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 ملخص بالعربية:ال

 الكبتَ للتطور نتيجة السياحية، ات١ؤسسات تطوير في عنو غتٌ لا أساسياً  عنصراً  الإلكتًوني التسويق أصبح لقد   
 الشديدة، وات١نافسة السياحي السوق في ات١ستمرة التغتَات ظل في. الأختَة السنوات في التكنولوجيا شهدتو الذي

 سلوك فهم الإلكتًوني التسويق يتيح الإلكتًوني التسويق استًاتيجيات بيقبتط ملزمة السياحية ات١ؤسسات أصبحت
 مدى أن تبتُّ  سياحية، لوكالات حالات أربعة لدراسة إعتمادنا خلال من دقة، أكثر بشكل رغباتهم وتلبية الزبائن

 سهل حيث تًونيالإلك التسويق أت٫ية أدركت الوكالات أن حيث مستمر تصاعد يأخذ الإلكتًوني للتسويق تطبيقهم
 .ذلك وفق إستًاتٕيات وبناء الزبائن ورغبات حاجات فهم عند خاصة الوكالات عمل

 تٞمع ىاناستخدما التي مع موظفي الإستقبال في الوكالةولقد اعتمدنا في دراستنا ت٢ذا ات١وضوع على آداة ات١قابلة    
 .بالبحث تتعلق التي النتائج إلذ الوصول أجل من ،علوماتات١

 ت٣موعة من الوكالات السياحية بولاية الوادي. وكانت عينة الدراسة عبارة عن    

 .الزبائن  - السياحية ات١ؤسسات - الإلكتًوني التسويق: الكلمات المفتاحية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Summary: 

        E-marketing has become an essential and indispensable element in the 

development of tourism institutions, as a result of the great development 

witnessed in technology in recent years. In light of the continuous changes in the 

tourism market and the intense competition, tourism institutions have become 

obligated to apply e-marketing strategies. E-marketing allows understanding 

customer behavior and meeting their desires more accurately. By relying on a 

study of four cases of tourism agencies, it turns out that the extent of their 

application of e-marketing is constantly increasing, as Agencies realized the 

importance of electronic marketing, as it facilitated the work of agencies, 

especially when understanding the needs and desires of customers and building 

strategies accordingly. 

Keywords: electronic marketing - tourism institutions - customers.
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 مقدمــــــــــة
 

 أ 
 

ــــــــــــــــــــةمقدمـــــــ  

شهد العصر الرقمي تسارعًا في التحولات لتلبية احتياجات السوق السياحي ات١تغتَة. أصبح التسويق 
السياحي الإلكتًوني أساسيًا في استًاتيجيات تطوير ات١ؤسسات السياحية. يتميز ىذا النهج الرقمي بالفعالية 

ة وجذب ات١زيد من الزوار. يعتمد ت٧اح ات١ؤسسات السياحية والكفاءة، حيث يساىم في تعزيز الوجهات السياحي
لعروض على قدرتها على استخدام التسويق السياحي الإلكتًوني للتواصل مع اتٞمهور بشكل فعّال وإبراز ا

يتطلب ىذا التحول الاستًاتيجي استخدام تقنيات وأدوات حديثة للتسويق  ،وات٠دمات بشكل جذاب ومبتكر
ل التواصل الاجتماعي والمحتوى الرقمي التفاعلي، لتعزيز التفاعلية وات١شاركة الفعالة للجمهور وزيادة الرقمي، مثل وسائ

 فرص التحويل إلذ عمليات حجز فعّالة.

اختيار و قارنة الأسعار ت١يستخدمون مواقع و ات١سافرين يعتمدون على الإنتًنت في تٗطيط رحلاتهم، إن معظم 
التي  إيراداتها مقارنة بتلك لزيادةالسياحية تعتمد على التسويق الإلكتًوني  ركاتالش، وكذلك فوجهاتهم السياحية

 .تعتمد على الطرق التقليدية

 أولا: الإشكالية 
 ما مدى مساهمة التسويق الالكتروني السياحي في تطوير المؤسسات السياحية  ؟ -

 ذه الاشكالية تٯكن طرح الاشكاليات الفرعية التالية : للإجابة على ى
   ؟ما ىي استخدامات التسويق الإلكتًوني السياحي .1
 ما ىو واقع التسويق الالكتًوني السياحي في  ات١ؤسسات ت٤ل الدراسة  ؟  .2

ما ىو تأثتَ استخدام استًاتيجيات التسويق الالكتًوني السياحي على النشاط السياحي ات٠اص تٔؤسسات  .3
 ت٤ل الدراسة ؟ 

 ثانيا : فرضيات البحث  
 ن الفرضية العامة التالية تٯكن ان تٕيب على الاشكالية العامة سابقة الذكر : إ        

ساعد التسويق الالكتًوني السياحي  ات١ؤسسات السياحية  في الوصول تٞمهور اوسع  و زيادة الوعي بالعلامة  
 التجارية  تٖستُ تٕربة التفاعل مع العملاء و زيادة ات١بيعات 

 لأسئلة الاشكالية تٯكن ان تكون كالتالر :الاجابات الاحتمالية و 
    كآداة للإعلان والإشهار؟تسويق الإلكتًوني  الات١ؤسسات السياحية  .تستخدم1
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 ب 
 

 .ىناك استخدام واسع للتسويق الإلكتًوني السياحي  في ات١ؤسسات السياحية  .2
  .يقييساىم استخدام استًاتيجيات التسويق الالكتًوني السياحي في تفعيل ات١زيج التسو  .3

 ثالثا : أهداف البحث 
موضوع  التسويق الالكتًوني السياحي ضمن تطوير ات١ؤسسات السياحية  بدأ بالتأصيل   لإثراءيسعى ىذا البحث 

قومات الاساسية اتٟديثة لتطوير ات١ؤسسات النظري وصولا الذ ابراز ات٫ية التسويق الإلكتًوني السياحي  كأحد ات١
 السياحية 

 خلال، نصبو من ات١قدمةوالتأكد من الفرضيات  ات١طروحة الأسئلةعلى  لإجابتنا وبالإضافةحث مرامي الب لإدراك
  : التالية الأىدافت٣لة  تٖقيق إلذالبحث 

 معرفة مدى ملاءمة التسويق السياحي الالكتًوني مع تطوير ات١ؤسسات السياحية . -
 ات السياحية. لتطوير ات١ؤسس التسويق الالكتًوني السياحيابراز ضرورة ادماج  -
 ،متمايزة استًاتيجيات  تسويقية  إنشاء، ات١ستقبلة الرؤية ت٠لقالإلكتًوني السياحي   التسويقأساليب  تٖديد -

 بالنسبة للمؤسسات السياحية . وات٠دمات ات١نتجات  تُلتحس
 رابعا : أهمية البحث 

ي واسع دون اتٟاجة إلذ استثمارات يساعد التسويق الإلكتًوني الشركات السياحية على الوصول إلذ تٚهور عات١
 اتٟملات فعالية وقياس ضخمة في الإعلانات التقليدية. بالإضافة إلذ ذلك، فإن التسويق الإلكتًوني يتيح تٖليل

فيتحستُ استًاتيجياتها وتٖديد احتياجات العملاء بشكل أفضل. بشكل عام،  الشركات يساعد ت٦ا بدقة، التسويقية
يق الإلكتًوني السياحي أساسياً لتعزيز الوجود الرقمي للشركات السياحية وتٖقيق ت٧احها في يعتبر البحث في التسو 
 .السوق الرقمية ات١تطورة

 :الموضوع إختيار أسبابخامسا: 
 .ذاتية ماىية ومنها موضوعية ماىية منها ات١وضوع ىذا لدراسة دفعتنا أسباب عدة ىناك

 :الموضوعية الأسباب
 .السياحية ات٠دمات وتطوير ترقية في يساىم حيث التسويق السياحي من لنوعا ىذا وعصرنة حداثة -
 .السياحية الوكالات في الالكتًوني السياحي التسويق واقع على الضوء تسليط -

 :الذاتية الأسباب
 .الدراسة ت٤ل البحث موضوع وقيمة أت٫ية -
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 .والسفر السياحة مواضيع ت٨و ات١يل -
 صعوبات الدراسة:

 جع نظرا تٟداثة ات١وضوع.قلة ات١را -
 المنهج المتبع في الدراسة: 

 على الإطلاع خلال من ات١وضوع لطبيعة مناسبا نراه الذي التحليلي الوصفي ات١نهج على الدراسة ىذه في اعتمدنا
 ات١قابلة خلال من عليها تٖصلنا التي ات١علومات و البحث، تٔوضوع العلاقة ذات وات١راجع الكتب من كبتَ عدد
 مع أصحاب الوكالات. خصيةالش

 :الإطار المكاني والزماني
 .2024ماي  22أفريل إلذ  20ت٘ت الدراسة على ت٣موعة من الوكالات بولاية الوادي وكانت مدة الدراسة من  

 :الدراسة خطة
 .يقيتطب وفصل نظريتُ، فصلتُ إلذ ات١ذكرة تقسيم تم البحث من ات٢دف الذ الوصول وبغية الإشكالية على للإجابة
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 تمهيد:
في ظل التحولات الاقتصادية والاجتماعية ات١تسارعة، تشهد صناعة السياحة تغتَات جذرية تتطلب فهمًا عميقًا     

كات السياحة في القدرة على التسويق وتطبيق استًاتيجيات ملائمة. يتمثل التحدي الرئيسي أمام شر  تلديناميكيا
.تعتبر فهم مفاىيم التسويق السياحي  التكيف مع التطورات السريعة وتلبية توقعات العملاء ات١تغتَة باستمرار

وتطبيقها بشكل فعّال أمرًا حاتٝاً لنجاح الشركات والوجهات السياحية. فالقدرة على تٖديد الفرص والتهديدات في 
ستهدف بدقة، وتطوير منتجات وخدمات سياحية مبتكرة، تعتبر عوامل رئيسية في بناء السوق، وتٖليل اتٞمهور ات١

الإضافة إلذ ذلك، يتطلب تٖقيق النجاح في صناعة السياحة الاستفادة الكاملة من التقنيات  ميزة تنافسية قوية
ات، واستخدام وسائل اتٟديثة وات١ستجدة في ت٣ال التسويق، مثل الذكاء الاصطناعي والتحليلات الضخمة للبيان

 . التواصل الاجتماعي بشكل إبداعي للتواصل مع اتٞمهور
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 لى تسويق الخدمات إول : مدخل المبحث الأ
 منافسة ات٠دمات قطاع يشهد، و الدول معظم في الإتٚالر المحلي الناتج من كبتَة نسبة ات٠دمات قطاع تٯثل   

 وعالية ت٥صصة خدمات عن العملاء يبحث، و تنافسية وبأسعار اتٞودة عالية خدمات توفتَ يستدعي ت٦ا شديدة،

 .فعالة تسويقية استًاتيجيات تطوير الشركات من يتطلب ت٦ا اتٞودة،

 .ات١ادية ات١نتجات عكس على تٗزينها، أو ت١سها تٯكن لا التي ات٠دمات وبيع بتًويج ات٠دمات تسويق يهتمو    

  ول: ماهية التسويقالمطلب الأ 

 ورغبات احتياجات اكتشاف وعلم فن إنو ،والإعلان البيع ت٣رد تتجاوز وحيوية ديناميكية عملية ىو التسويق   
 .والعميل الشركة أي للطرفتُ، استفادة أقصى تٖقق بطريقة الاحتياجات تلك وتلبية العملاء

 التسويق الفرع الأول: تعريف

ات نظر الدارستُ لـو، فلـيس ىنـاك تعريف واحد للتسويق لقد اختلفت تعاريف التسويق باختلاف أفكار ووجه
متفق عليـو، لـذلك فـان إعطـاء عـدة أمثلـة عـن التعـاريف ات١عروفـة للتسويق يعد أمرا ضروريا للإحاطة بو، فإذا أخذنا 

نســياب الســلع وات٠ــدمات تعريف تٚعية التسويق الأمريكية فنجـدىا تعرفــو بأنــو: اوجــو نشــاط الأعمال التــي توجــو ا
  1 .مــن ات١نــتج إلذ ات١ستهلك

بالرغم من أن التعريف يبدو كأنو يقصر نشاط التسويق على عملية البيع والتوزيع ويبدأ بعد انتهاء عملية الإنتاج، إلا 
 مر بعدىا. أن التعليق على التعريف يوضح بوضوح أن الأنشطة التسويقية تبدأ قبل بداية عملية الإنتاج وتست

وىناك تعريف يرى أن التسويق عبارة عن نظام كلي من أنشطة الأعمال ات١تًابطة والتي تصمم لتخطيط وتسعتَ  
 2وترويج وتوزيع السلع وات٠دمات التي تشبع احتياجات العملاء اتٟاليتُ والمحتملتُ 

 يتميز ىذا التعريف عن السابق بعدة نقاط:
 ساسية للنشاط التسويقي.يسلط الضوء على ات١كونات الأ -1
 يوضح أن ات٢دف من التسويق ىو تلبية احتياجات العملاء. -2

                                                             
 15، ص 2012، جامعة سكيكدة ، اتٞزائر ، 1، مدخل التسويق  ، كنوز ات١عرفة ، طفريد كورتل  1
 10، ص 2007د. ت٤مد عبد الله عبد الرحيم ، التسويق ات١عاصر ،  القاىرة ،  2
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"  التسويق تٔفهوم بسيط وىو " نشاط إنساني موجو إلذ إشباع اتٟاجات  Philip Kotlerوأختَاً يعرف 
 1والرغبات من خلال عمليات التبادل " 

 التسويقووظائف خصائص : الثانيالفرع 

 ويقخصائص التسأولا: 

: ويقصد بذلك أن العملية التسويقية تستهدف إشباع حاجات ورغبات ات١ستهلكتُ  التسويق عملية هادفة. 1
واتٟصول على رضاىم وتٖقيق الأرباح والتشغيل الأمثل للطاقة الإنتاجية للمؤسسة والإسهام بشكل فعال في 

 وات١ؤسسة.المجتمع، وتٔعتٌ آخر تٖقيق التوازن بتُ مصالح ات١ستهلك والمجتمع 
: إذ أن وظائف التسويق تبدأ قبل إنتاج السلع وات٠دمات بدراسة الأسواق وتٚع  .التسويق عملية مستمرة 2

البيانات وات١علومات عن حاجات ات١ستهلكتُ اتٟاليتُ وات١رتقبتُ، وتستمر بعد الإنتاج لتعمل على تدفق السلع 
ائي أو ات١شتًي النهائي أو ات١شتًي الصناعي، ثم ت٘تد إلذ ما وات٠دمات ونقل ملكيتها من ات١نتج إلذ ات١ستهلك النه

بعد إت٘ام عملية البيع بالعمل على تقديم خدمات ما بعد البيع ودراسة مدى رضى ات١ستهلك عن السلع وات٠دمات 
 ات١باعة، وتٖليل شكواىم ومتابعة حلها.

ئف عملية التسويق إلذ إشباع حاجات  و : حيث تسعى الإدارة من خلال القيام بوظاالتسويق عملية إدارية. 3
 رغبات ات١ستهلكتُ و تٖقيق أىداف ات١ؤسسة من خلال تٗطيط وتنظيم وتوجيو ورقابة الأنشطة التسويقية.

: إن الشكل الذي يأخذه النشاط التسويقي تٕاه ات١ستهلك يتألف من ت٣موعة من  التسويق عملية متكاملة. 4
تي تتكون بدورىا من العناصر الفرعية، وبالتالر فإنو عند تٗطيط العملية التسويقية الأنشطة ات١تفاعلة وات١تكاملة ال

ت٬ب مراعاة إحداث التكامل بتُ ت٥تلف الوظائف التسويقية وذلك لتحقيق الأىداف ات١نشودة،  ويسمى ىذا الكل 
 ة  التسويقية. ات١ركب وات١تفاعل الأجزاء بـ  ات١زيج التسويقي  والذي يسعى إلذ تٖقيق أىداف العملي

: ويعود ذلك إلذ كون الأسواق تنمو وتتسع بشكل دائم كنتيجة لتعدد حاجات ورغبات التسويق عملية معقدة. 5
وأذواق ات١ستهلكتُ، ونتيجة للتطور التكنولوجي والتقتٍ ات٢ائل وما ينجم عنو من التنوع في ات١نتجات، وكذلك  

 2ي ت٭تم ضرورة الاىتمام بتطوير العملية التسويقية.لتنامي حدة ات١نافسة بتُ ات١ؤسسات الأمر الذ

                                                             
 29، ص 2008، عمان ،  1حسونة و اخرون ، مبادئ التسويق اتٟديث ، دار ات١ستَة للنشر و التوزيع ط د. زكريا اتٛد عزام ، د. عبد الباسط 1
 8، ص 2020/2021د. غتٌ الفرا ، مقرر الإعلام والتسويق الصيدلاني ، السنة الثالثة ، جامعة تٛاه  كلية الصيدلة ،   2
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 وظائف التسويق : ثانيا

إن الوظائف التسويقية تتصل مباشرة بتدفق السلع وات٠دمات حتى تصل إلذ الأسواق ات١ختلفة، فعند تٖديد ىذه    
 :الوظائف

 :التسويقي التحليل. 1
 ات١نافسة، دراسة ذلك يتضمن. العملاء واحتياجات اتاتٕاى لفهم مهم أمرًا السوق بتحليل التسويق دراية تعتبر

 .سوقها في الشركة تواجو قد التي والتحديات الفرص وتٖديد
 :التسويق استراتيجيات وضع. 2

 يتضمن. الشركة أىداف لتحقيق فعالة تسويقية استًاتيجيات بوضع التسويق ت٤تًفو يقوم السوقي، التحليل على بناءً 
 .ات٠دمات أو ات١نتجات لتسويق خطط ووضع تهدف،ات١س اتٞمهور تٖديد ذلك

 :والخدمات المنتجات تطوير. 3
 في الأت٫ية في غاية دور يلعبون ذلك، على وبناءً  والتوجهات، العملاء احتياجات لفهم التسويق وظائف تسعى
 .فعّال بشكل الاحتياجات تلك تلبي وخدمات منتجات تطوير

 :والإعلان الترويج. 4
 وجذب وات٠دمات ات١نتجات بتعزيز التسويق ت٤تًفو يقوم الإعلانية، واتٟملات التواصل وسائل ماستخدا خلال من

 1.بالعلامة الوعي وزيادة التجارية العلامة بناء من أساسيًا جزءًا التًويج يعتبرو  ،الشركة إلذ الانتباه
 المطلب الثاني: ماهية الخدمات 

 تعريف الخدمة الفرع الأول: 

لأمريكية للتسويق ات٠دمة بأنها النشاطات أو ات١نافع التي تعرض للبيع أو تعرض لارتباطها بسلعة عرفت اتٞمعية ا
 معينة   إلا أن ىذا التعريف لا تٯيز بصورة كافية بتُ السلعة وات٠دمة

يقول أن ات٠دمة ىي النشاطات غتَ المحسوسة  :(STANTON)( 1997وىناك تعريف لستانتون )
(Intangibleٖوالتي ت ) قق منفعة للزبون أو ات١ستفيد والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى أي

  2.أن إنتاج خدمة معينة أو تقدتٯها لا يتطلب استخدام سلعة مادية

                                                             
 .27، ص26، ص  2020سوريا ، ة ، بطرس حلاق ، مبادئ التسويق ، اتٞامعة الافتًاضية السوري 1
 . 64، ص 2009، اتٞزائر ،  1فريد كورتل ، تسويق ات٠دمات ، دار كنوز ات١عرفة العلمية للنشر و التوزيع ، ط 2
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تعرف ات٠دمة بكونها نشاط يرافقو عدد من العناصر غتَ ات١لموسة، والتي تتضمن بعض التفاعل مع الزبائن أو مع 
 1  .ة الامتلاك(، وليس نتيجة لانتقات٢ا للمالكخاصية اتٟياز 

 خصائص الخدمة  الفرع الثاني: 
 عدم الملموسية أولا: 

" ظهرت عدم ملموسية ات٠دمات كفرق رئيسي موجود بتُ السلعة  Intangibilitéات٠دمة غتَ ملموسة " 
مادية أي أن مفهوم عدم ملموسية ات٠دمة يعتٍ اللا BATESONو   BERRY ات٠دمة  كما ذكر  

ات٠دمة لا تٯكن رؤيتها، تذوقها، شمها، ت١سها، تٝعها، و عليو فإن ات٠دمات مثل الفحص الطبي أو العرض 
السينمائي يصعب تقييمها مثلما يقوم ات١ستهلك بتقييم سيارة جديدة قبل الشراء حيث تٯكن فحصها و قيادتها و 

 تٕربتها و تكوين رأي عنها 
 والعميل التلازم بين الخدمة ثانيا: 

من الصعب فصل ات٠دمة عن شخصية مقدمها وىذا على خلاف ات١نتجات ات١لموسة، وىذا يعتٍ أن عملية تقديم 
 :ات٠دمة تتطلب وجود العميل ومقدمها في آن واحد، ويتًتب على خاصية التلازمية عدة نتائج أت٫ها 

ء ات٠دمة أو اتٟصول عليها يتطلب حضور وجود علاقة مباشرة بتُ مؤسسة ات٠دمة وات١ستفيد : إذ أنو عند شرا -
ات١شتًي ووجود علاقة اتصال بينو وبتُ مقدم ات٠دمة، مثال ذلك موظف الشباك في البنك أو أمتُ الصندوق ، 

 والطبيب وات١مرض في ات١ستشفى وموظف الاستقبال في الفندق .
يع أن تقدم خدماتها بالشكل ات١طلوب ضرورة مسات٫ة ات١ستفيد من ات٠دمة في إنتاجها، فمؤسسة ات٠دمة لا تستط -

 .قا لطبيعة ات٠دمة ات١راد تقدتٯهاما لد يساىم ات١ستفيد في عمليات إنتاج ات٠دمة بشكل أو بآخر طب
زيادة درجة ولاء ات١ستفيد من ات٠دمة فعلى سبيل ات١ثال بعض ات١رضى لا يوافقون على الفحص إلا عند الطبيب  -

 .ص سيارتي إلا عند الورشة التي أعتدت عليهاالذي اعتادوا عليو وأنا لا أفح
 صعوبة تنميط الخدمات ثالثا: 

على الرغم من ت٤اولة العديد من ات١نظمات والشركات ات١قدمة للخدمات وضع معايتَ تٖدد مستوى ت٥رجاتها حتى 
شركات يسهل عليها قياسها، إلا أنو من الصعب توحيد تلك ات١عايتَ وات١قاييس على كل ت٥رجات منظمات و 

 2ات٠دمات لعلوم والتكنولوجيا

                                                             
 .65، صات١رجع السابقفريد كورتل،  1
 . 26، ص 2013، تسويق ات٠دمات ، جامعة العلوم و التكنولوجيا ، صنعاء ، عبد ات٠الق اتٛد باعلوي  2
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 و الهلاك أالزوال رابعا: 
تعرض ات٠دمات للزوال وات٢لاك عند استخدامها إضافة إلذ عدم إمكانية تٗزينها لذا فأن مؤسسات ات٠دمة ت٘تٌ 

 أو تٓسائر كبتَة في حالة عدم ا الاستفادة من ات٠دمة أو فقدانها لأي سبب كان فوجود غرف فارغة في فندق مثلاً 
مقعد غتَ مشغول على متن طائرة أو في مسرح يشكل خسارة باعتبارىا ت٘ثل طاقات معطلة ولا تشكل ىذه 

 Demandات٠اصية أية مشكلة طات١ا أن الطلب مستمر إلا أن التباين أو التذبذب في الطلب )
Fluctuation كما في شركات   عدم استمرارىا بوتتَة واحد ت٬عل مؤسسات ات٠دمة تواجو بعض الصعوبات( و

ة عن ىذه ات٠اصي ( ورغم ذلك تٯكن التخفيف من آثارالنقل التي تواجو زتٜاً في فتًات بداية ساعات العمل ونهايتو
 :طريق بعض الإجراءات التالية

 أ . استخدام أنظمة اتٟجز ات١سبق وذلك بهدف إدارة ومواجهة التغتَ في مستوى الطلب.
 الة التزايد على طلب ات٠دمة.ب. تشكيل قوة عمل مؤقتة ت١واجهة ح

 .ج. تطوير أساليب ات٠دمات ات١شتًكة )تقديم ات٠دمة للمجاميع(
 .د. إضافة منشآت وتسهيلات لأغراض التوسع ات١ستقبلي

 التسعتَ ألتمييزي الذي يشجع على تقليص الطلب في حالة الذروة وزيادتو في حالة الركود.  .ه
 الملكية خامسا: 

كية تٯثل خاصية ت٦يزة للخدمات مقارنة بالسلع ات١ادية فبالنسبة للسلع تٯكن للمشتًي أن إن عدم انتقال ات١ل 
يستخدم السلعة بشكل كامل وبإمكانو تٗزينها واستهلاكها أو بيعها في وقت لاحق وعندما يدفع تٙنها فأن 

واستخدامها شخصياً  ات١ستهلك تٯتلك السلعة أما بالنسبة للخدمة فأن ات١ستفيد قادر فقط على اتٟصول عليها
لوقت ت٤دد، في كثتَ من الأحيان )مثل تأجتَ غرفة في فندق أو استئجار شقة أو سيارة( وأن ما يدفعو لا يكون إلا 

 1لقاء ات١نفعة ات١باشرة التي ت٭صل عليها من ات٠دمة ات١قدمة إليو.

                                                             
 .96فريد كورتل ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
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 المزيج التسويقي في قطاع الخدمات   وأبعاد المطلب الثالث: عناصر

 .P7المزيج التسويقي في قطاع الخدمات   عناصرلأول: الفرع ا

 أولا: الخدمة
يلاحظ من جدول عناصر ات١زيج التسويقي للخدمات أنف الذكر أن مُنتَج ات٠دمة يتطلب من مؤسسة ات٠دمة أن 

ستوى تعتَ اىتماماً لعدة جوانب تتعلق بات٠دمة، مثل مدى أو نطاق ات٠دمات ات١قدمة، وجودة ات٠دمات ات١قدمة، وم
ات٠دمات ات١قدمة، كما ينبغي على مؤسسة ات٠دمة إيلاء الاىتمام تٞوانب أخرى مهمة مثل استخدام الأصناف 
ات٠دمية، وضمانات ات٠دمة وخدمات ما بعد بيع ات٠دمة. إن ات١زيج ات٠دمي ت١ثل ىذه العناصر قد يتباين بشكل كبتَ 

ية كبتَة قياساً إلذ تلك التي تقدمها مؤسسات خدمية اعتماداً على نطاق ات٠دمات ات١قدمة من قبل مؤسسات خدم
 صغتَة أو متوسطة اتٟجم أو النشاط. 

 ثانياً : السعر
إن الاعتبارات ات١تعلقة بالسعر تتضمن مستويات الأسعار واتٟسومات والعمولات وشروط الدفع والائتمان. وقد  

دراكات ات١ستفيد للقيمة ات١تأتية من حصولو على يلعب السعر دوراً مهماً في ت٘ييز خدمة عن أخرى. وعليو، فإن إ
ات٠دمة، والتفاعل بتُ السعر واتٞودة، ىي اعتبارات مهمة في العديد من جوانب ات١زيج التسويقي الفرعية ات١تعلقة 

 1(. Service price se mixesبتسعتَ ات٠دمة ) 
 التوزيع -ثالثا

رين اتٗاذ القرارات تٓصوص مكان وتوقيت توصيل ات٠دمة، إن توصيل عناصر ات٠دمة إلذ العملاء يتطلب من ات١دي
ورتٔا الاعتماد على قنوات التوزيع الإلكتًونية أو التقليدية أو الاثنتُ معاً بناءً على طبيعة ات٠دمة، فمثلًا ات٠دمات 

شاء، كما أن ات١عتمدة على ات١علومات تتناسب مع طرق التوزيع الإلكتًونية حيث يستطيع العميل استعادتها وقتما ي
توقعات العميل تٓصوص سرعة وسهولة اتٟصول على ات٠دمة ىي المحددات الرئيسية لاستًاتيجية التوزيع؛ لذلك 
تكتسب القرارات ات٠اصة بالوسطاء أت٫ية خاصة في ات٠دمات ت١ا توفره من سهولة في التزود بات٠دمة للعميل في حتُ 

لعالية من اللاملموسية أنو لا يكون القرارات التوزيع ىذا الثقل نلاحظ في أنواع أخرى من ات٠دمات ذات الدرجة ا
 الاستًاتيجي. 

 

                                                             
 .91، ص 2019،  1، دار اليازوري العلمية ، طتٛيد الطائي ، بشتَ علاق ، تسويق ات٠دمات مدخل استًاتيجي وظيفي تطبيقي  1



 السياحية الخدمات لتسويق النظري الإطار الأول                                            الفصل
 

03 
 

 الترويج : –رابعا 
يبدو مزيج التًويج للسلع ات١لموسة ت٦اثلًا ت١زيج ات٠دمات إلا أن ترويج ات٠دمات غالباً ما ت٭تاج إلذ تركيز خاص على 

شركات ات٠دمية طابعاً تعليمياً أي تثقيف العميل أكثر ت٦ا إظهار العناصر ات١لموسة للخدمة، وتأخذ الاتصالات في ال
ىو في السلع ات١ادية ات١لموسة وخصوصاً بالنسبة للعملاء اتٞدد، حيث تعلم العملاء تٔنافع ات٠دمة وأين تٯكنهم 

حيوياً  اتٟصول عليها وكيف يشاركون في عملية إنتاج ات٠دمة، وتلعب الأنشطة الاتصالية في الشركات ات٠دمية دوراً 
 كما يلي: 

 تزود العميل بات١علومات والنصائح اللازمة
 إقناع العملاء بات٠دمة. 

 1دفع العملاء إلذ شراء ات٠دمة.
 الناس : خامسا 

إن ات١شاركون )الناس( الذين يؤدون دوراً إنتاجيا أو تشغيليا في مؤسسات ات٠دمة مثل: الكتبة في البنك أو الطهاة في 
ما في منتج ات٠دمة بل ىم يسات٫ون في انتاج ات٠دمة مثلهم ت٘اما مثل مندوبي البيع. إن ات١طعم يشكلون جزءً مه

العلاقات التفاعلية بتُ ات١ستفيدين من ات٠دمة أنفسهم تعد في غاية الأت٫ية في قطاع ات٠دمات، فإدراكات ات١ستفيد 
رواد مطعم معتُ قد يؤثر على شكل حول جودة ات٠دمة قد تتأثر بفعل ات١ستفيدين الآخرين، نزلاء فندق معتُ أو 

 وجودة ات٠دمة ات١قدمة و في ما يلي الشكل الذي يوضح ت٥تلف أنواع التسويق الذي يتضمن ات٠دمات.
 سادسا : الدليل المادي 

بسبب خاصية عدم ات١لموسية للخدمات بشكل عام لابد من الاىتمام بالبيئة ات١ادية التي تقدم فيها ات٠دمة لإضفاء 
من ات١لموسية والتجسيد وعليو فإنو كلما قلت درجة ملاحظة ات٠دمة ازدادت أت٫ية الدليل ات١ادي الذي  عليها نوع

يعبر عن إظهار مستوى اتٞودة التي تتمتع بها ات٠دمة وعن قدرة ات١نظمة على تأديتها بكفاءة. يتضمن الدليل ات١ادي 
لوان ات١ستخدمة بعناية الضوضاء السائدة في ات١كان عناصر مثل البيئة ات١ادية كالأثاث، ات١فروشات، الديكور، الأ

وكذلك السلع التي تستعمل لتسهيل عملية تقديم ات٠دمة كالسيارات التي تستخدمها شركة لتأجتَ السيارات وأشياء 
 ملموسة أخرى مثل تذاكر السفر، شعارات ونشرات الدعائية.

                                                             
 33، ص 2020د.رانيا ات١نجي  ، تسويق ات٠دمات ، اتٞامعة الافتًاضية السورية ،  1
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ات١ادي على أنو البيئة التي تؤدي فيها ات٠دمة الدليل  Binterو  Zeilhamalوفي ىذا السياق تعرف كل من 
وىو ات١كان الذي يتفاعل في الزبون مع مؤسسة ات٠دمية، أي ىو كل عنصر مادي يساىم في تسهيل إيصال ات٠دمة 

 1أو تأديتها.
 سابعا : العمليات

(. 2001) أشار جرونروس إلذ أن شركة ات٠دمات لا توجد ت٢ا منتجات، بل فقط عمليات تفاعلية" )جرونروس
وعادة تكون عمليات الإنتاج ذات أت٫ية ضئيلة بالنسبة ت١ستهلكي السلع ات١صنعة، ولكنها تٯكن أن تكون ذات 
أت٫ية حاتٝة بالنسبة ت١ستهلكي خدمات "الاتصال ات١رتفع حيث يشارك ات١ستهلكون في إنتاج ات٠دمة، فالشخص 

العاملتُ لو وتٔقدار التأختَ الذي تتضمنو عملية  الذي يرتاد مطعما تٯكن أن يتأثر بشكل عميق بأسلوب خدمة
قد  -على سبيل ات١ثال  -الإنتاج وتثور قضايا بشأن اتٟدود بتُ ات١نتج وات١ستهلك من حيث توزيع وظائف الإنتاج 

يطلب مطعم من الزبون استلام وجبتو من كاونتً ات٠دمة أو إلقاء بقايا طعامو في صندوق القمامة. وفي حالة 
لا تٯكن التفرقة بوضوح بتُ التسويق وإدارة العمليات، ولذا ت٬ب على تصميم ات٠دمة أن يولر اىتمامًا ات٠دمات 

للعمليات وأسلوب تفاعل موظفي ات٠دمة مع الزبائن أثناء ىذه العملية. وقد بذلت ت٤اولات كثتَة لتحديد وتصنيف 
 2العمليات ات٠دمية .

 .P7  الخدمات قطاع يف التسويقي المزيج : يمثل عناصر10شكل رقم 

 
 
 

 

 

 

 

 

                                                             
، تسويق ات٠دمات ، قسم العلوم التجارية ، كلية علوم اقتصادية ،  ذكرة ماستً تواصل الاجتماعي في تسويق ات٠دمات ، م، دور مواقع البشرى العايشة  1

 .30، ص 2019-2018، اتٞزائر ،  1945ماي  8جامعة 
 95ص 94، ص 2009، القاىرة ،  1ادريان بات١ر ، مبادئ تسويق ات٠دمات ، ت٣موعة النيل العربية ، ط 2
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م اقتصادية ، : بشرى العايشة ، دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق ات٠دمات ، مذكرة ماستً  ، تسويق ات٠دمات ، قسم العلوم التجارية ، كلية علو المصدر
 .30، ص 2019-2018، اتٞزائر ،  1945ماي  8جامعة 

 عاد تسويق الخدمات الفرع الثاني: أب

: ىو إستًاتيجية تسويقية تشجع ات١ستهلك على ات١شاركة الفاعلة، وبذلك ينشأ تفاعل بتُ ات١نظمة تسويق التفاعليال
وات١ستهلك. ىذا النوع من اتٟملات يدخل في نطاق شبكات التواصل الاجتماعي وتسويق المحتـوى ونسـب مشاىدة 

 عرض رأيو بشأن ات١نتج أو السـ لعة مباشـرة دون ات١نتج وغتَ ذلك الكثتَ. والتسويق التفاعلي يتيح للمستهلك
 1.جيلأت

عرف التسويق الداخلي على أنو "اعتبار العاملتُ كعملاء داخلتُ والوظائف منتجات داخلية،   :التسويق الداخلي
 .وجب تصميمها لإرضاء رغبات وحاجات العملاء الداخليتُ في اتٕاه تٖقيق أىداف ات١ؤسسة 

الوظائف كمنتجات من أجل إرضاء وإشباع حاجات العملاء  الداخليتُ فالتسويق  .عرف كذلك بأنو تصميم
 .الداخلي يعمل على تٖقيق أىداف ات١ؤسسة

.ويضيف )كرونروس( أن مفهوم التسويق الداخلي، يرتكز على منظور السوق الداخلي،  وبالتالر ت٬ب التعامل مع 
عيل ت٦ارسة التسويق الداخلي تتطلب استخدام الأنشطة ىذا السوق تٔفهوم التوجو بالعميل، وىذا يعتٍ أن تف

 2 .التسويقية ات١تعارف عليها داخل ات١ؤسسة مع الأفراد العاملتُ بها
 : التسويق الخارجي

ترويج السمع وات٠دمات التي مال ات١تفاعلة التي تستهدف تٗطيط، وتسعتَ، وتوزيع و نظام متكامل من أنشطة الأع
  .اتٟاليتُ وات١رتقبتُ تشبع حاجات ورغبات العمال

وتٯكون تعريف التسويق على أنو ذلك العمل الاداري ات٠اص بالتخطيط الاستًاتيجي تٞهود ات١شروع و توجيهها و 
إشباع حاجات ات١ستهلكتُ وىو أيضاً ذلك العمل برامج تستهدف الربح في ات١نظمة و الرقابة على استخدامها في 
 3.البيع في نظام عمل موحدتٔا فيها الإنتاج والتمويل و  شطة ات١نظمة(الذي يتضمن توحيد كل أن

                                                             
، كلية العلوم الاقتصادية ،  جامعة الأغواط ، 2018ات٢ادي مسعودي ، التسويق التفاعلي عبر ات١واقع الالكتًونية للمنظمات ،  لعدد الثاني ، د. عبد  1

 204اتٞزائر ، ص
لعدد السابع ، كلية الاقتصاد ، تٝية سعيد صديق جبارة  ،  ت٣لة ابن خلدون  للدراسات والأتْاث ،  دور التسويق الداخلي في تعزيز الرضا الوظيفي ، ا 2

 895جامعة أم درمان الإسلامية ، السودان ، ص
ة العدد العاشر ،   د/ متٌ ت٤مود ت٤مود على ،    ت٣لة العمارة والفنون  ،   دراسة مقارنة أثر استخدام التسويق التقليدي والإلكتًوني على الكتب ات١طبوع 3

 558ون التطبيقية  ،   جامعة حلوان مصر ،   صبقسم الطباعة والنشر والتغليف كلية الفن
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 المبحث الثاني: مدخل الى التسويق السياحي
 ول: ماهية الخدمة السياحية وعوامل نجاحها المطلب الأ

ت٣موعة من الأنشطة والفعاليات التي تقدم للسائحتُ لتلبية احتياجاتهم ورغباتهم أثناء سفرىم. تشمل  يقصد بها    
، دمات ت٣موعة واسعة من العناصر، بدءًا من اتٟجز والنقل والإقامة وحتى الأنشطة التًفيهية وات١طاعمىذه ات٠
 سياحية. وجهة أي ت٧اح في حاتٝاً دوراً السياحية ات٠دمة وتلعب

 الخدمة تعريفالفرع الأول : 
ت٠دمات والسلع السياحية تؤمن للسياح الراحة وت٥تلف التسهيلات عند استهلاك ا التيت٣موعة من الأعمال ىي 

 1وذلك خلال وقت سفرىم أو خلال إقامتهم في ات١رافق السياحية بعيدا عن مكان سكنهم الأصلي 
فقد عرفت ات٠دمة السياحية بأنها أي فعل أو أداء يقدمو أحد الأطراف إلذ طرف آخر ويكون بالأساس غتَ 

كون مقرون تٔنتج مادي. وعرفت ات٠دمات السياحية إنتاجو قد يكون أو لا يت٘لك شيء ما و ملموس ولا ينجم عنو 
بأنها أوجو نشاط غتَ ملموس تهدف إلذ إشباع الرغبات والاحتياجات عندما يتم تسوقها للمستهلك النهائي مقابل 

 2.دفع مبلغ معتُ من ات١ال وت٬ب أن لا تقتًن ات٠دمات ببيع منتجات أخرى
 أنواع الخدمات السياحيةالفرع الثاني: 

 قسيم ات٠دمات السياحية إلذ ما يلي:تٯكن ت
تعُد العمود الفقري لصناعة السياحة والسفر والتجارة، حيث يشكل النقل بنداً كبتَاً في و   خدمات النقل: -1

إنفاق السائح وخاصة في السياحة الدولية، إذ ت٧د أن ىناك ارتباطا وثيقاً بتُ وسائط النقل ات١ختلفة وبتُ اتٟضارة 
أواخر القرن التاسع عشر كان استخدام العربات والسفن وات٠طوط اتٟديدية، وكانت مطاراتها و  الإنسانية، فحتى

موانئها معات١اً سياحية ثم تطورت وسائط النقل لتنتشر السيارات والطائرات والسن ات١تطورة من حيث السعة 
الإنسان وتوجهو للسياحة  خطوطو تتبلور في ركن أساسي في ت٣ال سفرظيفة، وبدأت نظم النقل وشركاتو و والو 

بسهولة و راحة أكثر، حتى أصبحت الرحلات السياحية تباع متضمنة خدمة النقل الشامل )بري، تْري، جوي(، 
 وسط منافسة بتُ وسائط وشركات النقل من حيث اتٞودة والسعر.

                                                             
 57، ص 2023بلو سعد ، اطروحة  دكتوراه ، تسويق سياحي ، قسم علوم  التجارية ، كلية العلوم الاقتصادية ، جامعة قاصدي مرباح ، اتٞزائر ،  1
وطتٍ،   دكتوراه  ، تٖليل الاقتصادي ،  العلوم الاقتصادية ، عراب عبد العزيز ، استًاتيجيات تسويق ات٠دمات السياحية وانعكاساتها على الاقتصاد ال 2

 50،  ص 2011/2012، اتٞزائر،   3جامعة اتٞزائر
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سياحة، وأبرزىا حيث تعتبر وسائل ات١بيت الركن الأساسي في ت٣ال السفر وال :دمات الإيواء والضيافةخ -2
 الفنادق، ات١نتجعات ات٠اصة فنادق الكازينو، السلاسل الفندقية الدولية... وغتَىا.  

خدمات الإطعام :  وتكمن في مدى إمكانية البلد السياحي تأمتُ احتياجات الوافدين من ات١واد الغذائية اللازمة -
ة بذاتها، كما ىناك ات١طاعم ات١تخصصة بأت٪اط للإطعام، وقد تكون منشآت الإطعام ضمن منشآت ات١بيت أو مستقل

 1ات٠دمة ( وجبات سريعة، خدمة ذاتية، ومطاعم متميزة بنوع معتُ من الطعام مثل البيتزا وت٫برغر ... وغتَىا .
 مكونات الخدمة السياحية الفرع الثالث: 

، ) اتٞغرافية،  ات١ناخية، البيئيةىو خليط من الظروف الطبيعية السياحي و ول للمزيج  التسويقي يعتبر العنصر  الأ
مثل ات١رافق  (  وغتَ ذلك من ات١قومات بالضافة الذ ات٠دمات والتسهيلات السياحيةاتٟضارية، الدينية والاجتماعية

 ات٠دمات السياحية.العامة الأساسية  و 
بات، أنهار و تْتَات صحاري، غا جبال، سهول، وديان، (الطبيعية ات١نتج السياحي يعتٍ " كل ما يقدم من ات١ناظر

اضة و التسلية و الآثار التارتٮية، و الآثار الدينية، و أماكن الرين الشعبية، والنصب التذكارية، و الفنو وات١سابح، و 
الاستجمام ات١رافق الصحية، ات١نتجعات الصحية، زىات، ات١سارح وأماكن النقاىة و ، اتٟدائق، ات١نتالتًفيو ات١لاعب

تعتبر ىذه كمواد خام يراد ت٢ا أن تطور بطرق ت٥تلفة من أجل تلبية احتياجات الأسواق  اتٟمامات الطبيعية ..و
 2ات١ختلفة "

 عوامل نجاح الخدمة السياحية الفرع الرابع: 

 يتوقف ت٧اح ات٠دمة السياحية وتفوقها على العوامل التالية: 
سر في تقدتٯها بعيداً عن التعقيد : كلما اتصفت ات٠دمة السياحية بالسهولة واليطبيعة الخدمة السياحية.1

والصعوبة كلما كانت أكثر فائدة وجذباً للسائحتُ لأن السائح يبحث دائماً عن الراحة وات٢دوء والاستقرار وىذا لا 
 يتحقق في ظل ات٠دمات السياحية التي تتصف بكثرة الإجراءات والتعقيدات.

بالأسلوب الذي يتم بو تقديم ات٠دمة السياحية تّانب : يهتم السائحون عادة أسلوب تقديم الخدمة السياحية. 2
اىتمامهم تٔستوى جودتها ومقدار ما تٖققو ت٢م ات٠دمات من منافع توفر ت٢م إشباع حاجاتهم ات١ختلفة فات٠دمة 

                                                             
التسيتَ   دكتوراه ،  إدارة أعمال وتسويق  قسم علومأطروحة ، ر على قرار الشراء لدى ات١ستهلك ، تأثتَ جودة ات٠دمات السياحية في اتٞزائأيوب صكري  1

 9، ص 2019، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح ،  قتصاديةكلية العلوم الا
  2015.2014، قسم التسويق ، جامعة تبوك ، كلية إدارة الأعمالمنال الزين عبدالوىاب إدريس،  التسويق السياحي ، سنة ثالثة تسويق ،  2
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السياحية ت٬ب أن تقدم للسائح بصورة تليق تٔكانة الدولة السياحية وتتفق مع القواعد والبروتوكولات التي تنظم 
 ل السياحي تٔختلف ت٣الاتو.العم

إن ات٠دمات السياحية التي تقدمها الدولة للسائحتُ ت٬ب أن تكون واضحة و  :وضوح الخدمة السياحية. 3
 معروفو لديهم من حيث أماكن تواجدىا وأنواعها وأسعارىا.

جوىر العمل : تعتبر ات٠دمة السياحية اتٞيدة بالسعر ات١ناسب ىي لأسعار المناسبة للخدمة السياحيةا. 4
السياحي الناجح لأن السائح دائماً بعيد النظر ذو حساسية شديدة للخدمات التي تقدم لو في مناطق الزيارة يبحث 

 1 .عن الأفضل بأنسب الأسعار
 خصائصه لثاني: مفهوم التسويق السياحي و المطلب ا

 ذلك يتضمن. زيارتها على وتشجيعهم معينة سياحية وجهة إلذ السياح جذب إلذ تهدف شاملة عملية ىو   
 الفنادق، مثل السياحية، وات٠دمات ات١نتجات وترويج تسويق إلذ تهدف التي والفعاليات الأنشطة من ت٣موعة

 .التًفيهية والأنشطة السياحية، ات١عالد ات١طاعم،
 حي مفهوم التسويق السياالفرع الأول: 

تٯكن ت١نظمة السياحة الرتٝية أو ات١نشأة السياحية عن  "ىو العملية الإدارية والفنية التي: التسويق السياحي. 1
طريقها أن تٖدد والأسواق ات١ختارة اتٟالية والمحتملة، وأن تبتٌ نظام اتصال مع ىذه الأسواق بقصد التأكد من التأثتَ 

ج السياحي في رغبات السائحتُ احتياجاتهم ودوافعهم على الصعيد المحلي والإقليمي والدولر. وأن يلاءم بتُ ات١نت
وبتُ ىذه الرغبات والدوافع بقصد الوصول إلذ أقصى مستويات الإشباع ت٢ذه الرغبات والدوافع، وبالتالر تٖقيق 

 أىدافها". 
التسويق السياحي "يعتٍ التنفيذ العلمي وات١نسق لسياسة  KOPENDROVE. كما عرف كونبندرف 2

خاصة أو على مستوى ت٤لي أو إقليمي أو عات١ي، الغرض  الأعمال من قبل ات١شاريع السياحية، سواء كانت عامة أم
  2 .تٖقيق الإشباع الأقل تٟاجات ت٣موعة ات١ستهلكتُ المحددين وتٔا تٖقيق عائد ملائم"

                                                             
وأثره على تطوير الداء في ات١نشآت بالتطبيق على ات١نشآت ت٤سن ت٤مد قسم الله ، المجلة العربية للعلوم و نشر الاتْاث ، تسويق ات٠دمات السياحية  1

      75 -74، قسم العلوم الإدارية ، كلية المجتمع  ، جامعة بيشة ، ات١ملكة العربية السعودية  ص  2017السياحية بولاية ات٠رطوم ، العدد الثالث ، 
،  1التسويق السياحي و الفندقي ، دار الاعصار العلمي للنشر و التوزيع ، ط د.مصطفى يوسف كافي ،  تٛزة  عبد الرزاق العلوان و اخرون ، مبادئ 2

  22-21، ص 2014عمان ، 
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 خصائص التسويق السياحي : الثانيالفرع 

لسياحية ات١ختلفة . يقوم التسويق السياحي على إثارة الرغبات والدوافع لدى ات١ستهلكتُ السياحيتُ في الأسواق ا1
لزيارة مقصد سياحي معتُ أو ت٦ارسة برنامج سياحي معتُ من البرامج السياحية ات١عروفة. بينما تسويق ات١نتجات 

تجات التي تتفق مع تلك ات١لموسة يعتمد على تْث ودراسة حاجات ات١شتًين ودوافعهم بهدف إنتاج وعرض ات١ن
 .الدوافعاتٟاجات والرغبات و 

جات ات١ادية ت٭قق منفعة زمنية نتيجة لطبيعة تلك ات١نتجات حيث تٯكن القيام تّهود تسويقية . تسويق ات١نت2
ت١نتجات تم إنتاجها بالفعل وتم تٗزينها أو ت١نتجات سوف يتم إنتاجها في ات١ستقبل. لذلك فإن ىذا النوع من 

تهلكتُ، أما في حالة التسويق السياحي التسويق ت٭تاج إلذ مهارات وقدرات معينة للتأثتَ في قرارات الشراء لدى ات١س
فإنو تٮتلف لأن ات١نتج السياحي موجود بطبيعتو في الوجهة السياحية في كل وقت ومكان وبذلك فإن العمليات 

 .تتم في تٚيع الأوقات خلال العام التسويقية لو تٯكن أن
البائع إلذ ات١شتًي أو  ا من ات١نتج أو. تسويق ات١نتجات ات١ادية ت٭قق منفعة اتٟيازة بشكل مباشر تٔجرد انتقات3٢

أما بالنسبة للتسويق السياحي فإنو لا ت٭قق ىذا النوع من ات١نافع التسويقية لأن ات١نتج السياحي لا تٯكن  ،ات١ستهلك
 1 .حيازتو بل تٯكن الاستفادة الزمنية بو فقط ولأكثر من فرد في وقت واحد

 همية التسويق السياحي : أالثالثالفرع 

 : أت٫ية التسويق السياحي على العديد من ات١ستويات، منها تظهر
 :على مستوى المنظمة السياحية - 1

 :تلخيص أت٫يتو في النقاط ات١واليةتٯكن 
دراسة سلوك السائح والعمل على تلبية ت٥تلف رغباتو لتحقيق أقصى منفعة ت٦كنة لو وىو ما يكفل الزيادة في  -

 نسبة توافد السياح.
 إدارة ات١علومات من خلال نظام ات١علومات التسويقية ات١بتٍ على معرفة ت٥تلف متطلبات طالبي ات٠دمة ات١سات٫ة في -

 .من جهة و ات١نافستُ من جهة أخرى
 

                                                             
-34،  أطروحة دكتوراه ، تسويق ات٠دمات ، قسم العلوم  التّجارية ، كلية العلوم الاقتصادية ، جامعة ت٤مد الصديق بن ت٭تِ ، اتٞزائر ، صتٝتَ زعرور  1

35 
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 :أهمية التسويق السياحي على مستوى الاقتصاد والمجتمع ككل- 2
كالصناعات   مباشرة قة مباشرة أو غتَسياحة سواء بطريات١سات٫ة في النهوض بالصناعات الأخرى التي تؤثر فيها ال -

 إمتصاص جزء من اليد العاملة البطالة.م في توفتَ العديد من ات١شاريع و وىو ما يساى ،التقليدية، واتٟرفية
 يساعد على زيادة حدة التنافس ومنو زيادة درجة اتٞودة، من خلال تقديم خدمات متميزة للسياح. -
 .تٖقيق الرفاىية للمجتمع  -
  1علاقة المجتمع بباقي الشعوب عن طريق  إحتكاكو بهم واكتساب معارف جديدة.تٖستُ -

 هداف التسويق السياحي : أالرابعالفرع 

 وعموماً تٯكن إت٬از أىداف التسويق السياحي في عدد من النقاط يتمثل أت٫ها فيما يلي:
ال في ت٣ال السياحة وىو ما يساعد في . يلعب التسويق السياحي دوراً ىاماً في ت٪و وتطوير وتوسيع منشآت الأعم1

 دفع حركة التنمية على مستوى الدولة.
.يساىم التسويق السياحي في إشباع رغبات طرفي عملية التبادل ات١نشآت السياحية، السائحتُ( تٔا يساعد على ، 2

 وت٭قق منافع مادية ومعنوية للطرفتُ.
 اىية الاقتصادية للمجتمع من خلال عملية التبادل.. يؤثر التسويق السياحي تأثتَاً إت٬ابياً على الرف3
إت٬ابية عن المجتمع بوجو عام والسوق السياحي بوجو  Image. يساىم التسويق السياحي في رسم صورة ذىنية 4

 خاص ت٦ا يسهل تدفق حركة السائحتُ إليو.
تمع )سياحة داخلية(، ولدى .يساىم التسويق السياحي في زيادة درجة الوعي الأثري والثقافي لدى أفراد المج5

 2السائح ات٠ارجي )سياحة خارجية، وىو ما يعتٌ التأثتَ الإت٬ابي للتسويق السياحي على ثقافة المجتمعات.
. إعداد وتٗطيط ات٠طط التسويقية الدورية والتي يتم وضعها بواسطة ات٢يئات وات١ؤسسات والشركات السياحية والتي 6

ل اتٟملات الدعائية وإلذ أي الأسواق سوف توجو تلك اتٟملات اتٟالية الأسواق تتضمن اتٞهود التسويقية وتفاصي
يكون ت٢ا الأولوية؟ وأيها أكثر إستجابة؟ وفي أي ت١ناطق داخل تلك الأسواق؟ ومن خلال أي من وسائل الدعاية؟ 

 وما ىي اتٟركة السياحية؟ ... 

                                                             
 5-4ص  2021/ 2020ق السياحي سنة اولذ ماستً جامعة باجي ت٥تار كلية العلوم الاقتصادية  قسم العلوم التجارية    برحايل ىاجر التسوي 1
،   1سعودية  ، طالإدارة العامة لتصميم وتطوير ات١ناىج ،  التسويق السياحي والفندقي ،  الإدارة العامة لتصميم وتطوير ات١ناىج ، ات١ملكة العربية ال  2

 16ص  ، 2023
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والتي ت٢ا مردود أكبر من خلال الدعاية  Potential Markets. التًكيز على الأسواق السياحية الفعالة 7.
ات١كثفة وات١خططة فها، ودوام الاتصال التنسيق مع منظمي الرحلات السياحية في تلك الأسواق ودعم قدرتهم 
التنافسية ومناقشتهم ومعاونتهم من أجل تنوع البرامج السياحية التي يعرضوىا وتٖفيزىم على تركيز جهودىم 

 1بيع على ات١قصد السياحي ات١عتٍ.التسويقية وتٖفيز ال
 وظائف للتسويق السياحي : الخامسالفرع 

 :ىناك ثلاث وظائف للتسويق السياحيوفقًا للمنظمة العات١ية للسياحة 
: ات١تمثلة في عملية إقناع العملاء بأن ات٠دمات السياحية تتلاءم مع رغباتهم، وىذا باتباع عدة وظيفة الاتصال 

 وسائل ت٥تلفة.
نتجات اتٞديدة والتي قد تسمح بإعطاء إمكانيات البيع. :التنمية وظيفة

ُ
 تضمن تٗطيط وتنمية ات١

 2 .: وىى تتيح الاستعمال الفاعل للإمكانيات السياحية ات١تاحة من خلال استعمال تقنيات ت٥تلفةوظيفة المراقبة
 

                                                             
 43، ص 2012د.سعيد البطوطي  ، التسويق السياحي ، مكتبة الات٧لو ات١صرية ، ب ط ، مصر ،  1
 لعربيت٤مد ناصر عبد الرحيم ، اتٯن السيد ات١عداوي ، استًاتيجيات التسويق السياحي مدخل لتنافسية الشركات السياحية ، ات١ركز الدتٯقراطي ا 2

 34، ص 2021، ات١انيا ،   1و الاقتصادية ، ط للدراسات الاستًاتيجية  والسياسية



 السياحية الخدمات لتسويق النظري الإطار الأول                                            الفصل
 

12 
 

 :خلاصة الفصل
غبات السياح، ت٦ا يعزز رضاىم ويشجعهم على تسويق ات٠دمات السياحية ضروري لتلبية احتياجات ور إن      

تكرار الزيارة. يسهم في زيادة الإيرادات من خلال استقطاب ات١زيد من الزوار، وبالتالر يعزز النمو الاقتصادي ويوفر 
فرص عمل جديدة. يساعد التسويق في بناء صورة إت٬ابية للوجهات السياحية عبر التًويج ت١زاياىا الفريدة، ت٦ا يزيد 

ن جاذبيتها. تٯكن للشركات السياحية استخدام استًاتيجيات تسويقية مبتكرة، مثل العروض التًوت٬ية واستخدام م
التكنولوجيا الرقمية، للوصول إلذ تٚهور أوسع. يساىم في تٖستُ جودة ات٠دمات ات١قدمة من خلال تدريب 

ا في التكيف مع التغتَات في تفضيلات السياح ات١وظفتُ على تقديم خدمة عالية اتٞودة. التسويق الفعّال يسهم أيضً 
ويعزز التنافسية في السوق العات١ية بالإضافة إلذ ذلك، يعد تسويق ات٠دمات السياحية وسيلة فعّالة للتًويج للتًاث 

ت الثقافي والطبيعي، ت٦ا يسهم في اتٟفاظ على تلك الثروات وتعزيز الوعي بها لدى الزوار. بالاعتماد على استًاتيجيا
تسويقية مبتكرة، تٯكن للمقدمتُ للخدمات السياحية تٖديث منتجاتهم وابتكار تٕارب جديدة تٕذب ات١زيد من 
الزوار وتسهم في تعزيز ات٢وية السياحية للوجهات. علاوة على ذلك، يسهم التسويق السياحي في تعزيز التفاعل 

لعات١يتُ. في النهاية، تٯكن القول بأن تسويق ات٠دمات الاجتماعي والثقافي بتُ الشعوب، ت٦ا يعزز السلام والتسامح ا
 .السياحية يشكل جسراً حضارياً يربط بتُ الثقافات ويعزز التبادل الثقافي والتعاون الدولر 

 
 

 
 
 
 

 



 

 

 

 الفصل الثاني
لتسويق الخدمة  كآليةالتسويق الالكتروني  

 السياحية
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 تمهيد    
 المجال أصبح إذ التكنولوجيا، ت٤ال في ات٢ائل النمو مع خاصة بالغة أت٫ية احةللسي الإلكتًوني التسويق احتل لقد     

 على الضوء ليسلط الفصل ىذا في تْثنا جاء لذا اتٟديث، العصر في السياحي التسويق بيئة في منافسة الأكثر
 التي والأدوات نشيطهاوت السياحية ات١ؤسسات أداء ترقية في يلعبو الذي والدور للسياحة الإلكتًوني التسويق مفهوم

 استًاتيجية تطبيق خلال من تنفيذىا تٯكن التي والإجراءات إلكتًونيا خدماتها لتمييز الفندقية ات١نظمات تستخدمها
 والفندقة. السياحة ت٣ال في الإلكتًوني التسويق
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 : مدخل إلى التسويق الالكترونيالأولالمبحث 
وىو أن يشتًي الشخص ما يريد عن طريق مواقع  ،وني في دول كثتَةكثتَا ما نسمع عن مفهوم التسويق الالكتً    

الكتًونية ت٥صصة ت٢ذا الغرض ويقوم الزبون بالدفع وىو تٔنزلو وتصلو ات١نتجات بوقت قصتَ وت٭تل التسويق الالكتًوني 
 تصيبا كبتَا ودخلا وافرا من حصة السوق في ىذه الدول.

 .التسويق الالكتروني ماهيةالمطلب الأول: 

 وأهميته الفرع الأول: التسويق الالكتروني

تٯكن تعريف التسويق الالكتًوني أيضا بأنو استخدام الوسائل الالكتًونية في إجراء العمليات التجارية التبادلية بتُ 
أو " ىو عملية بيع وشراء السلع وات٠دمات عبر شبكة  الأطراف ات١عنية بدلا من عمليات الاتصال ات١باشر"

 ."الانتًنيت
ىذه التعاريف نوعا ما لا تتضمن حيوية التسويق الالكتًوني، والتي تعتبر السمة ات١ميزة في تطبيق وت٦ارسة التسويق 
الالكتًوني، حيث يتضمن التسويق الالكتًوني توحيد اتٟاجات ات١تغتَة للعملاء، والتقنيات اتٟديثة ات١تجمدة تٔا 

 1.التغيتَ الأعمال، وت٢ذا يعتبر التسويق الالكتًوني تكنولوجيايؤدي لإحداث ثورة في الطريقة التي تؤدي بها 
إن التسويق الالكتًوني ىو أسلوب جديد يستخدم في شبكة الأنتًنيت ويقدم ثلاثة أنواع ت٥تلفة من الصفقات، أوت٢ا 

لثانية التسليم تقديم خدمات الانتًنيت نفسها وشرح طريقة الوصول ت٢ذه الشبكة بالنسبة لرجال الأعمال والزبائن، وا
الإلكتًوني للخدمات تٔا يعتٍ تسليم صفقات ات١نتجات ات٠دمية للمستهلك في شكل معلومات رقمية، والثالثة 

 2استخدام الانتًنيت كقناة لتوزيع ات٠دمات حيث يتم شراء السلع عبر الشركة. 
نظمة التجارية التي تثبت وجود ويعرف التسويق عبر شبكة الانتًنيت بأنو" نظام في شبكة الانتًنيت من أفضل الأ

 الشركات الصغتَة أو مواقع الانتًنيت والتي تفتقر للعدد الكبتَ من الزوار وات١ستخدمتُ".
والتسويق الإلكتًوني" ىو الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية تٔا في ذلك تقنيات ات١علومات والاتصالات لتفعيل 

لوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات ات١وجهة لتحديد حاجات الأسواق إنتاجية التسويق وعملياتو ات١تمثلة في ا
 3ات١ستهدفة وتقديم السلع وات٠دمات إلذ العملاء وذوي للمصلحة في ات١نظمة.

                                                             
 .44، ص 2040تٝر توفيق صتَة، التسويق الالكتًوني، الطبعة الأولذ، دار الإعصار، عمان )الأردن(،  1
 .45ات١رجع نفسو، ص  2
 .136 ص ،2004الأردن، زيع،والتو  للنشر وائل دار ،(الانتًنت عبر التسويقي ات١زيج عناصر) الإلكتًوني التسويق فارة، أبو أتٛد يوسف 3
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وعرفو زكريا عزام وعبد الباسط حسونة و مصطفى الشيخ على أنو استخدام إمكانية شبكة الانتًنت و شبكات 
ات١تعددة في تٖقيق الأىداف التسويقية مع ما يتًتب على كل ذلك من مزايا جديدة و  الاتصال ات١ختلطة والوسائط

 1إمكانيات عديدة.
كما ذكر أيضا يوسف حجيم سلطان الطائي بأن التسويق الالكتًوني يرتكز على تكامل وظائف التسويق 

فزيون التفاعلي و أي وسائل إلكتًونية التفاعلية عبر الانتًنت والتل باستخدام قواعد البيانات والاتصالات التسويقية
 . 2أخرى

كما عرف أيضا بأنو: تعريف وتٖديد حاجة الزبائن وإرضاء اتٟاجات بشكل على الشركات أرباحا يضمن بقائها 
باستخدام تغطية الاتصالات اتٟديثة ات١تمثلة في الانتًنت كما أن التسويق الالكتًوني يهدف إلذ ت٣موعة ت٤ددة من 

 .3خليط من أشخاص عاديتُ بالإضافة إلذ الشركاتالزبائن ىم 
ومن خلال ت٥تلف التعاريف نستنتج بأن التسويق الإلكتًوني ىو ت٣موعة من الأسباب و الوسائل التقنية ات١ستعملة 
لدراسة حاجيات ات١ستهلك وىو ت٣موعة من الأسباب والوسائل التقنية ات١ستعملة كإيصال السلع وات٠دمات إليهم 

شبكة رقمية وتٯتلك ت٦يزات خصوصية مقارنة بالتسويق العادي . فالتسويق الالكتًوني ىو حالة خاصة باستخدام 
 4خر أشكال التطور لو.آمن التسويق وكنوع منو وك

فالتسويق الالكتًوني ىو ذلك القسم من التسويق التقليدي الذي يعتمد في استًاتيجياتو على شبكة الاتصالات 
 5عبر الانتًنت. رشيد علميات التسويقالدولية فهو يهدف إلذ ت

 خصائص التسويق الالكتروني. الفرع الثاني:

 يتميز التسويق الالكتًوني تٓصائص منها :
للعملاء ات١تعاملتُ مع ات١وقع التسويقي  : التسويق الالكتًوني يتميز بأنو يقدم خدمة واسعة وتٯكنأ. الخدمة الواسعة

ف الشركة صاحبة ات١وقع من قرأ رسالتها الالكتًونية إلا إذا اتصل العميل بها  التعامل معو في أي وقت ودون أن تعر 
 كما لا تٯكنها مراقبة الزائرين ت١وقعها.

                                                             
 .142 صات١رجع السابق،  فارة، أبو أتٛد يوسف 1
 .143ات١رجع نفسو، ص  2
 .425، ص 2008 ،عمان ،دار ات١ستَة ،ويق اتٟديثسمبادئ الت ،زكريا عزام والباسط حسونة ومصطفى الشيخ 3
 .81ات١رجع السابق، ص  صتَة، توفيق تٝر 4
 .87 ص ،2008 الأردن والتوزيع، للنشر اتٟامد دار وإداري، وتٕاري تفتٍ منظور من لكتًونيةالإ التجارة الطيطي، مصباح خضر 5
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: أن الوسائط ات١ستخدمة في التسويق الالكتًوني لا تعرف اتٟدود اتٞغرافية، تْيث ب. عالمية التسويق الالكتروني 
ل من خلال حاسبو الشخصي على ات١وقع ات١خصص للشركة، مع تٯكن التسوق من أي مكان يتواجد فيو العمي

وجود ت٤ذور من عدم تبلور القوانتُ التي تٖكم التجارة الالكتًونية وخصوصا ما يتعلق منها بأمان الصفقات 
 1التجارية. 

كمو من : يتميز التسويق الالكتًوني بسرعة تغتَ ات١فاىيم وما يغطيو من أنشطة وما ت٭سرعة تطيير المفاهيم .ج
قواعد ذلك أن التجارة الالكتًونية مرتبطة بوسائل وتقنيات الاتصال الالكتًوني وتقنيات ات١علومات التي تتغتَ وتتطور 
بشكل متسارع لذلك فإن التًتيبات القانونية التي تٗضع ت٢ا قابلة للتغيتَ السريع بشكل متوافق مع تطورات 

 2الاتصالات وات١علومات.
: ت٬ب استخدام عنصر الإثارة وانتباه ات١ستخدم للرسائل الالكتًونية كما ىو بر الشبكة الدوليةد. أهمية الإعلان ع

 .اتٟال في الإعلانات التلفزيونية نظرا التعدد الشركات التي تطرح رسائلها الالكتًونية
ا حقيقيا لأنو الذي لا ت٭مل مضمون تزداد أت٫ية اتٟذر من التسويق غتَ الصادق :الخداع والشركات الوهمية .ه

من السهل نشر ىذه ات١علومة عن الشركة عبر الانتًنت وأن أحد الزبائن قد يتعرض تٟالة خداع من ىذه الشركة 
الوت٫ية أو غتَ ات١لتزمة، مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقديم ضمانات خدمات ما بعد الصنيع دون الإلتزام 

ات١صرف لتجميع الأموال وتقديم إغراءات باتٟصول على عوائد ت٣زية وغتَ بالتنفيذ الفعلي أو عن طريق أداء صفة 
ذلك من الأساليب ذلك أن مسألة تسديد مبالغ الشراء للسلع وات٠دمات بواسطة إرسال أرقام البطاقات الائتمانية 

 عبر الشبكة ما تزال غتَ آمنة.
فات بتُ الشركات العملاقة والصغتَة من حيث التسويق الالكتًوني يضيق ات١سا :تضييق المسافة بين الشركات. و

الإنتاج والتوزيع والكفاءات البشرية تْيث تٯكن للشركات الصغتَة الوصول عبر الانتًنت على السوق الدولية بدون 
أن تكون ت٢ا البنية التحتية للشركات الضخمة ات١تعددة اتٞنسية وتٕعلها تقف على قدم ات١ساواة مع ىذه الشركات في 

فسة وذلك يعود إلذ استخدام نفس الأسلوب في تنفيذ عمليات البيع والشراء وتقديم ت٥تلف أنواع ات٠دمات ات١نا
 الكتًونيا، كما في حالة توزيع ات١وسيقى والأقراص الليزرية وأفلام الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغتَىا.

                                                             
 .427 ص ،ات١رجع السابق الشيخ، ومصطفى حسونة والباسط عزام زكريا 1
 .136، ص 2004ن،يوسف أتٛد أبو فارة، التسويق الإلكتًوني )عناصر ات١زيج التسويقي عبر الانتًنت(، دار وائل للنشر والتوزيع، الأرد 2
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تلعب الاختلافات اتٟضارية و  كتًوني،مع الطبيعة الدولية للتسويق الإل :ز. تقبل وسائل الترويج غير الشبكة
وخصوصا بالنسبة للطرق ات١تبعة بالتًويج تْيث تٯكن لأمة ما أن تتقبل  واتٟساسيات الثقافية دورا مهما في ذلك،

 1الوسائل التًوت٬ية وتتوافق مع عقليتها الثقافية وأخرى تنبذىا وتتخذ منها موقف معادي.
 الالكتروني: عناصر المزيج التسويق المطلب الثاني

قبل التطرق إلذ عناصر ات١زيج التسويقي الالكتًوني ت٬ب التعريف بهذا ات١زيج يعرف ات١زيج التسويقي الالكتًوني على 
ت٬ب أن تكون متجانسة ومتسقة مع أىدافها تٖقق نظام  أنو ت٣موعة القرارات التسويقية التي تتخذىا ات١نظمة حيث

حيث أتٚع الكتاب على أنو يتكون من أربعة عناصر أساسية وىي ات١نتوج، تسويقي معتُ خلال فتًة زمنية معينة، 
التسعتَ، التًويج، التوزيع، غتَ أنو في قطاع ات٠دمات ونظرا ت٠صوصيتها فقد تم إضافة ثلاث عناصر: وعي العمليات 

 والأفراد والدليل ات١ادي لتصبح سبعة عناصر.
 المنتج الالكتروني الفرع الأول:

ت أصبح من السهل اتٟصول على ات١نتجات وات٠دمات الكتًونيا، ىذه ات٠دمات وات١نتجات ذات بتوفر الانتًن
 أشكال متعددة ومتنوعة.

 تعريف المنتج الالكتروني: -1
يقصد بات٠دمة الالكتًونية التي ت٭صل عليها الزبون دون أي اتصال مادي مع فرد حيث تتم كافة العمليات ات١تًتبة 

صيلها وما بعد بالوسائل الالكتًونية حصريا، ومن أمثلتها ات٠دمات ات١صرفية الالكتًونية، على إنتاج ات٠دمة وتو 
إليها بالنص الصورة الأصوات  ات١زادات الالكتًونية والأكشاك التفاعلية، وغتَ ذلك من ات٠دمات، حيث يتم التعرض

 2والرسوم ات١تحركة. 
أي انو لا ت٭تاج إلذ توزيع مادي، تٔعتٌ انو تٯكن إت٘ام وسيلة كما تم تعريفو بات١نتج الذي تٯكن تبادلو بشكل إلر 

الانتًنت دون تأثتَ للحدود اتٞغرافية  البيع والشراء كاملة من ات١نزل أو ات١نظمة، ويتم تداول ىذا ات١نتج عبر شبكة
 3والزمنية عليو.

 خصائص المنتجات الالكترونية :  -2
 1 لكتًونية، وتتجلى ىذه ات٠صائص في:يلاحظ تباين كبتَ في خصائص ات١نتجات الا

                                                             
 .89ات١رجع السابق، ص خضر مصباح الطيطي،  1
 .135، ص2000يوسف أتٛد أبو فارة، التسويق الالكتًوني، دار وائل عمان،  2
 .136ات١رجع نفسو، ص  3
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 .: حيث تٯكن تغتَ ت٤توى ات١نتجات الالكتًونية أو تٖويلها أو تعديلها أو إيصات٢ا بسهولةإمكانية التغير -
حتى يتم تٖقيق النجاح يتعتُ على ات١نظمات توظيف استًاتيجيات تقوم على مبادئ راسخة  :إيجاد قيمة عالية -

 .كبر قيمة للزبونوصلبة تقضى إلذ تٖقيق أ
يتمتع تٔزايا وفوائد الانتًنت وتكنولوجيا ات١علومات وكل ما تقدمو ىذه الأختَة من  :إن المنتج الالكتروني -

تٖسينات في طرق الإنتاج وأساليبو ومن سرعة وجودة؛ الإنتاج إن إنتاج ات١نتجات الالكتًونية دائما ما يكون مقتًنا 
 2ابل تكلفة حدية ضئيلة.بتكلفة ثابتة ضخمة ولكن في ات١ق

 التسعير الالكتروني الفرع الثاني:

 تٔا أن السعر ىو أحد العناصر الأساسية في ات١زيج التسويقي الالكتًوني فإنو يلعب دورا كبتَا في
 استًاتيجيتها التسويقية.

 تعريف التسعير الالكتروني: -1
رباح من جهة وأسعار منخفضة تٔا يكفي ىو وضع أسعار عالية تٔا يكفي لتغطية التكاليف واتٟصول على الأ

فحسب بل إنو  تٞذب الزبائن من جانب آخر، والتسعتَ الأمثل ليس طريقة لتغطية تكاليف وإحداث غطاء إت٬ابي
استًاتيجية ت٬ب أن تأخذ بالاعتبار كل الأىداف التسويقية خلال عملية التسويق وعليو يعُرّف التسعتَ الالكتًوني 

ن تعديلو صعودا وىبوطا عبر شبكة الانتًنت وفقا لكافة ات١تغتَات البيئية المحيطة بعمل ات١نظمة بأنو السعر الذي تٯك
 وتٔا يتفق وإمكانية الشراء لدى ات١شتًين ووفق أذواقهم. 

 خصائص ومميزات التسعير الالكتروني : -2
أكسبو عدة  ات١عطى اتٞديد ن ىنالك أبعاد جديدة مرتبطة بالتسعتَ في ظل بيئة إلكتًونية، فإن ىذاأدام  ما 

 3خصائص وت٦يزات ت٘ثلت في:
 يتميز السعر الالكتًوني بات١رونة. 
 تٗتلف تنافسية أسعار ات١نتجات ات١عروضة للبيع على الانتًنت باختلاف طبيعتها. 
 يؤثر التسعتَ الالكتًوني على قرار الشراء بانتقال قوة ات١ساومة من ات١نتجتُ إلذ ات١شتًين. 

                                                                                                                                                                                                 
 .92 ص السابق، ات١رجع الطيطي، مصباح خضر 1
نها، دراسة حالة وكالات بنك التنمية المحلية بولاية الشلف، رسالة ماجستتَ في تٛو علي، دور التسويق الالكتًوني في تعزيز العلاقة بتُ ات١صارف وزبائ 2

 .81ص 2016، 3العلوم التجارية تٗصص تسويق العمليات ات١الية وات١صرفية، جامعة اتٞزائر 
 .87، ص2017ليلي مطالر، الوجيز في التسويق الالكتًوني، دار الكتب العات١ية، الطبعة الأولذ، بتَوت،  3
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 والقدرات  سة من ات١زايا التي تقدمها تكنلوجيا ات١علومات حول حجم السوق، أسعار ات١نافستُتستفيد ات١ؤس
 الشرائية للمنافستُ.

 الاستراتيجيات التسعيرية للتسويق الالكتروني-3 
 ىناك عدد من استًاتيجيات التسعتَ التي تٯكن للمنظمة استخدمها لبيع منتجاتها، منها:

 ن خلال تٖديد سعر تٯكن أن يدفعو ات١شتًي للمنتج لكن يشتًط في ىذه : وذلك مكشط وانتقاء السوق
الاستًاتيجية ألا توجد بدائل قليلة في مرحلة تقييم ات١نتج للأسواق، ووجود ت٣موعة من الزبائن على استعداد لدفع 

اتٞودة. استًاتيجية سعر مرتفع في البداية، كذلك أن يكون ات١نتج لو جودة عالية أو في حالات عدم إمكانية مقارنة 
 التغلغل أو اختًاق السوق وىو التسعتَ بأقل سعر ت٦كن بهدف اختًاق السوق وتٖقيق أعلى معدل للمبيعات.

 قرارا  وتستعمل ىذه الاستًاتيجية في حالة عندما يكون الشراء للمنتج من قبل الزبون: استراتيجية التفخيم
مرتفع للسلعة يستمر في الأجل الطويل وكسياسة دائمة لدرجة عاطفيا وليس عقليا حيث تقوم ات١نظمة بوضع سعر 

أنو لو تم تٗفيض السعر فان ىذا سوف يرتبط بالصورة الذىنية السيئة للمنتج من قبل الزبون حيث يتوقع للمنظمة 
 1ات٩فاض جودة ات١نتج.

 الترويج الالكتروني الفرع الثالث:
 :وات١تبعة لتكوين مزيج تسويقي متكامل يتمثل التًويج الالكتًوني في الأدوات ات١ستخدمة

 تعريف الترويج الالكتروني - 1
يشتَ التًويج الذ كيفية استخدام الاتصالات التسويقية وذلك من اجل إعلام الزبائن عن ات١نظمة ومنتجاتها. حيث 

ملية الشراء وأيضا يعمل التًويج على جذب العديد من الزوار إلذ موقع الويب ات٠اص بالشركة ت٦ا يؤدي إلذ تٖفيز ع
عمليات تٗفيض الأسعار، إعطاء عينات  إلذ زيادة الولاء من قبل الزبون، تتم عملية التًويج بعدة طرق ت٥تلفة منها
 2ت٣انية لتجربتها أو إعطاء تٗفيضات بنسبة معينة عند شراء كميات كبتَة. 

 استراتيجية الترويج الالكتروني:  -2
والنشرات  ة مع سم العلامة الفعال، والعلاقات العامة على شبكة الانتًنتتضم مواقع الويب ات١خصصة للشرك

 3.الالكتًونية، والرسائل الإقتحامية والوجود الفعال لوسائل التواصل الاجتماعي

                                                             
 .89يلي مطالر، ات١رجع السابق، ص ل 1
 .90ات١رجع نفسوّ، ص  2
 .93 ص السابق، ات١رجع الطيطي، مصباح خضر 3



 السياحية الخدمة لتسويق كآلية الالكتروني التسويق                                  الثاني الفصل
 

24 
 

 التوزيع الالكتروني الفرع الرابع:

 .يتولر ات١نظمات أت٫ية كبتَة للتوزيع وتعتبره عاملا ىاما بشبب عامل التطور التكنولوج 
 تعريف التوزيع الالكتروني: -1 

 .تولر ات١نظمات أت٫ية كبتَة للتوزيع وتعتبره عاملا ىاما بشبب عامل التطور التكنولوجي
يتم إضافة عناصر أو إزالة عناصر أخرى من قنوات التوزيع اعتمادا على  :قنوات توزيع المنتجات الالكترونية -2

  الانتًنت، حيث تتعدد قنوات ات١نتجات الالكتًونية والتي منها نذكر:يبُاع ويشُتًى عبر طبيعة ونوع ات١نتج الذي
 البريد الالكتروني. 
 أسلوب التحميل مثل بيع البرامج والأفلام وات١وسيقى. 
 أي جزء بصورة الكتًونية وجزء أخر في العالد الواقعيالتوزيع المختلط :. 
التوزيع،  وني على الاستغناء عن بعض قنواتكما ساعدت شبكات الانتًنت العمود الفقري للتسوق الالكتً  

 ويطلق على ىذه العملية بعدم الوساطة، أي الاستغناء عن الوسطاء مثل ات١وزعتُ والسماسرة الذين
 كانوا في السابق ت٫زة وصل بتُ ات١نظمة وزبائنها. 

 إستراتيجية التوزيع الالكتروني: -3
التجزئة ت٘اما،  لشراء ات١باشر من ات١نظمات وبالتالر مقاطعة تٕارمن خلال التوزيع الإلكتًوني يتمكن الزبون من ا

التحدي الذي يواجو تٕار التجزئة عبر الانتًنت ىو ضمان تسليم ات١نتج للزبون في غضون فتًة زمنية معقولة ، فات١وقع 
ها وضع الروابط على مهم ضمن استًاتيجية التوزيع حيث تٯكن ات١وقع عبر الانتًنت إلذ الوصول للأماكن التي يتم في

 1مواقع ويب أخرى. 
 العناصر الجديدة والمضافة للمزيج التسويقي الالكتروني الفرع الخامس:

على مواقع تنافسية  أدى اشتداد ات١نافسة في الأسواق على البحث عن الآليات والسبل التي تكفل للمنظمة اتٟصول
 التسويقي الالكتًوني، منها: مقارنة بنظتَاتها، وكذا أضافة عناصر جديدة إلذ ات١زيج

 : التخصيص -1
التخصيص يسمح تٓلق علاقة مع الزبون تٔعتٌ من الأسهل إنشاء صفحة رئيسية شخصية من بوابة الانتًنت عن 

بعد من ذلك حيث أإلذ  صفحة غلاف جريدة حيث إن تٕربة الزيارة قد تطورت بطرق جد سهلة وتٯكن أن يذىب
                                                             

 عشر، السابع العدد الاتٝرية، جامعة ت٣لة ات١صرفية، ات٠دمات جودة على وأثره الالكتًوني التسويق ،شكشك تٛدأ مصطفى خريص، أبو علي عمران 1
 .145 ص ،2015 اغسطس
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بو، أي تٔعتٌ أخر فهي تعبر  رسائل الصحيحة استنادا إلذ البيانات الشخصية ات٠اصةيقدم الزبون حق ات١نتج أو ال
 1عن حق الأفراد واتٞماعات وات١نظمات في تقرير ت٣موعة من القضايا تٓصوص البيانات وات١علومات التي تٗصهم.

 :الخصوصية -2
ن تكون ىذه الأختَة آمنة حتى من الواضح أنو مع التخصيص يتم اتٟصول على ات١علومات الشخصية حيث ت٬ب أ

 لا ينتهي بها ات١طاف إلذ الأيدي ات٠اطئة، إذا لد يشعر الزائر بالأمان فهناك
 فرصة ضئيلة لإعطاء معلوماتو اتٞد حساسة.

من ... الخ، ت٬ب إن  سياسة اتٟياة ات٠اصة ات٠صوصية( والوسائل ات١ستخدمة مثل تٚع البيانات الاستخدام، على يد
 2ات١تكامل.  آمنة حيث تعتبر جزء مهم من استًاتيجية التسويق الالكتًونيتكون مضمونة و 

 :خدمة الزبون -3
كيفية إنشاء علاقة بدون خدمة الزبون، فخلافا ت١فهوم ات١عاملات أو ات٠دمة التي تنشا أثناء أو بعد الصفقة، في عالد 

ت لتلبية احتياجات الزبون حيث تٯكن العلاقات ت٬ب على ات٠دمة أن تكون منتشرة في مكان ومتوفرة في أي وق
مع مقدمي ات٠دمة وات١نتديات  للمرء أن يفكر في أشكال الاتصال الأسئلة والأجوبة، قواعد ات١عرفة، الدردشة

 3...الخ.
 :المجتمعات الافتراضية -4

صلحة للمنتج. ات١ فوائد الانتًنت قادرة على خلق وتسهيل التفاعل بتُ الأفراد وبذلك يتقاسم زبائن الشركة نفس
تسهل الانتًنت عملية التقرب وإنشاء المجتمع، ىذه المجتمعات تٯكن أن تنشا من قبل ات١نظمات أو تكون كيانات 

 مستقلة.
والتطوير،  ىناك العديد من الفوائد لاستخدام قوة المجتمع، كتخفيض تكاليف ات٠دمات التقنية، تعزيز البحث

 4.وتٖستُ البحث التسويقي...الخ
 

                                                             
يسوم، حدود كفاءات سياسات التسويق الدولر في ات١نشئات الاقتصادية اتٞزئية، مذكرة ماجستتَ في علوم التسيتَ جامعة اتٞزائر ، بوشناق ات١ 1

 .36، ص 2004/2003
2
 Michel Badoc, Bertrand lavayssière, Emmanuel copin, marketing de la banque et de 

l'assurance, édition d'organisation, Paris, 2003, p74 
 .159ص ات١رجع السابق، عمران علي أبو خريص،  3
 01راق، المجلد صفاء جواد عبد اتٟستُ، تسويق ات٠دمة السياحية الكتًونيا وأثره في جودة ات٠دمة: الشركات السياحية ت٣لة كلية التًبية جامعة وسيط الع 4

 .63، ص 2010، 07العدد 
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 موقع:ال -5
التفاعلات تكون عبر الانتًنت، ولكن تٯكن أن يشهد من خلالو العديد من الأماكن فقد تكون موقع الكتًوني، 

بالتفاعلات الإلكتًونية  ات٢اتف المحمول أو أي وسيلة الكتًونية أخرى أو بعبارة أخرى يأخذ التأجتَ الالكتًوني للقيام
نظمة تسعى إلذ تٖقيق زيارات الزبائن ت١وقع الويب وتعظيمها من خلال والأكثر شيوعا ىي ات١واقع الالكتًونية. فات١

 الأنشطة التسويقية ات٠ارجية وعليو كلما كان ات١وقع جذابا كلما استقطب العديد من الزبائن.
 الأمن:-6

فهذا  مشفرة إذا كان الزبائن يعرفون أن الشركة تٖفظ أرقام بطاقات الائتمان في قاعدة بيانات غتَ ت٤مية وغتَ
بالأمان يساعد على  سيكون فرصة جيدة وقد يرغبون في إت٘ام الصفقة، فالعلاقة تنشأ على أساس الثقة والشعور

خلق الثقة. فأمن وسرية ات١علومات التي ت٬ري تبادت٢ا عند إبرام صفقات الأعمال الالكتًونية من القضايا ات١همة جدا 
 مالية.خصوصا إذا تعلق الأمر بأسرار العمل أو قضايا 

 :العنصر البشري - 7
ومتلقيها، وكذا  يتألف العنصر البشري من مزودي ات٠دمة، متلقي ات٠دمة العلاقات التفاعلية بتُ مزودي ات٠دمة 

العلاقات مع متلقي ات٠دمة أنفسهم )العملاء(، وقد أثرت تكنولوجيا ات١علومات والاتصال على مقدم ات٠دمة من 
 1عن طريق الأجهزة وات١عدات والبرت٣يات. خلال تقليص دوره وحلوت٢ا ت٤لو

                                                             
كتًوني على ات١زيج التًوت٬ي في ات١ؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة مؤسسة ات١ينائية لولاية سكيكدة )أي بي اس مذكرة تٗرج خالد فزاز ، تأثتَ التسويق الال 1

 .6، ص 2014-2013في العلوم التجارية، تْث غتَ منشور جامعة بسكرة، 
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الخدمة السياحية لتسويق جديد كنمط الالكتروني التسويق: الثاني المبحث  
وحده  يعتبر التسويق السياحي الإلكتًوني من أحدث وأبرز ات١فاىيم ات١عاصرة، فلم يعد التسويق التقليدي يكفي  

 ياحية ت٤ليا أو دوليا، وإت٪ا أصبح الاعتماد على تقنياتللتنشيط السياحي، والتًويج والتعريف للخدمات الس
التسويق الإلكتًوني ضرورة ملحة فرضتها التغتَات في البيئة الاقتصادية والتكنولوجية للمنافسة في سوق السياحة 

 العات١ي، والاستفادة من العائدات السياحية وىذا ما نتطرق لو في ىذا ات١بحث.
 ق الإلكتروني السياحيالمطلب الأول: ماهية التسوي

 الفرع الأول: التسويق الإلكتروني وأهميته

 التسويق الإلكتروني أولا: تعريف 

 في ات١تعددة والوسائط ات١ختلفة الاتصال وشبكات الإنتًنت شبكة إمكانيات استخدام:" ىو الإلكتًوني التسويق   
 1."عديدة إمكانياتو  جديدة مزايا من ذلك على يتًتب ما مع التسويقية الأىداف تٖقيق

 حوار لبناء التفاعلية الوسائل من وغتَىا الإنتًنت استخدام ىو الإلكتًوني التسويق أن: "Coviello,et al ويرى
 2."معينتُ ومستهلكتُ ات١نظمة بتُ

 الاتصال تٖقيق تهدف التي العمليات من ت٣موعة وتٯثل تنظيمية وظيفة" :أنو للتسويق الأمريكية اتٞمعية وعرفتو
 والتي اتٟصص وأصحاب للمنظمة والأىداف ات١نافع تٖقق التي بالطرق الزبون علاقة وإدارة الزبون إلذ ةميالق تسليمو 

 3."الإلكتًونية والوسائل الأدوات خلال من تتم

 تكررت حيث ما؛ حد إلذ بينها فيما متقاربة أنها والظاىر التعريف ىذه ت١ختلف متأنية قراءة خلال ومن        
 :في وت٘ثلت الإلكتًوني التسويق لنشاط ت٤ددة عناصر فيها

 ات١ختلفة حاجاتهم وتلبية الأفراد لرغبات الاستجابة أجل من للمؤسسة تقليدي نشاط ىو الإلكتًوني التسويق أن -
 .وتطلعاتها أىدافها خلال من

                                                             
، 2007، القاىرة،  1وني، إيتًاك للطباعة والنشر والتوزيع، طعبد الله فرغلي علي موسي، تكنولوجيا ات١علومات ودورىا في التسويق التقليدي والإلكتً  1

 .127ص
 .128ات١رجع نفسو، ص 2
 .32، ص 2016، 1علي فلاح الزغبي، الإعلان الإلكتًونيي: منطلقات نظرية وتطبيقات عملية، دار الكتاب اتٞامعي، العتُ، ط، 3
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 الإعلام تكنولوجيات)الرقميةو  الإلكتًونية الوسائط تٞملة تسختَ إلذ النهاية في ما ىو الإلكتًوني التسويق أن -
 .للمنظمة مكاسب تٖقيق أجل من( والاتصال

( الأنتًنت) للمعلومات العات١ية بالشبكة يعرف تٔا أكثر مرتبط الراىن الوقت في أصبح الإلكتًوني التسويق أن -
 1.التسويق ت٣ال في غلات٢اتسوا وتطبيقاتها خياراتها وت٥تلف

 الإلكتروني التسويقثانيا: أهمية 

 ينمو الالكتًونية الصفقات وقيمة عدد وأن التسعينيات، بداية مند مذىل بشكل الالكتًوني التسويق ازداد    
 2: نقاط بعدة الالكتًوني التسويق أت٫ية إدراج ونستطيع أسي، تٔعدل

 ودن لدالعا أت٨اء ت٥تلف في وخدماتها منتجاتها عرض ت٢ا يتيح التسويق في الانتًنت على ات١ؤسسات اعتماد إن -
 من ات١زيد إلذ والوصول منتجاتها لعرض أكبر فرص للمؤسسة يوفر ت٦ا السنة أيام وطيلة اليوم ساعات طيلة)  انقطاع
 .الأرباح وجتٍ الزبائن

 التجزئة أسواق بناء من اقتصادية أكثر الويب على ات١واقع وصيانة إعداد عملية تعد إذ: ات١ؤسسات مصاريف تٗفيض
. الثمن باىظة تٕهيزات تركيب أو التًوت٬ي، اتٞانب على الكبتَ الانفاق إلذ ات١ؤسسات تٖتاج لاو  ات١كاتب، صيانة أو

لتبادل  فعالة طريقة يوفر ت٦ا اتٟدود، ويعبر ات١سافات الالكتًوني التسويق يطوي إذ: والزبائن الشركاء مع فعال تواصل
 .الشركاء مع ات١علومات

 ات١ستخدمتُ من ات١لايتُ مئات ت٧د حيث اليوم، ت٣تمعنا في اتٟياة ضروريات أحد الالكتًوني التسويق أصبح -
 .العالد أت٨اء تٚيع من يوميا الانتًنت بشبكة يتصلون

 التسويق السياحي الإلكتروني مفهوم: الفرع الثاني

التسويق الإلكتًوني  إن التحول الرقمي في بيئة الأعمال، دفع الدول وات١ؤسسات السياحية في الوقت الراىن إلذ تبتٍ
 قيود ات١سافة والوقت. للنشاط السياحي لتقديم خدمات سياحية تنافسية ذات جودة عات١ية في بيئة ألغيت فيها كل

                                                             
 .601، ص2008فكر اتٞامعي، الإسكندرية، طارق طو، التسويق بالأنتًنت والتجارة الإلكتًونية، دار ال 1
2

 ،1118 عمان، الطبعة الأولى، والتوزٌع، للنشر الوراق مؤسسة الالكترونً، التسوٌق حجٍم، ، ٌوسف العبادي فوزي، دباس هاشم الطائً، سلطان  

 .81 ص
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 التسويق السياحي الإلكتروني تعريف :أولا

ق الإلكتًوني للتسوي قبل ات١رور لتقديم بعض التعاريف ات١تعلقة بالتسويق السياحي الإلكتًوني، لا بد من تقديم تعريف
( الذي أصبح ت٣ال يضم عدة قطاعات إنتاجية كانت أو خدمية، حيث E-Marketingالذي يرمز لو بـ )

يعرف التسويق الإلكتًوني بأنو: استخدام إمكانية شبكة الإنتًنت وشبكات الاتصال ات١ختلفة والوسائط ات١تعددة في 
 1ا جديدة و إمكانيات عديدة.تٖقيق الأىداف التسويقية مع ما يتًتب على ذلك من مزاي

ويتداخل مفهوم التسويق الإلكتًوني بشدة مع عدة مصطلحات من بينها التسويق عبر الإنتًنت، التجارة  
الإلكتًونية، الأعمال الإلكتًونية والتسوق الإلكتًوني، ولإزالة ات٠لط نقدم تعاريف موجزة ت٢ذه ات١صطلحات: حيث 

ونية ىي تسويق الكتًوني، وىذا اعتقاد خاط،، فمصطلح التجارة الالكتًونية ىناك من يعتقد أن التجارة الالكتً 
أقرب إلذ ات١تاجرة منو إلذ التسويق باعتبار أن التسويق ىو مدخل أو مفهوم ت٦كن استخدامو كفلسفة إرشادية 

ت٦ا سبق تٯكن لوظائف ونشاطات ات١نظمة كافة، ولا يقتصر على عمليات البيع والشراء كما في حالة ات١تاجرة. و 
اتٟديثة، بينما  القول أن التجارة الإلكتًونية ىي عبارة عن نشاط تٕاري باستخدام تكنولوجيا ات١علومات والاتصالات

الإنتًنت. وبهذا  التسويق الإلكتًوني عبارة عن ت٦ارسة سلسلة من الوظائف التسويقية تتم بشكل رئيسي عبر شبكة
برز نشاطات التجارة الإلكتًونية، ذلك أن وظيفة التسويق من أىم وظائف يعتبر التسويق الإلكتًوني من أىم وأ

 2ات١نظمة.
( يشتَ Internet marketing Online marketingالتسويق عبر الإنتًنت أو التسويق على ات٠ط )

Kotler لإلذ أن التسويق على ات٠ط يشتَ إلذ ت٦ارسة أنشطة التسويق باستغلال مزايا الإنتًنت، أي باستعما 
(، البريد ads and promotionsات١وقع الالكتًوني للمؤسسة، وأيضا الإعلانات والعروض التًوت٬ية )

 (.Blogsالالكتًوني، شرائط الفيديو على ات٠ط وات١دونات في ات١نتديات )
 Socialأن التسويق على ات٠ط يشمل أيضا مواقع التواصل الاجتماعي وات٢واتف الذكية ) Kotlerويضيف  

media and mobile marketing مؤكدا على ضرورة استغلات٢ا كإحدى الأساليب الفعالة في التسويق ،)
 3.والتنسيق بينها وبتُ الأشكال الأخرى للتسويق الرقمي

                                                             
 .366، ص 2007وزيع، عمان )الأردن(، تٛيد الطائي وآخرون، الأسس العلمية للتسويق اتٟديث، دار اليازوري العلمية للنشر والت 1
 .13، ص 2008ت٤مد الصتَفي، التسويق الإلكتًوني، دار الفكر اتٞماعي، الإسكندرية )مصر(،  2
3 Philip Kotler and Gary Armstrong. Principles of Marketing. Ed, USA: Pearson Education, 

2018, p56. 
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بأنها استعمال الوسائل وات١نصات الإلكتًونية لتسيتَ  Kotler(: يعرفها E-Businessالأعمال الإلكتًونية ) -
 أعمال ات١ؤسسة. 

( لا يعتٍ التسويق الالكتًوني، لأن التسوق الالكتًوني يعتٍ البيع E-Shoppingالتسوق الالكتًوني ) إن -
والشراء عبر التقنيات الرقمية، والتي تٯثل الإنتًنت أبرزىا وليس وحدىا، بينما يشتمل التسويق الالكتًوني على 

فالتسوق  صول على السلع أو الانتفاع بات٠دمات،العمليات التي تسبق العملية الإنتاجية كافة، وأثناءىا وبعد اتٟ
التسويق  الالكتًوني ىو جزء لا يتجزأ من التسويق الالكتًوني مثلما أن التسويق عبر الإنتًنت ىو جزء من

 1الالكتًوني.
مات وفي الأختَ تٯكن القول إن التسويق الإلكتًوني ما ىو إلا استخدام التكنولوجيا اتٟديثة في عملية تسويق ات٠د

تطورات التسويق  وات١نتجات، بهدف جذب أكبر عدد من الزوار ومستخدمي الإنتًنت حول العالد، ويعتبر من أخر
 التقليدي.

 يعرف كما يلي: ويعتبر التسويق السياحي الإلكتًوني واحدا من القطاعات البارزة في ت٣ال التسويق الإلكتًوني حيث
اتج عن تداخل مفاىيم التسويق الالكتًوني مع مفاىيم التسويق التسويق السياحي الالكتًوني ىو مصطلح ن -

السياحي العادي وىو مصطلح عام يطلق على استخدام اتٟاسب وتكنولوجيا الاتصال لتسويق ات٠دمات ويعرف 
وات١شتًون  بأنو استخدام تكنولوجيا ات١علومات للربط الفاعل بتُ الوظائف التي يوفرىا البائعون )قطاع السياحة(

 2لسياح(.)ا
فالتسويق السياحي الإلكتًوني ما ىو إلا استخدام التكنولوجيا الرقمية وبرات٣ها لتسويق ات١نتج السياحي والتعريف  -

بو داخليا وخارجيا في أسواق الدول ات١صدرة للسياحة عبر قنوات منظمة من أجل إثارة الدوافع ات١ختلفة لدى 
كييف العرض السياحي مع الطلب السياحي، لرفع حجم الطلب على السائح وإقناعو بات١نتج السياحي من خلال ت

وتٯكن القول إن استخدام التسويق السياحي الإلكتًوني ت٭قق كفاءة تسويقية ملموسة إلذ جانب  ،ات١نتج السياحي"

                                                             
1 Kotler, P., & Keller, K. L, Marketing Management. 14th Ed. New Jersey: Prentice Hall, 2012, 

p 35. 
لبديل بن علبة ات٠ضر، مزغبش ت٥تار، تفعيل التسويق السياحي باستخدام نظم ات١علومات اتٞغرافية مع تسليط الضوء على التجربة السعودية ت٣لة ا 2

 .177، ص 2015، جوان 01العدد  02الاقتصادي، جامعة زيان عاشور اتٞلفة اتٞزائر المجلد 
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ات ظل التغتَ  قلة تكلفتو مقارنة بتسويق ات٠دمات السياحية بالوسائل التقليدية، والتي تتطلب تكلفة عالية في
 1ات١ستمرة في البيئات السياحية ات١ختلفة. 

وت٦ا سبق تٯكن تعريف التسويق السياحي الإلكتًوني على أنو تٗطيط وتنفيذ الأنشطة والوظائف التسويقية ات١تعلقة 
بعناصر ات١زيج التسويقي السياحي باستخدام التكنولوجيا اتٟديثة، وتطبيقات الإنتًنت للإيفاء تْاجات ورغبات 

وتسهيل تقديم ات٠دمات والعروض السياحية ت٢م بصورة فعالة، وتٯكن القول أن التسويق السياحي الإلكتًوني السياح 
 2أصبح أوسع نطاقا وأشمل من التسويق السياحي التقليدي. 

 وأهميته عالميا السياحي الإلكتروني التسويق منافع: الثالث الفرع
 السياحي الإلكتروني التسويق أولا: منافع

 متنوعة وبرامج وترفيو فنادق من والعروض وات٠دمات السياحية ات١قاصد حول السائح ت٭تاجها التي ات١علومات توفتَ-
 .الدفع وطرق العملات وصرف اتٟجوزات حول ات١علومات إلذ إضافة

 عالدال عبر ات١ختلفة السياحية ات١واقع وتصفح بالأنتًنت مباشرة الاتصال للسائح تٯكن إذ والوقت اتٞهد توفتَ-
 السفر لوكالات ات١يدانية للزيارة ات١ادية التكلفة بذلك متجنبا اتٟجز وطرق بالأسعار يتعلق فيما بينها ات١قارنات وإجراء

 (TRIVAGO موقع مثال)  الطتَان وشركات
 3.السياحية ات٠دمات وتطوير وتٖستُ السياحي ات١نتج عن والإعلان التًويج مصاريف تٗفيض -

 عالميا  السياحي الإلكتروني ويقثانيا: أهمية  التس
 دولار مليار 3000 إلذ لتًتفع ، م2012 عام أمريكي دولار مليار 2100 العات١ية السياحة مبيعات بلغت

.  م 2018- 2012 الفتًة خلال% 7 مقداره مركب سنوي ت٪و معدل مسجلة م،2018 عام خلال أمريكي
 دولار مليار 950 إلذ لتًتفع م 2012 عام أمريكي دولار ليارم 510 العات١ية الالكتًونية السياحة مبيعات وبلغت
 2018- 2012 الفتًة خلال% 10 مركب سنوي ت٪و معدل بذلك مسجلة م2018 عام تْلول أمريكي

 :التالر الشكل ذلك يوضح كما العات١ية السياحة مبيعات إتٚالر من% 27% ومشكلة

                                                             
تصادية ملوكة برورة، طيب موسلي، تقنيات التسويق السياحي الالكتًوني ودورىا في إنعاش القطاع السياحي السعودي، ت٣لة ات١قريزي للدراسات الاق 1

 .31، ص 2020جوان  01العدد  04وات١الية ات١ركز اتٞامعي لأنو اتٞزائر المجلد 
لكتًوني في تنشيط السياحة باتٞزائر، ت٣لة الاقتصاد والتنمية، ت٥بر التنمية المحلية ات١ستدامة، جامعة ت٭ي فارس ات١دية اتٞزائر ملوك جهيدة، دور التسويق الإ 2

 .188، ص 2014، جانفي 01العدد  02المجلد 
ذكرة تٗرج مقدمة لنيل شهادة الليسانس في العلوم عبد الرزاق بودودة، أسيا شماطي، مروة شحاط دور التسويق الإلكتًوني في المجال السياحي والفندقي، م 3

 . 2014، قات١ة دفعة 1945ماي  8الاقتصادية، تٗصص اقتصاد وتسيتَ ات١ؤسسات، جامعة 
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 (2102-2102)  الفترة خلال الإلكترونية والسياحة العالمية السياحة مبيعات:  2رقم  الشكل

 

 

 متطلبات التسويق السياحي الإلكتروني الفعال الثاني:المطلب 

 1يتطلب تطبيق منهج التسويق السياحي الالكتًوني توفر ت٣موعة عناصر تتلخص فيما يلي: 
 الإلكتًونية التجارة ضرورة التغلب على مشكلة ات١دفوعات التي تتم عن طريق بطاقات الائتمان حتى لا تنهار 

للمؤسسات  العمل على خلق حوافز تٞذب أكبر عدد ت٦كن من الزبائن )سياح ضيوف( عبر ات١واقع الإلكتًوني
ىدايا وتٗفيضات  وات٢يئات المحلية والعات١ية السياحية لتنشيط ت٥تلف أصناف ات٠دمات ات١قدمة من خلال تقديم

تٞلب شرائح جديدة من  لك التعاقد مع وكالات السفر والسياحةللزبائن الأوفياء وخدمات ما بعد اتٟجز، وكذ
 .الزبائن
 ت٬ب تٖديث البيانات وات١علومات التسويقية السياحية التي تبثها شبكة الإنتًنت باستمرار، وجعلها أكثر 

 .جاذبية وت٘يزا للمتعاملتُ )سياح ضيوف وضمانا وثقة في التعامل من خلات٢ا
 ة لطواقم وإطارات ات١نظمات الفندقية والسياحية ووكالات السفر حول التجارةعقد دورات تعليمية وتدريبي 

وأدوارىا  الإلكتًونية والأعمال الإلكتًونية في استخدام آليات وأدوات التسويق السياحي عبر الإنتًنت وأت٫يتها
 .وقدراتها في تٖقيق ات١يزة التنافسية ات١ستدامة على ات١ستوى المحلي والإقليمي والدولر

 على  الاىتمام بتخطيط وتصميم ات١وقع الإلكتًوني للمؤسسات وات٢يئات العات١ية والمحلية السياحية بشكل يساعد
ت٦كن من  إبراز الصورة السياحية بشكل جيد للبلد وىذا يهدف تٖقيق الأىداف التسويقية السياحية بأعلى مستوى

 .الكفاءة وبأقل تكلفة

                                                             
 .33 ص ،ات١رجع السابق برورة، ملوكة 1
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 الوسائل  ت٣ال التسويق الإلكتًوني الفندقي والوصول إلذ العملاء عبر أحدث ضرورة متابعة التطورات اتٟديثة في
التنمية ات١ستدامة  الإلكتًونية باعتبار أن ت٢ا تأثتَ مباشر على تٖستُ الأداء التنافسي ت١نظمات الأعمال وتٖقيق

 .للمجتمعات
 والدول  وصا في البلدان الناميةاستكمال ات٢يكل القانوني والتشريعي لتكنولوجيا ات١علومات والاتصالات وخص

 .العربية جزءا منها
 مثالتُ  إنشاء حاضنات حكومية ت١شروعات اقتصاد ات١عرفة، وتعد مدينة دبي للأنتًنت وواحة دبي للسيليكون

 .مشرقتُ ينبغي التعلم منهما وتكييفهما في البيئة العربية عموما
 بالاىتمام بها،  لحقاتها والنشاطات ات١رتبطة بها، وذلكضرورة توفر بنية تٖتية صلبة من شبكة الاتصالات وكل م

وصيانتها وتقويتها تٔعاتٞة كل النقائص ات١تواجدة بها حاليا، وتعميمها على كل التًاب الوطتٍ وربطها مع شبكة 
 1الاتصالات العات١ية.

من الناس   مسار حياة الكثتَوتٔا أن الإنتًنت تكنولوجيا ت٘كينية، تٔعتٌ أنها قادرة على إحداث تغيتَات إت٬ابية في
التوسع في  ت٦ن يرغبون في استخدامها ت١واكبة كل ما ىو جديد ومبتكر في عصر الإنتًنت والاقتصاد الرقمي، فإن

الزبائن )سياح ضيوف  تطبيقاتها في قطاع السياحة والفندقة وات٠دمات الأخرى بشكل عام، سيؤدي إلذ تشجيع
 بكل تفاصيلها. إلذ حالة من قبول الزبائن للبيئة التكنولوجية اتٞديدة على استخدامها، وىذا بدوره سيؤدي

( e.Paymentكما وت٭تاج التسويق الالكتًوني توفتَ ضمانات لسداد القيمة إلكتًونيا ونظام الدفع الإلكتًوني )
الوسائط ات١تعددة. وكذلك تٖقيق شبكة إلكتًونية تضم ات١نتجون ات١وزعون الوكلاء وحلقات التوزيع ات١علنون النقل ب

مراقبات وزارة التموين واتٞمارك والضرائب  -نقاط الشراء العملاء التأمتُ البنوك  -نقاط التخزين والتعبئة والتغليف 
 2والأجهزة الأمنية.

 السياحي التسويق والاتصال في المعلومات تكنولوجيا استعمال وواقع دوافعالثالث:  المطلب

ستخدامها لإ  وقتنا الراىن لاستخدام نظم ات١علومات التسويقية السياحية وتطويرىا،تٖتاج ات١ؤسسات السياحية في 
في صناعة قرارات تسويقية ناجحة وفعالة ت١ا توفره من معلومات متعددة وحديثة مبنية كلها على تكنولوجيا 

للتصميم، وأجيال  جديدةات١علومات اتٟديثة، ىذه الأختَة التي أفرزت تطبيقات جديدة لأنظمة ات١علومات ومعايتَ 

                                                             
 .586، ص 2006فريد النجار، التسويق بات١نظومات وات١صفوفات، الدار اتٞامعية، الإسكندرية )مصر(،  1
 .243، ص 2008ياء السيد حنفي، فتحي الشرقاوي، الاتٕاىات اتٟديثة في السياحة، دار ات١عرفة اتٞامعية، الإسكندرية )مصر(، ت١ 2
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ات١علومات ت١ساعدتها  متطورة من النظم، لذا أصبح من الضروري على ات١ؤسسات السياحية معرفة كيفية تطوير نظم
 في التنبؤ بالتطورات في المجال السياحي وإدارة ات١ستقبل.

 ية السياحيةالتسويق والاتصال المعلومات تكنولوجياالأول: العوامل التي أدت إلى استخدام  الفرع

 1تنبع اتٟاجة إلذ نظام للمعلومات التسويقية السياحية من عدة أسباب في مقدمتها:
أقصر ت٦ا   قصر الفتًة الزمنية ات١تاحة لاتٗاذ القرار كما ىو معروف أن دورة حياة ات١نتج السياحي أصبحت -1

ات١نتجات  رقو عملية تطويركانت علية كما أن ىناك ضغطا على ات١شاريع السياحية لتقصتَ الوقت الذي تستغ
 السياحية اتٞديدة.

ات١ستوي  زيادة تعقد النشاط التسويقي السياحي، واتساع نطاقو، فات١شاريع السياحية توسع أسواقها حتى إلذ  -2
الدولر، وعلى الرغم من أن معرفتنا بسلوك السائح مازالت ت٤دودة فإنها غتَ كافية لكي تعرفنا إن ىناك عات١ا من 

 لتي ت٨تاج إليها وإلذ ضرورة فهمها.البيانات ا
 نقص الطاقة وات١وارد الأولية الأخرى، وىذا معناه ضرورة استخدام مواردنا وطاقتنا البشرية بدرجة،  -3

 كما يعتٍ حاجة ات١شروع السياحي إلذ معرفة ات١نتجات السياحية ات١رتْة وتلك التي ينبغي استبعادىا.
الإدارات  ات١نتجات السياحية، ويرجع ىذا في جزء منو إلذ افتقار معظمالنمو ات١تزايد لاستياء ات١نتفعتُ من  -4

 السياحية إلذ البيانات الدقيقة عن بعض جوانب برات٣ها التسويقية السياحية. 
ما ىو  ثورة ات١علومات، فكمية ات١علومات والبيانات السياحية ات١تاحة أو التي تٯكن اتٟصول عليها تفوق -5

 2ببساطة ألر تٖديد ات١طلوب منها إدارة ىذه ات١علومات.مطلوب منها، وىذا ت٭تاج 
 التسويقية السياحية والاتصال المعلومات تكنولوجياالثاني: أهمية  الفرع

 النقاط التالية تشهد على مدى جدوى وأت٫ية نظام ات١علومات التسويقي في التسويق السياحي:
لميا فإنو يسهل مهمة صانع القرار تْصولو على : إن نظام ات١علومات إذا طبق عالوصول الميسر للمعلومات

 3ات١علومات ات١طلوبة بدون بذل جهد إضافي.
 : إن التطورات العلمية والتقنية جعلت من اتٟيوي ت١نظمات السياحة أن تنفذ علىالمساهمة في عملية التخطيط

 أساس خطة ذكية ت٦ا يسهل مهمتهم من حيث تنظيم وتطوير الأنشطة التسويقية. 
                                                             

1  
 .84، ص 2004تٛيد عبد النبي الطائي، التسويق السياحي )مدخل استًاتيجي(، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان )الأردن(،  2
شكالية التسويق السياحي في اتٞنوب )دراسة حالة ولاية بشار أت٪وذجا(، رسالة ماجيستتَ، قسم: العلوم التجارية، كلية العلوم أونيس فاطمة الزىراء، إ 3

 .61، ص 2016/2015، 2الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ جامعة وىران
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 : إن نظام ات١علومات التسويقي يوفر ات١علومات ات١تصلة وات١تناسقة ات١تعلقةر المعلومات المتكاملة والمنسقةتوفي
 والتًويج. بالأنشطة التسويقية فصياغة خليط تسويقي مستقر يتطلب معلومات متصلة بات١نتجات والتوزيع والتسعتَ

داء اتٟالر، فإن الأبواب تغلق أوتوماتيكيا في وجو النمو : إذا بقينا مكتفتُ بالأإمكانية وجود تقييم دقيق للأداء
خطط  والتطور، إن ات١نظمات السياحية تقوم تّهد متواصل لتحستُ نوعية وجودة خدماتها، مع الأخذ بعتُ الاعتبار

تقييم  ات١نافستُ، فنظام ات١علومات التسويقي يتيح الفرصة للتعبتَ عن الكفاءة والأداء بشكل كمي، وذلك تٯكننا من
 النتائج تٞهودنا ات٠اصة.

 : إن ىذا يتيح المجال لتفهم البعض من الناحية الصحيحةوجود تنسيق ما بين المختصين والموظفين التنفيذيين
لأن ات١عطيات ات١طلوبة، وات١علومات ات١طلوبة وات١وجودات.... متوفرة فورا للتنفيذيتُ، في حال وجود أي تضارب، فإن 

 ل ات١شاكل واقتًاح اتٟلول ات١ناسبة.ات٠براء موجودون تٟ
ات١رغوبة  : إن كيفية إدارة مستقبلنا ىو اعتبار ىام، خصوصا إذا أردنا اتٟصول على النتائجأماكن التوجيه المستقبلي

الصورة في اتٟاضر، يصبح التوجو ات١ستقبلي جزءا متكاملا من التطور والتوسع للمؤسسة. ات١ساعدة في إبراز 
للميول التطويرية، فمن السهل  ات١علومات التسويقي يسهل ىذه ات١همة حيث يدعم التقديم البياني : إن نظامالحسنة

إبراز صورة حسنة معتدلة، وليس  إقناع ات١نتفعتُ ات١ستهدفتُ بات٠دمات، إذن فالأنشطة التسويقية ات١بتدعة تساعد في
تظهر أدائنا وننجح في إثارة الانطباع  وري بأنمن الكافي فقط بتقديم السلع وات٠دمات للمجتمع، بل أيضا من الضر 

 1اتٞيد عند ات١نتفعتُ المحتملتُ والنادرين.
 : التأثيرات الناتجة لتكنولوجيا الاتصال على السياحةالثالث الفرع

جهة في  يودي استخدام تكنولوجيا الاتصال اتٟديثة إلذ تٗفي تكلفة إنتاج ات٠دمة السياحية حيث تساىم من -
يج السياحي ومن جهة أخر تعمل التكنولوجيا على تدنو التكاليف خصوصا تلك ات١تعلقة بالاتصال رفع التًو 

لاقتفائها ت٦ا يقلص تكاليف  الاتصال ات١باشر بالوسطاء والسياح وتلك ات١تعلقة بالتوزيع فطالب ات٠دمة ىو من يسعى
 .الزائد طباعة ات١طبوعات والدوريات السياحية بالإضافة إلذ خفض حجم العمالة

 رفع قدرات العاملتُ وتدريبهم على استخدام اتٟاسب الآلر والانتًنت والتطبيقات والبرامج ات١ختلفة.  -
التوسع في استخدام التكنولوجيا قد يودي إلذ ظهور احتياجات كامنة لد تكن موجود من قبل ت٦ا يدفع بالعاملتُ  -

ىذه الاحتياجات وأيضا ىذا التوسع يودي إلذ تٖسن بالقطاع السياحي بتطوير منتجات جديدة ومتنوعة تلبي 

                                                             
 .61أونيس فاطمة الزىراء، ات١رجع السابق، ص  1
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ات٠دمة ات١قدمة وتوسيع قاعدة الزبائن والرفع من القدرة التنافسية للمؤسسة السياحية وتلميع علامتها التجارية 
 1ويضفي عليها حالة من ات١صداقية وجودة ات٠دمة ت٦ا ينعكس إت٬ابا على دخل القطاع السياحي اتٚالا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .122، ص1978 السياحة والفنادق القاىرة، دار القاىرة اتٟديثة للطباعة، شوقي حسن، الدعاية والاعلان في 1
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صة الفصل:خلا  

 عمل تفعيل أجل من الأنتًنت تقنيات واستخدام والسياحة السفر ت٤ال في الإلكتًونية الإعمال استخدام إن   
 عصرنا في الأىم العامل ىو يعتبر السياحيتُ للمستهلكتُ فعالية أكثر تسهيلات إلذ والوصول السياحيتُ ات١وردين
 عات١ية، تسويقية باستًاتيجيات الإلكتًوني العمل تفعيل إلذ اتوات١ؤسس الشركات معظم التجاه بعد خاصة اتٟالر
 التجارة مفهوم مع بشدة تتداخل التي السياحة علم في اتٟديثة ات١فاىيم من الإلكتًونية السياحة مفهوم يعتبر أيضا

 .الإلكتًونية
 ىناك أن حيث الآن، حتى الكافي بالشكل تطبيقو يتم ولد سهلا ليس أمر الإلكتًوني التسويق عناصر تطبيق يعد  

 اليس سياحية شركات وىناك فقط، بها ات٠اص الإلكتًوني ات١وقع على تعتمد التي السياحية الشركات من العديد
 بها. ات٠دمة أداء لتحستُ التكنولوجيا لتطبيق الكافية الكفاءة لديها

 جدد عملاء جلب حول تتمحور ادقوالفن السياحية وات١ؤسسات الشركات في الإلكتًوني التسويق تطبيق أت٫ية إن
 من لابد حيث اتٟالر عصرنا في ات١توفرة ات١علومات تكنولوجيا خلال من ات١ستوى عالية وتقنية استًاتيجية بطرق

 أثبتت أنها إلا الصغتَ عمرىا ورغم اتٞديدة السياحة نافذة ىي الإلكتًونية فالسياحة وجزئيا كليا عليها الاعتماد
 متميزة بتُ مكانة تٖتل أصبحت كما القادم، السياحة ت٧م. فهي السياحي القطاع في النشاط لزيادة بقوة قدومها

 طبيعة تفرضها حتمية ضرورة بل فحسب خيارا اتٟاضر الوقت في تعد ولد العات١ي السياحة سوق في ات١تعاملتُ
 السياحية، ات١قاصد بتُ القائم التنافس ظل في السياحة صناعة تطوير على بدوره انعكس ت٦ا السياحية ات٠دمات
 تٕربة يعيش السائح وتٕعل العمالة حجم وتٗفيض التًويج تكاليف تقليل في تساىم أصبحت الإلكتًونية فالسياحة

 في اختياره على تؤثر أن ات١مكن من عوامل عن بعيدا إليها السفر يريد التي الأماكن في التحول خلال من السفر
 السياحة. مكاتب

 ت٦ا كبتَا تأثتَا القطاع ىذا وتأثر السياحة صناعة ادارة في مهما دورا تلعب أصبحت علوماتات١ تكنولوجيا إن 
 تٔا اتٟديث بالفكر القطاع وادارة لتشغيل والتأىيل والتدريب الأعمال تنظيم أسلوب في التفكتَ إعادة على أجبرىا
 في السياحي للقطاع ات١ضافة القيمة زيادة على ةالنهاي في ينعكس ما وىو وأرباحها وإيراداتها مبيعاتها زيادة في يسهم
 الإتٚالر. الوطتٍ الناتج



 

 

 

 الفصل الثالث
حالة لمجموعة من وكالات السفر  دراسة

 السياحةو 
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 نبذة عن الوكالات السياحية بالوادي :ولالمبحث الأ

 تقديم وكالة سويد ترافل المطلب الأول: 
 نبذة عن الوكالة  :ول الأ الفرع

 البطاقة الفنية للوكالة  : أولا

 
 
 
 
 
 
 
 

 تعريف الوكالة و نشأتها   : ثانيا 
، حول العالد ورحلات داخلية وخارجية سفرات٠دمات السياحية ات١ختلفة من  تقدم الوكالة، 2012منذ تأسيسنا في 

  .ت٢ا ميزة تنافسية الرئيسي يقع في الوادي، ت٦ا يوفر ىامقر 

 ي للوكالة مجالات النشاط السياح :ثالثا
 العمرة .تنظيم رحلات للحج و  -
 حجز غرف الفنادق. -
 استقبال ونقل من ات١طار. -
  حجز وبيع تذاكر الطتَان الوطنية والدولية والبحرية -

 حجز وبيع تذاكر الطتَان الوطنية والدولية -

 وكالة سويد ترافل  :اسم الوكالة 

  الياس سويد :ات١ؤسس  

 2012 :يس سنة التأس

 سياحي  :نوع النشاط 

 .، الوادي01المحل رقم  01قطعة رقم  059ت٣موعة ملكية  081سكن القسم ات١ساحي  400حي  :العنوان 

 023141387 :ات٢اتف  

 gmail.com@souidtravel.dz  :البريد الالكتًوني 

  ة سويد للسياحة والاسفاروكال :صفحة  الفايسبوك 

 

 

mailto:gmail.com@souidtravel.dz
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 الهيكل التنظيمي للوكالة :الثاني  الفرع
 

 
 
 
 
 
 
 

 ترافل سويد وكالةالمصدر: أرشيف 

 صاحب الوكالة 

 مسير 

 مدير تقني 

حجز و بيع  الاستقبال

 التذاكر 

علاقات  مختص عمرة  محاسبة 

 خارجية 

سياحة داخلية و 

 خارجية 



 والسياحة السفر وكالات من لمجموعة حالة دراسة                                 الثالث الفصل
 

41 
 

 تور هبلة: تقديم وكالة الثاني المطلب
 ول: نبذة عن الوكالة الأ الفرع

 البطاقة الفنية للوكالة
 
 
 
 

 

 

 

 

 الثاني : الهيكل التنظيمي للوكالة الفرع
 
 
 

 تور هبلة رزاق والسياحة السفر وكالة أرشيف: المصدر
 تور هبلة وكالة تقديم: الثاني المطلب

 . 2005الوكالات في ولاية الوادي حيث تأسست في  تعد الوكالة من أقدم تعريف الوكالة :

 : وكالة السفر و السياحة رزاق ىبلة تور  اسم الوكالة
 : رزاق ىبلة زياد  المؤسس 

 2005:  سنة التأسيس
 : سياحي  نشاطنوع ال

 : شارع القدس حي ات١صاعبة الوادي العنوان
 032148089:   الهاتف

 r_h_tours@yahoo.fr:   البريد الالكتروني
 www.helbla-tours.com:  الموقع الالكتروني

 Rezzag Hebla Tours: رزاق ىبلو تور  صفحة الفايس بوك

 المدير 

مصلحة تاشيرات و  مصلحة المحاسبة  مصلحة بيع التذاكر  مصلحة الحج و العمرة 

 جولات السياحية

mailto:r_h_tours@yahoo.fr
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 وكالة زهرة الجنان  :الثالث المطلب

 ول : نبذة عن الوكالة الأ الفرع
 ولا : البطاقة الفنية للوكالة أ

 
 

 

 

 

 

شعار الوكالة ىو الصدق و ات١صداقية حيث تسعى الوكالة الذ كسب ثقة الزبائن  : تعريف الوكالةثانيا: 
 دمات تكون في مستوى حسن ظن الزبون عبر تقديم خ

  :مجالات النشاط السياحي للوكالة ثالثا: 

 .حجوزات الفندق  -
 .تأشيرات لمختلف البلدان  -
 .تنظيم رحلات للعمرة -
 .تنظيم رحلات للحج  -
 .ذاكر السفر حجز ت -
 .دولية تنظيم رحلات محلية و  -

 
 
 

 : وكالة زىرة اتٞنان اسم الوكالة
 : حنكة ليندا  المؤسس

 2021:  سنة التأسيس
 : سياحي  نوع النشاط

 : حي النخيل، الوادي، طريق الرئيس أمام البريد النزلة العنوان
 0666164716:   الهاتف

 zhrt00227@gmail.com:   البريد الالكتروني
 : وكالة زىرة اتٞنان للسياحة واتٟج والعمرة   صفحة  الفايسبوك
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  الثاني : الهيكل التنظيمي للوكالة الفرع

 

    

 

 

 وكالة زهرة الجنانصدر: أرشيف الم

: وكالة سيدي سالم الرابع المطلب  
 ول : نبذة عن الوكالة الأ الفرع

 ولا : البطاقة الفنية للوكالةأ
 

 

  

 

 

 

  السياحة ات٠ارجية.نها رائدة في ت٣ال تعرف الوكالة نفسها بأ :تعريف الوكالةثانيا: 
 :مجالات النشاط السياحية للوكالة ثالثا: 

 ت فندقية .حجوزا -
 بيع تذاكر السفر. -

 المدير التقني

 المسير

 التاشيرات العمرة  حجز التذاكر المحاسبة 

 : سيدي سالد اسم الوكالة
 : سات١ي ت٤مد الامتُ  المؤسس 

 2020:  سنة التأسيس
 : سياحي  لنشاطنوع ا

 : حي  الأعشاش بلدية الوادي العنوان
 0659030616:   الهاتف

 sarl.sidisalem@gmail.com:   البريد الالكتروني
 :   شركة سيدي سالد للسياحة والاسفار صفحة  الفايسبوك
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 رحلات مبرت٣ة . -
 رحلات اتٟج والعمرة. -
 تأشتَات ت١ختلف البلدان . -
 ت٥يمات صيفية . -
 سياحة علاجية . -
 سفاري . -

 : الهيكل التنظيمي للوكالةالثاني الفرع

 

 
 

 

 

بالوادي سيدي سالمالمصدر : أرشيف وكالة 

 المسير

 المدير التقني

 الحج  العمرة
 تأشيرات 
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 يق الالكتروني للوكالات السياحية بالواديتخدام التسو المبحث الثاني: تشخيص واقع اس

 ترافل سويد وكالةتشخيص واقع استخدام التسويق الالكتروني : الأولالمطلب 
 للوكالة  الفرع الأول: المزيج التسويقي

 المنتج   :أولا 
  :ت١نتج في ت٣موعة من ات٠دمات منهايتمثل ا

 . الدوليةان على مستوى ات٠طوط المحلية و حجز تذاكر الطتَ  -
 .حجز الفندقي على كافة ات١ستويات  -
 .تنظيم رحلات دولية   -
 تنظيم رحلات اتٟج و العمرة  -
 حجز تأشتَات ت١ختلف البلدان. -

 التسعير  :ثانيا 
على  بشكل رئيسي حيث تقوم بوضع السعر بناءا  ةتعتمد الوكالة على ىذه الاستًاتيجي :التمايز السعري  ةاستراتيجي -

 .فراد الطبقات الاجتماعية للأ

 الترويج  :ثالثا 
  :تستخدم الوكالة ت٣موعة من الوسائل منها 

 يتمثل في  :الاعلان  - 1
 ذلك عبر فواصل اعلانية و  :ذاعة لاا -
 تستخدم الوكالة مطويات تٖتوي كافة ات١علومات و ات٠دمات ات٠اصة بها  :المطويات  -
 د على طلبيات العملاء و الاستشارة ذلك  من خلال افراد الوكالة عن طريق الر و  :البيع الشخصي  -2
 تستخدم الوكالة التجمعات و ات١عارض السياحية من اجل تنشيط ات١بيعات  :تنشيط المبيعات  -3

 التوزيع  :رابعا 
  :قنوات التوزيع المباشر 

 الرسالة النصية.  -
 الفاكس. -
 ات٢اتف . -
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 المباشر :غير قنوات التوزيع 
 ة من الاشخاص لتقديم عروض الوكالة في التجمعات و ات١عارض السياحية تعتمد الوكالة على ت٣موع :وكلاء  -

 المزيج التسويقي الموسع  : الفرع الثاني
 الأفراد  :أولا 

يتصف افراد الوكالة تٓبرة في التعامل مع العملاء و ايضا في المجال حيث توظف الوكالة ذوي ات١ستوى اتٞامعي و 
 في التعامل  يتميزون بات٢يئة اتٞيدة و الاحتًام

 البيئة المادية  :ثانيا 
عند دخول الوكالة، يستقبل العملاء مكتب استقبال أنيق وحديث مع موظفتُ مضيافتُ يقدمون ات١ساعدة فوراً. 

لتعزيز التواصل بتُ ات١وظفتُ، مع وجود مكاتب فردية توفر ات٠صوصية عند  جيدالعمل مصممة بشكل  ةمساح
أجهزة الكمبيوتر وشاشات مزدوجة لتسهيل العمل. ، مع إضاءة طبيعية وافرة من  اتٟاجة. ات١كاتب ت٣هزة بأحدث

 خلال نوافذ كبتَة، بالإضافة إلذ إضاءة داخلية مرت٭ة.
العمليات  :ثالثا   

 حجز مقعد في طائرة او في غرفة في فندق  :الحجز
 تقدم الفاتورة عند الانتهاء من ات٠دمة  :الفاتورة

 ونية توضح اتٟقوق و الواجبات بتُ الوكالة و العميل وىو وثيقة قان :عقد سفر
 توفر الوكالة عدة اختيارات مثل الدفع بالبطاقة  : الدفع

 جوبة المقابلة أ  :الفرع الثالث
 ماىي ات٠دمات التي تقدمها الوكالة الكتًونيا  .1
 ات الالكتًونية حجز التأشتَ  ،الدفع الالكتًوني  ،اتٟجز الالكتًوني للفنادق و تذاكر الطائرة  -
 ماىي ات١واقع التي تنشط بها الوكالة ؟ وما ىي ات١واقع وات١نصات الأكثر رتْية ؟  .2
 انستقرام والتويتً اما ات١وقع الاكثر رتْية ىو الانستغرام  . ،الفايسبوك -
 ىل للوكالة تطبيق أو منصة خاصة بها ؟ .3
 الوكالة تعتمد على مواقع التواصل الاجتماعي  ،لا 
 ىل ىناك اقبال عليها ؟ .4
 نعم خاصة عند عرض ات١نتوج السياحي   -
 ما ات٠طط ات١تبعة تٞذب السياح عبر فضاء الانتًنت ؟ .5
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 عن طريق نشر فيديوىات و صور و ستَورة البرنامج السياحيالتًويج للوجهات السياحية 
 ما التسهيلات التي قدمتها الانتًنت لنشاط الوكالة ؟ .6
 اتٟجز عن بعد  ،توفتَ التكاليف  ،لدائم مع الزبائن الاتصال ا -
 ىل تٝحت الانتًنت بتصميم خدمات وفق رغبات الزبائن ؟ .7
 زبائن تٖليل سلوك النعم وذلك من خلال دراسة حاجاتهم و رغباتهم و  -
 ما ىو تقييمكم للمزيج التًوت٬ي عبر الانتًنت ؟ .8
ث يقدم لنا سهولة كبتَة في ما تٮص الاتصال مع الزبائن سوآءا من ىو اعتمادنا الاساسي بالنسبة للتًويج حي -

 خلال تقديم خدمات او  معرفة اراء الزبائن
 1على أي أساس يتم وضع أسعار ؟ وكيف أثر استخدام الانتًنت على سعر ات٠دمة ؟ .9

 ات١نتج السياحي يتم وضع الاسعار بناءا على ت٣موعة من العوامل مثل اسعار التي يقدمها السوق  و تكلفة
 ما ات١عايتَ التي تعتمدىا الوكالة لقياس ت٧اح اتٟملات التسويقية الالكتًونية ؟ .10

  نسبة طلبات اتٟجز  ،نسبة التفاعل على مواقع التواصل 
 ىل تتعاقد الوكالة مع ات١ؤثرين و قادة الراي ؟ .11

 ا نعم تتعاقد الوكالة مع شخصيات ت٤لية من اجل التًويج ت١نتجاته -
 ؟ التسويق الالكتًوني تاستًاتيجياىل تعتمدون على تٖليل البيانات لتحسن  .12

 نعم تعتمد الوكالة على دراسة التجارب السابقة للزبائن و تقييماتهم  -
 ما ىي استًاتٕيات جذب العملاء عبر ات١نصات ؟ .13

قديم معلومات قيمة ومفيدة ت ، بناء وجود نشط على منصات التواصل الاجتماعي، إنشاء ت٤توى جذاب -
 للعملاء المحتملتُ

 ادارة علاقات الزبائن ؟  crmىل تستخدمون نظام  .14
 لإدارة بيانات الزبائن و اقتًاح عروض حسب كل فئة   crm نظامنعم تستخدم الوكالة  -

 ماىي اكثر الوجهات التي تهتم بها الوكالة ؟ .15
 بها الوكالة و تقدم اكثر رتْية السياحة الدينية تعتبر اكثر وجهة تهتم  -

 ىل فكرتم استخدام برامج لتنشيط السياحة باتٞزائر ؟ .16
 نعم ىناك خطط لتقديم رحلات للسياحة اتٟموية و الصحراوية  -

 ما ىي صعوبات التي تواجو الوكالة؟  .17
 .صعوبة التعامل مع بعض الزبائن واتٟجز بدون القدوم  -

                                                             
، ص  2020/2021مساعدية فاطمة الزىراء ، دباش شيماء ، دور التسويق الإلكتًوني في تطوير ات٠دمة السياحية ، شهادة ماستً ، جامعة قات١ة ،  1

87. 
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 هبلة تور وكالةع استخدام التسويق الالكتروني لق: تشخيص واالثانيالمطلب 
  للوكالة: المزيج التسويقي الفرع الأول

 : المنتج  ولاأ
 يتمثل ات١نتج في ت٣موعة من ات٠دمات منها : 

 حجز تذاكر الطتَان على مستوى ات٠طوط المحلية و  الدولية  -
 حجز الفندقي على كافة ات١ستويات  -
 تنظيم رحلات دولية   -
 نظيم رحلات اتٟج و العمرة ت -
 حجز تأشتَات ت١ختلف البلدان  -

 : التسعير ثانيا
 إضافة ىامش ربح ت٤دد إلذ تكاليف الإنتاج : التسعير على أساس التكلفة -
 تٖديد الأسعار بناءً على أسعار ات١نافستُ في السوق : التسعير بناءً على المنافسة -

 : الترويج ثالثا
 الوسائل منها :  تستخدم الوكالة مجموعة من

 الاعلان : يتمثل في  - 1
النشر ات١نتظم للمحتوى على منصات مثل فيسبوك، انستغرام، تويتً، إن للتفاعل مع العملاء  :مواقع التواصل   -

 .والتًويج للعروض ات٠اصة
  تستخدم الوكالة مطويات تٖتوي كافة ات١علومات و ات٠دمات ات٠اصة بهاالمطويات :  -
  وذلك  من خلال افراد الوكالة عن طريق الرد على طلبيات العملاء و الاستشارةشخصي : البيع ال -2
  تستخدم الوكالة التجمعات و ات١عارض السياحية من اجل تنشيط ات١بيعاتتنشيط المبيعات :  -3

 رابعا : التوزيع 
 قنوات التوزيع المباشر : 

  .الرسالة النصية -
 .الفاكس -



 والسياحة السفر وكالات من لمجموعة حالة دراسة                                 الثالث الفصل
 

51 
 

 .ات٢اتف  -
 توزيع غير المباشر:قنوات ال

تعاون الوكالة مع شركات سياحية ت٤لية أو وكلاء سفر ت٤ليتُ في الوجهات الشركاء السياحيين المحليين:  -
 السياحية ات١ختلفة لتسويق وبيع خدماتها

: استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لتسويق العروض السياحية وجذب العملاء من الشبكات الاجتماعية -
  كة المحتوى ات١ثتَ للاىتمام والعروض ات٠اصة.خلال مشار 

 : المزيج التسويقي الموسع الفرع الثاني

 فراد ولا : الأأ
يتميز افراد الوكالة تٔستوى جامعي وعقلية خدماتية مع حسن التعامل في الواجهة الأمامية وت٭ظون بدورات تدريبية  

 كالإعلام الآلر.
 ثانيا: البيئة المادية 

كما تٖتوي على مكاتب وفضاءات عمل على قسمتُ منفصلتُ قسم خاص بالاستقبال وقسم الادارة  تٖتوي الوكالة 
مرتً٭ا للعملاء  مرت٭ة وت٣هزة بالتكنولوجيا اتٟديثة لإدارة عملياتها، بالإضافة إلذ قاعات للاجتماعات والتدريب

 وات١وظفتُ، ت٦ا يعكس جواً إت٬ابياً ويعزز تٝعة الوكالة.
  ثالثا: العمليات

 : حجز مقعد في طائرة او في غرفة في فندق الحجز
 : تقدم الفاتورة عند الانتهاء من ات٠دمة الفاتورة
 الدفع الالكتًوني من خلال تطبيق الدفع : توفر الوكالة الالكتروني الدفع

 توفر الوكالة خدمة توصيل الوثائق  :خدمة التوصيل
 جوبة المقابلةأالمطلب الرابع: 

 التي تقدمها الوكالة الكتًونيا ؟ ماىي ات٠دمات .1
 حجز الرحلات اتٞوية والفنادق والنقل. -
 تقديم باقات سياحية متنوعة. -
 توفتَ معلومات سياحية حول الوجهات السياحية في اتٞزائر. -
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 خدمات الدفع الآمنة عبر الإنتًنت. -
 دعم عملاء عبر البريد الإلكتًوني -
 الوكالة ؟ وما ىي ات١واقع وات١نصات الأكثر رتْية ؟ماىي ات١واقع التي تنشط بها   .2
 موقع الوكالة الإلكتًوني الرئيسي. -
 وسائل التواصل الاجتماعي مثل فيسبوك وإنستجرام. -
 يعتبر الانستغرام اكثر رتْية  -
 ىل للوكالة تطبيق أو منصة خاصة بها ؟ .3

 لا . الوكالة تنشط حاليا في مواقع التواصل  
 اقبال عليها ؟ىل ىناك  .4

 نعم خاصة عند التًويج 
 ما ات٠طط ات١تبعة تٞذب السياح عبر فضاء الانتًنت ؟ .5
 إطلاق تٛلات إعلانية مستهدفة على وسائل التواصل الاجتماعي. -
 تقديم عروض وخصومات خاصة للعملاء الإلكتًونيتُ. -
 إنشاء ت٤توى جذاب عن الوجهات السياحية في اتٞزائر. -
 هيلات التي قدمتها الانتًنت لنشاط الوكالة ؟ما التس .6
 تقليل التكاليف الإدارية والتشغيلية. -
 زيادة الوصول إلذ العملاء. -
 تٖستُ تٕربة العميل وتوفتَ خدمات متكاملة وفعالة -
 ىل تٝحت الانتًنت بتصميم خدمات وفق رغبات الزبائن ؟ .7
لزبائن من خلال توفتَ معلومات مفصلة عن الوجهات نعم، تٝحت الإنتًنت بتصميم خدمات وفق رغبات ا -

 السياحية وات٠دمات ات١قدمة، بالإضافة إلذ تقديم خيارات متنوعة للحجوزات والتخصيص وفق احتياجات الزبائن.
 ما ىو تقييمكم للمزيج التًوت٬ي عبر الانتًنت ؟ .8
في ذلك جودة المحتوى، وفعالية الإعلانات، تقييم ات١زيج التًوت٬ي عبر الإنتًنت يعتمد على عدة عوامل، تٔا  -

 وتفاعل اتٞمهور.
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 1 على أي أساس يتم وضع أسعار ؟ وكيف أثر استخدام الانتًنت على سعر ات٠دمة ؟ .9
يتم وضع أسعار ات٠دمات عادة بناءً على التكاليف ، والطلب والعرض في السوق، واستًاتيجية التسعتَ للوكالة.  -

 نت على السعر عبر تقليل التكاليف التشغيلية أو زيادة التنافسية.قد يؤثر استخدام الإنتً 
 ما ات١عايتَ التي تعتمدىا الوكالة لقياس ت٧اح اتٟملات التسويقية الالكتًونية ؟ .10

ت١عايتَ التي تعتمدىا الوكالة لقياس ت٧اح اتٟملات التسويقية الإلكتًونية قد تشمل عدد اتٟجوزات،  وتفاعل  -
 المحتوى، وعائد الاستثمار.العملاء مع 

 ىل تتعاقد الوكالة مع ات١ؤثرين و قادة الراي ؟ .11
 لا تتعاقد الوكالة مع ات١ؤثرين حيث تعتبر نفسها ىي ات١وثرة في ت٣ال السياحة  -

 ؟ ىل تعتمدون على تٖليل البيانات لتحسن استًاتٕيات التسويق الالكتًوني .12
ات في تٖستُ استًاتيجيات التسويق الإلكتًوني من خلال فهم سلوك العملاء نعم، تٯكن أن يساعد تٖليل البيان -

 واحتياجاتهم بشكل أفضل.
 ما ىي استًاتٕيات جذب العملاء عبر ات١نصات ؟ .13

ستًاتيجيات جذب العملاء عبر ات١نصات تشمل استخدام المحتوى ات١تميز، والعروض التًوت٬ية، والتفاعل مع إ -
 و التسويق المحتوى  مات١تابعتُ بشكل منتظ

 ادارة علاقات الزبائن ؟  crmىل تستخدمون نظام  .14
 من خلال البريد الالكتًوني  لإدارة علاقات العملاء وتٖستُ تٕربتهم crm نعم، قد تعتمد الوكالة على نظام 

 ماىي اكثر الوجهات التي تهتم بها الوكالة ؟ .15
  اتٟج و العمرة و حسب الطلب و حسب ات١وسم -

 ىل فكرتم استخدام برامج لتنشيط السياحة باتٞزائر  .16
 نعم من خلال التسويق بالمحتوى و نشر الصور و الفيديوىات  -

 .ما ىي صعوبات التي تواجو الوكالة  .17
 صعوبة التحويلات ات١الية و التعامل مع بعض الزبائن وات١نافسة . -

                                                             
 .88بق، ص مساعدية فاطمة الزىراء ، دباش شيماء ، ات١رجع السا   1
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 زهرة الجنان   وكالةلللالكتروني تخدام التسويق ا: تشخيص واقع اسالمطلب الثالث
 للوكالة  الفرع الأول: المزيج التسويقي

 ولا : المنتج أ

 توفتَ خيارات الإقامة في الفنادق ات١تنوعة : حجوزات الفنادق 

 تنظيم حجوزات الرحلات اتٞوية الداخلية والدوليةحجز تذاكر الطيران: 

 تأشتَاتشمل خدمات حجز الت  : حجز تأشيرات لمختلف البلدان

 : ثانيا : التسعير

تهدف إلذ تٖليل سوق السياحة بهدف فهم الطلب والأسعار ات١تداولة في السوق  : إستراتيجية التسعير التنافسي
 .ات١ستهدفة

 ثالثا : الترويج 

  تستخدم الوكالة ت٣موعة من الوسائل منها :

  : يتمثل في الاعلان - 1

  الوكالةعلى كافة ات١علومات ات٠اصة ب تستخدمها الوكالة حيث تٖتوي : المطويات

  إقامة فعاليات ومعارض سياحية لتعريف العملاء تٓدمات الوكالة وعروضها ات٠اصة : تنشيط المبيعات.2

مع العملاء عبر منصات التواصل الاجتماعي للرد على استفساراتهم  التواصل : البيع الشخصي .3
 وتعليقاتهم.

 رابعا : التوزيع 

 يع المباشر : قنوات التوز 

 .الرسالة النصية  -

 .بريد الكتًوني  -

 .ات٢اتف -
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 . منصات التواصل الاجتماعي -

  قنوات التوزيع غير المباشر:

تقدم الوكالة عروضها عبر ات١ؤسسات مثل مؤسسات التًبية او قطاع ت٭توي على  :ات١ؤسسات الوطنية  -
 عمال لاستهداف اكبر شرت٭ة 

  : تسويقي الموسعالمزيج الالفرع الثاني:  

 فراد ولا : الأأ

 يعتبر افراد الوكالة ذو عقلية حسنة التعامل في الواجهة الأمامية و ذوي مستوى جامعي يتناسب مع طبيعة العمل

 بيئة المادية : الثانيا

  توي على مكاتب للموظفتُ، ومناطق للاستقبال والاجتماعات، ورتٔا منطقة لعرض العروض السياحيةتٖ

 ك الطاولات والكراسي والأرفف والأجهزة الإلكتًونية مثل أجهزة الكمبيوتر والطابعات.يتضمن ذل

   ثالثا : العمليات

 .حجز الرحلات والإقامة:  تشمل استقبال طلبات العملاء تٟجز تذاكر السفر والإقامة -
 لدعم أثناء الرحلة.الدعم وات٠دمة العملاء: تقديم ات١علومات حول التأشتَات والوثائق الضرورية، وتوفتَ ا -
 والإرشاد للعملاء معلوماتتقديم ات١شورة : تتمثل ىذه العملية في توفتَ  -
  الدفع : توفر الوكالة عدة اختيارات مثل الدفع بالبطاقة -

 جوبة المقابلةأ:  الفرع الثالث

 ؟ىي ات٠دمات التي تقدمها الوكالة الكتًونيا  ما .1

 لفنادق، والرحلات السياحية، والنقل، وترتيب البرامج السياحية ات١ختلفة.حجز التذاكر، واالدفع الالكتًوني  و  -
 وحجز التأشتَة  .

 ىي ات١واقع التي تنشط بها الوكالة ؟ وما ىي ات١واقع وات١نصات الأكثر رتْية ؟ . ما2

 فايسبوك و انستغرام و واتس و تيك توك 

 ىل للوكالة تطبيق أو منصة خاصة بها ؟ .3
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 ط في مواقع التواصل لا الوكالة تنش

 ىل ىناك اقبال عليها ؟ .4

 نعم خاصة عند النشر .

 ما ات٠طط ات١تبعة تٞذب السياح عبر فضاء الانتًنت ؟ .5

 و بناء الصورة الذىنية  استخدام وسائل التواصل الاجتماعي بشكل فعال -

 ما التسهيلات التي قدمتها الانتًنت لنشاط الوكالة ؟ .6

 علومات، وتسهيل عملية اتٟجزالوصول السهل للم -

 ىل تٝحت الانتًنت بتصميم خدمات وفق رغبات الزبائن ؟ .7

 من خلال تٚع ات١لاحظات والتفاعل معهم عبر ات١نصات الإلكتًونية. -

 ما ىو تقييمكم للمزيج التًوت٬ي عبر الانتًنت ؟ .8

 ساعد ات١زيج التًوت٬ي كثتَ في بناء صورة الوكالة 

 م وضع أسعار ؟ وكيف أثر استخدام الانتًنت على سعر ات٠دمة ؟على أي أساس يت .9

 السوق  تعلى متغتَا تبناءا -

 . ما ات١عايتَ التي تعتمدىا الوكالة لقياس ت٧اح اتٟملات التسويقية الالكتًونية 10

 تعتمد ات١ؤسسة على اراء الزبائن  -

 . ىل تتعاقد الوكالة مع ات١ؤثرين و قادة الراي 11

 د الوكالة على شخصيات ت٤لية و دولية نعم . تعتم

 . ىل تعتمدون على تٖليل البيانات لتحسن استًاتٕيات التسويق الالكتًوني12

 نعم تعتمد الوكالة على التجارب السابقة 

 . ما ىي استًاتٕيات جذب العملاء عبر ات١نصات 13
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 التسويق بالمحتوى عن طريق نشر صور و فيديوىات   -

 ادارة علاقات الزبائن   crmظام . ىل تستخدمون ن14

 نعم ىناك نظام لإدارة الشكاوى و الاقتًاحات  -

 كثر الوجهات التي تهتم بها الوكالة أىي  . ما15

 .وجهات ت٤لية و دولية  -

 . ىل فكرتم استخدام برامج لتنشيط السياحة باتٞزائر 16

 نعم عن طريق انشاء معارض و تٕمعات  -

 تواجو الوكالة. ما ىي صعوبات التي 17

 .أحيانا صعوبة التعامل مع الزبائن وات١نافسة  -

 سيدي سالم وكالةلقع استخدام التسويق الالكتروني : تشخيص واالمطلب الثالث
 للوكالة  الفرع الأول: المزيج التسويقي

 ولا : المنتج أ
 .: توفتَ خيارات الإقامة في الفنادق ات١تنوعةحجوزات الفنادق 

 .: تنظيم حجوزات الرحلات اتٞوية الداخلية والدوليةرانحجز تذاكر الطي

 .:  تشمل خدمات حجز التأشتَات حجز تأشيرات لمختلف البلدان

 التسعير ثانيا : 

تهدف إلذ دخول السوق بسرعة وكسب حصة كبتَة من السوق  : استراتيجية سعر اختراق السوق -
  بات١نافستُعن طريق تقديم منتجات أو خدمات بأسعار منخفضة مقارنة 
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 ثالثا : الترويج 

 تستخدم الوكالة مجموعة من الوسائل منها : 

 :علان : يتمثل في الإ - 1

 الخاصة بالوكالة  تو الخدماالمطويات : تستخدمها الوكالة حيث تحتوي على كافة المعلومات 

 تنشيط المبيعات : عرض تخفيضات خاصة للعملاء المخلصين كجزء من برامج الولاء - 2

 تعتمد الوكالة بشكل كبير على العمال من اجل تلبية طلبات الزبائن  البيع الشخصي : - 3

 قنوات التوزيع المباشر : 

 الرسالة النصية  -

  منصات التواصل الاجتماعي -

  .بريد الكتروني -

 .الهاتف -

 الفاكس . -

  قنوات التوزيع غير المباشر :

 تعتمد الوكالة على التجمعات السياحية  -
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 المزيج التسويقي الموسع : الثاني الفرع

 فراد ولا : الأأ

 .ذو خبرة في الميدان فراد الوكالة أيعتبر 

 ثانيا: البيئة المادية 

مكتب ات١بيعات حيث تٯكن للموظفتُ  مكان مريح للعملاء للانتظار أثناء معاتٞة حجوزاتهم أو استفساراتهم. -
 لحصول على معلومات أو لإجراء حجوزات.التعامل مع العملاء الذين يأتون شخصيًا ل

 ثالثا : العمليات  

 حجز الرحلات والإقامة :  تشمل استقبال طلبات العملاء لحجز تذاكر السفر والإقامة -

الدعم والخدمة العملاء : تقديم المعلومات حول التأشيرات والوثائق الضرورية، وتوفير الدعم أثناء  -
 الرحلة.

 ة عدة اختيارات مثل الدفع بالبطاقة الدفع : توفر الوكال-

  جوبة المقابلةأ:  الفرع الثالث

 ىي ات٠دمات التي تقدمها الوكالة الكتًونيا  ما .1

 والدفع الإلكتًوني  حجز الفنادق والطتَان -

 ماىي ات١واقع التي تنشط بها الوكالة ؟ وما ىي ات١واقع وات١نصات الأكثر رتْية ؟  .2

 . فايسبوك و انستغرام -

 ىل للوكالة تطبيق أو منصة خاصة بها ؟ .3

 لا الوكالة نشطة في مواقع التواصل  -

 ىل ىناك اقبال عليها ؟ .4
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 نعم . - 

 ما ات٠طط ات١تبعة تٞذب السياح عبر فضاء الانتًنت ؟ .5

 تقديم افضل العروض و التخفيضات  -

 ما التسهيلات التي قدمتها الانتًنت لنشاط الوكالة ؟ .6

 ة عرض الوكالة لنفسها سهول -

 ىل تٝحت الانتًنت بتصميم خدمات وفق رغبات الزبائن ؟ .7

 نعم و ذلك عند معرفة طلبات الزبائن 

 ما ىو تقييمكم للمزيج التًوت٬ي عبر الانتًنت ؟ .8

 ساعد في وصول الذ تٚهور اوسع  -

 دمة ؟على أي أساس يتم وضع أسعار ؟ وكيف أثر استخدام الانتًنت على سعر ات٠ .9

 تم وضع الاسعار من اجل كسب اكبر عدد من الزبائن  -

 عن طريق معرفة الوجهة السياحية  -

 ما ات١عايتَ التي تعتمدىا الوكالة لقياس ت٧اح اتٟملات التسويقية الالكتًونية  .10

 عدد اتٟجوزات  -

  .يأاقد الوكالة مع ات١ؤثرين وقادة الر ىل تتع .11

 لا .

 تٖليل البيانات لتحسن استًاتٕيات التسويق الالكتًونيىل تعتمدون على  .12

 نعم نعتمد على اراء اتٞمهور 
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 ما ىي استًاتٕيات جذب العملاء عبر ات١نصات  .13

 تنويع الوجهة السياحية

 ادارة علاقات الزبائن   crmىل تستخدمون نظام  .14

 نعم في حالة شكاوى او حدوث مشكلة 

 تم بها الوكالة ماىي اكثر الوجهات التي ته .15

 .سياحة ات٠ارجية 

 .ىل فكرتم استخدام برامج لتنشيط السياحة باتٞزائر  .16

 .نعم في السياحة الصحراوية 

 .ما ىي صعوبات التي تواجو الوكالة  .17

 .التحويلات ات١الية ات١نافسة و  -
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   تحليل إجابات المقابلة للوكالات السياحية :المبحث الثالث

 وكالة سيدي سالم وكالة زهرة الجنان  وكالة هبلة تور  وكالة سويد ترافل               تالوكالا الأسئلة

الدفع  و حجز  اتٟجز الالكتًوني اتٟجز الالكتًوني  1          
 الالكتًوني 

الدفع  و حجز 
 الالكتًوني

موقع الوكالة و مواقع  الفايسبوك و انستقرام 2          
 التواصل 

انستغرام و فايسبوك و 
 واتس و تيك توك

 فايسبوك و انستغرام

 لا لا لا            لا             3          

 نعم نعم نعم        نعم         4             

وسائل التواصل  الاعلان و تقديم عروض التًويج          5          
 الاجتماعي

 تقديم افضل العروض

 تصال الا         6          
 اتٟجز عن بعد     

 سهولة عرض الوكالة اتٟجز و ات١علومات  الاتصال          

 نعم نعم          نعم          نعم          7          

 قام بتسهيل  عدى       8          
 عمليات       

يعتمد على عدة            
 عوامل

ساعد في وصول الذ  بناء صورة الوكالة
 اوسع تٚهور

التكاليف و الطلب          التسعتَ حسب كل فئة  9          
 و العرض 

كسب اكبر عدد من  متغتَات السوق
 الزبائن

 عدد اتٟجوزات اراء الزبائن التفاعل و طلبات اتٟجز التفاعل و طلبات اتٟجز 10          

 لا شخصيات ت٤لية و دولية لا         شخصيات ت٤لية  11          

 اراء اتٞمهور نعم نعم             نعم           12          

تنويع الوجهة  التسويق بالمحتوى تسويق بالمحتوى      تسويق بالمحتوى  13          
 السياحية

 نعم  نعم نعم          نعم       14          

 سياحة ات٠ارجية وجهات ت٤لية و دولية نية  السياحة الدي          السياحة الدينية        15          

انشاء معارض و  نعم              نعم         16          
 تٕمعات

نعم في السياحة 
 الصحراوية

 التعامل مع          17          
 الزبائن  و اتٟجز بلا قدوم

 التعامل مع         
 الزبائن و التحويلات ات١الية

و  التعامل مع الزبائن
 ات١نافسة

ات١نافسة و التحويلات 
 ات١الية
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 :تفسير نتائج الدراسة 
 تٝح التسويق الالكتًوني للوكالات تٔعرفة حاجات و رغبات الزبائن و تصميم تٛلات بناءا على ذلك  -
 .قل التكاليف  و توزيع ات١نتج السياحي بأ تٝح التسويق الالكتًوني بإنشاء قنوات اتصال لتًويج -
 الات ات٠دمات الالكتًونية ت٦ا يدل على تطبيقها للتسويق الالكتًوني تقدم كافة الوك -
حقيقة قليل الفجوة بتُ اعتقاد الزبون و التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي بتتٝح التسويق بالمحتوى و  -

 .ات١نتج السياحي 
ة الوعي بأت٫ية كل الوكالات تعتًف بوجود منافسة كمعيق ت٢ا ت٦ا يدل على قوة السوق السياحي و زياد -

 .التسويق الالكتًوني
تتبتٌ فلسفتها ات٠اصة في وضع  التسعتَ لكل وكالة ىذا يدل ان كل وكالة ةيوجد اختلاف في استًاتيجي -

 .سعار الأ
لا يوجد قسم خاص بالتسويق في ات٢ياكل التنظيمية ات٠اصة بالوكالات ت٦ا يدل ان وظيفة التسويق موزعة  -

 .على كافة الاقسام الاخرى 
 تستخدم كافة الوكالات نظام ادارة الزبائن تقليدي خاص فقط تٔعاتٞة الشكاوى  -
لا تستخدم كافة الوكالات تطبيق خاص بها او حجز استضافة لعرض ات١نتج السياحي في مواقع سياحية  -

 ت٦ا يدل على نقص ثقافة التسويق عبر التطبيقات ات٠اصة . booking.comشهتَة مثل 
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  :الثالث الفصل خلاصة
 أن إذ السياحية، للوكالات بالنسبة الصحوة مرحلة من اقتًب الإلكتًوني للتسويق الكامل التطبيق أن بدوي

 الوكالة بتُ فعالة قناة وتوفتَ الزبائن مع قاعدة وبناء والتفاعل الاتصال في الإلكتًوني التسويق أت٫ية أدركت الوكالات
 ورغبات حاجات على بناءً  قوية ذىنية وصورة استًاتيجيات اءبن على يساعد النهج ىذا ،ات١ستهدفتُ والعملاء

 . الزبائن
 عدم مثل جوانب، عدة في يظهر الإلكتًوني التسويق تطبيق في ضعف ىناك الوقت، نفس في ذلك، ومع

 ات١نافسة أن كون تقليدية بطريقة( CRM) الزبائن علاقات إدارة نظام واستخدام بالتسويق، خاصة مصلحة وجود
 السوق ىذا قوة على دليلاً  يعتبر للوكالات، الإلكتًوني التواجد مستوى على حتى السياحي السوق في مشتدة
 التحليلات مثل بفعالية، الإلكتًوني التسويق أدوات كافة استعمال تبتٍ ضرورة على يؤكد ىذا. فيو التميز وضرورة
 تسعتَ استًاتٕيات وتطبيق الإلكتًونية، واقعات١ على ومفيد جذاب ت٤توى وتقديم العملاء، سلوكيات لفهم البيانية
 السياحية للوكالات تٯكن الطريقة، بهذه. استًاتيجي بشكل ات١دفوعة الإعلانات واستخدام ، ات٢دف حسب على
 .قوية تنافسية ميزة وتٖقيق الرقمي تواجدىا تعزيز
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 ة ـــــالخاتم
ناك تباين في استخدام التسويق الالكتًوني ما بتُ الوكالتتُ لكنو طفيف نوعا ما لكن الاكيد ىو من الواضح أن ى
أداة حيوية لوكالات السياحة حيث يتيح ت٢ا الوصول إلذ تٚهور كالتسويق الإلكتًوني السياحي  انهم يعرفون ات٫ية 

ت بشكل دقيق ت٨و اتٞمهور ات١ستهدف، أوسع من العملاء المحتملتُ عبر الإنتًنت، وتوجيو الإعلانات واتٟملا
وتٖليل بيانات العملاء لتحستُ استًاتيجيات التسويق. كما يسهل التسويق الإلكتًوني توفتَ تٕارب سياحية 
شخصية وت٥صصة للعملاء، وتٖديث العروض واتٟملات بشكل سريع ومستمر، وتوفتَ فرص للتفاعل ات١باشر مع 

اعي. إلذ جانب ذلك، تٯكن أن يساىم التسويق الإلكتًوني في زيادة العملاء عبر منصات التواصل الاجتم
 .الإيرادات وتوسيع قاعدة العملاء وتعزيز العلامة التجارية لوكالات السياحة

   ائج العامة للدراسة ــــــــــــــــالنت
 بالنسبة للجانب النظري :

 .ذ اصبح مرىون بنجاحهاإ للمؤسسات مهم جداالتسويق  -
سويق السياحي الإلكتًوني أن يصل إلذ تٚهور أوسع من ات١سافرين المحتملتُ حول العالد، تٔا في تٯكن للت  -

 ذلك الفئات العمرية ات١ختلفة والثقافات ات١تنوعة
بات١قارنة مع التسويق التقليدي، تٯكن للتسويق السياحي الإلكتًوني أن يكون أكثر فعالية من حيث التكلفة،  -

 حية تقديم الإعلانات واتٟملات التًوت٬ية بتكلفة أقل.حيث تٯكن للمنظمة السيا
تٯكن للمنظمة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي وات١نصات الرقمية الأخرى للتفاعل مع اتٞمهور بشكل  -

 مباشر، ت٦ا يزيد من فرص بناء علاقات قوية مع العملاء وتشجيع ات١شاركة والتفاعل.
 ء على الوجهات السياحية ات١ختلفة وجذب انتباه اتٞمهور إليها.يعمل التسويق السياحي على تسليط الضو  -
تٯكن للتسويق السياحي أن يساىم في تٖستُ صورة الوجهات السياحية وزيادة جاذبيتها لدى الزوار  -

 .المحتملتُ
  :اختبار نتائج الفرضيات

وتعزيز العلامة التجارية  في العصر الرقمي اتٟالر، تعتبر التسويق الإلكتًوني أداة أساسية تٞذب العملاء 
للمؤسسات السياحية. تٯكن للتسويق الإلكتًوني تٖقيق نتائج ملحوظة بتكلفة أقل مقارنة بالتسويق التقليدي، كما 
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يوفر قدرة على استهداف اتٞمهور المحدد وتٗصيص الرسائل وفقًا لاحتياجات العملاء، وىو ما ت٬علو خيارًا مثاليًا 
 ت٦ا يؤكد صحة الفرضية الاولذ  ل إلذ العملاء بشكل فعال وفعّالللمؤسسات السياحية للوصو 

في ظل التطورات التكنولوجية وزيادة الانتشار الإلكتًوني، فإن استخدام التسويق الإلكتًوني السياحي يشهد تزايداً 
ي، والبريد ملحوظاً. تعتمد العديد من ات١ؤسسات السياحية على الوسائل الرقمية مثل مواقع التواصل الاجتماع

ت٦ا يؤكد صحة  الإلكتًوني، وات١واقع الإلكتًونية، والإعلانات عبر الإنتًنت لتًويج خدماتها وجذب العملاء.
 .الثانية  الفرضية

استخدام استًاتيجيات التسويق الإلكتًوني السياحي تٯكن أن يكون جزءًا أساسيًا من ات١زيج التسويقي للمؤسسات 
لإلكتًوني على تعزيز الوعي بالعلامة التجارية، وجذب العملاء المحتملتُ، وزيادة يساعد التسويق ا ،السياحية

ات١بيعات، وتٖقيق أىداف التسويق العامة. بالإضافة إلذ ذلك، تٯكن أن يساىم التسويق الإلكتًوني في تٖليل 
لية والتكيف مع البيانات وفهم سلوك العملاء بشكل أفضل، ت٦ا يساعد في تٖديد الاستًاتيجيات الأكثر فعا

 الثة.ت٦ا يؤكد صحة الفرضية الثء احتياجات السوق والعملا
 راحات:ـــــــــــــقتالإو  ياتــــــــــــــالتوص

 إلذ يسافرون الذين المحليتُ السياح عدد لتقليل البرية، اتٟياة سياحة وخاصة الداخلية، للسياحة التًويج ت٤اولة -
 .ات٠ارج

 جودة وإظهار لعرض الاجتماعي التواصل وسائل مثل التكنولوجية للأدوات الالفع الاستخدام إلذ اتٟاجة -
 .السياحية ات٠دمات

 الأساس حجر يعتبر ذلك لأن العملاء توقعات حسب السياحية ات٠دمات تصميم على العمل الضروري من -
 . العملاء توقعات مع يتناسب تٔا ات٠دمات تطوير في
 .العملاء مع التعامل عند خلاقيةالأ ات١هارات وتٖستُ تطوير يركز على -
 التواصل وسائل عبر اتٞمهور مع التواصل تكثيف مثل. الزوار انتباه ت٬ذب تٔا السياحية ات٠دمات ترويج -

 .الاجتماعي
 .السياحية ات٠دمات مستوى وتٖستُ تطوير في لأت٫يتها التكنولوجية التحتية البنية تطوير -
 .والمحلية والإقليمية الدولية الأسواق في سياحيال والتًويج التسويق أنشطة وتركيز تٖديد -
 تٚيع في بسلاسة فتحو تٯكن حتى قياسية تّودة ودت٣و الإلكتًوني ات١وقع جودة تٖستُ الضروري من -

 .السياحية ات٠دمات وترويج السياحي التًويج في الإلكتًونية التجارة دور تٖستُ وبالتالر ات١تصفحات،
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 .واسعًا تٚهوراً تٕذب معقولة بأسعار سياحة تقديم الضروري من الرقمي، التسويق خلال من الربح لتحقيق -
 .واسع تٚهور تٞذب ات١وقع أت٨اء تٚيع في اللغات متعدد ت٤توى تقديم إلذ اتٟاجة -
 .الشركة شعار ت٭مل خاص زي بارتداء ات١وظفتُ ومظهر تّمال الاىتمام -
 للطلاب. عاموضو  يكون أن وتٯكن ات١ستقبلي للبحث مفتوح ات١وضوع ىذا -
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