبلة تور    الفصل الثالث                                                    

81 
 

 المبحث الثاني: تشخيص واقع اعتماد الوكالة على التسويق الالكتروني 
 المطلب الاول: المزيج التسويقي الالكتروني 

  :الخدمة -أولا
سـعى ث تشـباع لحاجـات و رغبـات الزبـائن حيـتستخدم الوكالـة مـزيج مـن الخـدمات و الدنـافع الـتي تحقـق الا

 إلذ وضـــــــع ىـــــــذه الخـــــــدمات في الصـــــــورة الذىنيـــــــة الـــــــتي يكـــــــون الزبـــــــون قـــــــد ر هـــــــا علـــــــى الوكالـــــــة. و إن أىـــــــم مـــــــا
 :الوكالة من خدمات يتمثل فيتطرحو و تقدمو 

 حيث يتم عبر نوعنٌ من الخطوط :تسويق تذاكر الطيران لكل أنحاء العالم1-
 حجز و استخراج التذاكر مع الخطوط الجوية الجزائرية: الخطوط الداخلية. 
الخطـــوط الجويـــة (حجـــز و اســـتخراج التـــذاكر لدختلـــف الاتجاىـــات و مـــع شـــركات الطـــنًان  :الخطـــوط الدوليـــة

،  ســــعوديةالجزائريــــة، الخطــــوط القطريــــة، الخطــــوط الإماراتيــــة، الخطــــوط التركيــــة،خطوط الدملكــــة الدغربيــــة، الخطــــوط ال
 .)الخطوط التونسية، إيغل أزور للطنًان،  الفرنسية، الخطوط الدصرية، خطوط الدملكة الأردنية الخطوط

–  الفنـدق –لزبائنهـا بالتحويـل بـنٌ الدطـار حيـث تضـمن الوكالـة  :الاسـتقبال و التحويـل مـ  و  لـى المطـار2-
 .الدطار في جميع الرحلات و لدختلف الاتجاىات

ــــتي يرغــــب بهــــا ا ــــل مرشــــدين لستصــــنٌ و باللغــــة ال ــــتم الاســــتقبال مــــن قب ــــونكمــــا ي ــــى تطبيــــق لزب ــــث يشــــرفون عل  بحي
 .برامج الرحلات بواسطة سيارات خاصة أو حافلات للمجموعات

 تقـــــوم الوكالـــــة بحجـــــز الفنـــــادق في العديـــــد مـــــن الـــــدول العـــــالد و بمختلـــــف: حجـــــز الفنـــــادق بكـــــل مســـــتوياتها3-
ـــــــتم ذلـــــــك بأســـــــعار خاصـــــــة و مدروســـــــة ـــــــدق( حيـــــــث ي ـــــــتي لػملهـــــــا الفن  .الدســـــــتويات )حســـــــب عـــــــدد النجـــــــوم ال

لرموعـة حيـث قامـت الوكالـة بتطوير  :تنظيم الرحلات السـياحية و التعليميـة لمختلـف البلـدان حسـب الر بـة4-
 و بأســـعار تنافســـية، وذات جـــودة نً أفضـــل الخـــدمات الدقدمـــة فالخاصـــة بهـــا، و تجتهـــد لتـــو رحلات و واســـعة مـــن الـــ

 :و التعليمية و ىي قامت بتخصيص لرموعة من البرامج السياحية اتسعى لتقديم الأفضل لزبائنها لذ
 الرحلات الدنظمة)لرموعات يرافقها مرشد(. 
 الرحلات الخاصة)مع مرشد(. 
 الرحلات التعليمية. 
 الخاصة بالأزواج الجدد الرحلات. 
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من أجل  تلتزم الوكالة بتوفنً قيمة حقيقية مضافة في لرال الحج و العمرة، بحيث تسعى :تنظيم الحج و العمرة5-
السنوات التي كانت  أن ترتقي من الأحسن إلذ الأفضل و ىذا من خلال التجارب و الخبرة التي اكتسبتها عبر

 :العمرة بحيث توفر لذم فخرا لذا لخدمة ضيوف الرحمن للحج و
 و الددني السكن في الفنادق تحتوي على غرف )زوجية، ثلاثية، و رباعية( قريبة من الحرمنٌ الدكي. 
 النقل الجوي في الدرجة الاقتصادية او درجة رجال الأعمال. 
 التحويل: الدطار/ الفندق / الدطار. 
 الدساعدة و الدعم و الإرشاد الديني. 
 كة و الددينة مع مرشدين متمرسنٌالزيارات في كل من م. 
 استخراج تأشنًة الدملكة العربية السعودية. 
  :الجزائر –ة ورقلمطارات الدغادرة. 
  كما تقدم الخدمات الخاصةvipو بأسعار مدروسة لكل الراغبنٌ في ذلك. 
 :استخراج التأشنًات و الاعتماد على ما يليتقوم الوكالة ب :استخراج التأشيرات السياحية6 - 

 .، الصنٌالدغرب تركيا، دبي، مصر، الأردن، لبنان، :استخراج التأشيرات السياحية لدى المصالح القنصلية
 .الاتحاد الاوروبي، الولايات الدتحدة الأمريكية، كندا، و إلصلترا :دراسة الملفات الخاصة بالتأشيرات

الطائرة، الإقامة في الفنادق، و ذلك بحجز: تذاكر : حجز دورات تربص للفرق الرياضية حسب الطلب7- 
 حجز صالات للمؤتدرات و الدلتقيات...الخ.

التظاىرات العلمية و و الدلتقيات، الدؤتدرات الدشاركة في تساعد الوكالة على ات :يالملتق المشاركة في8- 
 .التارلؼية....الخ

 :التسعير -ثانيا
 ةالإشباعيللسياحة و السفر أن التسعنً بأنو عملية يتم من خلالذا ترجمة القيم  رزاق ىبلو تورتعتبر وكالة 

 الدعروضة في وقت و مكان معيننٌ إلذ قيم نقدية وفق للعملة الدتداولة في المجتمع حيث تعتمد الوكالة في للخدمة
 :وضعها للأسعار مراعاة عدة جوانب منها

 .الخدمةالزمن الذي يقضيو الدستفيد من تلقي 1-
 .الجهد الدادي الذي يبذلو مقابل الحصول على الخدمة2-
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 كما تعتمد الوكالة في تحديد أسعارىا وفق قوى السوق و الدواسم و الدستوى الاقتصادي للزبون و الخدمة
 .التي يرغب في الحصول عليها

 

 :الترويج -ثالثا
 الوكالة لجعل خدماتها مركز اىتمام السياح،ويتمثل في لرموعة من النشاطات الاتصالية التي تستعنٌ بها 

 و يعتبر الترويج ذلك الدنتج الذي لغيب على التساؤلات التي تدور في ذىن السائح و يوضح لو الخدمة
الدعروضة كما يعمل الترويج على إغراء الزبائن بالمحفزات و منشطات دافعية لتحريكو صوب الشراء، وتعتمد و كالة 

 :حة و السفر في الترويج لخدماتها على ما يليرزاق ىبلة تور للسيا
 :استعانة الوكالة من أجل الترويج لخدماتها بوسائل الإعلان و الدتمثلة في: الإعلان -1

 .و تتمثل في قيام الوكالة في تنظيم ومضات اشهارية عبر الإذاعة: الإذاعة
 .و لكن بنسبة ضئيلة لخدماتها السياحيةتستخدم الوكالة الصحف و المجالات للترويج  :الصحف و المجلات

 .الخدمات التي تقدمها تستخدمها بكثرة حيث تحتوي على كل الدعلومات الدتعلقة بالوكالة و كذا :المطويات
علـــى  تقـــوم الوكالـــة بإلصـــاز الخـــدمات الدطلوبـــة منهـــا و توصـــيل الدعلومـــات للزبـــائن و الحصـــولالبيـــع الشخصـــي: -2

 من خلال اعوان الاستقبال والتوجيو على مستواىا. طلبياتهم. والعمل على إقامة علاقة دائمة مع الزبائن
 و ىــي تللــك الإغــراءات الدباشــرة الــتي تقــدمها الوكالــة مــن أجــل جــذب زبــائن جــدد حيــث:تنشــيط المبيعــات -3

 للتعريـــــف بالوكالـــــة . كمـــــا أنهـــــا لســـــهلةتعتمـــــد بشـــــكل كبـــــنً علـــــى الدطويـــــات الـــــتي تـــــرى فيهـــــا الوســـــيلة الفعالـــــة و ا
 .تقوم بالدشاركة في الدعارض الوطنية و الدولية

و  و تتمثــل في إحيــاء الوكالــة بعــض التظــاىرات الثقافيــة و الرياضــية و التارلؼيــة :الدعايــة و العلاقــات العامــة -4
ـــــــة مـــــــن خـــــــ ـــــــة، كمـــــــا أنهـــــــا تقـــــــوم بالدعاي  لال موقعهـــــــا الخـــــــاصإقامـــــــة مســـــــابقات و الدســـــــالعة في الدـــــــؤتدرات العلمي

ــــــد و رؤيــــــة الخــــــدمات الدعروضــــــة ــــــى الاطــــــلاع علــــــى كــــــل مــــــا ىــــــو جدي ــــــت الــــــذي لؽكــــــن الزبــــــائن عل  عــــــبر الانترن
 .و إمكانية الحجز من خلالو

 رابعا: التوزيع
ايصـالخدماتها واسـتقبال يعتبر التوزيع عنصر من عناصر الدزيج التسـويقي و تعتمـد عليـو الدنظمـات مـن أجـل 

 :و تعتمد وكالة رزاق ىبلة تور للسياحة و السفر في توزيع خدماتها على ما يلي انطباع زبائنها
و الإطعـام حسـب  تتكفـل بتلقـي الحجـوزات الدطلوبـة مـن الوكالـة السـياحية و تعمـل علـى تـوفنً الإيـواء :الفنادق1-

 .الطلب



 دراسة حالة لوكالة السياحة رزاق ىبلة تور    الفصل الثالث                                                    

84 
 

 .الرحلة التذاكر الدطلوبة فيوىي الشركات التي تقوم بإتدام بعض الحجوزات الفندقية و  :شركات الطيران-2
تتمثــــل في تعاقــــد الوكالــــة مــــع بعــــض شــــركات الدلاحــــة لتتكفــــل بعمليــــة حجــــوزات :البحريــــة شــــركات الملاحــــة3-

 .للرحلات لديها
الدوقـع  و يتمثل في تلك التسهيلات أثناء تقديم و عرض الخدمات السياحية كالحجز عـبر  :الحجز الالكتروني4-

 .الالكتروني
 : الأفراد-خامسا

 :يتولذ تقديـم الخدمات السياحية للوكالة أفراد يتحلون بمجموعة من الصفات منها
أن الانضباط، اللباقة في التعامل ، الذيئة الحسنة والاحترام ، كما لؽتازون بالدعرفة والثقافة السـياحية أضـف  إلذ ذلـك 

خــرلغنٌ دان، وىــم مؤىلــون علميــا باعتبــارىم بنــاء علــى مســتوى قــدراتهم الدعرفيــة وكــذا خــبرتهم  بالديــ الوكالــة تــو فهم 
جــامعينٌ متكــوننٌ بالمجــال التجــاري وىــذا مــن شــأنو ان يعــزز العلاقــات بــالعملاء مــن خــلال خــدمات ذات جــودة 

 ترضي توقعاتهم .
 : الدليل المادي -سادسا 

العميـل في  وتبقـيتعتمد الوكالة في تقديـم خدماتها على لرموعة مـن الامكانيـات الداديـة لتسـهيل مهامهـا ، 
وضــع مــريح مــا يســمح لــو ذلــك بتشــكيل صــورة ذىنيــة لشيــزة عليهــا تدفعــو الذ التعامــل معهــا فنجــد مــن ذلــك وقوعهــا 
بوسط الددينة ،ما يسهل عليهم الغادىا، اضف على ذلك الدبنى الذي لؽيزه الدسـتوى العـالر للنظافـة وكـذا تـوفره علـى 

لـــك تدتلـــك لرموعـــة مـــن الدعـــدات لتســـهيل مهامهـــا وتقريبهـــا مـــن مقاعـــد للجلـــوس ومكيفـــات ىوائيـــة، الذ جانـــب ذ
 العملاء الذاتف ،الفاكس والحاسوب والتقنيات وغنًىا من الوسائل التي تساىم في ضمان راحة الزبون.

 : العمليات -سابعا
 :أىم العمليات والإجراءات الخاصة بتقديم الخدمات السياحية بالوكالة 

 أو حجز مقعد في طائرة خطوط جوية تتعامل معهاكحجز غرفة في فندق   :الحجز. 
 تقدم للزبون معلومات واضحة وكافية حول ما لغب دفعو للحصول على الخدمة الدقدمة .  حيث :الفاتورة 
 من طرف الوكالة توفر ىذه الخدمة عدة اختيارات في الطرق السهلة للشراء والدفع الدناسب  :الدفع . 
 من خلال تقديم الدعلومات اللازمة والنصائح الدناسبة للعميل لتحقيق الاستفادة الجيدة من الخدمة  :الاستشارة 
 وتتضح من خلال لطف والتعامل الحسن للعاملنٌ مع العملاء .  :حس  الاستقبال 
  :عن طريق الاستجابة لطلبات ورغبات العملاء الخاصة بمعالجة الشكاوي  دارة الوضعيات الخاصة 
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 :لدى الوكالة الطلب المطلب الثاني : امكانيات 
 : وسنشرح فيما يلي كيف تتم عملية تقديم الخدمة بيع تذكرة طائرة على سبيل الدثال  
 .يخ معنٌ تار يتقدم الزبون إلذ الوكالة لحجز مقعد في الطائرة لضو بلد معنٌ وفي1-
 تتعلق بما يلي:يطلب رجل البيع أي الدمثل التجاري معلومات من الزبون 2-

 .الوجهة-
 .ريخ العودةتاريخ السفر و تا-
 .مدة الإقامة-
 .عدد الأشخاص الراغبنٌ في السفر-
 صنف الأشخاص ، كبنًي السن، راشدين، أطفال، رضيع-
 .شركة الخطوط الجوية التي يرغب في السفر معها-
الدواصفات التي قدمها الزبون، وكذا وتسمح ىذه الدعلومات لرجل البيع بمعرفة إمكانية وجود مقاعد تلائم  

 .بتحديد سعرالتذكرة وعرضو على الزبون
مج الحجز نات إلذ الحاسوب وفقا لبر نادخال الدعلومات والبيابا في حال قرر الزبون الحجز، يقوم رجل البيع3-

 :ولظيز ىنا بنٌ حالتنٌ"AMADEUS" مجناكل شركة طنًان ، وفقا لبر  الدتبع من طرف
الزبون شراء التذكرة في نفس وقت الحجز، يقوم رجل البيع بتحرير تذكرة السفر الكترونيا يقدمها للزبون إذا قرر  -أ

 يقوم الزبون بدفع قيمة التذكرة : وبالدقابل
 مافي حالة الزبون شخص عادي : يدفع نقدا أو عن طريق شيكأ -
 .في حالة مؤسسة:يدفع نقدا، أو عن طريق شيك، أو لأجل -

الزبون الحجز فقط بدون شراء التذكرة فورا، يقوم رجل البيع بالحجز، ولػصل الزبون على وثيقة تتمثل  إذا قرر -ب
مهلة لزددة لشراء التذكرة، وفي حال لد يتقدم  ويكون للزبونle télex de réservation " " في وصل الحجز

 الحجز.للشراء قبل انتهاء الدهلة، فإن الحجز يلغى أوتوماتيكيا من برنامج 
وفي كلتا الحالتنٌ أ وب ، يتوجب على رجل البيع إعلام الزبون بكافة شروط التذكرة التي تحدد وتفرض بشكل 

 قبل كل شركة طنًان وتتمثل ىذه الشروط فيما يلي: لستلف من
 :ريخ الحجز قبل أو بعد الرحلة، يترتب عن ذلك ثلاث حالاتتاإذا قرر الزبون تغينً -أ
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 موعد الحجز دون دفع غرامة ماليةإمكانية تغينً  -
 إمكانية تغينً الحجز مع دفع غرامة مالية -
 . عدم إمكانية تغينً الحجز وعدم استرجاع قيمة التذكرة -
 :إذا قرر الزبون إلغاء السفر، لظيز بنٌ ثلاث حالات - ب

 استرجاع قيمة التذكرة كاملة -
 مسبقااسترجاع قيمة التذكرة بعد اقتصاص غرامة مالية لزددة  -
عدم إلغاء الحجز قبل موعد no show" عدم إمكانية استرجاع قيمة التذكرة بتاتا خاصة في حالة "  -

 السفر
تحتوي على كل الدعلومات Audit"  بعد ان تتم عملية تحرير وبيع التذكرة، لػتفظ رجل البيع بوثيقة تسمى "4- 

 الخاصة بالزبون والرحلة وتتضمن التذكرة لرموعة من الدعلومات تتمثل بشكل عام في: 
 اسم الدسافر. 
 اسم الوكالة التي باعت التذكرة. 
 تاريخ الحجز وتاريخ وتوقيت الرحلة. 
 تاريخ وتوقيت العودة. 
 رقم الحجز. 
 رقم الرحلة. 
 سعر التذكرة. 
تستلزم ملئ استمارة إضافية إضافة إلذ الحجز والتي تخص العمرة والحج وتتمثل ىذه وىناك حالة خاصة   

 .الوثيقة في بيان حجز العمرة والحج
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 :لنشاط الوكالة وتعاملاتها احصائياتالمطلب الثالث : 
 

 لنشاط الوكالة وتعاملاتها احصائياتيمثل : ( 63جدول رقم )
 

 الحجاج التأشيرة العمرة تذاكر السفر عدد السنوات
حجز رقم اعمال 
 )دج( فنادق

 داخليي   السياح

2015 12340 980 85 260 980000.00 0 
2016 12670 1120 161 260 1850000.00 14 
2017 13086 1340 456 260 38250000.00 52 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على وثائق الوكالةالمصدر: 

 
 تطور مبيعات التذاكر لوكالة رزاق ىبلة تور( : يوضح نسبة 67الشكل رقم )

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على وثائق الوكالة:  المصدر

الشكل نلاحظ ان ىناك زيادة عدد التذاكر الدباعة وىذا من خلال الخدمات التي توفرىا من خلال 
التي زادت من شهرتها بالتالر الوكالة والحملات الترولغية والعروض ،كذلك صفحات التواصل الاجتماعي للوكالة 

 زيادة الطلب على التذاكر .
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 ( : يوضح نسبة عدد المعتمري  لوكالة رزاق ىبلة تور68الشكل رقم )

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على وثائق الوكالة:  المصدر

الذين تعاملوا مع الوكالة  وذلك نتيجة العروض الدقدمة والأسعار  الدعتمريننلاحظ كذلك زيادة في عدد 
 التنافسية خاصة السنة الداضية .

 ( : يوضح نسبة طلبات التأشيرة لوكالة رزاق ىبلة تور69الشكل رقم )

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على وثائق الوكالة:  المصدر
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نلاحظ تطور ملحوظ في عدد طلبات التأشنًة وذلك من خلال تسهيل أخذ الدواعيد عن طريق الانترنت 
 .الذي خفف من عناء الحصول عليها خاصة في السنة الأخنًة 

 ( : يوضح نسبة عدد الحجاج لوكالة رزاق ىبلة تور16الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوكالةمن إعداد الطلبة بالاعتماد على وثائق :  المصدر

حاج في السنة وبالتالر ىذا يعود الذ  260بالنسبة للحج فالوكالة لذا عدد ثابت من الحجيج الدقدر ب 
 . تحديد العدد من طرف السلطات

 ( : يوضح نسبة حجز الفنادق لوكالة رزاق ىبلة تور11الشكل رقم )

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على وثائق الوكالة:  المصدر
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 2017نلاحظ لظو رقم الاعمال ) الدبيعات ( بالنسبة لحجز الفنادق اغلبها الحج والعمرة خاصة في سنة 
 .وىذا يعود الذ زيادة الاقبال على الوكالة من خلال العروض الدقدمة

 ( : يوضح نسبة عدد السياح لوكالة رزاق ىبلة تور12الشكل رقم )

 

 وثائق الوكالة من إعداد الطلبة بالاعتماد على:  المصدر

من خلال الشكل نلاحظ ان ىناك تطور في عدد السياح الداخلينٌ القادمنٌ الذ ولاية الوادي ففي سنة 
قامت  2016كان عدد السياح معدوما نظرا لان الوكالة لد تكن تهتم بمثل ىذه الخدمات أما في سنة    2015

نظرا لنجاحها    2017الوكالة بإدراج رحلات داخلية واستقبال افواج سياحية  ، كما تضاعف ىذا العدد سنة 
 في تنظيم مثل ىذه الرحلات .
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 تحليل استخدام التسويق الالكتروني في الوكالة ودوره في تنشيط السياحة المبحث الثالث: 
باستعمال الدقابلة كأحد أدوات البحث العلمي من اجل التعرف على بغرض اثراء الجانب النظري فقد قمنا 

حيث كانت لنا مقابلة مع مدير وكالة رزاق  بالنسبة لذا وألعيت ىدرجة تبني الوكالةالسياحية للتسويق الالكتروني ومد
 ىبلو تور والذي أطلعنا على واقع التسويق الالكتروني في الوكالة .

 اثر استخدام التسويق الالكتروني للوكالة المطلب الأول:
 : حيث جاءت أسئلة الدقابلة وإجابات السيد مدير الوكالة كالتالر

 مقابلة مع مدير الوكالة (:46جدول رقم )
 السؤال والاجابة ىدف الدعلومة

استخدام  -1
 الانترنت

 ىل يتم استخدام الانترنت في نشاط الوكالة ؟
 من طرف لوكالة لأن نشاطها ككل يعتمد عليها.نعم يتم استخدام الانترنت 

منهجية  -2
 الاستخدام

 ماىي نشاطات الوكالة التي استفادة من استخدام الانترنت؟
 ة .النشاطات التي استفادت منها الوكالة ىي : حجوزات ،العروض الترولغية ،اتصال مع الزبائن ،استقبال طلبات التأشنًة ، حجز تذاكر الطائر 

 ىل انقطاع الانترنت لفترة طويلة يؤثر على نشاط الوكالة ؟ الارتباط -3
 أكيد يؤثر وبدرجة كبنًة لأن نشاط الوكالة يعتمد وبشكل كلي على الانترنت وانقطاعها يتسبب في التوقف عن العمل

 ىل احتاجت الوكالة إلذ موارد كبنًة من أجل تثبيت استخدام الانترنت ؟ الاستثمار -4
 الة لد تحتاج إلذ موارد كبنًة لتثبيت استخدام الانترنت.لا، الوك

العامل  -5
 البشري

 ىل احتاجت الوكالة إلذ تكوين وتأىيل الجانب البشري من أجل استخدام الانترنت؟
 )مناسك(والحج AMADEUSونظام العمرة تأىيل الجانب البشري من أجل استخدام برنامج الحجوزاتإلذ نعم ،احتاجت 

جودة  -6
 الخدمة

 الدقدمة ؟ السياحية كيف أثر استخدام الانترنت على جودة الخدمة
 أثر وشكل كبنً فالأنترنت زادت من جودة الخدمة الدقدمة من خلال تسهيل التواصل مع الزبائن ودراسة رغباتهم في وقت وجيز .

الخدمة  –7
 الالكترونية

 ؟ ماىي ؟ ىل  ح استخدام الانترنت بظهور خدمات جديدة في السياحة
 نعم ، من بنٌ الخدمات حجز تذاكر الطنًان الكترونيا ،الدفع الالكتروني ،حجز مواعيد التأشنًات.

 السعر -8
 على أي أساس يتم وضع الاسعار ؟ وكيف أثر استخدام الانترنت على سع الخدمة؟

أساس معطيات أولية )أسعار الفنادق ،التذاكر ،ىامش الربح ،حسب جودة الخدمة الدقدمة( ،حسب العروض الدقدمة  يتم وضع الاسعار على
 والاسعار الترولغية الدخفضة تكون لذا استجابة كبنًة.

 ىل سالعت الانترنت في ايصال خدمات السياحة إلذ شرائح أوسع بسرعة أكبر ؟ التوزيع -9
 إيصال خدمات السياحة إلذ شرائح أوسع وبوقت أقل .نعم ،سالعت الانترنت في 

 ماىو تقييمكم للمزيج الترولغي عبر وسائط الانترنت؟ الترويج -10
 أكيد أحسن من جهة سرعة الوصول إلذ الشرلػة الدستهدفة ومعرفة أذواقهم إضافة إلذ الطفاض تكاليف الترويج .

 الدوقع -11
 على شبكة التواصل الاجتماعي ؟ وكيف يتم استخدامها في نشاط الوكالة ؟ تلك الدؤسسة موقعا خاصا أو صفحةىل تد

 التواصل الاجتماعي فيس بوك وبريد الكتروني ،ويتم استخدامها في الترويج للعروض الدقدمة . على مواقع ةوصفح ايالكتروننعم ،تدتلك موقعا
خدمة  -12

 الزبون
 رغبات وتفضيلات الزبون ؟تصميم خدمات على الدقاس وفق بىل تسمح الانترنت 

 .حسب تفضيلات ورغبات الزبون على الدقاس نعم تسمح بتصميم خدمات
تقييم -13

 الاستخدام
 ىل استخدام الانترنت من طرف الوكالة مرضية من الجانب التسويقي والدالر ؟

 نعم ،كان لذا تأثنً الغابي من الجانب التسويقي والدالر .
 لاعتماد على مقابلة مع مدير الوكالةمن اعداد الطلبة باالمصدر: 
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 تحليل المقابلة :
بعدما ناقشنا اسئلة الدقابلة مع مدير الوكالة الذي اعطى لنا الاجابات عن تساؤلاتنا سنقوم الان بتحليل 

 اجاباتو والتي جاءت في النقاط التالية: 
 ونشاطاتها.نلاحظ ان الوكالة تعتمد على الانترنت بشكل أساسي في استخداماتها  .1
نلاحظ أن الوكالة استفادت من أنشطة عديدة باستعمالذا للأنترنت فمثلا في لرال الحجوزات اصبحت اكثر  .2

سهولة بعدما كانت تعتمد على الطرق التقليدية السابقة الدتمثلة في شراء تذاكر من الخطوط الجوية الجزائرية ويأتي 
تو ،وحجز الغرف في الفنادق وكذا استقبال طلبات التأشنًة ،  الزبون لشرائها من الوكالة عن طريق ملأ معلوما

 كذلك سهولة التواصل مع زبائنها والاتصال بهم بعدما كان الزبون ىو الذي يذىب للوكالة.
نلاحظ من خلال الارتباط أن انقطاع الانترنت يؤثر تأثنًا كبنًا على نشاط الوكالة لأن نشاطها يعتمد على  .3

 الانترنت بشكل كلي .
في لرال الاستثمار فالوكالة لد تحتاج الذ موارد كبنًة من أجل تثبيت الانترنت عدا أجهزة حاسوب اضافة الذ  .4

 . AMADEUSتكلفة تثبيت برنامج 
بالنسبة للعامل البشري فالوكالة لد تحتاج الذ تأىيل الجانب البشري بشكل كبنً عدا تكوين العمال للتحكم في  .5

 سك الخاص بالعمرة والحج .وبرنامج منا AMADEUSبرنامج 
من جهة جودة الخدمة فإن الأنترنت أثرت وبشكل كبنً من خلال سهولة الاتصال مع الزبائن ودراسة رغباتهم  .6

 وكذلك توفنً الوقت والجهد والتكلفة .
في لرال الخدمات الإلكترونية فإن الانترنت  حت بتطوير الخدمات السابقة وتحسينها إضافة الذ خلق  .7

ديدة مثلا: البيع عن طريق الانترنت ، التواصل مع الزبائن عن طريق البريد الالكتروني، الدفع خدمات ج
 الالكتروني ، حجز مواعيد التأشنًة والتذاكر .

الاسعار تكون حسب معطيات أولية )أسعار التذاكر ، الفندق، ىامش الربح وحسب جودة الخدمة الدقدمة (  .8
  الأسعار لأن الأسعار عالدية ولا تتغنً الا في فترات معينة )ترولغية(.، ولد يكن للأنترنت تأثنً كبنً في

اما في التوزيع فإن الأنترنت ساىم في الوصول الذ شرائح عديدة وبشكل أسرع متفوقا بذلك عن الطرق  .9
 التقليدية إضافة الذ إزالة دور الوسطاء فأصبحت القناة مباشرة من الوكالة إلذ الزبون.

الانترنت ساعدت على الوصول الذ أكبر شرلػة مستهدفة من خلال مواقع التواصل  في الترويج فإن .10
 الاجتماعي وغرف الدردشة كذلك الترويج عن طريق الانترنت أقل تكلفة مقارنة بالوسائل الأخرى .
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تدتلك الوكالة موقعا إلكترونيا وكذلك صفحات في مواقع التواصل الاجتماعي وبريد الكتروني يساعدىا في  .11
 التعريف بنفسها وعروضها والترويج لذا.

نلاحظ أن الوكالة تسمح بتصميم خدمات على مقاس الزبون قدر الإمكان لإرضاء الزبون في حدود  .12
 .vipإمكانياتو وإمكانية الوكالة منها خدمات 

ال التكنولوجي استخدام الوكالة للأنترنت  لو اثر الغابي من الجانب التسويقي والدالر مع مراعاة التطور في المج .13
 وتقنيات الاتصال.

 المطلب الثاني: الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانية
وذلك من وجهة  دور التسويق الالكتروني في تنشيط السياحةتقوم الدراسة الديدانية أساسا على دراسة وتحليل 

 .زبائن الوكالة نظر
 بيانات الدراسة -1

  شياً معاتد وذلك ةالتحليليوالدناىج  الوصفي الدنهج باستخدام قمنا الدراسة أىداف تحقيق أجل من
 أو الواقع دراسة يعتمد على لأنو وذلك البحث، لزل الظاىرة دراسة في الدناىج أنسب باعتباره البحث،  متطلبات
وذلك  دور التسويق الالكتروني في تنشيط السياحةبدقيق، وتتعلق  بشكل ويصفها الواقع أرض على ىي كما الظاىرة

التي تم الحصول عليها من خلال توزيع البيانات الدراسة على  عتمدتاو ستبيان، قائمة الا ستخدامامن خلال 
سئلة اللازمة لحصر وتجميع البيانات ومن قوائم الاستبيان على عينة من لرتمع دراسي والتي تشمل لرموعة من الأ

و برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية الدعروف  2007( Excel) ثم تفريغها وتحليلها باستخدام برنامج  
الواحد الإصدار  (SPSS)" باختصار Statistique Package for Social Scienceباسم  "

 ( .12والعشرون )
 ستبيانقائمة الا -2

 عداد الاستبيان، وىيكل الاستبيان و طرق معالجتو.إتناولنا في ىذا الدطلب كيفية 
 الاستبيان عداد قائمة  -أ

 الدراسة أو بموضوع الدتعلقة السابقة والأبحاث والدوريات والدراجع الكتب على ، القائمة إعداد في ااستعن 
 ، الاستقصاء قائمة صياغة في النظرية الخلفية من الاستفادة أمكن حيث ، والطريقة الدنهج حيث من لو رالدشا
 :تكون أن إعدادىا فيينا عار  وقد

 بسيطة وواضحة. -
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 سئلة تدكن الفرد باختيار بديل من عدة بدائل.أأن تحتوي على  -
رسال إمكانية إمر الذي سهل هات، الأالعينة من خلال عدة ج إفرادوقد تم توزيع قائمة الاستبيان على 

 طرق ألعها: ةستعمال عداقرب وقت لشكن وذلك بأالاستمارات والحصول عليها في 

 الدباشر بأفراد العينة.  تصالالا -

 .الوكالة ليتم الاجابة عليها من قبل الزبائنستمارات على مستوى إيداع الا -

 ستخدام البريد الالكتروني لبعض أفراد العينة .ا -
الـذي  SCALE LIKERTالثلاثـي سس مقياس ليكـارتأعدادىا على إالاستبيان قد تم  بأسئلةأما  فيما يتعلق 

ـــةلػتـــوي  ـــا تحديـــد  ثلاث ـــتي تمأراء أإجابـــات، وىـــذا حـــا يتســـنى لن ـــة حـــول الدواضـــيع ال  التطـــرق مـــن خـــلال فـــراد العين
 الاستبيان كما ىو مبنٌ في الجدول:

 الثلاثي ( مقياس ليكارت56جدول رقم: )

 غنً موافق لزايد موافق التصنيف

 2 1 3 الدرجة

 لبةمن إعداد الطالمصدر: 
 ىيكل الاستبيان -ب

 رئيسية: ثلاثةلزاور( سؤال توزعت 30) ثلاثون سؤالالاستبيان على  أحتوى
 ( أسئلة.06يشمل البيانات الشخصية للعينة الددروسة متضمنة  ) -
 .ال( سؤ 26متضمنة  ) الدزيج التسويقي الالكترونييشمل  -
 .أسئلة (00)وتشمل تنشيط السياحة تتعلق بموضوع  أسئلةم ضي -
 

 ( : محاور المجموعة الثانية وعدد فقرات كل محور.06جدول رقم )

 عدد الفقرات المحاور الرقم

 06 البيانات الشخصية للعينة 02

 26 الدزيج التسويقي الالكتروني 01

 0 تنشيط السياحة 03

 )بناءا على بيانات الاستبيان(لبةمن إعداد الطالمصدر: 
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 معالجة الاستبيان -ج
تدهيدا لبناء قاعدة تحتوي على ستبيان وىذا الا ستمارةاجابات التي تتضمنها وىي عملية فرز وتحليل الإ

 الدعطيات الدستخلصة من استمارات الاستبيان.
في عرض وتحليل الدعطيات على برنامج  عتمادالاستبيانات، تم لامن ا وبعد أن تم تحصيل عدد نهائي

(SPSS 21)  في رسومات بيانية  معطيات ونتائج وكذا إلذلدعالجة الدعطيات التي تكون في شكل جداول ليترجمها
 تم جمعها. التيعمدة أو دوائر، لتسهيل عملية الدلاحظة والتحليل للبيانات أشكل 

حصائية من أجل تو يف البيانات التي تم جمعها لتحقيق أغراض ستخدام بعض الأساليب الإاكما تم 
 على الأساليب التالية: عتمادالاالدراسة حيث تم 

 والنتائج حسب لبنود ا وترتيب  قراءة في تساعد التي الدؤشرات أحد عتبارهاب استخدامو ميت الحسابي: الوسط -
 ألعيتها.

 .الحسابي وسطها عن القيم تشتت مدى لدعرفة ويستعمل :المعياري نحرافالا -
 في الدتمثلة القياس أداة ثبات خلال تحديد من القياس دقة على للحكم : وذلك اختبار ألفا كرونباخ -
 .نةباستالا
 لدعامل الثبات. التربيعييقصد بو أن الدقياس يقيس ما وضع لقياسو ويساوي رياضيا الجذر  :معامل الصدق -
 T-testاختبار  -
 مجتمع الدراسة وحدوده -3
 مجتمع الدراسة -أ

قطاع السياحة وذلك عن طريق  ،تم تطبيق الدراسة علىالسياحي  دم القطاع الخدميتخبما أن طبيعة التخصص 
 .بــولاية الواديرزاق ىبلو تورة يكالة السياحو الب في تنشيط السياحةدور التسويق الالكتروني 

، وقصدنا من تقسيم لرتمع زبائن الوكالة وتتكون ىذه العينة الدختارة عشوائيا من لرتمع الدراسة من  
كثر أنتائج راسة والحصول على الدراسة على النحو السابق لضمان اختيار العينة الدختصة وذات الدعرفة بموضوع الد

 دقة.
 عينة الدراسة -ب

 بما أنو تم الاعتماد على أسلوب الاستبيان في جمع الدعلومات والبيانات، فقد ارتأينا تحديد الطريقة التي لؽكن 
 من خلالذا سحب العينة ،و التي سيتم توزيع وإجراء الاستبيان عليها بالاعتماد على الطريقة العشوائية )غنً

 لغياب قاعدة البيانات حول المجتمع الددروس من جهة ولكونها ميسرة بالنسبة للقائم بالبحثالاحتمالية( وىذا 
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 53استمارة ، استرجعنا   60فقد تم توزيع  ونظرا لسهولة اختيار مفردات العينة من لرتمع الدراسة من جهة أخرى
اسة  بالتالر عدد الاستمارات القابلة للدراسة   استمارات غنً قابلة للدر 8استمارة الا انو وبعد عملية الفرز تبنٌ أن ىناك 

 استمارة . 45
 

 ستمارات الاستبيان.االخاصة ب الإحصائية(: 07جدول رقم)

 البيــــــــــان
 الاستبيــــان

 النسبة العدد
 %100 60 ستمارات الدوزعةعدد الا

 11.67% 7 ستمارات غنً الدسترجعةعدد الا

 13.33% 8 صالحة ستمارات غنًعدد الا

 75% 45 ستمارات الصالحةعدد الا
 

 عداد الطلبة )بناءا على بيانات الاستبيان(إمن المصدر:
 

 ستمارات الاستبياناالاحصائية الخاصة ب(:13الشكل رقم )

 
 بناء على جدول اعلاه() من إعداد الطلبةالمصدر: 

 حدود الدراسة -ج
 : ما يليتتمثل حدود ىذه الدراسة في 

دور التسويق لدراسة  بوكالة رزاق ىبلة تور الدتواجدة بولاية الواديىذه الدراسة  تدت المكانية :الحدود  -
 .الالكتروني في تنشيط السياحة

ماي  00الذ  أفريل 20يرتبط مضمون ونتائج الدراسة الديدانية بالزمن الذي أجريت فيو من  الحدود الزمنية : -

 وكذلك حسب احصائيات لدبيعات ورقم اعمال  لثلاث سنوات الاخنًة . .1020
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 زبائن الدتعاملنٌ أو المحتملنٌ .وإجابات  لآراءتستند ىذه الدراسة  الحدود البشرية : -

 .تنشيط السياحة والتسويق الالكتروني بىذه الدراسة بالدواضيع الدرتبطة أساسا  اىتمتالحدود الموضوعية : -
 :الدراسةمخرجات  تحليل المطلب الثالث:

بعد عملية الفرز وتفريغ الاستبيان تحصلنا على نتائج أراء أفراد العينة، سوف لضاول من خلال ىذا الدبحث تحليل 
 دام بعض الأساليب الإحصائية.تلك النتائج باستخ

 الخصائص العامة للعينة -1
 : مايلي تتمثل خصائص العينة في

 متغير الجنس خصائص العينة م  حيث -أ
 الجنس متغير حيث م  العينة ( :خصائص08الجدول رقم )

 النسبة التكرار البيـــــــــــــــان
 %51.1 23 ذكر
 %48.9 22 انثى
 %100 45 المجموع

 (SPSSلسرجاتعداد الطلبة )بناءا على إمن المصدر : 
 متغيرالجنس حيث م  العينة ( : خصائص14الشكل رقم )

 
 عداد الطلبة) بناءا على الجدول اعلاه(.إمن المصدر: 

 
أي  %51.1ر اكبر من نسبة الإناث حيث بلغت نسبتهم و ا نسبة الذكمن خلال الجدول يتضح لن

 .%48.9اكثر من الاناث بنسبة 
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 خصائص العينة م  حيث الفئة العمرية -ب

 ( توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية.09جدول رقم: )

 النسبة العدد الفئة العمرية

 %20 9 سنة 25أقل من 

 %55.6 25 سنة 35-25من 

 %17.8 8 سنة 45الذ  35من 

 %6.7 9 سنة 45اكبر من 

 %100 45 المجموع

 (SPSSلسرجاتعداد الطلبة )بناءا على إمن المصدر : 
 

 ( تمثيل عينة الدراسة حسب الفئة العمرية.15الشكل رقم: )

 
 بناءا على الجدول اعلاه(.)  عداد الطلبةإمن المصدر: 

كـــبر  ن النســبة الأأمــن خــلال الجــدول يتضـــح لنــا توزيــع النســب حســـب العمــر لعينــة الدراســة، حيـــث لصــد  
  %17.8سـنة وتليهـا نسـبة  25أقـل مـن لفئـة  %20وتليهـا نسـبة%55.6سـنة بنسـبة  35الذ 25كانت لفئة مـن 

 سنة.45اكبر من عمارىا أبها الفئة التي ت الدتبقيةحظي %6.6نسبتو أماسنة،  45الذ  35للفئة من 
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 خصائص العينة م  حيث المؤىل العلمي -ج 
 (: توزيع عينة الدراسة م  ناحية المؤىل العلمي10الجدول رقم )

 النسبة العدد الدؤىل العلمي
 %28.9 13 ثانوي واقل

 %51.1 23 جامعي

 %8.9 4 دراسات عليا

 %11.1 5 شهادات أخرى

 %166 45 المجموع

 (SPSSلسرجاتمن إعداد الطلبة )بناءا على المصدر: 
 

 ( يمثل عينة الدراسة حسب المؤىل العلمي.16الشكل رقم: )

 
 عداد الطلبة) بناءا على الجدول أعلاه(.إ: من المصدر

 

من خلال الجـدول والتمثيـل البيـاني يتضـح لنـا توزيـع النسـب حسـب الدؤىـل العلمـي لأفـراد العينـة ،حيـث لصـد 
البــالغ مســتوى اقــل مــن ثــانوي ، ثم تليهــا فئــة الحاصــلنٌ %32.3بنســبة 13عــددىم  جــامعينٌ إن بلــغأن غــالبيتهم 

وفي ، %22.2بنسـبة  3عـددىم البـالغ ت أخـرى و وبعدىا فئة الحاصلنٌ علـى شـهادا، %10.2بنسبة  13عددىم 
 .%0.2بنسبة  0الأخنً دراسات عليا والبالغ عددىم 
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 المهنةخصائص العينة م  حيث -د
 المهنة (: توزيع عينة الدراسة م  ناحية11الجدول رقم )

 النسبة العدد المهنة

 %37.8 17 اعمال حرة

 %35.6 16 مو ف

 11.1% 5 متقاعد

 15.6% 7 طالب

 %166 45 المجموع
 

 (SPSS لسرجات )بناءا على من إعداد الطلبةالمصدر: 
 

 .المهنة( يمثل عينة الدراسة حسب 17الشكل رقم: )

 
 عداد الطلبة) بناء على الجدول أعلاه(.إ: من المصدر

 

لأفراد العينة حيث لصد أن فئة مهنةايتضح لنا توزيع النسب حسب الدائرة النسبية من خلال الجدول و 
لؽثل فئة اعمال الحرة  بعدد  %37.8،وما نسبتو  ،%33.6بنسبة  فرد 26ىي الأكبر والبالغ عددىا  الدو فنٌ

 .%22.2في الأخنً فئة الدتقاعدين بنسبة ، افراد 7لفئة الطلاب بعدد  %15.6أفراد، وتليها ما نسبتو  17
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 الدخلخصائص العينة م  حيث  -ه
 .الدخل(: توزيع عينة الدراسة حسب 12الجدول رقم )

 النسبة العدد السنوات

 %11.11 5 دج18000أقل من 

 %13.3 6 دج 35000إلذ 18000من 

 %55.56 25 دج 50000الذ  35000من 

 %20 9 دج50000أكثر من 

 %100 45 المجموع

 (SPSSلسرجاتمن اعداد الطلبة )بناءا على المصدر : 
 

 .الدخل(: يمثل عينة الدراسة حسب 18الشكل رقم )
 

 
 عداد الطلبة) بناءا على الجدول اعلاه(.إمن  المصدر :

 

لأفراد العينة حيث لصد معظمهم  الدخلمن خلال الجدول والتمثيل البياني يتضح لنا توزيع النسب حسب 
اكثر من فكان للفئة  %10أما ما نسبتو ،%55.56دج بنسبة  50000دج الذ 35000من من الفئة 
في الأخنً ما نسبتو  دج 35000الذ  دج20000فكانت للفئة من  %23.3، وما نسبتو  دج50000
 دج.18000من  اقلكانت لفئة   11.1%

 

0

5

10

15

20

25

 دج18000اقل من 
الى  18000من 

الى  35000من  دج 35000
 دج 50000أكثر من  دج 50000

5 6 

25 

9 



 دراسة حالة لوكالة السياحة رزاق ىبلة تور    الفصل الثالث                                                    

102 
 

 

 طبيعة السياحةخصائص العينة م  حيث  -ي
 .طبيعة السياحة(: توزيع عينة الدراسة حسب 13الجدول رقم )

 
 

 

 (SPSS لسرجات  عداد الطلبة.)بناءا علىإمن المصدر : 
 

 .طبيعة السياحة (: يمثل عينة الدراسة حسب19الشكل رقم )

 
 عداد الطلبة) بناءا على الجدول اعلاه(.إمن المصدر : 

 

لأفراد العينة حيث لصد  طبيعة السياحةيتضح لنا توزيع النسب حسب الدائرة النسبية من خلال الجدول و  
في السياحة فيمثل %11.1ما نسبتو  ،أما %33.6بنسبة  13ىي الأكبر والبالغ عددىا  هيةيالترفالسياحة  أن فئة

السياحة أفراد ،وكانت نسبة  7تدثلت في السياحة التكوينية  بـــــ %15.6وما نسبتو ،20الدينية والبالغ عددىم 
 .3 وعددىم6.7%العلاجية 
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 النسبة العدد طبيعة السياحة
 %55.6 25 ترفيهية

 %22.2 10 دينية

 6.7% 3 علاجية

 15.6% 7 تكوينية

 %100 80 المجموع



 دراسة حالة لوكالة السياحة رزاق ىبلة تور    الفصل الثالث                                                    

103 
 

 

 نستبياالتحليل الإحصائي الوصفي للا ختبار ثبات وصدق العينة و  -2
 (Cranbach-Alpha)كرونباخ -طريقة ألفا  ختبار ثبات وصدق العينة -أ

يعرف معامل الثبات بأنو استقرار الدقياس وعدم تناقضو مع نفسو، أي أنو يعطي نفس النتائج إذا أعيد 
ختبار ثبات الاستبيان، حيث يأخذ ىذا الدعامل ستخدمنا معامل ألفا كرونباخ لااوقد  ،تطبيقو على نفس العينة

فإذا لد يكن ىناك ثبات في البيانات فإن قيمة الدعامل تكون مساوية  ،قيما تتراوح بنٌ الصفر والواحد الصحيح
ي الواحد الصحيح، وكلما اقتربت قيمة معامل وعلى العكس إذا كان ىناك ثبات تام تكون قيمتو تساو  ،للصفر

معامل الصدق فيقصد بو أن  بت من الصفر كان الثبات منخفضا، أماالثبات للواحد كان الثبات مرتفعا وكلما اقتر 
 ويساوي رياضيا الجذر التربيعي لدعامل الثبات. يقيس ما وضع لقياسو الدقياس

 :ختلف لزاور الدراسةلدوالصدق الجدول التالر يبنٌ معاملات الثبات 
  60يعد ثبات الظاىرة الددروسة ضعيفا إذا كانت النتيجة أقل من%. 
  ٌ70و  %60يعد ثبات الظاىرة الددروسةمتوسطا إذا كانت النتيجة لزصورة بن%. 
  ٌ80و  %70يعد ثبات الظاىرة الددروسةجيدا إذا كانت النتيجة لزصورة بن%. 
 80اكبر من  كانت النتيجة  يعد ثبات الظاىرة الددروسة لشتاز إذا% 
 

 .ومعامل الصدق (:توزيع معامل ألفا كرونباخ14الجدول رقم )
 

 محاور الاستبيان محتوى المحور عدد الفقرات معامل لألفاكرونباخ معامل الصدق

 المحور الأول الدزيج التسويقي الالكتروني 26 0.236 0.266

 المحور الثاني تنشيط السياحة 00 0.216 0.263
 لرموع المحاور 10 0.260 0.201

 

 (SPSSلسرجات بناء على  ): من إعداد الطلبةالمصدر 
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 ألفا كرونباخثبات توزيع معامل (:26الشكل رقم )

 
 (علاهأبناء علىالجدول  ): من إعداد الطلبةالمصدر 

 

 معامل الصدق توزيع(:21الشكل رقم )

 
 (علاهأالجدول  بناء على ): من إعداد الطلبةالمصدر 

 ما يلي: والشكلنٌ البيانينٌ السابقنٌ (14يتضح من الجدول رقم )
( وىـــي تقـــترب مـــن الواحـــد 0.236( و )0.216لقـــد تراوحـــت جميـــع معـــاملات ألفـــا كرونبـــاخ المحـــاور بـــنٌ ) 

 ( وىو ما يعني بأن الاستبيان يتميز بالثبات. 0.260الصحيح كما بلغت قيمة الدعامل بالنسبة لجميع المحاور) 
وىــي تقــترب مــن الواحــد الصــحيح، كمــا ( 0.266( و)0.263لقــد تراوحــت معــاملات الصــدق المحــاور بــنٌ)

 ( لشا يدلل على أن لزتوى الاستبيان يتميز بالصدق. 0.201المحاور)بالنسبة لجميع الصدق بلغت قيمة الدعامل 
هـا كانـت قريبـة مـن معامـل الصـدق كل لدتوصل إليها سواء لدعامـل الثبـات أوا نستخلص لشا سبق بأن النتائج 

 يعني أن الاستبيان تديز بالثبات والصدق إذ لصده يعبر عن العينة في تدثيلها لمجتمع الدراسة. لشاّالواحد الصحيح 
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 ستبيانالتحليل الإحصائي الوصفي للا -ب 

 على الإجابات وبوبت جداول في الاستبيان نتائج حوصلة تم فقد واضحة و دقيقة النتائج تكون حا
 من تعلق بها وما الدختلفة الاستجابات تكرارات حساب تم ،الاستبيان في الددرجة لأسئلةل لحسب التسلس

  العينة فئات نظر وجهة حسب العبارات ترتيب تم ،كما الدعيارية لضرافاتوالا الحسابية الدئوية والدتوسطات النسب
 يو اتس الدعياري عند الالضراف مثلو الذيو  للتشتت قيمة أقل حسب و الحسابي للمتوسط قيمة أكبر على عتماداا

 .الحسابي الدتوسط قيم
أن الدتغــنً الــذي يعــبر عــن الخيــارات )غــنً موافــق، لزايــد، موافــق( مقيــاس تــرتيبي، أمــا  الأرقــام الــتي  وباعتبــار 

(، وبعــد ذلــك نقــوم 3، موافــق 1، لزايــد 2معــارض  2وىــي: ) زان،و تــدخل في البرنــامج الإحصــائي تعــبر عــن الأ
بحســاب الدتوســط الحســابي )الدتوســط الدــرجح( عــن طريــق حســاب طــول الفــترة  أولا، وىــي عبــارة عــن حاصــل قســمة 

تدثــل  3مســافة ثانيــة ( و 3إلذ  1لذ، ومــن أو  مســافة  1إلذ  2عــدد الدســافات )مــن  2، حيــث لؽثــل الــرقم 3علــى 2
 ويصبح التوزيع كما في الجدول التالر: 0.66ينتج طول الفترة  ويساوي  3على  1ختبارات وعند قسمة عدد الا
 

 الحسابي. للوسط الأىمية تحديد (:  مقياس15الجدول رقم )
 الاىمية الوسط الحسابي

 غنً موافق 2.66أقل منإلذ  2

 لزايد 1.33أقل منإلذ 2.60

 موافق 3أقل منإلذ 2.36

 .ةإعداد الطلبمن المصدر: 
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 : المزيج التسويقي الالكتروني 1-ب
 .المزيج التسويقي الالكتروني حول (: نتائج اَراء عينة الدراسة16جدول رقم)

 العبارات
 المؤشرات الاستجابات

  ير موافق محايد موافق
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.60 1.66 0 6 30 الخدماتالسياحيةتتميز الوكالة بتقدلؽها لرموعة متنوعة من 

 0.662 1.60 3 6 30 مواقع التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة وعلى تواصل دائم مع الزبائن

 0.606 1.66 6 3 36 توفر الوكالة دائما خدمة الدليل السياحي الالكتروني  بشكل جيد.

 0.613 1.66 المنتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــج

 0.600 1.60 3 0 31 ادراج السعر في موقع الوكالة عامل جذب الزبائن

 0.663 1.02 22 22 23 الاسعار التي تقترحها الوكالة مناسبة للقدرات الدالية للزبائن

 0.662 1.60 3 6 30 تقدم الوكالة بعض الخدمات السياحية لرانا

 0.616 1.06 6 21 16 الوكالة الاسعار تتوافق مع جودة الخدمة الدقدمة من طرف

 0.320 1.03 السعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر

 0.636 1.32 6 0 30 الحجز الالكتروني للتذاكر يسهل عملية اقتناء الخدمة

 0.613 1.30 6 6 31 توفر وسائل اتصال حديثة لدى الوكالة لؽكنها من الاتصال بسهولة مع الزبائن

 0.630 1.63 3 1 30 ظام حجز مواعيد التأشنًة يسهل من عناء الحصول عليها.ن

 0.362 1.62 التوزيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع

 0.620 1.63 0 0 36 تعرض وتروج الوكالة خدماتها السياحية من خلال الانترنت بشكل مناسب

 0.030 1.36 20 2 16 الانترنت تتماشى مع تطلعات الزبائن. العروض والامتيازات الدقدمة عبر

 0.302 1.62 3 6 33 رعاية التظاىرات والدلتقيات تحسن من صورة الوكالة لدى الجمهور.

 0.060 1.60 الترويـــــــــــــــــــــــــــــــج

 0.600 1.60 3 0 31 الوكالةتوفر انظمة وبرامج الحماية للموقع يساىم في رفع درجة ثقة الزبون في 

 0.613 1.36 6 0 32 تضمن الوكالة السرية التامة في التعامل مع الزبائن

توفنً الوكالة خدمات وفق رغبات وتفضيلات الزبون لؽكنهامن استهداف 
 0.001 1.01 2 6 30 زبائن جدد

 0.320 1.63 الام  الخصوصية والتخصيص

 0.220 1.00 الالكترونيالدزيج التسويقي الاتجاه العام 

 (SPSSلسرجاتمن اعداد الطلبة )بناءا على المصدر : 

الإنتاجية والحوافز في حول  الدتعلقة العبارات جميع لضو إلغابية الدراسة عينةال تجاها أن أعلاه الجدول يظهر 
 ىذا الدتوسط أن (كما 3( وأقل من )2.36بنٌ) يقع والذي(2.80)الكلي الحسابي الدتوسط بلغ ، حيثالدؤسسة



 دراسة حالة لوكالة السياحة رزاق ىبلة تور    الفصل الثالث                                                    

107 
 

 رضا وموافقة تؤكد والتي موافق درجة إلذ تشنً التي الفئة ، وىيالثلاثي ليكارت فئات من الثالثة الفئة  ضمن يقع
 ونسبة درجة يظهر إذ الدعياري يؤكده الالضراف ما وىذا ، الدزيج التسويقي الالكترونيعاينً ى معل العينة أفراد أغلبية

 .متوسطة تعتبر نسبة (وىي0.221م )العا الدعياري الالضراف بلغ حيث العينة أفراد من الأجوبة في التقارب
الألعية  حسب بتحليلها قمنا إليو الوصول يراد الذي والذدف البحثي الغرض النتائج ىذه تؤدي وحا 
 :كالتالر الحسابية، وىي الدتوسطات لنا تعكسها والتي العينة أفراد من الأغلبية استجابات توجو وحسب

 المنتــــــج 1-1-ب
الوكالـة تتميـز ان ى فـراد العينـة توافـق علـأ( لشا يدل علـى أن أغلبيـة 1<1.66( بلغ الوسط الحسابي)2في الفقرة رقم )

 .السياحية بتقدلؽها لرموعة متنوعة من الخدمات
ـــة 1<1.60( بلـــغ الوســـط الحســـابي)1في الفقـــرة رقـــم ) ـــةأ( لشـــا يـــدل علـــى أن أغلبي مواقـــع  ان توافـــق علـــى فـــراد العين

 التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة وعلى تواصل دائم مع الزبائن. 
الوكالـة تقـدم  ان فـراد العينـة توافـق علـىأ( لشـا يـدل علـى أن أغلبيـة 1<1.66( بلغ الوسط الحسابي)3في الفقرة رقم )

 .بعض الخدمات السياحية لرانا
 السعــــــــــــر 2-1-ب

السـعر  دراجا ان فـراد العينـة توافـق علـىأ( لشـا يـدل علـى أن أغلبيـة 1<1.60بلغ الوسط الحسابي)( 2في الفقرة رقم )
 في موقع الوكالة عامل جذب الزبائن.

الأسـعار الـتي  ان فـراد العينـة توافـق علـىأ( لشا يدل علـى أن أغلبيـة 1<1.02( بلغ الوسط الحسابي)1في الفقرة رقم )
 الدالية للزبائن.تقترحها الوكالة مناسبة للقدرات 

الوكالـة تقـدم  ان فـراد العينـة توافـق علـىأ( لشـا يـدل علـى أن أغلبيـة 1<1.60( بلغ الوسط الحسابي)3في الفقرة رقم )
 .بعض الخدمات السياحية لرانا

الاســـعار  ان فـــراد العينــة توافـــق علـــىأ( لشـــا يـــدل علــى أن أغلبيـــة 1<1.06( بلـــغ الوســط الحســـابي)0في الفقــرة رقـــم )
 .مع جودة الخدمة الدقدمة من طرف الوكالة تتوافق
 التوزيــــــع 3-1-ب

أن الحجز  فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.32( بلغ الوسط الحسابي)2في الفقرة رقم )
 الالكتروني للتذاكر يسهل عملية اقتناء الخدمة.
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وسائل  إن توفر فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.30( بلغ الوسط الحسابي)1في الفقرة رقم )
 .اتصال حديثة لدى الوكالة لؽكنها من الاتصال بسهولة مع الزبائن

أن نظام حجز  فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.63( بلغ الوسط الحسابي)3في الفقرة رقم )
 مواعيد التأشنًة يسهل من عناء الحصول عليها.

 الترويـــــج 4-1-ب 
تعرض وتروج إن  فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.63( بلغ الوسط الحسابي)2في الفقرة رقم )

 .الوكالة خدماتها السياحية من خلال الانترنت بشكل مناسب
آن العروض  فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.36الوسط الحسابي)( بلغ 1في الفقرة رقم )

 .والامتيازات الدقدمة عبر الانترنت تتماشى مع تطلعات الزبائن
رعاية  أن فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.62( بلغ الوسط الحسابي)3في الفقرة رقم )

 سن من صورة الوكالة لدى الجمهور.التظاىرات والدلتقيات تح
 الام  الخصوصية والتخصيص 5-1-ب

أنظمة وبرامج  ان فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.60( بلغ الوسط الحسابي)2في الفقرة رقم )
 .الحماية للموقع يساىم في رفع درجة ثقة الزبون في الوكالة

ان الوكالة تضمن  فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.36الحسابي)( بلغ الوسط 1في الفقرة رقم )
 السرية التامة في التعامل مع الزبائن.

ر ان الوكالة توف فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.01( بلغ الوسط الحسابي)3في الفقرة رقم )
 .ا من استهداف زبائن جددخدمات وفق رغبات وتفضيلات الزبون لؽكنه
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 تنشيط السياحة 2 -ب
 تنشيط السياحة حول (: نتائج اَراء عينة الدراسة17جدول رقم)

 لعباراتا

 المؤشرات الاستجابات

  ير موافق محايد موافق
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري
 

إدخال عروض ووجهات سياحية جديدة ولشيزة تساعد على زيادة الطلب 
 السياحي

30 6 3 1.60 0.662 

 0.662 1.60 3 6 30 تطوير الدرافق والخدمات السياحية يزيد من استيعاب التدفق السياحي

 0.616 1.62 6 3 36 تسهيلات إجراءات الحجز عن بعد لػسن العرض ويزيد في الطلب السياحي

 0.600 1.60 0 1 33 السياحييساعد الترويج الداخلي والخارجي للمواقع السياحية في تنمية الطلب 

تنظم الوكالة السياحية عروض سياحية داخلية وخارجية جذابة ولستلفة تساىم 
 في توسيع العرض السياحي

33 3 6 1.30 0.633 

توفنً الوكالة خدمات سياحية اضافية )إيواء، نقل ، إطعام ( مناسبة يساىم في 
 زيادة الطلب السياحي

30 0 6 1.60 0.632 

الدتنوعة التي تنظمها الوكالات السياحية تساىم في احتواء الطلب  الرحلات
 السياحي الدتنوع

30 0 3 1.60 0.360 

تطوير واستعمال التكنولوجيات الحديثة من شأنو تقديم خدمات سياحية 
 متنوعة وتحسنٌ العرض السياحي

00 3 1 1.00 0.063 

 0.336 1.66 حول تنشيط السياحةالاتجاه العام 

 (SPSSلسرجاتمن اعداد الطلبة )بناءا على المصدر : 
الإنتاجية والحوافز في حول  الدتعلقة العبارات جميع لضو إلغابية الدراسة عينة تجاىاتا أن أعلاه الجدول يظهر

 ىذا الدتوسط أن (كما 3( وأقل من )2.36بنٌ) يقع والذي(2.67)الكلي الحسابي الدتوسط بلغ ، حيثالدؤسسة
 رضا وموافقة تؤكد والتي موافق درجة إلذ تشنً التي الفئة ، وىيالثلاثي ليكارت فئات من الثالثة الفئة  ضمن يقع

 التقارب ونسبة درجة يظهر إذ الدعياري يؤكده الالضراف ما وىذا ، تنشيط السياحةالدعاينً  على العينة أفراد أغلبية
 .متوسطة تعتبر نسبة (وىي0.336م )العا الدعياري الالضراف بلغ حيث العينة أفراد من الأجوبة في

الألعية  حسب بتحليلها قمنا إليو الوصول يراد الذي والذدف البحثي الغرض النتائج ىذه تؤدي وحا
 :كالتالر الحسابية، وىي الدتوسطات لنا تعكسها والتي العينة أفراد من الأغلبية استجابات توجو وحسب
ان إدخال فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.60الوسط الحسابي)( بلغ 2في الفقرة رقم ) 

 عروض ووجهات سياحية جديدة ولشيزة تساعد على زيادة الطلب السياحي.
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تطوير الدرافق  ان فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.60( بلغ الوسط الحسابي)1في الفقرة رقم )
 ياحية يزيد من استيعاب التدفق السياحي.والخدمات الس
تسهيلات  ان فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.62( بلغ الوسط الحسابي)3في الفقرة رقم )

 إجراءات الحجز عن بعد لػسن العرض ويزيد في الطلب السياحي.
ان الترويج  فراد العينة توافق علىأبية ( لشا يدل على أن أغل1<1.60( بلغ الوسط الحسابي)0في الفقرة رقم )

 في تنمية الطلب السياحي.يساعد الداخلي والخارجي للمواقع السياحية 
ان الوكالة  فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.30( بلغ الوسط الحسابي)3في الفقرة رقم )

 تساىم في توسيع العرض السياحي. السياحية تنظم عروض سياحية داخلية وخارجية جذابة ولستلفة
ان الوكالة توفر  فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.60( بلغ الوسط الحسابي)6في الفقرة رقم )

 خدمات سياحية إضافية )إيواء، نقل ، إطعام ( مناسبة يساىم في زيادة الطلب السياحي.
الرحلات  ان فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.60( بلغ الوسط الحسابي)6في الفقرة رقم )

 .الدتنوعة التي تنظمها الوكالات السياحية تساىم في احتواء الطلب السياحي الدتنوع
تطوير  ان فراد العينة توافق علىأ( لشا يدل على أن أغلبية 1<1.00( بلغ الوسط الحسابي)8في الفقرة رقم )

 .الحديثة من شأنو تقديم خدمات سياحية متنوعة وتحسنٌ العرض السياحي واستعمال التكنولوجيات
 (T-test)التحليل ع  طريق اختبار ستيودنت -ج

  One البسيطة للعينة " T " ربااخت على اعتمدنا ،الاستبيان لقائمة الوصفية النتائج بعرض قمنا بعدما
Simple T textمن الدوضحةالدراسة  لفروض الإحصائية الدلالة من للتأكد وذلك 5% دلالة مستوى عند 

 .الاستبيان استمارة أسئلة خلال
 :يلي كما الدتبعة قرارال قاعدة وكانت

 Sig (α)> 5% :كانت إذا العدمية الفرضية قبول -
 Sig (α)< 5% : كانت إذا العدمية الفرضية رفض -
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 النتائج الإحصائية للدراسة الخاصة بالمحور الأول  1-ج
 المزيج التسويقي الالكتروني المتعلقة البسيطة "للعينةT " اختبار:(18م رق جدولال

 (SPSSلسرجاتمن اعداد الطلبة )بناءا على  المصدر:

 
المحسوبة

T 
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 H1نقبل  0.000 00 6.221 السياحية تتميز الوكالة بتقدلؽها لرموعة متنوعة من الخدمات

 H1نقبل  0.000 00 6.363 الزبائنمواقع التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة وعلى تواصل دائم مع 

 H1نقبل  0.000 00 6.313 توفر الوكالة دائما خدمة الدليل السياحي الالكتروني  بشكل جيد.

 H1نقبل  0.000 00 6.062 المنتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــج

 H1نقبل  0.000 00 3.030 ادراج السعر في موقع الوكالة عامل جذب الزبائن

 H0نقبل  0.032 00 0.602 الاسعار التي تقترحها الوكالة مناسبة للقدرات الدالية للزبائن

 H1نقبل  0.000 00 6.363 تقدم الوكالة بعض الخدمات السياحية لرانا

 H1نقبل  0.000 00 0.322 الاسعار تتوافق مع جودة الخدمة الدقدمة من طرف الوكالة

 H1نقبل  0.000 00 3.013 السعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر

 H1نقبل  0.000 00 0.316 الحجز الالكتروني للتذاكر يسهل عملية اقتناء الخدمة

 H1نقبل  0.000 00 3.363 توفر وسائل اتصال حديثة لدى الوكالة لؽكنها من الاتصال بسهولة مع الزبائن

 H1نقبل  0.000 00 6.316 حجز مواعيد التأشنًة يسهل من عناء الحصول عليها.نظام 

 H1نقبل  0.000 00 6.163 التوزيـــــــــــــــــــــــع

 H1نقبل  0.000 00 6.262 تعرض وتروج الوكالة خدماتها السياحية من خلال الانترنت بشكل مناسب

 H1نقبل  0.000 00 1.060 تتماشى مع تطلعات الزبائن.العروض والامتيازات الدقدمة عبر الانترنت 

 H1نقبل  0.000 00 0.200 رعاية التظاىرات والدلتقيات تحسن من صورة الوكالة لدى الجمهور.

 H1نقبل  0.000 00 0.002 الترويـــــــــــــــــــــــــــج

 H1نقبل  0.000 00 3.030 في الوكالةتوفر أنظمة وبرامج الحماية للموقع يساىم في رفع درجة ثقة الزبون 

 H1نقبل  0.000 00 3.201 تضمن الوكالة السرية التامة في التعامل مع الزبائن

توفنً الوكالة خدمات وفق رغبات وتفضيلات الزبون لؽكنها من استهداف زبائن 
 H1نقبل  0.000 00 21.021 جدد

 H1نقبل  0.000 00 0.302 الام  والخصوصية والتخصيص

 H1نقبل  0.000 00 6.111 الدزيج التسويقي الالكترونيالاتجاه العام 
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المزيج التسويقي الذي يبنٌ أراء أفراد العينة في المحور الأول حول  " 18يتضح من خلال الجدول رقم
ىي اقل  0.000ومستوى دلالة  6.222المحسوبة  T" من خلال الاتجاه العام بلغة قيمة  الالكتروني

 . H0ونرفض  H1في ىذه الحالة نقبل الفرضية  0.05من

H0     = على الدزيج التسويقي  )الدنتج والسعر والتوزيع والترويج والأمن والخصوصية والتخصيص(يوفر لا
 .0.05α=عند مستوي معنوية 

H1= على الدزيج التسويقي عند  )والأمن والخصوصية والتخصيصالدنتج والسعر والتوزيع والترويج (يوفر
 .0.05α=مستوي معنوية 

 الثاني: النتائج الإحصائية للدراسة الخاصة بالمحور 2-ج
 تنشيط السياحة المتعلقة البسيطة "للعينةT " اختبار(يوضح 19م )رق جدولال

 العبارات
المحسوبة

T 
 الدرجة

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 H1نقبل  0.000 00 6.363 ووجهات سياحية جديدة ولشيزة تساعد على زيادة الطلب السياحيإدخال عروض 

 H1نقبل  0.000 00 3.363 تطوير الدرافق والخدمات السياحية يزيد من استيعاب التدفق السياحي

 H1نقبل  0.000 00 6.610 تسهيلات إجراءات الحجز عن بعد لػسن العرض ويزيد في الطلب السياحي

 H1نقبل  0.000 00 3.236 يساعد الترويج الداخلي والخارجي للمواقع السياحية في تنمية الطلب السياحي

تنظم الوكالة السياحية عروض سياحية داخلية وخارجية جذابة ولستلفة تساىم في 
 توسيع العرض السياحي

 H1نقبل  0.000 00 3.200

، إطعام ( مناسبة يساىم في زيادة  توفنً الوكالة خدمات سياحية اضافية )إيواء، نقل
 الطلب السياحي

 H1نقبل  0.000 00 3.362

الرحلات الدتنوعة التي تنظمها الوكالات السياحية تساىم في احتواء الطلب السياحي 
 الدتنوع

 H1نقبل  0.000 00 2.310

تطوير واستعمال التكنولوجيات الحديثة من شأنو تقديم خدمات سياحية متنوعة 
 العرض السياحي وتحسنٌ

 H1نقبل  0.00 00 22.236

 H1نقبل  03000 44 33188 تنشيط السياحةالاتجاه العام 

 
 (SPSSلسرجاتمن اعداد الطلبة )بناءا على  المصدر:

الذي يبنٌ أراء أفراد العينة في المحور الأول حول  "تنشيط السياحة "   19يتضح من خلال الجدول رقم  
في ىذه   05.0ىي اقل من 0.000ومستوى دلالة  8.133المحسوبة  Tمن خلال الاتجاه العام بلغة قيمة 

 . H0ونرفض  H1الحالة نقبل الفرضية 
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  H0    = 0.05=ية لا لغب توفر لستلف العناصر لتنشيط السياحة عند مستوى معنوα. 
H1  0.05=لغب توفر لستلف العناصر لتنشيط السياحة عند مستوى معنويةα . 

 

 بيرسونالارتباط بمعامل  -د
 المنتج والتنشيط السياحيبي   الارتباطمعامل  :( 20الجدول رقم )

 تنشيط السياحة الإحصاءات ورـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمح

 الدنتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــج

 0.923 معامل الارتباط

 0.000 مستوى الدلالة

 45 حجم العينة

 SPSSناء على لسرجات برنامجب ،لبةط: من إعداد الالمصدر

كما أن قيمة   0.05وىي اقل من 0.000( أن قيمة مستوى الدلالة تساوي20يتبنٌ لنا من الجدول رقم)
ذات دلالة إحصائية  طردية قوية لشا يدل على وجود علاقة ارتباطيو 0.923المحسوبة تساوي  rمعامل الارتباط 

 بنٌ الدنتج و التنشيط السياحي. 0.05عند مستوى دلالة 
 عر والتنشيط السياحيالسبي   الارتباط( يوضح معامل 21الجدول رقم )

 تنشيط السياحة الإحصاءات ورـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمح

 السعـــــــــــــــــــــــــــــــر

 0.836 معامل الارتباط

 0.000 مستوى الدلالة

 45 حجم العينة

 SPSSلسرجات برنامجناء على ب ،لبةط: من إعداد الالمصدر

كما أن قيمة   0.05وىي اقل من 0.000أن قيمة مستوى الدلالة تساوي (21)يتبنٌ لنا من الجدول رقم
ذات دلالة إحصائية طردية قوية لشا يدل على وجود علاقة ارتباطيو  0.836المحسوبة تساوي  rمعامل الارتباط 

 بنٌ السعر و التنشيط السياحي. 0.05عند مستوى دلالة 
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 التوزيع والتنشيط السياحيبي   الارتباط( يوضح معامل 22الجدول رقم )

 تنشيط السياحة الإحصاءات ورـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمح

 التوزيــــــــــــــــــــــــــــــــــــع

 0.829 معامل الارتباط

 0.000 مستوى الدلالة

 45 حجم العينة

 SPSSناء على لسرجات برنامجب ،لبةطمن إعداد ال المصدر:

كما أن قيمة   0.05وىي اقل من 0.000( أن قيمة مستوى الدلالة تساوي22يتبنٌ لنا من الجدول رقم)
إحصائية ذات دلالة طردية قوية لشا يدل على وجود علاقة ارتباطيو  0.829المحسوبة تساوي  rمعامل الارتباط 

 بنٌ التوزيع و التنشيط السياحي. 0.05عند مستوى دلالة 
 الترويج والتنشيط السياحيبي   الارتباط( يوضح معامل 23الجدول رقم )

 تنشيط السياحة الإحصاءات ورـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمح

 الترويــــــــــــــــــــــــــــــــــج

 0.773 معامل الارتباط

 0.000 مستوى الدلالة

 45 حجم العينة

 SPSSناء على لسرجات برنامجب ،لبةط: من إعداد الالمصدر

كما أن قيمة   0.05وىي اقل من 0.000( أن قيمة مستوى الدلالة تساوي23يتبنٌ لنا من الجدول رقم)
ذات دلالة إحصائية طردية قوية لشا يدل على وجود علاقة ارتباطيو  0.773المحسوبة تساوي  rمعامل الارتباط 

 بنٌ الترويج و التنشيط السياحي. 0.05عند مستوى دلالة 
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 والتنشيط السياحي الخصوصية والتخصيص،الام   بي  الارتباط( يوضح معامل 24الجدول رقم )

 تنشيط السياحة الإحصاءات ورـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمح

 الخصوصية والتخصيص، الأمن 

 0.887 معامل الارتباط

 0.000 مستوى الدلالة

 45 حجم العينة

 SPSSناء على لسرجات برنامجب ،لبةطمن إعداد ال المصدر:

كما أن قيمة   0.05وىي اقل من 0.000( أن قيمة مستوى الدلالة تساوي24يتبنٌ لنا من الجدول رقم)
ذات دلالة إحصائية طردية قوية لشا يدل على وجود علاقة ارتباطيو  0.887المحسوبة تساوي  rمعامل الارتباط 

 الترويج و التنشيط السياحي. الخصوصية والتخصيص،الأمن بنٌ  0.05عند مستوى دلالة 
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 خلاصة الفصل  الثالث :

يعد ىذا الفصل تدعيما للفصلنٌ السابقنٌ من خلال التحقق من الأفكار النظرية عند تطبيقها ميدانيا 
تسهل عملية تنقل الافراد ففي ىذا الفصل لطلص أن الوكالات السياحية من أىم الدؤسسات السياحية التي 

 وتساىم في تحقيق الرفاىية للمجتمع .

تم من خلال ىذا الفصل عرض نتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة بدور الوكالة السياحية رزاق ىبلو تور بولاية الوادي  
 للتحليل استبيان صالح45 اقتصرت الدراسة على  عن طريق مقابلة مع مدير الوكالة وكذلكفي تنشيط السياحة ،
من أجل تحليل spss20استبيان ،تم استخدام الأساليب الإحصائية كالاستعانة ببرنامج،60 الإحصائي من أصل

بالدراسة واختبار فرضيات الدراسة،من أجل الوصول إلذ النتائج التي تدكننا من قبول بعض  البيانات الخاصة
 . أخرى الفرضيات ورفض
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 خاتمة

الماضـية  السنوات القليلـةيعد التسويق الالكتروني من أحد المفاهيم الأساسية المعاصرة، الذي استطاع وخلال   
من أن يقفز بمجمل الجهود والأعمال التسويقية وبمختلف الأنشطة إلى اتجاهـات معاصـرة تتماشى مع العصـر ااـا  
ومتغيراتـه وذلـك بالاسـتعانة بمختلـف الأدوات والوسـائل المتطـورة والتكنولوجيـا ااديةـة ت تنفيـذ العمليـات والأنشـطة 

 ناصـــر المـــزيو التســـويق  الالكــــتروني للســـياحة  ـــدـ إلى تقـــد  ـيمــــة متميــــزة للعميــــل مــــن خـــــلالإن ع .التســـويقية
تكنولوجيـــا المعلومـــات وشـــتكة الانترنـــرض حيـــي يعتـــد رضـــا العميـــل هـــو المـــدـ الرئيســـ  لمـــذا المـــزيو، لأن المفهـــو  

الدراسـة دـد أنـه  ، ومـن خـلال هــذ التسويق  يعتد المستهلك أو العميل نقطـة التدايـة والنهايـة لأي نشـاو تسـويق 
أحــدث وسـائل التكنولوجيــا ت  مـن الرـروري علــى المتسسـات السـياحية أن تكــون لمـا مقــدرة واســعة  ــ  اســـتيعا 

وتصميم وتقد  الخدمة السياحية، والاسـتعانة  الالكترونية  ـ  إنتـاج تسويق منتجا ا، بالاستعانة بالأجهزة والمعدات
ـع لكـل متسسـة  لالكتروني ت هذا المجال لما لـه مـن أ ـربتقنيات التسويق ا ايجـا،، ومـن الرـروري أن يكـون هنـاع موـ

ذلـك ت عـرخ خـدما ا، وأن تكـون لمـا ـنـاة متاشـرة ت الاتصـال مـع  سـياحية علـى شـتكة الانترنـر، وأن تســتخد 
يها ونقاشات وحوارات الكترونية معهم وبشكل متاشر، و  الزبائن لغرخ أجـراء لقـاءات أن تعمل علـى تـدريم مســوـ

 التسويق الالكتروني داخل التلد وخارجه، بالإضا ة إلى زيادة الاعتمادات المخصصة للتسويق والترويو علـى وسـائل
 ومن خلال الدراسة توصلنا الى النتائو التالية : .السياح 

 :النظرية للدراسة  النتائج

 المســـتهلكن مـــن خـــلال التنســـيق و التو يـــق بـــن  يـــع يكمـــن التســـويق ت التعـــرـ علـــى احتياجـــات و ر تـــات 
تكلفــة  تمــع و بلـــللمج عاليــات و أنشــطة التســويق ذات الأ ــر ت بقيــق الأربــاح الماليــة و الاجتماعيــة للمتسســة و ا

ـا  المتيعـات ، كمـا تسـعى أيرـا لمصـللة الفـرد والمجتمـع  ممكنة، من إشتاع حاجات المستهلكن و ليس من خلال أرـ
 .بهمكررورة لجذ  العملاء و الاحتفاظ  جل الطويلت الأ
  أـســا  و هنـاع  وائـد عديـدة لمــذ  التكنولوجيـات يكـن بقيقهــا لقطـاع ااكـوم  أو الخـاا علــى  تلـف  ـالات

جــراءات و لإتتســي   المتسســة منهــا  فــيي تكــاليف الإنتــاج، زيــادة ســرعة الاتصــال، تــو ير المعلومــة ممــا يــتدي إلى
ر و استغلاله بطريقة أ رلعمليات المتسسة   .و جعلها أكةر وضوحا و  عالية مع ربح الوـ
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 و جــذ   كــل صــفقة بيعيــة  التســويق العــادي يرتكــز علــى المتيعــات و المنتجــات و علــى باولــة بقيــق الــربح ت
عليــه و يعتمــد ت  جــدد أمــا التســويق الالكــتروني نشــاو يرتكــز علــى الســوض و المســتهلك و إرضــاء  و اافــاظ زبــائن

 .ساعة24ذلك على الاتصال و التواصل الدائم لمدة 
 ـــع الكـــتروني و تـــرويو الخـــدمات ت مواــــع أخـــر  أــــل ـــترويو  تنـــاء موـ  كلفـــة مـــن هنـــاع اضفـــاخ ت تكـــاليف ال

أسـعار  تكـاليف إنشـاء و بنـاء متجـر نشـاو تقليـدي خـارج شـتكة الانترنـر و الـترويو لـه، و هـذا يـتدي إلى  فيي
 .لمنتجات إلى العملاء و المستهلكن و منه زيادة متيعات المنظمة و بالتا  زيادة ربحيتهابيع ا

 ميــة وتفعيــل ـطــاع الســياحة، إذ يقــو  بدراســة وبديــد ر تــاتتنالمحــددات الأساســية لن يعتــد التســويق الســياح  مــ
 الدولــةبهـا  لسـياحية الـت تتمتـعخـلال تعريـف الســائح بالقـدرات والمقومـات ان السـياحية مـعهـم السـياح وبريـك دوا 
 ود عهم الى زيار ا .

   التقليديــة بالإضــا ة إلى تنشــي علــى وســائل ال ليهــاااركــة الســياحية القادمــة إ تنشــي تعتمــد الــدول الســياحية ت 
لوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال ت كنو كمـــا تعمـــل علـــى اســـتغلال التطـــور اااصـــل ت تالوســـائل ااديةـــة المكملـــة لمـــا، 

 . طريق ما يعرـ بالتسويق السياح  الالكترونين السياح  ع منتوجها تسويق

 النتائج الميدانية للدراسة :

 وري ت السوض العالمية وأصتح مـن الرـر المعلومات والاتصال أحدث  ورة حقيقية  إن ظهور الانترنر وتكنولوجيا
ـع الكـتروني   واييــل واعتمادهـا علـى أنظمـة وبـرامو وشــتكات تامـتلاع كـل وكالـة سـياحية صــغيرة كانـر ا  كتـيرة لموـ

 زمة لعملها ت القطاع السياح  .أـسامها لتو ير المعلومات اللا
  لازالــر الوكـــالات الســياحية تســـجل تــلخر مللـــوظ ت اســـتخدا  تكنولوجيــا المعلومـــات والاتصــال ، الـــت تعمـــل

 اصول عليها . على  فيي تكاليف الاتصال والترويو وسهولة تتادل المعلومات وا
 . تعتد الوكالات السياحية من أهم المتسسات الفاعلة والمساهمة ت تنشي  السياحة 
  تقــو  الوكالـــة الســياحية باســـتخدا  الأســاليم الترويجيـــة وذلـــك مــن خـــلال مواـــع التواصـــل الاجتمــاع  مـــن أجـــل

 استقطا  زبائن جدد.
 ــع الالكــتروني للوكالــة وصــفلة التواصــل ا لاجتمــاع  ر ــم بعــي النقــائ  لــه دور كتــير و عــال ت نســتنتو أن الموـ

 زيادة الطلم للسياح  .
 . توجد علاـة ذات دلالة احصائية بن المزيو التسويق  الالكتروني وتنشي  السياحة 
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 توصيات : 
  ضــــرورة توســــيع اســــتخدا  الانترنــــر ت التســــويق الســــياح  لــــد   تلــــف الوكــــالات الســــياحية لجلــــم الســــياح

 .العكس الأجانم عوخ
  همية استخدا  هذا النوع من التسويقبلبسيس الوكالات. 
 لق جو من الاطمننان تجا  المعاملات الالكترونيةلخو ير وسائل وأدوات الأمن الإلكتروني ت. 
  ، ــع الوكالــة الســـياحية الالكــتروني بلغــات متعـــددة الى جانــم اللغــة العربيــة لجلـــم شــركاء وزبــائن جـــدد تعزيــز موـ

 متابعته دوما وبديي معلوماته دوريا .واارا على 
 . ع الالكتروني  وادراج الاسعار والتفاصيل المتعلقة بالعروخ المقدمة  تكةيف ااملات الترويجية على الموـ
 . تكوين الموارد التشرية المتخصصة ت المجال السياح  وخاصة على الدامو المتعلقة بلنظمة ااجز والد ع 
   ستاـة ت  ال استخدا  الانترنر ت التسويق السياح الاستفادة من الدول ال. 
 شـتكات النقـل والمواصـلات، المرا ـق ) يجم علـى الدولـة تجديـد وتطـوير، وتوسـيع التـت التلتيـة والمياكـل القاعديـة

 (. اللازمة الخدمية التجارية والصناعية و كذا الظروـ الأمنية
 . خلق عروخ سياحية تتوا ق ور تات الزبائن 

 الدراسة :آفاق 

ومــن خــلال  بــد ر التيــويل ارلنتر نــن فــن تناــي  اليــيا ة لقــد حاولنــا ـــدر الامكــان الالمــا   ت هــذ  الدراســة
 انتتاهنا مواضيع مشابهة يكن أن تكون دراسات مستقتلية أهمها :بحةنا هذا لفر 

 . د ر المزيج التر يجن ارلنتر نن فن تناي  الييا ة 
 فن التر يج الييا ن أهمية المواقع ارلنتر نية.   
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 أولا: الكتب:

التسويق السياحي، الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي للنشرر إبراهيم إسماعيل الحديد، إدارة  .0
 .2101والتوزيع، ، 

أحمد الجلاد، التخطري  السرياحي والبي ري برن الن ريرة والتطبيرق، لأبعرة الأولى، عرا، ال ترا ،  .2
 .0988القاهرة، ،

أحمرررررد الجرررررلاد، درافررررراي ح ، راطيرررررة السرررررياحة، الطبعرررررة الأولى، عرررررا، ال تررررر ، القررررراهرة، ،  .3
0998. 

دار الف رر العرر، ،القراهرة  الأزهري محي الدين، إدارة النشاط التسرويقي، درد ل افريايي ي، .4
 .0988، الجزء الاول ، الطبعة الاولى 

م. دار قباء للطباعة و النشرر و 20أدن عبد العزيز حسن، افيايي ياي التسويق ح القرن ، .5
 .التوزيع، القاهرة 

بررررن طلررررد القوطرررراه، فررررلو  الدسررررتلل ، دار  ررررفاء للنشررررر  إيرررراد عبررررد الفتررررار النررررور، دبررررار  .6
 .2104، عمان، 0والتوزيع، الطبعة

-عمرران0بشررع عبرراس العررلاس، التسررويق عرر  الاسيسيررر، دلفسررة الرروراس للنشررر والتوزيررع، ط  .7
  .2112الأردن،  ،

 ثابررر عبررد الرحمرران ادريررا ، نررال الرردين محمررد الدرفرري، التسررويق الدعا ررر، الرردار الجادعيررة ، .8
 .2115الاف ندرية ، الطبعة الاولى ، 

 الرررد دقابلرررة و التسرررويق الفنرررردقي درررد ل لرررادل، دار زهررررران للنشرررر و التوزيرررع، عمرررران،  .9
 .م0998

زكريررررا احمررررد عررررزام ، عبررررد البافرررر  حسرررروسة ، دصررررطف  فررررعيد الشرررري  ، دبرررراد  التسررررويق  .01
 .،الطبعة الاولى2118الحديث بن الن رية والتطبيق ، دارا لدسعة  للنشر والتوزيع، عمان ، 

عرررلاء محمرررد فررريد قنرررديل، التسرررويق الال ررريوه، دار الف رررر، -فرررادب عبرررد الدطلررر  عرررادر .00
 . 2102عمان، 
سمر يوطيق   ة، التسويق الال يوه ،د تبة المجتمرع العرر، للنشرر والتوزيرع ،الطبعرة الاولى  .02
 ،2101. 
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بيررررة للتنميررررة الإداريررررة،  رررر ي عبررررد السررررميع، التسررررويق السررررياحي والفنرررردقي، الدن مررررة العر  .03
 . 2116القاهرة، .

 -عبرررد السرررلام أبرررو قورررت وي ررررون، التسرررويق، الد تررر  الجرررادعي الحرررديث، الإفررر ندرية .04
 .2116دصر،  ،

عبررد السررلام أبررو قوررت، أفافررياي التسررويق، ، دار الدعرطررة الجادعيررة للطبررع والنشررر، الجررزء  .05
 .0992الأول، الاف ندرية، 

ر كن رررام عرررالدي لررردعم السرررياحة ويطبيقا،رررا، ورقرررة عمرررل، عرررز الررردين فرررليم أدرا ، الاسيسررر .06
أكاديميررررة الدرافرررراي العليررررا، ددرفررررة العلرررروم الإداريررررة والداليررررة، قسررررم التسررررويق، لأرررررابلا، ليبيررررا، 

2101. 

عصام الدين أدن أبو علفرة، التسرويق ا الدفراهيم والافريايي يايلج، الجرزء الاول، دلفسرة  .07
 .2112بعة، الإف ندرية دون لأ حورس الدولية للنشر والتوزيع،

علرررررري دوفرررررر ، عبرررررردا  طرللرررررري، ي نولو،يررررررا الدعلودرررررراي ودورهررررررا ح التسررررررويق التقليرررررردي  .08
 .2117والإل يوه، القاهرة، 

عمررررو أبرررو اليمرررن عبرررد ال رررل، طررررص وترررردياي التسرررويق الال ررريوه ح  رررل الا رررا   رررو  .09
 .2115عودية،  ،العولدة، ،ادعة الإدام محمد بن فرعود الإفلادية، القصيم، الس

كرررررررواش  الرررررررد ، أظيرررررررة السرررررررياحة ح  رررررررل التورررررررولاي الاقتصرررررررادية ، ألأروحرررررررة دكترررررررورا   .21
 .،ادعة الجزائر 2114/2113،

 . 2118محمد الصعح، التسويق الال يوه، دار الف ر الجادعي،  الإف ندرية،. .20
  .2116محمد الصعح، التسويق الإل يوه، دار الف ر الجادعي، الاف ندرية،  .22
مرررررد زررررريا الزوكرررررة و  رررررناعة السرررررياحة دررررررن دن ررررررور ، رررررراح ، دار الدعرطررررررة الجادعيررررررة مح .23

 .0995،الإف ندرية ، 

محمررد طريررد الصررون، التسررويق الدفرراهيم والافرريايي ياي، الرردار الجادعيررة للنشررر والتوزيررع،  .24
 .0998الاف ندرية، 

الد ت  العرر، الحرديث، محي محمد دسعدو الإلأار القاسوه للنشاط السياحي و الفندقي،  .25
 .0994دصر،،
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 .م0994دروان الس رو السياحة دضمونها و أهداطلا، دار مجدلاوي، عمان،  .26

الجرررزء -درررروان محسرررن السررر ر، السرررياحة دضرررمونها و أهرررداطلا، فلسرررة الاقتصررراد السرررياحي .27
 .0994دار مجدلاوي، الأردن، ، –الأول 

، الدلفسررررة -درافررررة دقارسررررة-دصررررطف  عبررررد القررررادر، دور الإعررررلان ح التسررررويق السررررياحي .28
 .م2113الجادعية للدرافاي والنشر والتوزيع، بعوي ، لبنان، 

الدن مررة العالديررة للسررياحةو دفرراهيم، يعرراريت، و يصرراسيت، لإحصرراءاي السررياحية، دليررل  .29
 .0995فنة 0طل رقم 

سرررا،ي دعرررلا، رائرررت يوطيرررق، أ رررول التسرررويق ادرررد ل ترليلررريلج، دار وائرررل للنشرررر، الطبعرررة  .31
 .2115ة، عمان، الثالث
 .0987سبيل الرو، و التخطي  السياحي، دلفسة الثقاطة الجادعية ، القاهرة  ،  .30

، الدلتقرري 19يسررري دعررباو الرررسياحة ، فلسررلة الدرافرراي السررياحية و الدتوفيررة ، رقررم  .32
 . 2110الدرصري للإبداع و التنمية ، الإف ندرية ،

وائررل للنشررر والطباعررة ،الطبعررة الرابعررة، يوفررت أحمررد أبررو الفررارة، التسررويق الال رريوه ،دار  .33
 .  2102عمان،
 ،”عنا رررر الدرررزيو التسرررويقي عررر  الاسيسرررر“يوفررت احمرررد أبرررو طرررارة، التسرررويق الال رريوه  .34

 . 2117الطبعة الثاسية ،ادعة القدس ،

د. محمررد لأرراهر سصررع، التسررويق الال رريوه، دار حادررد للنشررر والتوزيررع، عمرران، الاردن،  .35
2115. 

 .2118د الع يم ابو الن ا، التسويق الدتقدم، الدار الجادعية، القاهرة،د. محمد عب .36

د. عماد الحرداد، الت رارة الال يوسيرة، دار الفراروس للنشرر والتوزيرع، الطبعرة الثاسيرة، عمران  .37
2114. 

 .2111د. لألال عبود، التسويق ع  الأسيسر، دار الرضا للنشر، الطبعة الأولى،  .38
 كراتثانيا: الأطروحات و المذ 

برنجرري أيمررن، الخرردداي السررياحية وأثرهررا علرر  فررلو  الدسررتلل ، درافررة حالررة مجموعررة دررن  .0
الفنادس الجزائرية، دذكرة دقددة لنيل للادة الدا،ستع ح العلوم الاقتصرادية، ،ادعرة برودرداس ، 
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 . 2118-2119طرع الادارة التسويقية ، 
درافة حالة  -التسويق السياحي وأثرها عل  الاقتصاد المحلي فعاي فادية، إفيايي ية .2

 ، دذكرة دقددة لنيل للادة الدا،ستع، تخصص إدارة أعمال، ،ادعة وهران، -ولاية بشار

عبد ال ريم قافم ، يرقية السياحة ح الجزائر ،حالة الديوان الولأل للسرياحة ،درذكرة دقددرة  .3
 . 0998للت ارة ، الجزائر ، لنيل للادة الدا،ستع ،الددرفة العليا

،  -حالرررة الجزائرررر –دلي رررة حفررريا الشرررباي ي، السرررياحة ويثارهرررا الاقتصرررادية والا،تماعيرررة  .4
 . 2114ألأروحة لنيل للادة الدكتورا ، ،ادعة قسنطينة، ،اسفي ،

ديمون سبيلة، دور البيع الشخصي ح ترسن  ددة العملاء ح الدلفسة الاقتصادية ادرافة  .5
لج، دذكرة دا،سرتع، لرع دنشرورة ، قسرم علروم التسريع، -برج بوعريريو –وسدور حالة دلفسة ك

 .2116طرع يسويق، ،ادعة الدسيلة، 
 ثالثا: المجلات و الملتقيات:

بخرررب ابرررراهيم، لرررعو، محمرررود طررروزي، دور ي نولو،يرررا الدعلودررراي والايصرررال ح ينميرررة قطررراع  .0
 .، ،ادعة ورقلة2119/2101، 17السياحة والفندقة، مجلة الباحث، عدد 

سشرررررة  ،، الجزائررررر08الررررديوان الررررولأل للإحصررررائيايو مجموعررررة الإحصررررائياي السررررنوية رقررررم  .2
2111. 

علررري لررراهن ، يقرررويم كفرررراءة التسرررويق السرررياحي، مجلرررة ،ادعررررة يشررررين العلررروم الاقتصررررادية  .3
 .2117لج،2لج العدد ا 29والقاسوسية المجلد ا

ح ينشري  السرياحة ،مجلرة الاقتصراد والتنميرة  مخر  دلو  ،ليردة ،دور التسرويق الال ريوه  .4
 .2104،اسفي 12التنمية المحلية الدستدادة   ،ادعة الددية   العدد

درافررة ترليليررة ويقييميررا للسيافررة  -يرردو محمررد، دور الايصررال ح يرقيررة الخرردداي السررياحية  .5
قرررر  الررررولأل حررررول ، ددا لررررة دقددررررة ضررررمن الدلت-الايصررررالية للررررديوان الررررولأل للسررررياحة بررررالجزائر

 .، ،ادعة البليدة 2105،اسفي  12السياحة و الواقع والأطاس، 
 خامسا: المراجع باللغة الفرنسية 
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 الملاحــق
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



(: الاستبيان10الملحق رقم )  
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

رة التعليم العالي و البحث العلميوزا  
 جامعة الشهيد حمه لخضر الوادي

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير
 

 التخصص: تسويق فندقي و سياحي                                         قسم: العلوم التجارية 
 

 الموضوع: استبيان
 تحية طيبة وبعد ... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ضمن اطار التحضير لدذكرة نيل شهادة الداستر في العلوم التجارية تخصص تسويق فندقي 

،يسرنا أن  بوكالة رزاق ىبلة تور "دور التسويق الالكتروني في تنشيط السياحةوسياحي بعنوان "

،علما نضع بين أيديكم ىذه الاستمارة ونرجوا منكم الاطلاع عليها وقراءتها بدقة والاجابة عليها 

 أن اجابتكم سيتم استخدامها فقط ضمن متطلبات امذاز ىذا البحث العلمي .
 



 الجزء الاول : البيانات الشخصية

 في الخانة الدناسبة: )×( يرجى وضع علامة 

  أنثى                      ذكر   الجنس:

  سنة 52إلى  52من                سنة 52أقل من                           العمر:

  سنة 52أكبر من                  سنة 52إلى52من                                   

  جامعي                   ثانوي و أقل                    المستوى التعليمي:

  شهادات أخرى                    دراسات عليا                                         

  موظف          أعمال حرة   المهنة:

   طالب           متقاعد 
  

  دج52111إلى  08111من               دج08111أقل من                         الدخل:

  دج 21111أكثر من            دج  21111دج الى 52111من                   

 ترفيهية                        دينية)حج و عمره(                       ة السياحة:طبيع

 علاجية                        تكوينية                                       

 
 
 
 

 
 



 الجزء الثاني: المزيج التسويقي الالكتروني
 

 الرقم
 

 موافق محايد غير موافق المزيج التسويقي الالكتروني

 المــــــــــــــــنــــــــــتج
السياحية تتميز الوكالة بتقديمها مجموعة متنوعة من الخدمات 1     
    مواقع التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة وعلى تواصل دائم مع الزبائن.  2
    توفر الوكالة دائما خدمة الدليل السياحي الالكتروني  بشكل جيد.  3

عرالســــــــ  
    ادراج السعر في موقع الوكالة عامل جذب الزبائن. 4
    الاسعار التي تقترحها الوكالة مناسبة للقدرات الدالية للزبائن.  5
    تقدم الوكالة بعض الخدمات السياحية مجانا. 6
    الاسعار تتوافق مع جودة الخدمة الدقدمة من طرف الوكالة.  7

ــــعالتــــــــوزيــــــــــ  
    الحجز الالكتروني للتذاكر يسهل عملية اقتناء الخدمة. 8

9 
توفر وسائل اتصال حديثة لدى الوكالة يمكنها من الاتصال بسهولة مع 

    الزبائن.

    نظام حجز مواعيد التأشيرة يسهل من عناء الحصول عليها.  10
 التــــــــــــرويــــــــــج

دماتها السياحية من خلال الانترنت بشكل مناسب.تعرض وتروج الوكالة خ 11     
    العروض والامتيازات الدقدمة عبر الانترنت تتماشى مع تطلعات الزبائن.  12
    رعاية التظاىرات والدلتقيات تحسن من صورة الوكالة لدى الجمهور.   13

 الامن ،الخصوصية والتخصيص
ساىم في رفع درجة ثقة الزبون في الوكالة.توفر انظمة وبرامج الحماية للموقع ي 14     
    تضمن الوكالة السرية التامة في التعامل مع الزبائن.  15

16 
توفير الوكالة خدمات وفق رغبات وتفضيلات الزبون يمكنها من استهداف 

    زبائن جدد.

 



 الجزء الثالث: تنشيط السياحة
17 

 
ساعد على زيادة الطلب إدخال عروض ووجهات سياحية جديدة ومديزة ت

    السياحي.

    تطوير الدرافق والخدمات السياحية يزيد من استيعاب التدفق السياحي . 18

19 
 

    تسهيلات إجراءات الحجز عن بعد يحسن العرض ويزيد في الطلب السياحي

20 
يساعد الترويج الداخلي والخارجي للمواقع السياحية في تنمية الطلب 

 السياحي.
   

21 
 

تنظم الوكالة السياحية عروض سياحية داخلية وخارجية جذابة ومختلفة تساىم 
    في توسيع العرض السياحي.

22 
 

توفير الوكالة خدمات سياحية اضافية )إيواء، نقل ، إطعام ( مناسبة يساىم 
 في زيادة الطلب السياحي. 

   

23 
 

اىم في احتواء الطلب الرحلات الدتنوعة التي تنظمها الوكالات السياحية تس
    السياحي الدتنوع.

24 
 

تطوير واستعمال التكنولوجيات الحديثة من شأنو تقديم خدمات سياحية 
    متنوعة وتحسين العرض السياحي. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 (: 10الملحق رقم )
ي الإستبيانمأسماء السادة الأساتذة محك  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اسم الأستاذ رتبة العمل موقع العمل
-أ –أستاذ محاضر  د حمة لخضر بالواديجامعة الشهي  مرزوقي مرزوقي 

-ب –أستاذ محاضر  جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي  محمد الباي  
-أ –أستاذ محاضر  جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي   عبد النعيم دفرور 
-ب –أستاذ محاضر  جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي  عبد الله عياشي 



أسئلة الدقابلة(: 10الملحق رقم )  
 

 التعريف بالوكالة: .............................................................................. -0س
 .......................................في نشاط الوكالة؟...............ىل يتم استخدام الانترنت  -5س
 كالة التي استفادت من استخدام الانترنت؟ .......................................ماىي نشاطات الو  -5س
 ..............................على نشاط الوكالة؟ ............ ىل إنقطاع الانترنت لفترة طويلة يؤثر -5س
 ......................نترنت؟ .......ىل احتاجت الوكالة إلى موارد كبيرة من أجل تثبيت إستخدام الا -2س
 ىل إحتاجت الوكالة إلى تكوين و تأىيل الجانب البشري من أجل استخدام الانترنت؟................. -6س
 كيف أثر استخدام الانترنت على جودة الخدمة الدقدمة؟ ............................................  -7س
 ت جديدة في السياحة؟ ماىي؟ ............................ىل سمح استخدام الانترنت بظهور خدما -8س
 كيف ىي أسعار الوكالة؟ و على أي أساس يتم وضع الأسعار؟ .....................................  -9س
 كيف أثر استخدام الانترنت على سعر الخدمة الدقدمة؟ ...........................................  -01س
 ساهمت الانترنت في إيصال خدمات السياحة إلى شرائح أوسع و بسرعة أكبر؟..................ىل  -00س
 ما ىو تقييمكم للمزيج الترويجي عبر وسائط الانترنت؟............................................ -05س
يف يتم استخدامها ىل تدلك الدؤسسة موقعا خاصا أو صفحات على شبكات التواصل الاجتماعي و ك -05س

 في نشاط الوكالة؟ .....................................................................................
 ........غبات و تفضيلات الزبون؟ ........ىل تسمح الانترنت بتصميم الخدمات على الدقاس وفق ر  -05س
 ي من الجانب التسويقي و الدالي؟ ......................ىل استخدام الانترنت من طرف الوكالة مرض -02س
 

 
 

 
 
 
 
 



موقع وكالة رزاق ىبلة تور للسياحة(: 10الملحق رقم )  
 
 



عروض و خدمات رزاق ىبلة تور للسياحة (:10الملحق رقم )  



 



 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 



 



 

 
 
  



 



إختبار ثبات وصدق العينة(: 10الملحق رقم )  
 

 

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنة 52اقل من   9 20.0 20.0 20.0 

سنة 52الى  52من  25 55.6 55.6 75.6 

سنة 52الى  52من   8 17.8 17.8 93.3 

سنة 52اكبر من   3 6.7 6.7 100.0 

Total 45 100.0 100.0  

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 28.9 28.9 28.9 13 ثانوي واقل

 80.0 51.1 51.1 23 جامعً

 88.9 8.9 8.9 4 دراسات علٌا

 100.0 11.1 11.1 5 شهادات اخرى

Total 45 100.0 100.0  

 

 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.8 17.8 17.8 8 اعمال حرة

 53.3 35.6 35.6 16 موظف

 64.4 11.1 11.1 5 متقاعد

 80.0 15.6 15.6 7 طالب

 100.0 20.0 20.0 9 بطال

Total 45 100.0 100.0  

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 51.1 51.1 51.1 23 ذكر

 100.0 48.9 48.9 22 انثى

Total 45 100.0 100.0  



 الدخل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

دج00111اقل من   20 44.4 44.4 44.4 

دج52111الى 00111من   9 20.0 20.0 64.4 

دج21111الى 52111من   10 22.2 22.2 86.7 

دج21111اكثر من   6 13.3 13.3 100.0 

Total 45 100.0 100.0  

 

 لسياحة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 55.6 55.6 55.6 25 ترفٌهٌة

 77.8 22.2 22.2 10 دٌنٌة

 84.4 6.7 6.7 3 علاجٌة

 100.0 15.6 15.6 7 تكوٌنٌة

Total 45 100.0 100.0  

 

 تتميز الوكالة بتقديمها مجموعة متنوعة من الخدماتالسياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8.9 8.9 8.9 4 غٌر موافق

 24.4 15.6 15.6 7 محاٌد

 100.0 75.6 75.6 34 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 .مواقع التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة وعلى تواصل دائم مع الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

موافق غٌر  5 11.1 11.1 11.1 

 24.4 13.3 13.3 6 محاٌد

 100.0 75.6 75.6 34 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



 توفر الوكالة دائما خدمة الدليل السياحي الالكتروني  بشكل جيد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.3 13.3 13.3 6 غٌر موافق

حاٌدم  3 6.7 6.7 20.0 

 100.0 80.0 80.0 36 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 ادراج السعر في موقع الوكالة عامل جذب الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.1 11.1 11.1 5 غٌر موافق

 28.9 17.8 17.8 8 محاٌد

 100.0 71.1 71.1 32 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 الاسعار التي تقترحها الوكالة مناسبة للقدرات المالية للزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 24.4 24.4 24.4 11 غٌر موافق

 66.7 42.2 42.2 19 محاٌد

 100.0 33.3 33.3 15 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

دم الوكالة بعض الخدمات السياحية مجاناتق . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.1 11.1 11.1 5 غٌر موافق

 24.4 13.3 13.3 6 محاٌد

 100.0 75.6 75.6 34 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 



لوكالةالاسعار تتوافق مع جودة الخدمة المقدمة من طرف ا  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.3 13.3 13.3 6 غٌر موافق

 40.0 26.7 26.7 12 محاٌد

 100.0 60.0 60.0 27 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 الحجز الالكتروني للتذاكر يسهل عملية اقتناء الخدمة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15.6 15.6 15.6 7 غٌر موافق

 33.3 17.8 17.8 8 محاٌد

 100.0 66.7 66.7 30 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 توفر وسائل اتصال حديثة لدى الوكالة يمكنها من الاتصال بسهولة مع الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.3 13.3 13.3 6 غٌر موافق

 28.9 15.6 15.6 7 محاٌد

 100.0 71.1 71.1 32 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 نظام حجز مواعيد التأشيرة يسهل من عناء الحصول عليها

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.1 11.1 11.1 5 غٌر موافق

دمحاٌ  2 4.4 4.4 15.6 

 100.0 84.4 84.4 38 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 



 تعرض وتروج الوكالة خدماتها السياحية من خلال الانترنت بشكل مناسب

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8.9 8.9 8.9 4 غٌر موافق

 17.8 8.9 8.9 4 محاٌد

 100.0 82.2 82.2 37 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 العروض والامتيازات المقدمة عبر الانترنت تتماشى مع تطلعات الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 22.2 22.2 22.2 10 غٌر موافق

 42.2 20.0 20.0 9 محاٌد

 100.0 57.8 57.8 26 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 رعاية التظاهرات والملتقيات تحسن من صورة الوكالة لدى الجمهور

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.7 3 غٌر موافق

 22.2 15.6 15.6 7 محاٌد

 100.0 77.8 77.8 35 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

وبرامج الحماية للموقع يساهم في رفع درجة ثقة الزبون في الوكالة توفر انظمة  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.1 11.1 11.1 5 غٌر موافق

 28.9 17.8 17.8 8 محاٌد

 100.0 71.1 71.1 32 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 



امة في التعامل مع الزبائنتضمن الوكالة السرية الت  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.3 13.3 13.3 6 غٌر موافق

 31.1 17.8 17.8 8 محاٌد

 100.0 68.9 68.9 31 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

ائن جددتوفير الوكالة خدمات وفق رغبات وتفضيلات الزبون يمكنهامن استهداف زب  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.2 2.2 2.2 1 غٌر موافق

 15.6 13.3 13.3 6 محاٌد

 100.0 84.4 84.4 38 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 إدخال عروض ووجهات سياحية جديدة ومميزة تساعد على زيادة الطلب السياحي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.1 11.1 11.1 5 غٌر موافق

 24.4 13.3 13.3 6 محاٌد

 100.0 75.6 75.6 34 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 تطوير المرافق والخدمات السياحية يزيد من استيعاب التدفق السياحي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.1 11.1 11.1 5 غٌر موافق

 24.4 13.3 13.3 6 محاٌد

 100.0 75.6 75.6 34 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 تسهيلات إجراءات الحجز عن بعد يحسن العرض ويزيد في الطلب السياحي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

موافق غٌر  4 8.9 8.9 8.9 

 20.0 11.1 11.1 5 محاٌد

 100.0 80.0 80.0 36 موافق

Total 45 100.0 100.0  



 

 

 يساعد الترويج الداخلي والخارجي للمواقع السياحية في تنمية الطلب السياحي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.8 17.8 17.8 8 غٌر موافق

 22.2 4.4 4.4 2 محاٌد

 100.0 77.8 77.8 35 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 تنظم الوكالة السياحية عروض سياحية داخلية وخارجية جذابة ومختلفة تساهم في توسيع العرض السياحي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15.6 15.6 15.6 7 غٌر موافق

 26.7 11.1 11.1 5 محاٌد

 100.0 73.3 73.3 33 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 توفير الوكالة خدمات سياحية اضافية )إيواء، نقل ، إطعام ( مناسبة يساهم في زيادة الطلب السياحي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15.6 15.6 15.6 7 غٌر موافق

 24.4 8.9 8.9 4 محاٌد

 100.0 75.6 75.6 34 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 الرحلات المتنوعة التي تنظمها الوكالات السياحية تساهم في احتواء الطلب السياحي المتنوع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.7 3 غٌر موافق

ٌدمحا  4 8.9 8.9 15.6 

 100.0 84.4 84.4 38 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



 تطوير واستعمال التكنولوجيات الحديثة من شأنه تقديم خدمات سياحية متنوعة وتحسين العرض السياحي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4.4 4.4 4.4 2 غٌر موافق

دمحاٌ  3 6.7 6.7 11.1 

 100.0 88.9 88.9 40 موافق

Total 45 100.0 100.0  

 

 

 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

تتمٌز الوكالة بتقدٌمها مجموعة متنوعة 

 من الخدماتالسٌاحٌة

45 2.67 .640 .095 

مواقع التواصل الاجتماعً للوكالة نشطة 

لى تواصل دائم مع الزبائنوع . 

45 2.64 .679 .101 

توفر الوكالة دائما خدمة الدلٌل السٌاحً 

 الالكترونً  بشكل جٌد

45 2.67 .707 .105 

AA 45 2.6593 .62559 .09326 

 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

تتمٌز الوكالة بتقدٌمها مجموعة متنوعة 

 من الخدماتالسٌاحٌة

6.992 44 .000 .667 .47 

مواقع التواصل الاجتماعً للوكالة نشطة 

 .وعلى تواصل دائم مع الزبائن

6.363 44 .000 .644 .44 

لسٌاحً توفر الوكالة دائما خدمة الدلٌل ا

 الالكترونً  بشكل جٌد

6.325 44 .000 .667 .45 

AA 7.069 44 .000 .65926 .4713 

 

 

 

 

 



T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ادراج السعر فً موقع الوكالة عامل 

 جذب الزبائن

45 2.60 .688 .102 

ة الاسعار التً تقترحها الوكالة مناسب

 للقدرات المالٌة للزبائن

45 2.09 .763 .114 

تقدم الوكالة بعض الخدمات السٌاحٌة 

 .مجانا

45 2.64 .679 .101 

الاسعار تتوافق مع جودة الخدمة المقدمة 

 من طرف الوكالة

45 2.47 .726 .108 

BB 45 2.4500 .51841 .07728 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

ادراج السعر فً موقع الوكالة عامل 

 جذب الزبائن

5.854 44 .000 .600 .39 

الاسعار التً تقترحها الوكالة مناسبة 

 للقدرات المالٌة للزبائن

.781 44 .439 .089 -.14- 

ض الخدمات السٌاحٌة تقدم الوكالة بع

 .مجانا

6.363 44 .000 .644 .44 

الاسعار تتوافق مع جودة الخدمة المقدمة 

 من طرف الوكالة

4.311 44 .000 .467 .25 

BB 5.823 44 .000 .45000 .2943 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

للتذاكر ٌسهل عملٌة  الحجز الالكترونً

 اقتناء الخدمة

45 2.51 .757 .113 

توفر وسائل اتصال حدٌثة لدى الوكالة 

 ٌمكنها من الاتصال بسهولة مع الزبائن

45 2.58 .723 .108 

نظام حجز مواعٌد التأشٌرة ٌسهل من 

 عناء الحصول علٌها

45 2.73 .654 .097 

CC 45 2.6074 .56088 .08361 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

الحجز الالكترونً للتذاكر ٌسهل عملٌة 

 اقتناء الخدمة

4.527 44 .000 .511 .28 

توفر وسائل اتصال حدٌثة لدى الوكالة 

هولة مع الزبائنٌمكنها من الاتصال بس  

5.363 44 .000 .578 .36 

نظام حجز مواعٌد التأشٌرة ٌسهل من 

 عناء الحصول علٌها

7.526 44 .000 .733 .54 

CC 7.265 44 .000 .60741 .4389 

T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

تعرض وتروج الوكالة خدماتها السٌاحٌة 

لال الانترنت بشكل مناسبمن خ  

45 2.73 .618 .092 

العروض والامتٌازات المقدمة عبر 

 الانترنت تتماشى مع تطلعات الزبائن

45 2.36 .830 .124 

رعاٌة التظاهرات والملتقٌات تحسن من 

 صورة الوكالة لدى الجمهور

45 2.71 .589 .088 

DD 45 2.6000 .47461 .07075 

 

 

 

 

 

 



 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

توفر انظمة وبرامج الحماٌة للموقع 

فً رفع درجة ثقة الزبون فً  ٌساهم

 الوكالة

45 2.60 .688 .102 

تضمن الوكالة السرٌة التامة فً التعامل 

 مع الزبائن

45 2.56 .725 .108 

توفٌر الوكالة خدمات وفق رغبات 

وتفضٌلات الزبون ٌمكنهامن استهداف 

 زبائن جدد

45 2.82 .442 .066 

EE 45 2.6593 .51487 .07675 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

توفر انظمة وبرامج الحماٌة للموقع 

ٌساهم فً رفع درجة ثقة الزبون فً 

 الوكالة

5.854 44 .000 .600 .39 

تعامل تضمن الوكالة السرٌة التامة فً ال

 مع الزبائن

5.142 44 .000 .556 .34 

توفٌر الوكالة خدمات وفق رغبات 

وتفضٌلات الزبون ٌمكنهامن استهداف 

 زبائن جدد

12.492 44 .000 .822 .69 

EE 8.589 44 .000 .65926 .5046 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

تعرض وتروج الوكالة خدماتها السٌاحٌة 

 من خلال الانترنت بشكل مناسب

7.961 44 .000 .733 .55 

العروض والامتٌازات المقدمة عبر 

الزبائنالانترنت تتماشى مع تطلعات   

2.874 44 .006 .356 .11 

رعاٌة التظاهرات والملتقٌات تحسن من 

 صورة الوكالة لدى الجمهور

8.104 44 .000 .711 .53 

DD 8.481 44 .000 .60000 .4574 



T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ات سٌاحٌة جدٌدة إدخال عروض ووجه

وممٌزة تساعد على زٌادة الطلب 

 السٌاحً

45 2.64 .679 .101 

تطوٌر المرافق والخدمات السٌاحٌة ٌزٌد 

 من استٌعاب التدفق السٌاحً

45 2.64 .679 .101 

تسهٌلات إجراءات الحجز عن بعد ٌحسن 

 العرض وٌزٌد فً الطلب السٌاحً

45 2.71 .626 .093 

ً والخارجً ٌساعد التروٌج الداخل

للمواقع السٌاحٌة فً تنمٌة الطلب 

 السٌاحً

45 2.60 .780 .116 

تنظم الوكالة السٌاحٌة عروض سٌاحٌة 

داخلٌة وخارجٌة جذابة ومختلفة تساهم 

 فً توسٌع العرض السٌاحً

45 2.58 .753 .112 

توفٌر الوكالة خدمات سٌاحٌة اضافٌة 

)إٌواء، نقل ، إطعام ( مناسبة ٌساهم فً 

دة الطلب السٌاحًزٌا  

45 2.60 .751 .112 

الرحلات المتنوعة التً تنظمها الوكالات 

السٌاحٌة تساهم فً احتواء الطلب 

 السٌاحً المتنوع

45 2.78 .560 .083 

تطوٌر واستعمال التكنولوجٌات الحدٌثة 

من شأنه تقدٌم خدمات سٌاحٌة متنوعة 

 وتحسٌن العرض السٌاحً

45 2.84 .475 .071 

FFF 45 2.6750 .55673 .08299 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

One-Sample Test 

 Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

إدخال عروض ووجهات سٌاحٌة جدٌدة 

وممٌزة تساعد على زٌادة الطلب 

 السٌاحً

6.363 44 .000 .644 .44 

تطوٌر المرافق والخدمات السٌاحٌة ٌزٌد 

 من استٌعاب التدفق السٌاحً

6.363 44 .000 .644 .44 

تسهٌلات إجراءات الحجز عن بعد ٌحسن 

 العرض وٌزٌد فً الطلب السٌاحً

7.620 44 .000 .711 .52 

ٌساعد التروٌج الداخلً والخارجً 

للمواقع السٌاحٌة فً تنمٌة الطلب 

 السٌاحً

5.157 44 .000 .600 .37 

تنظم الوكالة السٌاحٌة عروض سٌاحٌة 

داخلٌة وخارجٌة جذابة ومختلفة تساهم 

 فً توسٌع العرض السٌاحً

5.144 44 .000 .578 .35 

توفٌر الوكالة خدمات سٌاحٌة اضافٌة 

)إٌواء، نقل ، إطعام ( مناسبة ٌساهم فً 

 زٌادة الطلب السٌاحً

5.361 44 .000 .600 .37 

لمتنوعة التً تنظمها الوكالات الرحلات ا

السٌاحٌة تساهم فً احتواء الطلب 

 السٌاحً المتنوع

9.324 44 .000 .778 .61 

تطوٌر واستعمال التكنولوجٌات الحدٌثة 

من شأنه تقدٌم خدمات سٌاحٌة متنوعة 

 وتحسٌن العرض السٌاحً

11.936 44 .000 .844 .70 

FFF 8.133 44 .000 .67500 .5077 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.936 16 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.964 24 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.927 8 



 

Correlations 

 AA BB CC DD EE FFF 

AA 

Pearson Correlation 1 .851
**
 .819

**
 .772

**
 .878

**
 .923

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 45 45 45 45 45 45 

BB 

Pearson Correlation .851
**
 1 .732

**
 .633

**
 .829

**
 .836

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 45 45 45 45 45 45 

CC 

Pearson Correlation .819
**
 .732

**
 1 .715

**
 .873

**
 .829

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 45 45 45 45 45 45 

DD 

Pearson Correlation .772
**
 .633

**
 .715

**
 1 .814

**
 .773

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 45 45 45 45 45 45 

EE 

Pearson Correlation .878
**
 .829

**
 .873

**
 .814

**
 1 .887

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 45 45 45 45 45 45 

FFF 

Pearson Correlation .923
**
 .836

**
 .829

**
 .773

**
 .887

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 45 45 45 45 45 45 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 


