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 الشكر والتقدير

الحمد لله الذي أنار لنا درب العمم والمعرفة وأعاننا عمى أداء الواجب  ووفقنا 
 عمى إنجاز هذا العمل .

نتوجه بجزيل الشكر و الإمتنان إلى كل من ساعدنا  من قريب أو من بعيد 
 عمى إنجاز هذا العمل وفي تدليل ما واجهنا من صعوبات .

ونخص بالذكر الأساتذة الكرام وبالأخص الأستاذة المشرفة والأستاذ حمودة  
 سامي.

  وفي الأخير نشكر كل من كانت له يد المساعدة في إتمام هذا العمل.
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 تنمية وتدعيم في الاقتصادية التي تساىمالنشاطات  أىمتعد السياحة اليوم من بين  
 كما تعتبر ،الناتج الوطني الخام زيادة فيليا إسياماتيا  صناعة في حد ذاتيا فيي، اقتصاديات الدول

 تقدرخمق مناصب شغل تقطاع التشغيل فيي لتقدمو  بالإضافة إلى ما مصدرا من مصادر العممة الصعبة، 
تولي  الدول وليذا أصبحت .إحصائيات المنظمة العالمية لمسياحة سب، حعمى المستوى العالمي %80 ـب

تحسين خدماتيا باستمرار لترقى لتطمعات السياح عمى السياحية ع المنشآت وتشج أىمية بالغة قطاع السياحة
 المختمفة والمتنوعة وذلك أينما تواجدوا في أي بقعة من العالم.

تحسين جودة خدماتيا  يالتسويق يعد من بين الأنشطة التي تعتمد عمييا المنشأة السياحية ف نولأ 
السياحية والتي تعتبر ضمانا لكسب رضا الزبون السياحي وولائو، وزيادة حصتيا السوقية سواء عمى مستوى  

يوم، خاصة في ظل يزداد يوما بعد  بالنشاط التسويقيفالاىتمام  .الخارجي أوالسوق السياحي الداخمي 
ىذه الوسيمة كانت سببا في ، و شبكة الانترنتلالواسع لاستخدام ا الحاصمة معالتطورات التكنولوجية 

وكباقي المنشآت ، التجارة الالكترونيةالاقتصادية عالم  نشآتدخول المو ظيور وتطور فكرة التجارة الالكترونية 
لما لو من مزايا كبيرة تحقق من ورائيا المجال  دخول ىذا ىي الأخرى عنالمنشآت السياحية لم تتأخر 

كبر عدد ممكن من السياح عبر أ إلىالمنشأة السياحية أىدافيا كزيادة حصتيا السوقية من خلال الوصول 
اصل مع الزبون كتروني باعتباره وسيمة فعالة لتو العالم، ولتحقيق ذلك لا بد من الاعتماد عمى التسويق الال

مر الذي يضمن ليا المعمومات الضرورية لتحسين جودة خدماتيا السياحية لتتلاءم مع الأالسياحي باستمرار 
 الاحتياجات والرغبات المختمفة لمسياح.

التعريف بخدماتيا السياحية في  جللسياحية بالتسويق الالكتروني من أفقد ازداد اىتمام المنشآت ا إذن 
 الحاليين والمحتممين.ودائمة لتمبية احتياجات زبائنيا  مع ضمان إيجاد حمقة تواصل مباشرة العالم اءرجأكل 

وقع الالكتروني لفندق نوفوتيل دبي مركز ولقد حاولنا إثبات ذلك من خلال الدراسة الاستقرائية لمم 
ق الالكتروني، والذي يعتبر ي، والذي يعد من بين المنشآت السياحية التي تعتمد عمى التسو التجارة العالمي
 النسبة لممنشآت السياحية الجزائرية.نموذج ومرجع ب

        ومن ىنا يمكن صياغة التساؤل الرئيسي التالي: 
  السياحية؟ هخدمات جودة تفعيل فيدبي  لفندق نوفوتيل الإلكتروني التسويق دورهو  ما          
 التساؤلات الفرعية التالية: قمنا بطرح ل الرئيسي وللإجابة عمى ىذا التساؤ  

 ىم عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحسين جودة الخدمات السياحية؟كيف تسا -
 ؟ العالمي التجارة مركز دبي نوفوتيل فندق جودة خدماتكيف يساىم التسويق الالكتروني في تفعيل  -
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 :فرضيات الدراسة 

 عمى التساؤل الرئيسي والتساؤلات السابقة، قمنا بوضع الفرضيات التالية:للإجابة 
 اىم عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمات السياحية.تس  -
العالمي تجربة ناجحة، ساىمت في تفعيل  التجارةفندق نوفوتيل دبي  يعتبر التسويق الإلكتروني في -

 والشكل الموالي يوضح ىيكل مشكل البحث. جودة خدماتيا.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مقدمة

 

3 

 ل البحث(: هيكل مشك10الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : من إعداد الطالبتينالمصدر

فندق نوفوتيل دراسة حالة  -تفعيل                              في                      دور
 -دبي كتجربة عالمية

          دور                             

جودة الخدمات السياحية  التسويق الالكتروني
 ةة

 المشكل

 الحـــــــل 

محدودية تطبيق التسويق 

 الالكتروني في الجزائر 

صعوبة قياس جودة الخدمات السياحية 

 من وجهة نظر السياح وهدا راجع الى: 

صعوبة الوصول الى السياح 

 المستعملين لتسويق الالكتروني

  -نوفوتيل دبي- مية ناجحة لفندق عالميدراسة تجربة عال
لاستفادة منها من ا

طرف المشآت السياحية 
 وخاصة الفنادق

ةليالإشكا
: 

؟فندق نوفوتيل دبي في تفعيل جودة خدماتول ماىو دور التسويق الالكتروني  

 الفرضيات

يعتبر التسويق الالكتروني في 
فندق نوفوتيل تجربة ناجحة، 

ساهمت في تفعيل جودة 
 خدماتها  

تساهم عناصر المزيج التسيق 
ي تفعيل جودة الإلكتروني ف

 الخدمات السياحية.
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من خلال الشكل حاولنا أن نوضح ىيكل بحثنا، وماىي أىم الخطوات التي سوف نتبعيا  
 وسبب إتباعيا.

من فنظرا لحداثة الموضوع ومحدودية تطبيقو في المنشآت السياحية خاصة الفندقية في الجزائر، وىذا  
جية، ومن جية أخرى صعوبة قياس جودة الخدمات السياحية من وجية نظر السياح الذين يستعممون الموقع 

الخاص  وليذا حاولنا دراسة تجربة عالمية ناجحة ورائدة بإستخدام منيج تحميل المحتوى الإلكتروني لمفندق.
 ائرية.، وىذا بيدف الإستفادة منيا من طرف الفنادق الجز بموقع نوفوتيل دبي

 فوضعنا إشكالية وأسئمة فرعية، وحاولنا الإجابة عمييا من خلال الفرضيتين السابقتين. 
 اختيار الموضوع: أسباب 

 ىذا الموضوع ىي: اختيار إلىبنا  أدتالتي  الأسباب إن
 توافق الموضوع مع تخصصنا. -
 سياحية.لمنشآت الالتي تتناول التسويق الالكتروني ضمن االدراسات والبحوث  قمة -
جودة الخدمات السياحية لما لو من تفعيل محاولة إيصال فكرة عن التسويق السياحي الالكتروني ودوره في  -

 فوائد عمى السائح والمنشأة السياحية عمى حد سواء.
بصفة عامة، والتسويق الالكتروني بصفة  السياحيعدم اىتمام المنشآت السياحية الجزائرية بالتسويق  -

 .أىميتو م منبالرغ خاصة
 الدراسة: أهداف 

 ما يمي: إلى ىذه الدراسة خلالونيدف من   
 إعطاء خمفية عن التسويق السياحي الالكتروني. -
 التسويق السياحي الالكتروني لتعزيز جودة خدماتيا. اعتماد المنشآت السياحية عمى تشجيع -
التسويق السياحي الالكتروني  ةالعلاقة الموجودة بين متغيري الدراس محاولة تسميط الضوء عمى -

 .وجودة الخدمة السياحية
من خلال تحسين جودة الخدمات السياحية بالنسبة لمفنادق تبيان ضرورة تحسين جودة الخدمة  -

 .التكميمية، وليس فقط الاىتمام بجودة الخدمة الجوىر
 :أهمية الدراسة 

 .الالكتروني التسويق ىوو  التسويق مجال في الحديثة الوسائل بإحدى لارتباطو حداثتو -

 .السياحية المؤسسات في تواجدىا يفضمونو  السياح عنيا يبحث التي لمخدمات الأساسية النقاط معرفة -
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 .معيم لمتعامل الزبائن من ممكن عدد أكبر إلى لموصول الأنترنيت شبكة عبر الخدمات توفير -

 .السياحية الخدمات تسويق في والوقت الجيد تقميل خلال من التسويقية التكاليف تخفيض -

 .السياحية الخدمة جودة عمى الالكتروني التسويق يمعبو الذي اليام الدور إدراك -

 الدراسة حدود: 

 :يمي فيما نوجزىا حدود ىذا بحثنا لموضوع
 التسويق درس النظرية الدراسة ففي وتطبيقية، نظرية ناحيتين تضمنت الدراسة إن: الموضوعي البعد -

 دبي نوفوتيل الفندق عن المعمومات جمع فتناولت الميدانية الدراسة أما السياحية، الخدمة وجودة الالكتروني
 .الالكتروني الموقع خلال من وىذا العالمي التجارة مركز

 الميدانية الدراسة أما مختمفة، مصادر من المعمومات جمع عمى النظرية الدراسة اعتمدت: المكاني البعد -
 .الأنترنت طريق عن تالمعموما عمى الحصول فتم
 7800 -7802 الدراسي الموسم خلال( ماي -فيفري)أشير أربعة لمدة الدراسة امتدت: الزماني البعد -

 ماي شير في انطمقت الميدانية الدراسة أما ،7800 ماي شير إلى فيفري شير من امتدت النظرية فالدراسة
 .السنة نفس من

 :منهجية الدراسة 
 مناىج التالية:عمى ال لقد اعتمدنا في دراستنا

وجودة  من التعاريف والمفاىيم المتعمقة بالتسويق الالكتروني لوصف مجموعة :والتحميمي المنهج الوصفي  -
 إلى بالإضافة السياحية، الخدمات جودة تحسين في الالكتروني التسويق مساىمة معرفةالخدمات السياحية، و 

 .رونيالالكت الموقع عمى الموجودة البيانات تحميل
من خلال تحديد موضوع الدراسة وىدفيا  حتوىمملالوصف المنضم والدقيق وىذا  منهج تحميل المحتوى: -

الدراسة التطبيقية من خلال تحميل محتوى . وىذا ما تم اختيار حالات الخاصة منو لدراسة مضمونو وتحميمو
 الموقع الإلكتروني لفندق نوفوتيل.

 من المعمومات جمع خلال من وذلك الميدانية، الدراسة فيكذلك  اعتماده تم : والذيالمنهج الاستقرائي -
 .لمفندق الالكتروني الموقع
 :صعوبات الدراسة 

:                                                                                     الدراسة بيذه القيام أثناء واجينا ما أىم
.                                                                                    السياحة مجال يف المتخصصة المراجع نقص -
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 يخص فيما اللازمة المعمومات و الإلكتروني التسويق عمى تعتمد التي السياحية المنشآت قمة -
                                                                                             .                  كبير بشكر البحث عممية من صعبت التي التطبيقية الدراسة

في الجزائر، وىذا راجع إلى قمة تبني  الميدانية الدراسة لإجراء فندقية مؤسسة إيجاد صعوبة -
 التسويق الإلكتروني من قبل الفنادق.

 مقيام بالإعتماد عمى الإستبيان لقياس الجودة.صعوبة إيجاد سياح مستعممي موقع الفندق، ل -
 الدراسة هيكل: 

 سوف نوضحيا من خلال الشكل الموالي:
 دراسة(: مخطط هيكل ال20الشكل رقم )

  

 

 

 

 

  

 

 

. 

 : من إعداد الطالبتينالمصدر
 

 .فصول ثلاثة إلى الدراسة تقسيم تم الموضوع طبيعة إلى بالنظر 
 مبحثين: ويتضمن الالكتروني، لمتسويق النظري الإطار الأول الفصل في سنتناول -

 السياحي. الالكتروني التسويقي المزيج عناصر ذكرنا الثاني أما الالكتروني، التسويق أساسيات تضمن الأول

 ول: الإطار النرري لمتسويق الإلكترونيالفصل ال  

مخطط هيكل 

 البحث

ويق الإلكتروني في مساهمة التس الفصل الثاني:
  تفعيل جودة الخدمة السياحية

تحميل ممارسات التسويق الإلكتروني في الموقع الفصل الثالث: 
 الإلكتروني لفندق نوفوتيل دبي ودورها في تفعيل جودة خدماتها

 ول:المبحث ال 
أساسيات التسويق 

 الإلكتروني

عناصر  المبحث الثاني:
المزيج التسويقي 

  الإإلكتروني

عموميات  ول:المبحث ال 
  عن جودة الخدمة السياحية

المبحث الثاني : دور عناصر 
الإلكتروني في  المزيج التسويقي

 تفعيل جودة الخدمة السياحية

ول: للية المبحث ال 
تقديم الخدمات 

والممارسات التسويقية 
  لفندق نوفوتيل 

المبحث الثاني: دور 
عناصر المزيج 
ي التسويقي الإلكترون
 فبي تفعيل جودة

الخدمة السياحية 
  لفندق نوفوتيل

 



 مقدمة

 

7 

 قسم حيث السياحية، الخدمة جودة تفعيل في الالكتروني التسويق مساىمة إلى تطرقنا الثاني الفصل أما -
 دور بعنوان الثاني القسمو  السياحية، الخدمة جودة عن عموميات بعنوان جاء الأول: مبحثين إلى الاخر ىو

 .السياحية الخدمة جودة تفعيل في الالكتروني التسويقي المزيج عناصر
 وضيحت في المتمثمة الميدانية بالدراسة يتعمق الذي التطبيقي الجانب تضمن فقد والأخير الثالث الفصل أما -

 ىو فقسم التجاري، المركز دبي نوفوتيل لفندق السياحية الخدمة جودة تفعيل في الالكتروني التسويق دور
 دبي نوفوتيل لفندق التسويقية والممارسات خدمات تقديم تضمن الأول المبحث: مبحثين إلى الاخر
 تفعيل في الالكتروني يالتسويق المزيج عناصر دور بعنوان جاء الثاني المبحث أما التجاري، المركز
 .السياحية الخدمة جودة

 

  
 



 

 الفصل الأول: الإطار النظري لمتسويق الإلكتروني

 تمهيد
-I  أساسيات التسويق الإلكتروني 

-II عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني 
 خاتمة الفصل
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 :تمييد
أحد المفاىيم الأساسية المعاصرة الذي استطاع خلال السنوات القميمة ني لكترو يعد التسويق الإ 

بمختمف الأنشطة إلى اتجاىات معاصرة قية و يالأعمال التسو بمجمل الجيود و أن يحتل مكانة الماضية 
ستعانة بمختمف الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولوجيا لإعصر الحالي ومتغيراتو، وذلك باتتماشى مع ال

التسويقية وتكنولوجيا  تصالاتلإالتسويقية، خاصة فيما يتعمق با الحديثة في تنفيذ العمميات والأنشطة
تمام العمميات التسويقية عبر وسائل متعددة.  المعمومات وتقديم المنتجات وا 

عناصر المزيج التسويقي تروني و الالك لمتسويق الأساسية المفاىيم أىم إبراز الفصل ىذا في وسنحاول 
  الإلكتروني السياحي.
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-Iأساسيات التسويق الالكتروني 
عمى الرغم من وجود النشاط التسويقي من القدم إلا أنو تغير بشكل كبير عبر الزمن من تسويق  

 .تحدياتو ومراحموتقميدي إلى تسويق إلكتروني ونظرا لأىميتو سنتطرق في ىذا المبحث إلى مفيومو، متطمباتو، 
I-1- مفيوم التسويق الالكتروني 
I-1-1- تعريف التسويق الإلكتروني: 

والتوزيع المتعمقة   الترويجو  التسعيرلمفاىيم المنتج و  والتنفيذ طيطىو عممية تنطوي عمى التخ "التسويق 
 1."تحقيق أىداف الأفراد والمنظمات يجاد عممية التبادل والتي تساعد عمىو السمع أو الخدمات لإأبالأفكار 

زيج التسويقي الذي يساعده عمى والم كز عمى العمميات الإداريةير  نرى أن التسويق ومن ىذا التعريف
 تحقيق أىداف المنظمة.

الذي تعددت واختمفت تعاريفو من كاتب نقوم بتعريف التسويق الالكتروني و عد تعريف التسويق ب 
 :خر، ومن أىم ىذه التعاريفلآ

 تصاللإوشبكات ا ترنت"استخدام إمكانيات شبكة الأن لكتروني ىويرى البعض أن التسويق الإ 
 من مزايا جديدةى ذلك موالوسائط المتعددة في تحقيق الأىداف التسويقية مع ما يترتب عالمختمفة 

 2."مكانيات عديدةا  و 
المتمثمة في الأنترتت  الحديثة شبكة الإتصال عمىنلاحظ من خلال التعريف السابق بأنو يركز 

 لتحقيق أىداف المنظمة.
لكتروني عمى أنو: "وظيفة تنظيمية ويتمثل التسويق الإلمتسويق فقد عرفت أما الجمعية الأمريكية  

دارة علاقة الزبون بالطرق التي بمجموعة من العمميات التي تحدد لخمق الإ تصال وتسميم القيمة إلى الزبون وا 
           3.لكترونية"لإتحقق المنافع والأىداف لممنظمة وأصحاب الحصص والتي تتم من خلال الأدوات والوسائل ا

بين وذلك لخمق الإتصال بينيا و  الإلكتروني يقوم عمى الوظائف التنظيمية للإدارة ومنو فالتسويق
 لتحقيق منافع المنظمة. الزبون

 

                                                           
 .5، ص:2012الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان،التسويق الإلكتروني،  علاء محمد سيد قنديل، سامح عبد المطمب عامر،  1
 .127، ص:2007إيتراك لمطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة،  تكنولوجيا المعمومات ودورىا في التسويق الإلكتروني، عبد الله فرغالي عمي موسى،  2
 .80، ص:2012الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، التسويق الإلكتروني،، ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي  3
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والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الأىداف  ترنتعممية استخدام شبكة الأن" :ويعرف أيضا عمى أنو 
أن يقوموا بنشر  ترنتالتالي يمكن لممسوقين عبر الانالتسويقية لمشركات وتدعيم المفيوم التسويقي الحديث وب

 1.كبر وحرية أكثر"أالمعمومات عن منتجاتيم وشركائيم بسيولة 
 يساعد المسوقين مما وفق ىذا التعريف فإن التسويق الإلكتروني يركز بشكل واضح عمى الأنترنت 

 المعمومات عن منتجاتيم بسيولة أكبر. عبره بنشر

 المعمومات تكنولوجيا استخدام ىو لكترونيلإا التسويق بأن نستنتج السابقة التعاريف خلال ومن
أىداف و وذلك بيدف تحقيق منافع  ،قيةينشطة التسو لأبشكل خاص في أداء ا ترنتنتصال بشكل عام والأوالإ
 .معا منظمة والمستيمكال

 التسويقي المزيج بعناصر المتعمقة التسويقية الفعاليات وتنفيذ تخطيط الإلكتروني التسويق يمثل كما 
 التقنيات خلال من السياحية المؤسسة أىداف وتحقيق ورغباتو الزبون بحاجات للإيفاء السياحية لمخدمة

 2.الإنترنت وسيمة عبر أو المستخدمة
يات الرقمية لرفع ربحية المؤسسة التقنترنت و نلكتروني ىو تطبيق الأونستنتج أيضا أن التسويق الإ 

رضاء الرغبات    الشخصية لكل عميل.وا 
 التسويق العادي:و التسويق الإلكتروني  يوضح بعض الفروقالجدول الأتي و  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .427، ص: 2006المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، التسويق، عبد السلام أبو قحف وأخرون،   1

  2
مخبر التنمية المحمية المستدامة،  -مجمة الإقتصاد والتنميةدور التسويق الإلكتروني في تنشيط السياحة بالجزائر، مموك جاىيدة،   

 .187، ص: 2014، جانفي 02ة المدية، العددجامع
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 (: الفرق بين التسويق الإلكتروني والتسويق العادي11الجدول رقم )

 التسويق الإلكتروني التسويق العادي النشاط التسويقي

يعد المطبوعات والفيديو أو نسخة من  الإعلانات
الصوت ويستخدم آليات نمطية من وسائل 
الإتصالات مثل: التمفزيون والراديو والصحف. 

 والمجلات عادة تقدم معمومات محددة فقط

يصمم معمومات كثيرة ويضعيا في صفحة 
الشركة عمى الشبكة العنكبوتية، ويشتري 

 ترويسات إعلانية من مواقع أخرى.

أيام في الأسبوع وثماني  5يقدم خدمة  العملاء خدمة
ساعات في المتجر وعبر الياتف إستجابة 
لإتصالات العملاء، يقوم بزيارات لموقع 

 العمل لمصيانة والإصلاح.

أيام في الأسبوع  7يقوم بإستجابة الخدمة 
ساعة في اليوم، يبعث حمول  24/24و ل

عبر الياتف الفاكس والبريد الإلكتروني، 
ج المشكمة من مسافات بعيدة عبر يعال

 التشخيص بواسطة الحاسوب.
يقوم بالإتصال ىاتفيا بالعملاء المرتقبين أو  البيع

الحاليين أو زيارتيم وعرض المنتج عمميا أو 
 بواسطة أجيزة العرض.

عقد مؤتمر فيديو لمعملاء المرتقبين 
ويعرض مواصفات المنتج عمى شاشة 

 الحاسوب.

إجراء مقابلات فردية ومجموعات عبر  التسويق بحوث
 الياتف أو البريد.

إستخدام مجموعات الأخبار لممناقشة 
جراء المقابلات بالبريد الإلكتروني في  وا 

 حالة الإستبيانات.
 .19، ص:2002 بشير عباس العلاق، التسويق عبر الأنترنت، الوراق لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، المصدر:

الإلكتروني والتسويق العادي من خلال أبعاد الإعلان، خدمة  ول أعلاه الفرق بين التسويقتناول الجد
البيع وبحوث التسويق ونلاحظ من خلال ما ورد في ىذه العناصر أن الإختلاف جوىري ولا يمكن العملاء، 

 أن يغض البصر عنو نظرا لأىمية ما جاء بو التسويق الإلكتروني.
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I-1-2-  التسويق الالكتروني:خصائص 
 (: خصائص التسويق الإلكتروني03الشكل رقم )

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، الطبعة الأولى، دار جرير مبادئ التسويق من إعدادنا بالإعتماد عمى كتاب: سالم أحمد الرحيمي، محمود عقل أبو دبموح،المصدر:  
 . 2013لمنشر والتوزيع، عمان، 

  1بالعديد من الخصائص منيا:يتميز التسويق الالكتروني أن من خلال الشكل يتضح لنا  
ملاء الع عمى تقديم معظم الخدمات التي يحتاجيابقدرتو  التسويق الالكتروني يتميز اتساع الخدمات: . أ

ستخدام الموقع التسويقي والتعامل معو في أي لإتاحة الفرصة ا  عمى نطاق واسع و  ترنتنلأالمستخدمين لو 
 .وقت ومن أي موقع

بل عمى المناطق المحيطة بالشركات التسويقية  مقصورةلم تعد النشاطات التسويقية أي أن  العالمية: . ب
لكتروني لا تقيدىا الحدود لإمتدت لتغطي البعد الكوني، حيث أن الوسائط المستخدمة في التسويق اإ

السياسية ولا الفواصل الجغرافية، بحيث يمكن التسوق من أي مكان يتواجد فيو العميل من خلال حاسبو 
جراء الصفقات التجارية وعمميات البيع و  الشخصي عمى الموقع المخصص لمشركة التي يتعامل معيا وا 

 وجميع أشكال التجارة الالكترونية.الشراء 
                                                           

 ، ص ص:2013الطبعة الأولى، دار جرير لمنشر والتوزيع، عمان، مبادئ التسويق، سالم أحمد الرحيمي، محمود عقل أبو دلبوح،   1
223-225. 

خصائص التسويق 
 الإلكتروني

 الخداع الإلكتروني

 التقريب بين الشركات

 اللاورقية العالمية

 إتساع الخدمات سرعة التغير

 الإثارة وجذب الإنتباه

 التفاعمية
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كتروني للإتصال الإالمباشر بوسائل وطرق ا رتباطوا  عتماد التسويق الالكتروني و لإ نتيجة :سرعة التغير . ت
بسرعة فائقة وبشكل متسارع لذلك فإن تتطور و المعرفة التي تتغير  أساليب،تكنولوجيا المعمومات، كذلك 

المفاىيم المعرفية وكل ما يرتبط بيا من إجراءات قانونية أو عممية أو معرفية أو ثقافية تكون قابمة لمتغيير 
 .طورات في البيئة المحيطةالت والتغير بما يتفق مع

لكتروني، كما حتيال الإلقد زادت في الوقت الحاضر عمميات الخداع و النصب و الإ لكتروني:لإ الخداع ا . ث
ظير ما يسمى بالشركات الوىمية لا يحمل الكثير منيا أية مضامين حقيقية بل ىي ضرب من الخيال 

وعن المنتجات  لأنترنت، وأصبح من السيل نشر ىذه المعمومات عن ىذه الشركات عبر االذي لا وجود لو
يق غير اد من أىمية الحذر من التسو ختمطت الحقيقة بالوىم مما ز إوالعروض التي تقدميا لمزبائن ف

  الصادق البعيد عن الحقيقة.
ختصار المسافات بين الشركات العملاقة ا  لكتروني في تقميل و لإلقد ساىم التسويق ا التقريب بين الشركات: . ج

الكفاءات البشرية، فقد تمكنت الشركات الصغيرة من ، التوزيع ،نتاجبينيا من حيث الإجمع الوالصغيرة، و 
إلى الأسواق الدولية حاليا في ذلك حال الشركات الكبرى والمتعددة الجنسيات، دون  ترنتنلأالوصول عبر ا

حتى الأفراد خمة، كما أصبحت الشركات الصغرى و يا البنية التحتية التي تمتمكيا الشركات الضأن تكون ل
لكتروني الإ تخدام نفس الأسموبذلك بسبب اسيقفون عمى قدم المساواة مع الشركات الكبرى في المنافسة، و 
حد سواء في تنفيذ أنواعيا عمى يا وقدراتيا و والذي أصبح متاحا لجميع الشركات بغض النظر عن أحجام

 .لكترونياإتقديم الخدمات ، إضافة إلى الشراءعمميات البيع و 
وتقبل ، المتعمقة بيا نتيجة لسيولة تقديم المنتجات والعروض والمعمومات التسويقية ثارة وجذب الانتباه:لإ ا . ح

الحساسيات الثقافية بين و ختلافات الحضارية عن الإ بغض النظر ترنتنلأوسائل الترويج عبر شبكة ا
ر من والترويج مما أدى إلى ظيور الكثيالشعوب، فقد ظيرت طرق وأساليب جديدة لمعرض لأمم و ا

 .هنتباي حكما إلى خمق الاىتمام وجذب الإالمستجدات الغربية التي تؤد
لصفقات لكتروني، حيث تنفذ االورقية في تعاملات التسويق الإوتعني غياب المستندات  اللاورقية: . خ

 إلكترونيا دون استخدام الورق.
 السوق. أطراف بين والسوقية التسويقية والمعمومات لمرسائل والفوري المباشر التبادل وتعني: التفاعمية . د

 دون التسويقية العممية أطراف لجميع ومتاحا ومسموعا مرئيا أصبح الذي لكترونيالإ البريد خلال من وذلك
 لكترونيةالإ المواقع خلال من أو التسويقية، بالعمميات المتخصصة لكترونيةالإ المواقع خلال ومن استثناء،
   وتويتر. بوك كالفيس الاجتماعي لمتواصل العامة المواقع خلال من أو نفسيا، لمشركات
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I-1-3- الالكتروني: أىمية التسويق  
  أىمية بالغة يمكن حصرىا في النقاط التالية:يكتسي التسويق الإلكتروني  

دارة التسويق الإتسعى الم تحقيق وزيادة التنافسية: . أ لكتروني بشكل خاص إلى تحقيق ؤسسة بشكل عام وا 
المؤسسة المرسومة،  ستراتيجياتلإف الأساسي لمنتجاتيا، حيث تعتبر اليدلممؤسسة و  الميزة التنافسية

الميزة التنافسية من خلال التفوق في الأداء والميارات   وتستطيع المؤسسات الحصول عمى
تحقيق أكبر قدر ممكن من المنافع لمزبائن وبأقل تكمفة مع قدرتيا عمى تقديم قدرات  خلال من والمصادر،

 1.جديدة أمام منافسيا أيضا
التسويق المتعمقة بالمبيعات و  ستفساراتلإمن خلال تقميل الحاجة ل ويتحقق ذلك :تقميل التكمفة والجيد . ب

تصالات وزيع مواد الإالتي ترد و تعالج من خلال الياتف، بالإضافة إلى تقميل الحاجة لطباعة وت
 Web2.لتسويقية كالإعلانات وكل ذلك يتم عبرا
شمل أكبر عدد من حصتيا السوقية لتالمنشات إلى توسيع : تسعى المؤسسات و المحافظة عمى الحصة السوقية . ت

 من فرص جديدة لإشيار السمع والخدمات الجديدة. لأنترنتالقدرة التي توفرىا ا باستغلالالعملاء، وذلك 
ذىبية لمعملاء لمتفاعل مع المؤسسة بشكل مجالات أفضل وفرص  يوفر الأنترنت تحسين خدمة العميل: . ث

  مباشر و فعال.
فيما بينيا  الاتصالوني يحقق لممؤسسة سرعة وسيولة لكتر التسويق الإإن  سيولة الاتصال وتحسينو: . ج

 المباشرة مع كل من العملاء الاتصالاتملاء كما يتيح ليا فرصة لتحسين وتفعيل مستوى ومع الع
 3الموزعين، بشكل تحقق الأىداف المنشودة لكافة أطراف العلاقة. ،العاممين، الموردينو 

I-2-  الالكترونيمتطمبات التسويق:    
توفر مجموعة من المتطمبات حتى يمكن اعتماد التسويق الالكتروني بنجاح في المؤسسة يجب  

 4نذكر منيا:
I-2-1- :لكتروني توافر بيئة اتصال ب أنشطة التسويق الإتتطم توفير البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات

ك البيئة بصفة أساسية في خفضة تتمثل تمبتكمفة من تفاعمية وفورية تكون ذات تغطية عالية وتقدم خدمات
                                                           

1
 .178، ص:2004الطبعة الأولى، دار المناىج، عمان، تكنولوجيا التسويق،  ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي،  

 .19، ص:2002الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، عمان، التسويق عبر الأنترنت، بشير علاق،   2
 .179ص:مرجع سبق ذكره، ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي،   3
، ص ص: 2007دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، إدارة التسويق في بيئة العولمة والأنترنت، محمد فريد الصحن، طارق طو أحمد،   4

453،454. 
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 شبكة الأنترنت، بالإضافة إلى أجيزة الحاسوب الآلية المتصمة بالشبكة، برامج، قنوات إتصالات الحاسب
 .كة الأنترنتوبرامج التعامل مع شب

I-2-2- قدرة المؤسسة يعكس ىذا المطمب ضرورة  :القدرة عمى خمق تواجد إلكتروني فعال عمى الأنترنت
نشاء موقع ليا عمى  ترنتبحيث يمكن لمستخدمي شبكة الانبشكل جذاب  ترنتنشبكة الأ عمى تصميم وا 

ومن جانب اخر يمكن المؤسسة من عرض منتجاتيا وتقديم  ثارة رغبتيم في الشراء.الوصول إلييا لإ
 المعمومات التسويقية باستمرار لجعميا أكثر جاذبية لممتعاممين.

I-2-3- :والممثمين  العلاقة بالمؤسسة مثل: القضاة، طراف ذاتوتشمل كافة الأ الموارد البشرية المؤىمة
ة وتحفيزىم التجاريين بوزارة التجارة والعاممين بالبنوك وشركات التأمين والضرائب وكافة الأطراف ذات الصم

أداء الأعمال والأنشطة  لمعمومات التي تساعد عمىوكيفية الحصول عمى ا ترنتنعمى إستخدام شبكة الأ
 لكترونية بكفاءة وفعالية.الإ
I-2-4- لنجاح التسويق الإلكتروني لابد من نشر ثقافة إستخدام الأنترنت  عدة:توفير البيئة الثقافية المسا

لى نشر لكتروني، بالإضافة إاسية المستخدمة لنجاح التسويق الإفراد والشركات حيث أنيا الوسيمة الأسبواسطة الأ
 ئتمان كوسيمة لدفع ثمن المنتجات.كترونية لمدفع بين العملاء مثل: إستخدام بطاقات الإلثقافة استخدام الوسائل الإ

I-2-5- تشريعات عمى المستوى أي توفير نصوص قانونية و  :توفير البيئة التشريعية والقانونية اللازمة
 كتروني.لتسييل حرية التسويق الخدمي الإل لكترونيةالدولي لتنظيم أعمال التجارة الإ المحمي أو

I-2-6-  الخدمات المختمفة عبر من خلال قيام الحكومة بتقديم  لكتروني:جود استراتيجية قومية لمتعامل الإ و
 ، خاصةتصالاتجيا المعمومات، الإلكترونية وكذلك ضرورة وجود استراتيجية لمتعامل مع تكنولو الرسائل الإ

 تنشيط الصادرات من خلال تفعيل وسائل التجارة الالكترونية.
I-3- التحديات التي تواجو التسويق الالكتروني: 
التي تؤثر عميو وقد تقمل من فعالية  الصعوبات أو العقبات العديد منلكتروني يواجو التسويق الإ        

 1استخدامو وأىم ىذه التحديات ما يمي:
I-3-1- سم سوق معاني الكممات المستخدمة في إحيث يجب أن يعمم الم الخاص بالمغات الأجنبية: تحديال

 المنتج أو العلامة أو الإعلانات حيث يمكن أن تختمف معاني الكممات مما يشكل عائق أمام تسويق المنتج.
I-3-2- :المسمم بيا في من الأمور  فيناك الكثير التحدي الخاص بالفروق الثقافية بين المجتمعات

 المجتمعات الغربية ولا يصمح تطبيقيا في الدول الشرقية.
                                                           

1
 .46-44، ص ص: 2004دار الجامعية، الإسكندرية، مبادئ التسويق، فريد الصحن وأخرون،   
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I-3-3-  :ففي مجال الإعلان مثلا ىناك التحدي الخاص بالقوانين الأجنبية المرتبطة بالأنشطة التجارية
القومي في الإعلان مثل إسبانيا كما أنو ىناك دول أخرى  يابعض الدول التي لا تسمح باستخدام عمم  

 وأخرى لا تسمع  بالإعلان عن منتجات معينة. تسمح  بالإعلانات المقارنةلا
I-3-4- فالمواطن الأمريكي مثلا ئتمان: لتحدي الخاص بطرق الدفع، ومشاكل إستخدام بطاقات الإ ا
 ايةذلك يجب أن تقوم الدولة بحممانية عمى عكس المواطن الأوروبي، ئتدد كثيرا في إعطاء رقم بطاقتو الإيتر 

 ئتمان.المستيمكين من مخاطر كروت الإ
I-3-5- :فالنجاح في ىذا المجال  التحدي الخاص بالشركاء الأجانب مثل الموزعين في الدول الأجنبية

يتطمب وجود علاقة شراكة بين موزع أو أكثر في البمد الأجنبي يسيل الرجوع إليو حتى يوضع بياناتو في 
 الصفحة الإلكترونية. 

I-3-6-  :السمعي السوق  فقد يلائم المزيجالتحدي الخاص بالمزيج السمعي المناسب لكل سوق من الأسواق
 ولذلك يجب التأكد من مدى ملائمة ىذا المزيج مع ثقافة السوق الأجنبي. ي ولكنو لا يلائم السوق الأجنبيالمحم

I-3-7- يستخدم الموقع  فيل: لكترونييار الموسيقى المصاحبة لمموقع الإ ختالتحدي الخاص بإ
 لاسيكية التي يحبيا كبار السن. لكتروني الموسيقى الصاخبة التي يحبيا الشباب أم يستخدم الموسيقى الكالإ
I-3-8- حيث يجب إختيار لكتروني قبل استخداموللازمة لمموقع الإ ختبارات االتحدي الخاص بالإ :

ومدى توافق العناوين مع  مواطن في البمد الأجنبيبواسطة اللكترونية من حيث سيولة القراءة الصفحة الإ
 المحتوى والألوان والموسيقى.

I-3-9- مثل درجة ستخدام الصور أو الكلامل مثل إتصاحدي الخاص بالتغمب عمى معوقات الإ الت :
وقد يظير المسوق إلى لكتروني من بمد لاخر. نقاء الصوت، مستوى الضوضاء المصاحب للإتصال الإ

عتماد بدرجة الإستخدام المحدود لمصور و تصميم صفحة إلكترونية لتناسب إمكانية الدول الأجنبية مثل: الإ
  أكبر عمى الكلام.

I-3-11- عمى يجب حيث: والمحتمل الفعمي المستيمك عن أكثر معمومات عمى بالحصول الخاص التحدي 
 .نفسو عن المعمومات من ممكن كم أكبر منو يطمب عندما والسرية بالأمان الإحساس المستيمك يعطي نأ المسوق

I-4- :مراحل التسويق الإلكتروني 
عداد وتنفيذ وتقييم–تتطمب عممية إدارة التسويق   القيام بمجموعة من المراحل التي  -من تخطيط وا 

"دورة التسويق الإلكتروني" والتي تنفصل بدورىا عن الدورة الكبرى المتعمقة بالتجارة الإلكترونية  يمكن تسميتيا
 حيث أنيا جزء لا يتجزأ منيا والموضحة بالشكل التالي:
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 (: مراحل التسويق الإلكتروني.04الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 51، ص:2008عمان، دار الفكر الجامعي، التسويق الإلكتروني، ، محمد الصيرفيالمصدر: 

ىذا المخطط نلاحظ أن التسويق الإلكتروني يتطمب القيام بمجموعة من المراحل والتي يمكن  من 
 1وفيما يمي شرح مختصر ليذه المراحل:ميتيا بدورة التسويق الإلكتروني.تس

                                                           
1
 .61-51، ص ص: 2008دار الفكر الجامعي، التسويق الإلكتروني، ، الصيرفيمحمد   

 إجراء البحوث والدراسات التمييدية .1

 التخطيط الإستراتيجي .2

نشاء الموقع )المتجر( وتكوين الصورة الذىنية .3  تصميم وا 
 لو

 الترويج لمموقع وجذب الزبائن للإبحار فيو .4

تكوين ودعم العلاقات مع العميل لتكرار  .7
 الشراء

 تقييم وتطوير .8

 تحويل الزبائن إلى مشترين .5

إتمام عممية الشراء وتسميم المنتجات الإلكترونية  .6
 )غير ممموسة، ممموسة(

نظم إمداد وتسميم  تخطيط
 المنتجات لمعملاء

التخطيط لنظم الدفع 
 الإلكتروني

تخطيط قواعد 
 البيانات 
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I-4-1- :شبكات مع تطور أساليب الإتصال وظيور  مرحمة إجراء البحوث والدراسات التمييدية
سر عممية جمع معمومات عن الأسواق والمنتجات التي تتصل إتصالا مباشرا بعمل المؤسسة المعمومات تي  

ستقصاء الأطراف ذات الصمة بعمميا من عملاء  وموزعين وغيرىا. وا 
I-4-2- تتطمب عممية التخطيط القيام بتحميل  لكتروني:التخطيط الاستراتيجي لمتسويق الإ  مرحمة

مثل لكتروني الذي يبيا، فحتى يتم التخطيط لمموقع الإاستراتيجي لنتائج البحوث والدراسات التي تم القيام 
جابة عمى العديد بإجراء التحميلات الأولية التي تيدف للإ منشاط التسويقي تبدأ الخطوة الأولىنطلاق لنقطة إ

 العميل.من الأسئمة حول 
I-4-3-  نشاء الموقع )المتجر( وتكوين الصورة الذىنية لو:مرحمة تصميم و يمكن الاستعانة في تصميم  ا 
حدى شركات نظم المعمومات المتخصصة وذلك في حالة فحة أو موقع لممؤسسة عمى شبكة الأنترنت بإص

روعات الصغيرة تعتمد المش يمكن أنعمى القيام بذلك لدى المؤسسة، و  عدم توافر الميارات البشرية القادرة
  .ستخدام لتصميم الصفحات الخاصة بيا وىناك العديد من المواقع التي تقدم ىذه الخدمةعمى أدوات سيمة الإ

I-4-4-  كتروني تحديين أساسيين ىما:يواجو التسويق الإل وىنا :جذب الزائرين لومرحمة الترويج لمموقع و 
 لزيارة موقع الشركة. كيفية جذب متسوقين 
 كيفية تحويل ىؤلاء الزائرين إلى مشترين فعميين لمنتجات المؤسسة. 

I-4-5- :عمى تحويل قدرتو ضمن طرق قياس فاعمية الموقع " من مرحمة تحويل الزائرين إلى المشترين
مشترين دائمين عملاء و ية تحويل زوار الويب إلى " فالشركة التسويقية  تكمن في كيفالزائرين إلى المشتربن

 ومتفاعمين مع المؤسسة.
 ولمواجية التحدي الثاني المتعمق  بكيفية تحويل الزائرين إلى مشترين يجب اتباع الاتي:

 تقديم عرض قيم أو مغري في الصفحة الرئيسية لمموقع بداية طيبة نحو جذب الزائر لمشراء. -
 التماشي عمى الأقل مع المنافسين . -
 .الموقع مع التعامل لتسييل الازمة ةالخبر  توافر -
I-4-6- :مرحمة إتمام عممية الشراء وتسميم المنتجات 

ففي حالة المنتجات الإلكترونية، أي التي يمكن إتمام تسميميا إلكترونيا كالإستشارات والبرامج الجاىزة        
مادي مع الزبون خاصة إذا إستكمل بنظام دفع إلكتروني، أما  وغيرىا يمكن الإستغناء تماما عن أي إحتكاك

السمع المادية فلابد من التنسيق مع إدارتي المشتريات والمخازن أو إدارة المواد لإتمام ذلك من في حالة 
 الجية المسؤولة عن التوزيع.
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I-4-7- :اليامة في التسويق من الموضوعات مرحمة تكوين ودعم العلاقات مع العميل لتكرار الشراء
الإلكتروني إدارة العلاقات مع العميل الإلكتروني فلابد من وضع الإستراتيجية المناسبة في ىذا المجال والتي 

 .ين خدمة العملاءتسعى لتحقيق الربح عن طريق تحس
I-4-8- :الموقع وثانييما تتناول عممية التقييم بيدف التطوير مجالين أوليما تقييم  مرحمة التقييم والتطوير

    1:تقييم العلاقة مع العملاء ودرجة النجاح في إرضائيم وفيما يمي نبذة عن ىذين المجالين
بمجرد بدأ تشغيل الموقع تبدأ عممية متابعتو بشكل مستمر بيدف تطويره بعد التعرف عمى  تقييم الموقع:

لتوصيات والمقترحات الممكنة بناءا عمى نقاط ضعفو وقوتو من خلال إدخال التعديلات الآلية عميو وتقديم ا
رادتو.نتائج تحميل المعمومات التي تم جمعيا من عممية المتابع  ة مما يحقق زيادة نجاحو وا 

ستطلاع تقييم العلاقة مع العملاء: أراء العملاء حول المنتجات التي حصموا عمييا  تساعد التغدية العكسية وا 
 ىذا من جية. وأي مقترحات حول تحسين التعامل مع الموقع )المنظمة( في توثيق العلاقات مع العملاء

 ومن ناحية أخرى تدعيم الثقة مع العملاء عن طريق الإىتمام بمقترحاتيم وعلاج مشكلاتيم.

-II السياحيعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني 
يمثل المزيج التسويقي الإلكتروني السياحي مجموعة من العناصر الرئيسية التي تمعب دورا ميما في  

، التسعير الإلكتروني السياحي نجاح العمل التسويقي وفي مجال السياحة وتتمثل ىذه العناصر في المنتج
 وني السياحي، و العناصر المستحدثة.كتروني السياحي، الترويج الإلكتروني السياحي، التوزيع الإلكتر الإل
II-1- سياسة المنتج السياحي الإلكتروني 

يعد المنتج السياحي الإلكتروني جوىر عناصر المزيج التسويقي السياحي الإلكتروني كونو محور        
 عممية التبادل بين المنشأة والعميل.

II-1-1- يشمل مصطمح المنتج عمى " البضاعة المادية والخدمات  :تعريف المنتج السياحي الإلكتروني
والأفكار والأشخاص والأماكن"، وىو جوىر أي نشاط تجاري سواءا كان ىذا النشاط نشاطا تجاريا تقميديا أو 

 2.نشاطا تجاريا عبر شبكة الأنترنت
      

                                                           
الطبعة الأولى، دار الوراق لمنشر التسويق وفق منظور فمسفي ومعرفي معاصر، أحسان دىش جلاب، ىاشم فوزي دباس العبادي،  1

 .762، ص: 2010والتوزيع، 
 .119، ص:2014المطبوعات الجامعية، الجزائر، ديوان التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني، نوري منير،   2
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وتعرضو المنظمة عبر متجرىا الإلكتروني عمى الأنترنت بقصد  الإلكتروني فيو " ماتقدمو المنتجأما   
 1."تحقيق أىداف المنظمة من خلال إشباع حاجات ورغبات وأذواق الزبائن المستيدفين

ويرى البعض أن المنتج الإلكتروني ىو "ذلك المنتج الذي يمكن تبادلو بشكل آلي أو شبو آلي )بمعنى        
 off-line".2 نترنت والتسميم خارج الخط إجراء بعض العمميات عبر الأ

استنادا إلى التعاريف السابقة يمكن تعريف المنتج السياحي الإلكتروني بأنو كل ماتطرحو وتعرضو         
شباع حاجات ورغبات  المنشآت السياحية عبر موقعيا الإلكتروني بغرض تحقيق أىدافيا، ويكون ذلك بتمبية وا 

 عملائيا المستيدفين.
II-1-2- يختمف المنتج السياحي الإلكتروني عن غيره من  :خصائص المنتج السياحي الإلكتروني

 3المنتجات الموجودة في السوق التقميدية، فيو يتميز بخصائص مرتبطة بتواجده عبر الأنترنت أىميا:
سياحية في  بإمكان المشتري عبر الأنترنت أن يقوم بشراء المنتج الذي يريده ويرغب فيو من أي منظمة -

 العالم وفي أي مكان تقع ىذه المنظمة وفي الوقت الذي يريده.
بموجب نظم التسميم ونظم الدفع المتوفرة لمنظمات الأعمال الإلكترونية في العالم فإن المشتري الإلكتروني  -

 يتسمم البضاعة المشتراة بأقصى سرعة ممكنة.
تقمص العلاقة التقميدية بين سعر المنتج و عمره كما ىو سائد في ظل التجارة التقميدية، ففي الأعمال  -

الإلكترونية فإنو ليس بالضرورة أن تكون ىناك علاقة عكسية بين سعر منتج ما وعمره )أي أن يكون 
فاض كما ىو الحال مع سعره مرتفعا في المرحمة الأولى من طرحو إلى الأسواق ثم يبدأ بعد ذلك بالإنخ

أغمب المنتجات في إطار ومحتوى إستراتيجية التجارة التقميدية(، إذ أن سعر المنتج أصبح يعتمد عمى 
 عناصر أخرى جديدة.

أصبح مستوى توفر البيانات والمعمومات يمعب دورا حاسما في نجاح المنتج، إذ أن أحد أىم شروط نجاح  -
توفر بيانات ومعمومات كافية عن المنتج، فالمستيمك السياحي يتجو إلى  المنتجات السياحية الإلكترونية ىو

 تتوفر فييا بيانات ومعمومات أكثر.شراء المنتجات التي 

                                                           
الطبعة الثالثة، دار وائل لمنشر، فمسطين، ، عناصر المزيج التسويقي عبر الإنترنت(التسويق الإلكتروني) يوسف أحمد أبو فارة،   1

 .147، ص: 2009
 .138ص: مرجع سبق ذكره، عبد الله فرغالي عمي موسى،   2
 .125-124ص ص: مرجع سبق ذكره، يوسف أحمد أبو فارة،   3
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توفر عدد كبير جدا من المنتجات السياحية الإلكترونية، وىذا يتيح لممشتري الإلكتروني السياحي فرصا  -
ع يجعل ىناك أيضا عدد كبير من المنتجات السياحية المتشابية واسعة وكبيرة لمتسوق الإلكتروني، وىذا الواق

 عمى الأنترنت والتي تطرحيا نفس المنظمة أو المنظمات المنافسة.
إن توفر علامة تجارية لممنتج السياحي الإلكتروني ىو أحد الشروط الأساسية لنجاح ىذا المنتج، وىذه -

 ني وتمكن المشترين الإلكترونيين من الوصول إليو بسيولة.العلامة التجارية تميز المنتج السياحي الإلكترو 
إنتشار الكثير من المنتجات السياحية الإلكترونية المجانية، إذ أن منظمات سياحية كثيرة تطرح منتجات  -

 مجانية كأداة ترويجية لتسويق وبيع منتجاتيا الأساسية.
 يع وتقصير مدة تصميم وتطوير المنتج الجديد، إذلقد ساىمت تكنولوجيا ونظم المعمومات الإدارية في تسر   -

 ىناك تكون لا تم ومن سريعة، بصورة وأذواقو ورغباتو المستيمك بحاجات الخاصة والمعمومات البيانات جمع يجري
كتشاف الحاجات رصد بين طويمة مدة  عبر يباع منتج في وتجسيدىا وتمبيتيا المستيمك، لدى الكامنة والرغبات وا 

 التقميدي منيا: التسويق ظل في سائدة كانت مشاكل عدة تحل المنتج الجديد تطوير السرعة في ىذه إن الأنترنت،
* تغير حاجات ورغبات العملاء وسموكيم الشرائي، إذ طالت المدة بين رصد وتحديد الحاجيات والغايات من 

 .في صورة منتج سياحي من جية آخرى جية وتمبيتيا
 قيام المنافسين بطرح منتج سياحي مماثل قبل أن تطرح المنشأة منتجيا الجديد في السوق السياحي. احتمال* 

II-2- سياسة التسعير السياحي الإلكتروني 
يمثل التسعير السياحي الإلكتروني ثاني عناصر المزيج الإلكتروني السياحي ومن أىم العناصر التي        

 تجذب السياح ومن القرارات اليامة التي تتخدىا المنشآت السياحية.
II-2-1- تعريف التسعير السياحي الإلكتروني : 

 لمحصول المشتري يدفعو الذي المادي المقابل بتحديد المتعمق التسويقية الأنشطة من الجزء ذلك " 
  .1"المنتج  عمى

عبارة عن إستراتيجية تسعير المنتجات والخدمات "أن سياسة التسعير السياحي الإلكتروني ىي 
 2."السياحية الخاصة بالمنشآت السياحية عبر شبكة الأنترنت

 لممنشأةإستخدام شبكة الأنترنت ىو ومن ىذه التعاريف نستنتج أن التسعير السياحي الإلكتروني 
 سياحي.ال ياخدماتو  يامنتجاتفي تسعير السياحية 

                                                           
1
 .355ص: مرجع سبق ذكره، محمد فريد صحن، طارق طو أحمد،   

 .460ص:  ،2003 ،الإسكندريةالدار الجامعية لمنشر والتوزيع، التسويق الإلكتروني، محمد فريد صحن وأخرون،   2
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II-2-2- إن إستراتيجية تسعير المنتجات والخدمات السياحية  :مميزات التسعير السياحي الإلكتروني
أرباحيا ة من تعزيز أالأسعار، ىذه المرونة تمكن المنشعبر الأنترنت تتصف بالمرونة وعدم الثبات في 

 1عبر أساليب متعددة منيا:
ىذه الدقة الناجمة عن القدرة العالية لممنشأة السياحية في الحصول الدقة في تحديد مستويات الأسعار:  - 

في تحديد مستويات عمى البيانات والمعمومات اللازمة لرسم معالم إستراتيجية التسعير الإلكتروني، والدقة 
ى تحقيق عوائد كافية لمنشآة الأعمال الإلكترونية، وتجعل المنشآة السياحية قادرة عمى لالأسعار تؤدي إ

 الإحتفاظ بحجم معتدل من السياح.
إن التسعير الإلكتروني عبر الأنترنت يمكن المنشآة التكيف السريع في الإستجابة لمتغيرات السوقية:  - 

إستجابة لمتغيرات في السوق ) مثل التغير في مستويات  ،السياحية من التكيف السريع خلال مدة زمنية قصيرة
أسعار المنافسين، منافسة المنتجات السياحية والخدمات البديمة...(، وتمجأ المنشآت السياحية العاممة عمى 

التكيف السريع  عمى تحقيقكما تتميز بقدرتيا الأنترنت إلى رفع الأسعار أو خفضيا في ضوء ظروف السوق، 
 يجعميا قادرة عمى تحقيق مستوى ربحية أفضل مما يحققو المنافسون. والتي ارىافي مستوى أسع

لا تعتمد المنشآت السياحية عبر الأنترنت )إلكترونيا( إستراتيجية واحدة في التسعير بل تجزئة الأسعار:  - 
ويقية التي تمجأ إلى جمع البيانات والمعمومات عن القطاعات التسويقية المختمفة، وتحدد القطاعات التس

تستيدفيا بالأسعار التي تناسبيا وتحقق فييا أىدافيا، وبتفاوت إدراك العملاء السياحيين لمقيمة المتحققة من 
 2.المنتج السياحي، مايجعميم مستعدين لدفع أسعار متباينة ومختمفة مقابل الحصول عميو

II-2-3- إستراتيجيات التسعير السياحي الإلكتروني 
 3استراتيجية التسعير السياحي الإلكتروني لممنشآت السياحية عمى أربعة مداخل عامة:تعتمد       

تنطوي ىذه الإستراتيجية عمى حساب التكاليف استراتيجية التسعير السياحي عمى أساس التكمفة :  . أ
إلى المترتبة عن إنتاج وتسويق المنتج أو الخدمة السياحية إلكترونيا ثم إضافة ىامش ربح معين لموصول 

السعر المطموب، رغم أن ىذه الطريقة نظريا تبدو بسيطة إلا أنيا في واقع الأمر عممية صعبة لمغاية لأن 

                                                           
 .133،134ص ص: مرجع سبق ذكره، نوري منير،   1
 .134 ، ص:المرجع السابق  2
مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة التسويق الإلكتروني وأثره في سموك السائح في الجزائر، محمد يوسف، عمار بوصيال،   3

الماستر، تخصص إقتصاد وتسيير سياحي، قسم عموم التسيير، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية، جامعة جيجل، ص 
 .33، 32 ص:
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معظم المنشآت السياحية لا تعرف تماما كم ستكمفيا عممية إنتاج، وتسويق المنتج والخدمة السياحية 
 الإلكترونية، وىذا يعتبر من عيوب التسويق الإلكتروني السياحي.

أي أن المنشآت السياحية تقوم استراتيجية التسعير السياحي الإلكتروني عمى أساس الطمب السياحي:  . ب
بتسعير منتجاتيا السياحية وفقا لمستوى الطمب السياحي عمييا فالفنادق مثلا ترفع أسعارىا في فترات 

ب عاليا، أما عندما يكون الذروة كمواسم الإصطياد، والأعياد والمناسبات.... إلخ، وىذا عندما يكون الطم
ة أالطمب منخفض فيذه الفنادق تمجأ إلى تخفيض أسعارىا، إن التسعير السياحي الإلكتروني يسمح لممنش

 السياحية التأقمم مع تغيرات مستوى الطمب ذلك لأنو يتميز بالمرونة الفائقة.
ير وفق المنافسة السائدة، وليذه أي أن التسعاستراتيجية التسعير السياحي الإلكتروني عمى أساس المنافسة:  . ت

الطريقة أىمية كبيرة خاصة عندما تكون المنتجات متجانسة، وتشمل استراتيجية التسعير السياحي الإلكتروني 
  1:المسندة لممنافسة عمى مايمي

 تع بقدر كبير من إقتصاديات الحجم: وتستخدم من قبل المنشآت التي تتمسياسة الإختراق. 
 ويكون عندما تقرر المنشآة وضع أسعار عالية في بداية الأمر لإسترداد استثماراتيا في كشط السعر :

 .ويرطالبحث والت
وفقا ليذه الإستراتيجية يقوم العميل السياحي استراتيجية التسعير السياحي الإلكتروني الموجو لمعميل:  . ث

فبدلا من تصميم المنتج الإلكتروني بالمشاركة في تصميم المنتج السياحي الإلكتروني وبالتالي تسعيره، 
وحساب تكاليف إنتاجو ومن تم تحديد سعره، يقوم العميل بالمشاركة في كل مرحمة من مراحل عممية 
تطوير المنتج من بداية العممية إلى نيايتيا ومن تم تقوم المنشأة السياحية بتصميم منتج سياحي إلكتروني 

 تمبي متطمبات السوق السياحي.
II-2-4-  محددات التسعير السياحي الإلكتروني 

أضافت الأنترنت مجموعة من العوامل التي يجب مراعاتيا عند القيام بعممية التسعير السياحي  
 2فيما يمي عرض لأىم محددات التسعير السياحي الإلكتروني:و  ،الإلكتروني

فكمما كان ىنالك مستوى أكثر من خدمات مابعد البيع كمما سمح ذلك مستوى توفر خدمات مابعد البيع:  . أ
لممنشآة السياحية المناورة في وضع السعر السياحي الإلكتروني، لأن العملاء السياحيين عبر الأنترنت 
يميمون إلى شراء المنتجات السياحية التي تكون ليا خدمات ما بعد البيع فمثلا وكالات السياحية والسفر 

                                                           
 .214، ص: 2009الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، التسويق الإلكتروني، ر أحمد، محمد سمي  1
 .35- 33، ص ص:ذكره بقس مرجعمحمد يوسف، عمار بوصيال،   2
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افة إلى بيع التذاكر تقوم بعممية نقل العميل المكان الذي يقصده، أو تقديم خدمات الترجمة لمعميل بالإض
 السياحي الأجنبي.

لمحفاظ عمى مستوى سعري مقبول لممنتجات  مدى القيام بعمميات تطوير وتحسين المنتج السياحي: . ب
ة تطويرىا وتحسينيا الدائم والمستمر، لأن السياحية المطروحة لمبيع عبر الأنترنت، لابد عمى المنشآة السياحي
 عدم قياميا بذلك سيؤثر سمبا عمى قبول العملاء لمسعر المقترح.

إن المجال الواسع التي تمنحو الأنترنت لمعميل  حساسية العميل السياحي لمسعر السياحي الإلكتروني: . ت
ية التي تتوفر عمى قيمة فيو أصبح يبحث عن المنتجات السياح السياحي جعمتو أكثر حساسية لمسعر،

يمكنو الوقوع في فخ العروض الترويجية التي تركز  تكافئ السعر المقترح، كما أنو أصبح أكثر يقضة ولا
 عمى السعر المنخفض، أي أن العميل السياحي أصبح أكثر عقلانية في سموكو الشرائي.

تؤثر أسعار المنافسين عمى شبكة الأنترنت بشكل كبير عمى استراتيجية  أسعار المنافسين عمى الشبكة: . ث
الأسعار الخاصة بالمنشآة السياحية، والسبب يعود إلى أكثر محركات البحث والمواقع الإلكترونية التي 

 تقدم لمعميل السياحي خدمة مقارنة المنتجات السياحية المختمفة.
جراء تغيرات في لاب ظروف سوق الأنترنت المتغيرة بسرعة: . ج د من الإستجابة السريعة ليذه المتغيرات وا 

سعار المنتجات السياحية لتتناسب معيا بصورة مستمرة، لذلك ينبغي أن تكون ىناك عمميات تدقيق أ
 تسويقي للأسعار بصورة دائمة.

لمنتج قد يكون العميل السياحي في حاجة ممحة إلى ادرجة الإلحاح إلى الحاجة إلى المنتج السياحي:  . ح
مى من السعر العادي، شرط الحصول عمى المنتج في وقت عالسياحي مما يدفعو لعرض سعر أ

 قصير، فمثلا نجد السائح مضطرا إلى سفر فجائي والحاجة إلى تذكرة طيران فورا.
السياحية ميزة تنافسية  لممنشأةفكمما زاد ىذا المستوى كمما كان  مستوى الإبتكار في المنتج السياحي: . خ

 ليا في المناورة في تحديد السعر. تسمح
عمى الرغم من كثر العمميات الشرائية التي تتم قوة التفاوضية لمعملاء السياحيين عبر الأنترنت: لا . د

عمى شبكة الأنترنت دون أن يعمم بيا العملاء، إلا أنو في بعض المنتجات السياحية يقوم العملاء 
كقوة تفاوضية، وىي تساعده في الحصول عمى المنتج السياحي بالسعر الذي  بتجميع طمبيم لإستخدامو

يناسبو، وربما تكمن القوة التفاوضية لممشتري عبر الأنترنت في زيادة حنكة الناتجة عن الكم اليائل من 
 .المعمومات المتوفرة لديو بالإضافة إلى رغبة البائعين )المنتجات السياحية( في التفاوض عمى السعر
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وىذه العوامل ىي أيضا إحدى العوامل القانونية التى تحكم المنشآت السياحية العاممة عمى الأنترنت:  . ذ
تسمح بتشكل تحالفات من أجل  المحددات الميمة لمتسعير السياحي الإلكتروني فمثلا القوانين التي لا

 تثبيت الأسعار ورفعيا.
II-3- سياسة الترويج السياحي الإلكتروني 
يعتبر الترويج السياحي الإلكتروني أحد عناصر المزيج التسويقي، وىو يتأثر بالقرارات المتعمقة       

 بالسمعة، السعر والتوزيع.
II-3-1- تعريف الترويج السياحي الإلكتروني 

يعرف الترويج بأنو التنسيق بين جيود البائع في إقامة منافذ المعمومات وفي تسييل بيع السمعة أو  
أو في قبول فكرة معينة، وبما أن الترويج يعتمد عمى عدة وسائل، إذن فالترويج السياحي الإلكتروني  الخدمة

ىو "إستخدام المنشآت السياحية لمتكنولوجيات الحديثة، ومن أىميا الأنترنت من أجل الإتصال بعملائيا 
 .1الحاليين والمحتممين"

، وأصبح لمتكنولوجيا حصة كبيرة منو، وتعتمد الآن فالترويج السياحي يعرف تطورا ممحوظا وواسعا 
 في كافة أنحاء العالم.والترويج ليا عميو المنشآت السياحية من أجل التعريف بمنتجاتيا السياحية 

وكما عممنا من قبل أن مكونات المزيج الترويجي السياحي الشائعة ىي: البيع الشخصي، الإعلان،        
العامة والدعاية، ولكن في الترويج الإلكتروني السياحي سوف يختمف الأمر نتيجة  تنشيط المبيعات، العلاقات

إخفاء أو تقميص دور عنصرا ىاما في المزيج وىو البيع الشخصي، بينما تزداد بوضوح أىمية كل من 
 .2الإعلان وتنشيط المبيعات

عمال المنشأة السياحية شبكة من التعاريف السابقة يمكن القول أن الترويج السياحي الإلكتروني ىو إست
 الأنترنت من أجل إيصال المعمومات الكاممة عن المنتج أو الخدمة السياحية لمعملاء الحاليين والمحتممين.

II-3-2- أىمية الترويج السياحي الإلكتروني 
 ، موضحة في الشكل التالي:تكمن أىمية الترويج السياحي الإلكتروني عمى مستويين       

 
 
 

                                                           
 .8ص: ،2011، عماندار زىران لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الترويج والإعلان، سمير العبدلي، قحطان العبدلي،   1
 .137ص: مرجع سبق ذكره، محمد الصيرفي،   2
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 (: أىمية الترويج الإلكتروني السياحي05الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .بالإعتماد عمى مرجع محمد يوسف من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 1:ويمكن تمخيصيا كمايمي 
يعد الترويج الإلكتروني ذو أىمية كبيرة في عصر يعتبر عصر : نشأة السياحيةالأىمية بالنسبة لمم . أ

السرعة والمنافسة وعصر الإلكترونيات، ولذلك فإن الترويج الإلكتروني يحظى بأىمية كبيرة لدى المنشأت 
 : مايميفيىذه الأىمية السياحية وتكمن 

  والذي  ،أو الإتجاه المرغوبمحاولة الترويج السياحي الإلكتروني التأثير عمى المدركات الحسية بالشكل
يخدم الأىداف المنشودة، وعميو فإن المنشآت السياحية تمجأ إلى الترويج الإلكتروني قصد التأثير في 
المستيمك أو السائح فعادة ما يتم نشر صور أو حتى فيديو لممنتج الإلكتروني، مما يجعل السائح 

 يرغب في زيارة المكان.
  تحسين صورتيا عالميا لأن ىذه الوسيمة )الترويج السياحي( متوفرة التعريف بالمنشآة السياحية و

وبشكل واسع عمى الشبكة العنكبوتية مما يجعل إسم وصورة وخدمة المنشآة السياحية تصل إلى كل 

                                                           
 .130، 2000وائل لمطباعة والنشر، عمان، ار د، الطبعة الأولىالتسويق الإلكتروني )مدخل سموكي(، محمد عبيدات،   1

 
 أىمية الترويج الإلكتروني

 بالنسبة لمسائح بالنسبة لممنشأة السياحية

  الحسية.التأثير عمى المدركات 
 .التعريف بالمنشأة السياحية 
 .التقميل من التكاليف 
  الوصول إلى أكبر عدد ممكن

 من السياح.

  تمنح لمسائح فرصة المقارنة
 بين المنتجات السياحية.

  تقميص الوقت في البحث
 عن الوجية السياحية.
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ميتم بالسياحة، وحتى الذين لايممكون الآن الرغبة في القيام برحلات سياحية والعمل عمى تحفيزىم 
ثارة ىذه الرغبة ف  ييم.وا 

  التقميل من التكاليف، فوسائل الترويج التقميدية تعد باىضة التكاليف، عمى عكس الترويج الإلكتروني
الذي لايكمف مثل ىذه المبالغ، مع العمم بأن الترويج الإلكتروني قد يدوم لمدة زمنية أطول من الترويج 

لاتتعدى شير)خاصة الإشيار( لكن التقميدي السياحي، وذلك لأن الثاني تكون مدتو محدودة عادة 
 الترويج السياحي الإلكتروني يدوم لمدة أطول.

  الوصول إلى أكبر عدد ممكن من السياح، وبمختمف جنسياتيم ولغاتيم في الوقت والمكان
المناسبين، فالوسائل الإلكترونية خاصة الأنترنت منيا يوفر تواجد يومي وعمى مدار الساعة لممادة 

 ويجية لممنشآة السياحية.الإعلامية التر 
 كمايمي: كما أن لمترويج السياحي الإلكتروني أىمية بالنسبة لمسائح يمكن تمخيصياالأىمية بالنسبة لمسائح:  . ب

  ،تمنح لمسائح فرصة الإختيار من خلال المقارنة بين ماىو معروض من منتجات سياحية
ختيار ما يريحو أو ما يراه مناسبا لو، فمن  فالترويج السياحي الإلكتروني يمكن لمسائح المفاضمة وا 

خلال العروض الإعلانية التي تقدميا المنشآت السياحية إلكترونيا من صور وفيديو يجعل لمسائح 
 عدة خيارات.

  تقميل الوقت الذي يقضيو السائح في البحث عن الوجية السياحية المناسبة ففي مدة ساعة أو ساعتين
 بإمكانو إختيار وجيتو.
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II-3-3- وسائل الترويج السياحي الإلكتروني: 
 (: وسائل الترويج الإلكتروني06الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالإعتماد عمى مجموعة من المراجع. الطالبتين من إعدادالمصدر: 

تستخدم المنشآت السياحية عدة وسائل من أجل الترويج بمنتجاتيا السياحية إلكترونيا، ومن بين ىذه     
 1: الطرق نجد

 الموقع الإلكتروني ىو أداة ترويجية فاعمة للأعمال الإلكتروني.الموقع الإلكتروني لممنشآة السياحية:  . أ
منتجاتيا السياحية والترويج ليا عبر موقعيا عمى شبكة الأنترنت  ضبحيث تقوم المنشآة السياحية بعر  

من خلال إدراج صور وفيديوىات وغيرىا عبر ىذا الموقع، ويبقى موقع المنشأة أىم وسيمة لمترويج 
ستغلالو ذا ما تم الترويج لو مسبقا بطريقة تجعل السياح الحاليين الإلكتروني إذا ما أحسن  إنشاؤه وا  ، وا 

والمحتمميين يصمون إليو بكل سيولة، ونلاحظ مؤخرا أن معظم المنشأت السياحية المتواجدة الآن وخاصة 
مى إنشاء مواقع إلكترونية ليا، تقوم من خلاليا بعرض والترويج لخدماتيا السياحية عالعالمية منيا، تعتمد 

لفنادق التي يمكن لعملائيا وزبائنيا من التعرف عمى خدماتيا عبر مواقعيا فعادة ما تعرض صور مثل: ا
لغرفيا، مكاتب الإستقبال، مطاعميا، الكافيتيريات التابعة ليا وغيرىا، كما يوفر ليم خدمة التجوال 

                                                           
لمتطمبات نيل شيادة الماستر، تخصص  مقدمة إستكمالا مذكرة التسويق الإلكتروني وأثره عمى سموك السائح،لموراي فريال فنور حنان،   1

، ص 2016-2015إقتصاد وتسيير سياحي، قسم عموم التسيير، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية، جامعة جيجل، 
 .60-58ص: 

 وسائل الترويج الإلكتروني

الموقع الإلكترونية 
 لممنشأة السياحية

 الإعلان الإلكتروني

 البريد الإلكتروني المواقع المتخصصة
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بإلقاء نظرة عمى الإفتراضي، من خلال عرض فيديو يمكن من خلالو السائح أو الراغب في زيارة الفندق 
 مختمف الأجنحة والغرف وما إلى ذلك.

إن أغمب منظمات الأعمال الإلكترونية تعمن عن نفسيا وتروج لمنتجاتيا من خلال المواقع المتخصصة:  . ب
أجل الترويج  وضع أشرطة إعلانية في مواقع أخرى يرتدىا عدد من السياح، وىي وسيمة فعالة من

تمجأ لمثل ىذه المواقع من أجل الترويج لمنتجيا السياحي بشكل فعال ة السياحية أالإلكتروني، فالمنش
الزائريين مما يجعل منتجات وواسع، لأن مثل ىذه المواقع تكون معروفة، ويقبل عمييا عدد كبير من 

 ة السياحية وخدماتيا معروفة.أالمنش
 ويكون ذلك من خلال الترويج بإحدى الطرق:     

 .اقع التي تتقاضى رسوما مقابل ذلكة في المو الترويج مقابل رسوم محدد -
 .المواقع التي تسمح بنشرىا مجانا الترويج في بعض -
 إستخدام أسموب التبدل الإعلاني مع المواقع التي تعتمد ىذا الأسموب. -

 الاستعانةتصال مع تمك المواقع مباشرة أو من خلال لادلة قد تنفذىا المنظمة من خلال اوعممية المبا 
ببعض المواقع المتخصصة في التبادل الإعلانية، وكمثال عن المبادلة الترويجية السياحية نجد الفنادق 

 الفنادق تقوم بالترويج لمنتجاتيا في المواقع الإلكترونية لموكالات والعكس.ف ،ووكالات السياحة والسفر
ياحية عبر مواقعيا الإلكترونية وغالبا ما تقوم الوكالات السياحية بالترويج لمخدمات والمنتجات الس 

مقابل عمولة محددة وخاصة ما يتعمق بالفنادق، ىذه الأخيرة تعمل وبشكل جدي عمى أن تروج لخدماتيا 
عبر عدة مواقع إلكترونية لموكالات السياحية التي تعتبر من بين المواقع التي يتم الإقبال عميو بشكل كبير، 

إختيار الوجية السياحية أو مكان إقامتو فإنو يتوجو إلى ىذه الوكالات  إذ أن السائح قبل أن يتخذ القرار في
ة السياحية إلى بعض المواقع أدائم بالسياح، وقد تمجأ المنش اتصالمما يجعل ىذه الفنادق وخدماتيا عمى 

والإعلان المجانية كالمنتديات، وىي باتت تعرف رواجا كبيرا ىذه الأيام مما يجعميا مواقع ميمة لمدعاية 
 السياحي الإلكتروني.

ة السياحية أن تستخدم في عممية الترويج لممنشيعد البريد الإلكتروني أداة ميمة يمكن أالبريد الإلكتروني:  . ت
ومنتجاتيا عبر الأنترنت، وحتى تحقق ىذه الأداة أىدافيا التسويقية والترويجية منيا خاصة فإنو ينبغي إستخداميا 

د تمجأ المنشآت السياحية بيذه الطريقة لمترويج لمنتجاتيا لتكون عمى إتصال مباشر بصورة فعالة وصحيحة، وق
 بسياحيا الحاليين والمحتممين، قصد إطلاعيم عمى آخر التطورات التي تحدثيا في خدماتيا الجديدة.

س لو لا يعني أنو لي ويعد البريد الإلكتروني من الطرق غير المكمفة، السريعة والمضمونة لكن ىذا    
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ة السياحية إتباع عدة وسائل من أجل ضمان وصول أن أجل تفادي العراقيل عمى المنشمو  سمبيات بلا،
 ىذه الرسائل وتقبميا من الطرف الآخر من بينيا:

 .ة السياحيةألكتروني الخاص بالمنشإنشاء عنوان لمبريد الإ -
 .بعض زبائنياة لمحصول عمى عناوين ة السياحية كوسيمأعنوان المنش استخدام -
خير ىو ع في ظل ىذا الأسموب لأنو ىذا الأالرسائل التوضيحية والتحفيزية التي يرسميا طاقم الترويج والبي -

تقبل السائح ة تضمن أوالمرتقبين، وبالتالي فإن المنش المسؤول عن المخاطبة والمراسمة مع الزبائن الحاليين
 موثوق. نيا تكون في نظره من مصدرلممادة الترويجية لأ

II-3-4- :الإعلان الإلكتروني كوسيمة ترويجية سياحية رائدة 
 1.تأثر، والأكثر إنتشار إلكترونيايعد الإعلان السياسة الترويجية الأكثر   

والإعلان ىو "وسيمة لنقل الأفكار والمعمومات إلى الناس بيدف تغير آرائيم أو تعزيزىا قديما قدم  
تعج بالإعلانات عمى إختلاف أنواعيا، وتشير  "www"الإنسان، فإنو ليس بالمستغرب إطلاقا أن نجد شبكة 

نين عبر شبكة الأنترنت قد الإحصائيات الأخيرة الصادرة عن مكتب الإعلان بالأنترنت التي تؤكد أن المعم
ما يزيد عن بميوني دولار، وىذه نسبة نمو ىائمة توضح بما لايقبل الشك فعالية  2000أنفقوا خلال عام 

تساع نطاق النشاط الإعلاني عبر الشبكة العالمية ".  وكفاءة وا 
كات الأنترنت ونظرا لأىمية الإعلان في الترويج السياحي الإلكتروني، فإن ما نشاىده اليوم عمى شب 

من إعلانات سياحية دليل عمى أىمية ىذه السياسة ونجاعتيا من أجل الوصول إلى السائح المرتقب أو 
 الحالي بسيولة وبفعالية أكثر وبأقل التكاليف.

ويعرف الإعلان بالأنترنت بأنو "جميع أشكال العرض الترويجي المقدم من معمن معين من خلال  
 .الأنترنت"ة شبك

   2الإعلان السياحي عبر الأنترنت عن الإعلانات التقميدية في عدة جوانب تتمثل أساسا في:ويختمف  
 ة السياحية تغذية عكسية فورية، من خلال المعمومات المرتدة من أتوفر الإعلانات بالأنترنت لممنش

 زوار موقعيا عمى الأنترنت، وىي إمكانية لا تتوافر في الإعلانات التقميدية.

                                                           
، 2004، دار وائل لمنشر، عمان، عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت( ، الطبعة الأولىالتسويق الإلكتروني )يوسف أحمد أبوفارة،   1

 .296ص ص: 
 .471-470ص ص: مرجع سبق ذكره، محمد فريد صحن، طارق طو أحمد،   2
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  ة السياحية تفصيل رسائل ترويجية تناسب كل قطاع مستيدف من أالإعلان بالأنترنت لممنشيتيح
 عملائيا توجو لمسائح المحتمل بمجرد قيامو بضغط موضع الإعلان داخل موقعا عمى الشبكة.

ة السياحية، حيث يمكنيا تتبع كل زائر أترنت ميمة التسويق المباشر لممنشتخدم الإعلانات بالأن 
ة السياحية أت التي طمبيا، وىو ما يمكن المنشعمى الأنترنت تعامل مع الإعلان، ونوعية الإستفسارا لموقعيا

 من توجيو رسائل ترويجية مباشرة لمسياح المحتممين عمى بريدىم الإكتروني تتضمن إىتماماتيم.
  قل كثيرا من مفية، فتكمفة الإعلان عمى صفحات الأنترنت، أالإعلان بالأنترنت بفاعميتو التكيتصف

تكمفة الإعلانات التقميدي عمى صفحات الجرائد والمجلات بالطبع أقل من تكمفة الإعلان في التمفزيون 
 والقنوات الفضائية.

 ة السياحية في الإعلان بالأنترنت من إستخدام التقنيات الفنية المتقدمة لشبكة الأنترنت أتتمكن المنش
سائحين المحتممين، وىو ما لا يتوافر في الكثير من أشكال من مؤشرات بصرية وصوتية لجذب إنتباه ال

 الإعلان التقميدي كالإعلان في الصحف مثلا.
  يسمح الإعلان بالأنترنت لممنشآة السياحية المحدودة الموارد والصغيرة والمتوسطة الحجم من الحصول

 ات التقميدية.عمى تغطية إعلانية لن تستطيع الحصول عمييا بنفس التكمفة في حالة الإعلان
II-4- سياسة التوزيع السياحي الإكتروني 

 يعد التوزيع رابع عناصر المزيج التسويقي، ولقد تأثر كغيره من العناصر بإدخال التكنولوجيا خاصة الأنترنت. 
II-4-1- تعريف التوزيع السياحي الإلكتروني: 

يعرف التوزيع السياحي الإلكتروني بأنو "عممية توصيل المنتجات المناسبة إلى المواقع المناسبة  
 1.بالكميات الملائمة في الوقت المناسب وبأقل تكمفة وبإستخدام شبكات الأنترنت والإكسترانت"

بكة الإنترنت بواسطة الشالمنظمات التي تمارس التجارة الإلكترونية عمى إستخدام التكنولوجيا  تعمل 
من أجل تسميم منتجاتيا، وتعتبر عممية التوزيع الإلكتروني شائعة بشكل واسع عن طريق التوزيع الإلكتروني 

في قطاع الخدمات لأنو ونظرا لطبيعة ىذه الأخيرة، التي تتصف عادة باللاممموسية فإنو تسيل عممية توزيعيا 
تسميميا إلكترونيا، مثل الخدمات السياحية، لذلك فإن إلكترونيا، ولكن ىناك بعض الخدمات التي لا يمكن 

المنشآت السياحية تمجأ إلى التوزيع المختمط وىو التوزيع الذي يجري جزء منو بصورة إلكترونية، والجزء 
 الأخر يكون في العالم الواقعي.
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ىذه الخدمة،  مثلا إذا أراد السائح أن يشتري خدمة الإيواء في فندق ما، فإن ىناك مواقع توفر بيع" 
لكن عممية التسميم عمى الشبكة تكون جزء من العممية )خدمة الحجز(، أما إستلام خدمة المبيت في الفندق 

 1."فإنو يجري إستلاميا في العالم الواقعي
II-4-2- خصائص قنوات التوزيع الإلكترونية لمخدمات السياحية 

 2تميزىا عن قنوات التوزيع التقميدية، وتتمثل في:تتميز قنوات التوزيع الإلكتروني بعدة خصائص  
 عميل"، فمقد أصبح متاح لملايين -إستراتيجية التوزيع بالأنترنت تتخذ نمط التوزيع المباشر وىو " أنترنت

 السياح عبر العالم القيام بإختيار الوجية السياحية والمقارنة بينيا، والحجز عبر شبكة الأنترنت وبشكل مباشر.
  القناة التوزيعية، في حالة الأسواق الإلكترونية وكون وظائف القنوات غير مرتبة فإن القناة عدم طول

تكون قصيرة مقارنة مع التبادلات في الأسواق التقميدية، وذلك لأن التوزيع المباشر ىو السائد في 
م مباشرة عن التوزيع الإلكتروني السياحي، وىذا ما يؤدي إلى تقميص طول قنوات التوزيع، إذ أنو يت

 طريق أحد الوسطاء الإلكترونيين.
  لقد أدى إدخال التكنولوجيا عمى التوزيع السياحي إلى إحداث تغيرات جوىرية في بعض العناصر، كما

عمل عمى حذف أو إزالة عناصر أخرى، فمثلا لقد تغيرت ميمة الأفراد المكمفين ببيع الخدمة السياحية 
 عبر الأنترنت معيم. باشر بينيم وبين السياح إلى الإتصال غير المباشرمن التفاعل مباشرة والإحتكاك الم

I-4-3- أنواع قنوات التوزيع الإلكتروني لمخدمات السياحية 
 3ة السياحية عمى عدة قنوات لتوزيع خدماتيا خاصة منيا الحجز من بينيا مايمي:تعتمد المنشأ 

ة السياحية خدمة الحجز عبر موقعيا الإلكتروني مباشرة، حيث توفر المنشأموقع المنشآة السياحية:  . أ
تكون عمى إتصال مباشر بالسائح، فالمنشآت السياحية خاصة العالمية تمجأ إلى مثل ىذا النوع من 
الخدمات الإلكترونية من أجل إيصال خدماتيا السياحية إلى أكبر عدد ممكن من السياح، ففكرة أن 

تناول الجميع في الوقت والمكان المناسبين تتوفر من خلال التوزيع يكون المنتج السياحي في م
الإلكتروني خاصة إذا كان موقع المنشآة السياحية من المواقع التي تعرف رواجا كبيرا، ومن بين ىذه 

 المنشآت نجد مايمي:

                                                           
 .60 ص:مرجع سبق ذكره، يوسف أحمد أبو فارة،   1
 .463، ص، مرجع سبق ذكرهمخمد فريد صحن، طارق طو أحمد  2
 .42،43، ص ص: مرجع سبق ذكرهمحمد يوسف، عمار بوصيال،   3



 الإطار النظري لمتسويق الإلكتروني                                                                                                        الفصل الأول :

 

 
34 

  :ة المنشأ ي قناة توزيعية ميمة، فيذهتعمل الفنادق السلاسل عمى أن يكون موقعيا الإلكترونالفنادق
الحيوية توفر لزبائنيا خدمة الحجز المباشر عن طريق موقعيا من ىذه الفنادق نجد: سمسمة فندق 

 (،SHERATON(، سمسمة فنادق شيراثون)HILTON(، سمسمة فنادق ىيمتون )IBISايبيس )
 (.HAYATسمسمة فنادق حيات)

 :بدورىا ىذه الشركات تعمل عمى توفير خدمة الحجز عبر موقعيا الإلكتروني، خاصة  شركات النقل
، شركة الخطوط (AIR ALGERIE)منيا شركات الطيران مثل: شركة الخطوط الجوية الجزائرية 

 .(AIR France)الجوية الفرنسية
بعبارة أخرى تمجأ المنشآت السياحية إلى توزيع خدماتيا عن طريق وسطاء أو مواقع متخصصة:  . ب

مواقع متخصصة تعمل من أجل ذلك من أىميا في مجال السياحة نجد الوكالات السياحية، فيذه 
الأخيرة تعتبر قناة فعالة لمتوزيع السياحي التقميدي، وتبقى تممك نفس الأىمية في التوزيع السياحي 

لتي تقدم ليا ىذه الخدمة، ة السياحية االحجز مقابل عمولة تدفعيا لممنشأ الإلكتروني، فيي تقدم خدمة
ويمكن لمسائح أن يقوم بالحجز من خلال موقع الوكالة، وتقدم خدمة الحجز لعدة أنواع من المنشآت 

 شركات الطيران، شركات النقل بالسكك الحديدية.و المطاعم، ، منيا: الفنادق

II-5- العناصر المستحدثة في التسويق الإلكتروني السياحي 
المعمومات الشخصية التي لحصول عمى قدر كاف من البيانات و التوازن بين اصعوبة  تحقيق إن   

معنية تخص الزبون والعميل السياحي من جية، وعدم إنتياك خصوصيتو من جية أخرى، جعل الجيات ال
 نين تيتم بيذه القضية، خاصة الجانب المتعمق بالأمن الإلكتروني.نظمة وقوابالأنترنت إصدار تعميمات وأ

II-5-1- :التخصيص 
II-5-1-1- :تعريف التخصيص 

يعد التخصيص أحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي الإلكتروني السياحي، وىذا العنصر يركز  
البيانات والمعمومات التي تخص العميل السياحي من أجل تصميم منتجات سياحية أفضل  عمى إستخدام

وتسويقيا إلكترونيا وطرحيا عمى السائح، بحيث يكون ىذا المنتج أو الخدمة السياحية كافية عمى تمبية 
عمييا في حاجيات السائح بدقة كبيرة، كون أنو تم الإعتماد عمى بيانات ومعموماتو الشخصية والإستناد 

نتاجيا وطرحيا.  تصميم المنتج أو الخدمة السياحية وا 
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II-5-1-2-  :أىداف التخصيص 
 1يسعى التخصيص إلى تحقيق مجموعة من الأىداف تتمثل في: 

 التوقع المستمر لحاجاتو.تقديم الخدمات السياحية الأفضل لمسائح عن طريق  -
في تقديم المنتجات السياحية، وبناء علاقات طويمة الأمد بين المنشآت  العمل عمى تحقيق عممية الإيصاء -

 مستقبلا إلى الموقع الإلكتروني. السياحية والسائح، وتحفيزه عمى تكرار زياراتو
عداد وتطوير المنتجات والخدمات السياحية استنادا إلى احتياجات المستخدم، ويمكن الحكم عمى  - تصميم وا 

حي المنتج السياحي من خلال قدرة ىذا المنتج عمى إشباع وتمبية حاجات العميل السيامستوى فاعمية تصميم 
 وتحقيق القيمة التي يبحث عنيا.

العمل عمى تسويق المنتجات السياحية، يمكن القول أن تحقيق التخصيص في تصميم المنتج السياحي  -
ة التي تطرح ىذا لتحقيق نجاح المنشأ محددات حاسمة وفي العمميات التسويقية وعممية البيع والتسميم ىي

 المنتج السياحي إلكترونيا.
II-5-1-3- :متطمبات تحقيق تخصيص فعال 

حتى ينجح المتجر الإلكتروني في تنفيذ نظام التخصيص وتحقيق البعد الشخصي في الأعمال  
 2الإلكترونية، فإنو لابد من مراعاة مايمي:

دراك العمميات والأدوار والتكنول فيم- لتبني نظام التخصيص وتنفيذه بفعالية: وتتكون عممية وجيات اللازمة وا 
 التخصيص من مجموعة مكونات أساسية ىي:

 مجتمع الزبائن: ويتضمن القطاعات السوقية الحالية المستيدفة والأسواق السياحية المحتممة والمتوقعة. 
  محرك التخصيص: ويتضمن ىذا المحرك مجموعة من قواعد الأعمال التي تعمل عمى تصنيف

محتوى المتجر الإلكتروني والسعي والتخطيط إلى إستيداف الأسواق السياحية المناسبة بما يلائميا من 
 .مكونات المحتوى

 ستخراج البيانات  .تخزين وا 
 (إلخمعمومات، نصائح، الخدمات السياحية والمنتجات....و ما يجري توزيعو عبر الأنترنت )المحتوى: وى 
 .معرفة المحتوى الذي يشكل ويؤلف نقطة نجاح حرجة في الأسواق الإلكترونية -
 .الإستثمار الكافي في أدوات التعقيب لتحقيق أكبر فائدة من البيانات والمعمومات -
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 .يدفة تتألف من زبائن متجانسيينتحديد قواعد الأعمال بدقة وحرص لمنجاح في بناء أسواق مست -
 .إعداد خارطة واضحة وفاعمة بمحتوى الموقع توجو إلى الأسواق السياحية المستيدفة -
القيام بجيود متكاممة ومتناسقة لممحافظة عمى محتوى الموقع بصورة متجددة ومحدثة ودقيقة ومتناسقة مع  -

 .حاجات العميل السياحي
دراك الأخطاء التي تقع في النظام ومعالجتيا فوراأن يكون طاقم التخصيص قادر  -  .عمى معرفة وا 
 .مراعاة قضايا الخصوصية في التعامل مع الزبون -
 مراعاة القضايا التنظيمية مثل درجة الولاء والإخلاص لدى طاقم التخصيص. -

II-5-2- الخصوصية: 
زيج التسويقي الإلكتروني الأساسية، تعبر عن حق الأفراد والجماعات مالخصوصية ىي أحد عناصر ال 

والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات والمعمومات التي تخصيم، وظيرت الإىتمامات 
الأولى لمنظمات الأعمال الإلكترونية بموضوع الخصوصية بعد أن ظيرت إشكالات ومشكلات كثيرة بسبب 

قع الويب لمبيانات الخاصة لمزبائن والسياح الذين كانوا يزورون ىذه المواقع ويدلون ببياناتيم في نشر بعض موا
 1.مقابل الحصول عمى بعض الخدمات من ىذه المواقع

II-5-2-1- :عناصر ميمة لتحقيق الخصوصية 
 2ىناك مجموعة من العناصر الميمة اللازمة لتحقيق الخصوصية، ومن ىذه العناصر:

  ينبغي أن يكفل المتجر الإلكتروني الذي يجمع البيانات والمعمومات بأن ىذه البيانات والمعمومات
 ون تصريح وموافقة العميل السياحي.الشخصية لن تستخدم د

  ضرورة أن يفصح المتجر الإلكتروني عن الكيفية التي سيجرى بموجبيا التعامل مع البيانات
ينبغي أن يكون في صورة ملاحظة واضحة ضمن سياسة  والمعمومات الشخصية، وىذا الإفصاح

 اشرة في جمع البيانات والمعمومات.الخصوصية، وأن يجري إدراج ىذه الملاحظة قبل المب
 ومستوى كماليا. تمكين العميل السياحي من الوصول إلى البيانات التي تخصو والتأكد من مدى دقتيا 
  البيانات والمعمومات التي يجري جمعيا من ىذا السائح.وضع عدة خيارات أمام السائح بخصوص إستخدام 
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II-5-2-2- :فعالية الخصوصية 
يجب عمى إدارة الموقع أن تتميز بفعالية الخصوصية كي تحقق وتعزز الميزة التنافسية لممتجر  

 مدخل فاعل إلى الخصوصية ويعتمد عمى ثلاثة  الإلكتروني، وتقوم منظمات الأعمال الإلكترونية بإعتماد
 1أبعاد أساسية ىي:

التي تحتاجيا المنشآة، لأن ىذه المنشآت تحتاج إلى  وضع إستراتيجية واضحة لمبيانات الأساسية : -
 تماد إسترتيجيةبيانات متنوعة تغطي ىذه الأسواق المتباينة والمختمفة، وتمجأ أغمب المنشآت السياحية إلى إع

والإختيار من بينيا ما يناسب حاجات المنظمة  ومات وتقسيميا إلى مجموعات فرعيةالمعمتجزئة البيانات و 
 .حقيق أىدافياويساىم في ت

بناء إستراتيجية خصوصية مترابطة، متماسكة، فعالة والمحافظة إن النجاح في  لتكنولوجيا:البنى التحتية ا -
إستراتيجية يتطمب توفير الكيان المادي والكيان البرمجي بما يتوافق مع  عمى ترابط ىذه العناصر الثلاث

ة السياحية تستخدم التكنولوجيا اللامركزية التي تعتمد تجزئة البيانات والمعمومات، الخصوصية، وبعض المنشأ
 وترى إدارة ىذه المتاجر أن ىذه التكنولوجيات ىي الأكثر فاعمية.

لات التي تجري بين المبادالإجراءات التي توجو التعاملات و وىي العمميات و  ة:عمميات الأعمال الإلكتروني -
 ة السياحية.الزبون والمنشأ

II-5-3- :أمن المعمومات 
II-5-3-1- تعريف أمن المعمومات 

أة السياحية والسائح من القضايا الميمة جدا دليا بين المنشوسرية المعمومات التي تجري تبايعد أمن  
وأمن المعمومات ىو أحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي الإلكتروني  والضرورية لنجاح ىذه التجارة.

، ولقد نجحت مؤسسات الأنترنت بوضع حمول تكنولوجية فاعمة وناجعة قادرة عمى تحقيق الأمن السياحي
ق والتخريب التي شيدتيا الشبكة والسرية لمتعاملات التجارية والمالية عبر الأنترنت، ألا أن عمميات الإخترا

 لازالت تأثر عمى أراء وأذىان السياح.
II-5-3-2- :أمن التعاملات المالية 

لابد وأن  ،بين السائح والمنشأة السياحية من خلال متجرىا الإلكتروني التبادل التي تجري إن عممية 
 تصاحبيا تدفقات مالية، وىناك مجموعة من المتطمبات التي ينبغي مراعاتيا في التعاملات المالية عبر
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 1الأنترنت، أىميا: 
ضرورة توفير ضمانات كافية وأدلة وافية عمى نطاق واسع بأن التعاملات المالية عبر الأنترنت ىي  -

 ، ولن تتعرض إلى إنتياكات.تعاملات أمنة
 تكفل إنشاء البنى التحتية الأمنة.افر الإمكانات التكنولوجية التي تو  -
بحيث يجري إدراك ىذه السيولة من في تقديم الأعمال الإلكترونية،  سيمة زماتضرورة إستخدام ميكاني -

 خدمة، عمى الأقل أو الأكثر سيولة.الأخرى المست زماتجانب السائح عمى أنيا في مستوى سيولة الميكاني
وجوب تحقيق الثقة بين كل الأطراف المشاركة في التعاملات المالية عبر الأنترنت وضرورة أن تنتيي  -

 بنجاح ضمن المدى الزمني المتوقع.
القدرة عمى التعامل مع الحجم المتوقع من السياح والتعاملات المالية إلكترونيا، إذ أن زيادة ىذا الحجم  -

ؤدي إلى ات اللازمة لمواجية ىذه الزيادة تالإجراءات والوسائل والأدو  وعدم قيام المنشأة السياحية بتوفير
 حدوث إرباك ومشكلات تكنولوجية، ويؤدي إلى رفع مستوى التكاليف اللازمة.

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .326 ، ص:المرجع السابق  1
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 خلاصة الفصل:
 ا نتيجةتطور الإلكتروني أكثر  مع التطورات التكنولوجية التي يعرفيا العالم اليوم أصبح التسويق 

 لوجيات خاصة الأنترنت في مختمف نشاطاتو التسويقية، فيو يساعد عمى تقديم الخدماتإستخدامو ليذه التكنو 
الدور خلال كل ىذا من و بائن، في الأسواق الإلكترونية وىذا ما يمبي حاجيات ورغبات الز  وعرضياالسياحية 

 وتفعيل جودة الخدمات السياحية.في تحقيق السياحي  الإلكتروني الذي تمعبو عناصر المزيج التسويقي
  



 

: مساهمة التسويق الإلكتروني في تفعيل الثاتيالفصل 
 جودة الخدمة السياحية

 تمهيد
-I  عموميات عن جودة الخدمة السياحية 

-II في تفعيل جودة  عناصر المزيج التسويقي الإلكترونيدور
 الخدمة السياحية

 خاتمة الفصل
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 تمييد:
فرضت نفسيا بقوة في العالم، حيث  من الجودة والخدمة السياحية يعتبران مفيومين حديثين إن كل 

تعتبر الجودة سلاح إستراتيجي بالنسبة لممؤسسة الخدمية فيي من العناصر التي تميز المؤسسة عن غيرىا، 
اتمثل مجموعة  كما تمعب الخدمة السياحية في الوقت الحاضر دورا ميما في الإقتصاد العالمي، حيث أنو

لنا مفيوم آخر وبجمع المصطمحين يظير . ؤسسات السياحية والسياحمترابطة ومتكاممة من العلاقات بين الم
 ىو المفيوم "جودة الخدمة السياحية"، والتي تعتبر شرط أساسيا لإشباع رغبات الزبون السياحي والإحتفاظ بو.

حيث دراسة تعريف الخدمة  من وبيذا سنحاول دراسة جوانب مختمفة لجودة الخدمات السياحية 
وتوضيح أبعادىا وطرق ىميتيا، أيا وأنواعيا، ودراسة مفيوم جودة الخدمة السياحية و السياحية وخصائص

 ذكر الأساليب المستخدمة في تحسينيا.مع قياسيا، 
وعمى ضوء ما تطرقنا إليو في الفصل الأول حول التسويق الإلكتروني نبرز دور عناصر المزيج  

 .التسويقي الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمات السياحية 
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 I- عموميات عن جودة الخدمة السياحية 
السياحية في بمد أو منطقة تمعب الخدمات السياحية الدور الرئيسي في جذب السياح وزيادة الحركة  

الكفاءة والفعالية، الشيء الذي ب من الجودةالخدمات السياحية بدرجة عالية  ما، والأساس فييا أن تقدم ىذه
 تحسين نوعية خدماتيا المقدمة بما يتوافق مع طمبات السياح.يجعل أغمب المؤسسات السياحية تعمل عمى 

I -1- السياحية الخدمات مفيوم 
I -1-1- تعريف الخدمات السياحية 
 يمي سيتم توضيح أىميا: إختمف مفيوم الخدمة السياحية بإختلاف الكتاب والباحثين، وفيما 
ستيلاك  الخدمات والبضائع  "مجموعة من الأعمال التي تؤمن لمسياح الراحة والتسييلات عند شراء وا 

 1.السياحية خلال وقت سفرىم أو خلال إقامتيم في المرافق السياحية بعيدا عن مكان إقامتيم الأصمي"
 السياحية المنشآت تقدميا التي الأفعال في تتمثل السياحية الخدمات أن التعريف ىذا في ويقصد

 .سفرىم وقت خلال السياحية لمخدمات اقتناءىم عند التسييلات و الراحة لتوفير وذلك لمسياح
وتعرف كذلك بأنيا "منتج غير ممموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة لمزبون كنتيجة لتطبيق أو إستخدام   

جيد أو طاقة بشرية أو آلية وفنية عمى أشخاص أو أشياء معينة ومحددة، ولا يمكن حيازة وتممك الخدمة أو 
 2.إستيلاكيا ماديا"

ستناداو     فوائد تقدم ممموسة غير مادية منتجات بأنيا السياحية الخدمات تعريف يمكن التعريف ليذا ا 
 .معينة أشياء عمى جيد لإستخدام نتيجة لمزبائن مباشرة ومنافع
المرتحمة  كما تعرف أيضا بأنيا " زيادة الطمب عمى سمسمة من الخدمات لأجزاء ىذه الرحمة  

مرة في الرحمة الواحدة في أثناء ىذه الزيارة أو  والثابتة، فكل منيا يمكن أن يخمق طمبا لأكثر من
الرحمة، وتشمل الخدمات السياحية الإيواء والتجييز السياحي و الأطعمة والمشروبات والتسمية والترفيو 

 3والبرنامج ...إلخ.
 رحمة لأجزاء الخدمات من سمسمة عمى الطمب زيادة عن عبارة السياحية فالخدمات ومنو  

   .إلخ...والأطعمة السياحي والتجييز الإيواء عمى الخدمات هىذ وتشمل مرتحمة،

                                                           
 .39:، ص1999، الطبعة الأولى، دار المجداوي لمنشر، عمان، مختارات من الإقتصاد السياحيمروان السكر،   1
 .92 :، ص2013، عمانالطبعة الأولى، دار الميسر لمنشر والتوزيع والطباعة، التسويق السياحي والفندقي،  عمي فلاح الزغبي،  2
 .55 :، ص2008الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق والترويج السياحي والفندقي، عصام حسن السعيدي،   3
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" فقد عرفيا بأنيا "أي نشاط أو سمسمة من الأنشطة ذات طبيعة غير ممموسة في Gromosأما "  
دية العادة ولكن ليس ضروريا أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستيمك وموظفي الخدمة أو الموارد الما

 1.والتي يتم تقديميا كحمول لمشاكل العميل"أو السمع أو الأنظمة 
 ليس لكن و ممموسة غير طبيعة ذات الأنشطة في تتمثل السياحية الخدمات فإن التعريف ىذا وفق  

 .الخدمة موظفي و المستيمكين بين التفاعل طريق عن تحدث أن بالضرورة
وعميو من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن الخدمات السياحية عبارة عن نشاط غير ممموس   

تعمل عمى إشباع مختمف حاجات ورغبات السياح مقابل مبمغ محدد من المال من خلال مزيج من الأنشطة 
 .يتم تطبيقيا بطرق فنية وآلية 

I -1-2- خصائص الخدمة السياحية. 
مع باقي الخدمات في عدد ، وتشترك الخدمة السياحية السياحية ليا خصائص كثيرةإن الخدمات   

 خصائص تتمثل فيمايمي: 
 مع أن الخدمات غالبا ما تتضمن أشياء مادية، مثل  :(اللاممموسيةغير ممموسة ) السياحية خدماتال

سيارة، إلا أن نتائج ىذه السرير في فندق، ووجبة الطعام المطموبة في مطعم، والأدوات اللازمة لإصلاح 
غير ممموسة، فالمؤسسات الخدمية تقدم خدمات، والفوائد التي يتحصل عمييا الزبون تتأتى من  الخدمة

طبيعة الخدمات التي تتطمب مقاربة تسويقية تختمف عن تمك التي تخص الصناعات الإنتاجية، حيث 
ضحة لمعيان وبيان الإمتيازات المرتبطة عادة ما تستخدم صور ممموسة لجعل كفاءة المؤسسة الخدمية وا

 2.بالخدمات التي تقدميا
 وعميو يجب تقديميا في الوقت وعدم تركيا لوقت لاحق لأنيا  تتسم بالفنائية:سياحية الخدمات ال

تسبب خسارة لا يمكن تعويضيا، نتيجة إشكالية الثابتة وعميو يجب عمى الإدارة السياحية بيع خدماتيا 
 3.يتيا لكي تستطيع تحقيق مبيعات أفضل وربح أكبرفي نفس لحظة جاىز 

 :وعدم الإستقرار، فيو  يتميز الطمب عند بعض الخدمات بالتذبذب تذبذب الطمب عمى الخدمات السياحية
لا يتذبذب في فصول السنة وحسب بل من يوم لآخر في الأسبوع الواحد، ومن ساعة إلى أخرى في اليوم 

                                                           
1
 .17-16، ص ص 2004مان، الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر، ع تسويق الخدمات، ىاني حامد الضمور،  

2 Christopher Lovelock et Jochen Wirtez et Denis lapert , Marketing des services, 5eme edition, pearson éducation, 

France, 2004, p:10. 
3
 81، ص: مرجع سابق ذكرههاني حامد الضمور،   
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الفنادق يزدىر في فصل الصيف ويتقمص كثيرا في فصل الشتاء خاصة المدن الواحد، فمثلا الإقبال عمى 
 1.الساحمية

 :فيي ذات  تتعرض الخدمات لمزوال والفناء عند إستخداميا عدم قابمية الخدمة السياحية لمتخزين
طبيعة ىلامية غير قابمة لمتخزين، وىذا ما يجعل تكمفة التخزين والإيداع منخفضة نسبيا أو بشكل 

، وىذا يمكن النظر إلييا كنتيجة لخاصية الفنائية، لذا فالمؤسسات المؤسسات الخدميةي كامل ف
رة في الفندق مثلا الخدمية تمنى بخسائر كبيرة في حالة عدم الإستفادة من الخدمة، فوجود غرف شاغ

 2.يشكل خسارة بإعتبارىا طاقات معطمة ولا تشكل ىذه الخاصية مشكمة طالما الطمب مستمر
 :ىو الذي ينتقل لمحصول عمى الخدمة عكس السمعة التي تنتقل  الزبون الخدمات السياحية لايمكن نقميا

التأثير عمى الزبائن، وبالتالي إلى الزبون، إزاء ىذه الخدمة فإن الكممة المنطوقة تمعب دورا ىاما في 
 3.منشآت الضيافةجذبيم إتجاه الخدمات المقدمة لمبيع من قبل 

 :وتعبر ىذه الخاصية عما يعرف  ،مات بعدم التجانس وصعوبة التنميطتتصف الخد عدم التجانس
 ويرجع ذلك إلى مايمي: ،كما ىو الحال في الإنتاج السمعي بظاىرة عدم أو إتساق الأداء الخدمي

الخدمة الفندقية من إختلاف الخدمة بين المؤسسات الخدمية التي تعمل في نفس المجال ،فمثلا تختمف  - أ
 .فندق إلى آخر

 لآخر.إختلاف الخدمة داخل المنظمة الخدمية نفسيا من موظف   - ب
 لحالتو النفسية الذىنية، الصحية  إختلاف الخدمة المقدمة من نفس الموظف من وقت لآخر، وذلك تبعا - ت

 4.الروح المعنوية، عبئ العمل، وىي التي يطمق عمييا " العوامل الحرفية للأداء"و 
 درجة الترابط بين الخدمة ذاتيا وبين الشخص الذي يتولى تقديميا، فنقول  وتعني التلازمية: التلازمية

كثير من الخدمات  اسا بالسمع، وقد يترتب عمى ذلك فيأن درجة الترابط أعمى بكثير في الخدمات قي
 5.ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديميا

  :عادة ماتميز السياحة بثلاثة مواسم، بحيث يتذبذب الطمب عمى تأثير السوق السياحية بالموسمية
 1.الخدمات السياحية، وتتمثل ىذه المواسم في موسم الذروة، موسم الوسط وموسم الكساد

                                                           
 .52، ص: 2008الثفافة لمنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، دار  مبادئ التسويق، محمد صالح المؤمن،  1
 .204، ص: 2004الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق السياحي مدخل إستراتيجي،  حميد الطائي،  2
 .12، ص: 2006الطبعة الأولى، دار زىران لمنشر والتوزيع، عمان،  إدارة الخدمات السياحية، صفاء أبو غزالة،  3
 .425ص: مرجع سبق ذكره، محمد فريد الصحن، طارق طو أحمد،   4
 .24، ص:2009دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة عمميات الخدمة، حميد الطائي، بشير العلاق،   5
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 الخدمات السياحية. خصائص (:07الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 بالإعتماد عمى ما سبق. طالبتينمن إعداد ال المصدر:

I-1-3-  السياحية:أنواع الخدمات  
وذلك حسب طبيعة المنشآة  ،عمى إختلاف أنواعيا مجموعة من الخدماتتقدم المنشآت السياحية   

 وأىدافيا، حيث تنقسم الخدمات السياحية إلى نوعين رئيسيين ىما: 
I-1-3-1- :الخدمات الأساسية   
 2وتعتبر الخدمات الضرورية والجوىرية لقيام النشاط السياحي وتتمثل في:  

وتقدم ىذه الخدمات من قبل قنوات متعددة وبأشكال مختمفة حسب رغبة خدمات الإقامة أو الإيواء:  . أ
 والمتمثمة فيمايمي: السائح 

  :كالفنادق التجارية والفنادق السياحية وحسب درجاتيا المعروفة: فنادق الدرجة الفنادق بأنواعيا
ة أربعة نجوم(، فنادق الدرجة الثانية ))خمسالممتازة ) خمس نجوم ديموكس(، فنادق الدرجة الأولى 

ثلاثة نجوم(، فنادق الدرجة الرابعة )نجمتان(، فنادق الدرجة الخامسة نجوم(، فنادق الدرجة الثالثة )
، وىذا النوع من الفنادق يقدم "motelsالموتيلات ")نجمة واحدة(، فنادق راكبي السيارات وتسمى 

 الخاصة، وتقع إعتياديا عمى الطرق السريعة.خدمات لمسياح الراكبيين لسياراتيم 
  :غالبا ما تأخد ىذه المؤسسات العمل الموسمي وتسمى الفنادق التي تعمل خلال فترة المنتجعات

، تتمركز بالقرب في فترة الشتاء بالفنادق الشتويةالصيف بالفنادق الصيفية )المصايف(، والتي تعمل 
 من مناطق سقوط الثموج وتقدم خدمات خاصة تتلاءم وحاجات السياح القادميين إلييا.

                                                                                                                                                                                           
ممتقى دولي حول إقتصادية السياحة ودورىا في التنمية والمفاىيم النظرية السياحية والتسويق السياحي،  المقارنةعبد القادر براينيس،  1

 .18، ص: 2000مارس  09/10المستدامة، كمية عموم إقتصادية وتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة 
 .98-97ص ص:  مرجع سبق ذكره،حميد الطائي، بشير العلاق،   2

 السياحيةالخدمات  خصائص

 الموسمية

 عدم التجانس
 لا يمكن نقميا التلازمية

متخزينغير قابمة ل  

 الفنائية

 الطمب تذبذب

 اللاممموسية
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 :وتقدم خدمات إعتيادية تتلاءم ورغبات السياح القادمين إلى منطقة المخيم ومن العوامل  المخيمات
جذب السياحي الأساسية لنجاحيا إختيار موقع جيد لممخيم حيث يجب أن يقع بالقرب من مقومات ال

دارة كقو بحيرات...إلخ( إضافة  غابات، )جبال،  ة قادرة عمى إدارة المخيم.إلى سيولة الوصول إليو وا 
 :والتي يطمق عمييا )البمسيونات( وطبيعة عمميا تأخد الطابع العائمي، حيث تدار من  البيوت العائمية

عن شراف عميو الأم تكون مسؤولة قبل العائمة المالكة لمسكن حيث يقوم الأب بإدارة المشروع والإ
 ..إلخ.المطبخ والمطعم والأبناء تكون مسؤوليتيم تقديم الطعام والتنظيف

 :عظم روادىا من محيث أن خدماتيا موجية لشريحة معينة من المجتمع وىم الشباب و  بيوت الشباب
 الطمبة وذوي الدخل المحدود لكون الأسعار ملائمة.

 وىي مجمعات سياحية متكاممة حيث تشمل عمى الفنادق والدور أو  والقرى والمجمعات السياحية: المدن
وتكون خدماتيا متنوعة ويجب أن تتوفر فييا وسائل لمتسمية والترفيو والخدمات  ،الشقق أو البيوت السياحية

 .الفردية كالأسواق التجارية والبنوك ومستوصف طبي وصيدلية ودائرة البريد...إلخ
 خدمات النقل: . ب

زدىارىا ونتيجة ليا في نفس الوقت، فبواسطة    تعد خدمات النقل سببا من الأسباب لقيام السياحة، وا 
خدمات النقل يتم توفير متطمبات الأنشطة السياحية، وبالتالي فالنقل يمثل أساسا، ويعتبر من أسس قيام 

السياحة في أقاليم ودول العالم المختمفة إرتبط طرديا بتقدم طرق  السياحة ورواجيا الثابت تاريخيا، إن إزدىار
 1وسائل النقل، ومن بين خدمات النقل نجد:

  :وىو النشاط الذي تقوم بو شركات الطيران العالمية وفق جدول منظم معترف بو دوليا، النقل الجوي
 وتمتزم بو كل دولة تبعا لمقواعد التي تحددىا.

 :السكك الحديدية  نقل البري في مختمف دول العالم بثلاث وسائل رئيسية:يتحدد ال النقل البري
 الحافلات.السيارات، و 

  :أن التوسع في إستخدام وسائل النقل البحري في أغراض السياحة بدأ في القرن النقل البحري
 تعدد الرحلات البحرية السياحية.و العشرين، والذي تم خلال

 
 
 

                                                           
 .185، ص: 2005الطبعة الأولى، دار المعرفة لمجامعية، الإسكندرية، صناعة السياحة في المنظور الجغرافي، كة، زو المحمد خميس   1
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 خدمات الإطعام: . ت
النابض لمفندق ومن الأقسام المنتجة الرئيسية في الفندق  الأطعمة والمشروبات القمبيعتبر قسم   

أو المطاعم السياحية، الكافيتيريات، المحلات العامة، حيث نعتبر خدمات الإطعام عامل جذب رئيسي 
لمضيوف فيتم التركيز عمى ىندسة المطاعم وتصميميا لأنيا تعتبر مسألة أساسية إضافة إلى الجو 

ويمكن تقسيم المطاعم التي تقدم ىذه الترتيب والديكور والإنارة...إلخ. لشاعري والمناسب من حيث ا
 1:الخدمات عمى النحو التالي

  :وىي مطاعم قميمة العدد إذا ما تم مقارنتيا بأنواع المطاعم الآخرى نظرا لتناول المطاعم الكلاسيكية
 المطاعم في الفنادق والأماكن الفاخرة.نجد ىذه ة واحدة فيو مكمف جدا، غالبا ما وصف

 :تنتشر بشكل أكبر قميلا من المطاعم الكلاسيكية فيي أقل درجة من المطاعم  المطاعم الراقية
 الكلاسيكية كما أن أسعارىا ليست باىظة بالشكل الذي يوجد بو النوع السابق.

 :نوع يختمف كميا عن ما سبق أكثر المطاعم إنتشارا في وقتنا الحالي، وىذا ال المطاعم المتخصصة
حيث تمتمك ىذه المطاعم قوائم الطعام محددة تتدرج تحتو الإسم المطمق عمييا ذلك بجوانب الديكور 

 والأثاث وزي العاممين الذي لابد أن يكون متماشيا مع التخصص.
  :ىي مطاعم تعمل في موسم معين من العام، مثل مطاعم الشواطئ والقرى المطاعم الموسمية

 ياحية مثلا، وينتشر ىذا النوع في المناطق السياحية الموسمية.الس
 :لعصر وحاجة الناس إلى وجبة صغيرةنشأت ىذه المطاعم نتيجة تطور ا مطاعم المأكولات السريعة 

 سريعة، لا يتطمب تناوليا وقت كبير حيث تطور ىذا النوع من المطاعم بسرعة كبيرة.و 
 :ويقصد بيا المطاعم التي تنشأ بجانب طرق السفر حيث يتمكن أصحاب  مطاعم إستراحة الطرقات

 من تناول وجبة خفيفة بسعر معتدل. تالسيارا
I-1-3-2- :الخدمات التكميمية 

خدمات التكميمية تمعب دورا ميما في إكمال صناعة السياحة وجعميا قادرة عمى الرد عمى إن ال  
من إحدى مميزاتيا تكمل أو تتمم من قبل قطاعات أخرى  حاجات ورغبات السياح، حيث أن ىذه الصناعة

 2والمتمثمة بالخدمات التالية:
  بالمناسبات...إلخ.خدمات التسمية والترفيو: مثلا صالات لممارسة الرياضة، حفلات 

                                                           
1
 . 56، 55المرجع السابق، ص ص:    

لمنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق مدخل إلى السياحة في الأردن بين النظرية والتطبيقعبد الألو أبو عياش وأخرون،   2
 .52، 51، ص ص:2007الأردن، 
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  والبريد والطباعة والترجمة...إلخ.خدمات تجارية: وتشمل الياتف والفاكس والأنترنت 
 وىذا يتطمب تييئة قاعات خاصة  ،خدمات خاصة بالمؤتمرات والمقاءات العممية والسياسية والإقتصادية

 طموبة إضافة إلى وجود كادر متخصص.مؤثثة وتحتوي عمى المستمزمات الم
  أي قاعات الإحتفالات والميرجانات.خدمات رياضية وفنية: كالملاعب الرياضية والصالات الفنية 
  والمذياع والجرائد والمجلات بالإضافة إلى المتاحف والأسواق  الثقافية: الإذاعة والتمفازالخدمات

 دارس... إلخ.القديمة والأثار الحضارية والمراقد الدينية المقدسة والجوامع والكنائس والجامعات والم
  زياء وض الخاصة بالأالتراث الشعبي الذي يشمل الملابس كالأزياء العربية، والعباءة والعر

 الشعبية..إلخ.
  العيادات الخاصة بالأطباء... إلخ.الخدمات الصحية: وتشمل خدمات المستشفيات والصيدليات و 
  مومات بالأسعار العملات العالميةالخدمات التجارية المصرفية: كالمصارف التجارية وتحويل العممة والحصول عمى مع. 
 از السفر...( وكذلك توديع السائح.)ختم جو والتي تبدأ بخدمات المطار خدمات الإستقبال والترحيب 
 خدمات الميرجانات والمسارح والموسيقى والفن. 

 (: أنواع الخدمات السياحية08الشكل رقم )

 
 .من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى ما سبقالمصدر: 

السياحية الخدمات  

التكميمية الخدمات   
 

.     خدمات التسمية والترفيو
.               خدمات تجارية

.    خدمات خاصة بالمؤتمرات
.        خدمات رياضية وفنية

.               خدمات ثقافية
.              خدمات صحية

.        خدمات تجارية مصرفية
 .التراث الشعبي

 
 

 الخدمات الأساسية

الفنادق، المخيمات، :خدمات الإيواء
المنتجعات، البيوت العائمية، بيوت 

 .الشباب، المجمعات السياحية
النقل الجوي، النقل : خدمات النقل

 .البري، النقل البحري
المطاعم : خدمات الإطعام

الكلاسيكية، الراقية، متخصصة، 
موسمية، مطاعم المؤكولات 
 .  السريعة، إستراحة الطرقات
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-2-I .تعريف جودة الخدمة السياحية وأىميتيا 
تعد جودة الخدمة السياحية من الأساسيات التي تبنى عمييا إستراتيجبات المؤسسة في القطاع   

 السياحي، وتمثل الجودة الأساس لممنافسة بين المؤسسات المنتجة لمخدمة السياحية.
 -1-2-I :تعريف الجودة 

 يمي: لقد تعددت التعاريف الخاصة بالجودة وسنبرز أىميتيا فيما
لتقييس الجودة: بأنيا "الدرجة التي تشبع فييا الحاجات والتوقعات الظاىرية تعريف المؤسسة العالمية   

والضمنية من خلال جممة من الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا، أي ضرورة تحديد تمك الحاجات والتوقعات 
 1.وكيفية إشباعيا"

بط الجودة الأمريكية: عمى أنيا "المزايا معيد المعايير الوطنية الأمريكي وجمعية ض كما عرفو  
 2.والخصائص الكمية لمسمعة أو الخدمة والتي تشمل عمى قدرتيا في تمبية الإحتياجات"

، وىي تختمف بإختلاف كما أن الجودة تعني خصائص المنتجات التي تمبي إحتياجات ورضا الزبائن  
كمما زادت الجودة زاد رضا الزبائن وبالتالي  ات وطرق إستخداميا، وفي ىذا السياقمنوع المنتجات والخد

يلاحظ عمى ىذا التعريف إضافتو لعنصر الرضا الذي ىو نتيجة  يزداد دخل وربح المؤسسات المنتجة.
منطقية لتمبية إحتياجات الزبائن، كما أشار إلى أن زيادة الجودة تؤدي لزيادة رضا الزبائن وىو عامل أساسي 

 3.نتجةفي زيادة ربح المؤسسات الم
ومن التعاريف السابقة نستنتج أن الجودة ىي توفير مجموعة من المميزات والخصائص المتعمقفة   

بالسمعة أو الخدمة المقدمة والتي تجعميا قادرة عمى تمبية إحتياجات المستيمكين ورغباتيم، وتحقيق رضا 
 .الزبون الذي بدوره يؤدي إلى تحقيق الربح وزيادتو

-2-2-I  الخدمة السياحية:تعريف جودة 
تتعدد التعاريف الخاصة بجودة الخدمة السياحية، نظرا لمخصائص التي تتمتع بيا بالإضافة إلى   

 إختلاف حاجيات وتوقعات كل مقدم الخدمة والسائح، ومنو يمكن إعطاء التعاريف التالية:

                                                           
 .15، ص:2005دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردن،  إدارة الجودة الشاممة، محمد عبد الوىاب العزاوي،  1
 .31:، ص2009دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة المعاصرة، محمد عبد العال النعيمي وأخرون،   2
 .31، ص:مرجع سبق ذكرهمحمد عبد العال النعيمي وأخرون،   3
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أي مى جودة التصميم والمطابقة، تعرف جودة الخدمة السياحية بأنيا "جودة أداء الخدمة والتي تعتمد بدورىا ع
أن مقدم الخدمة السياحية يرى أن الجودة تكمن في تصميم أو تقديم الخدمة السياحية ، أما جودة المطابقة 

 1فيقصد بيا مدى مطابقة الخدمة السياحية لممواصفات والمتطمبات الأساسية لمجودة".
خلال ىذا التعريف نلاحظ أن جودة الخدمة السياحية عبارة عن الجودة في تقديم الخدمة والتي  من  

 تعتمد عمى جودة التصميم والمطابقة.
 مع إلييم المقدمة السياحية الخدمة من العملاء يتوقعو ما ملائمة" وىي السياحية الخدمة جودة 
 من الجيدة فالخدمة الذ الخدمة، عمى حصوليم نتيجة العملاء عمييا يحصل التي لممنفعة الفعمي إدراكيم
 2م".توقعاتي مع وتتطابق تتفق التي ىي العملاء نظر وجية

الجودة المدركة أو المتوقعة من قبل العميل وفق ىذا التعريف تعرف جودة الخدمات السياحية بأنيا 
أن الخدمة الجيدة ىي التي تتفق السياحي من الخدمات التي تقدميا لو المنشأة السياحية، وفي وجية نظره 

 وتتطابق مع توقعاتو.
وبتعريف آخر "جودة الخدمة السياحية تتمثل في تحقيق رغبات الزبون، أي أن ممتقى الخدمة  

حصل عميو مع ما توقعو من تمك الخدمة، أي أن  السياحية يحكم عمى مستوى جودتيا عن طريق مقارنة ما
اس نسبي يختمف من شخص لآخر ويعتمد ذلك عمى مقارنة الجودة ىي مقيدرجة جودة الخدمة السياحية 
 3المتوقعة مع الجودة المدركة".

، فيو يحكم عمى جودتيا من خلال ما أي أن جودة الخدمة السياحية تتمثل في تحقيق رغبات الزبائن 
 حصل عميو مع ما توقعو من تمك الخدمة السياحية.

"نتيجة لعممية تتضمن تمبية جميع بأنيا السياحية أما منظمة السياحة العالمية فتعرف جودة الخدمة   
إحتياجات المستيمك ومتطمباتو وتوقعاتو المشروعة من المنتجات والخدمات بسعر مقبول، بحيث تكون 

ة والأمن والصحة ومحددات الجودة المشمولة، مثل السلاممتطابقة مع الشروط التعاقدية المتفق عمييا 
وتجانس النشاط السياحي المعني مع بيئتو البشرية  ونظافة العاممين، سيولة الوصول، الشفافية، الأصالة

 4والطبيعية".
                                                           

 .88، ص:2009الطبعة الأولى، دار الفكر لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاممة، عواطف إبراىيم الحداد،   1
إقتصاديات السياحة ودورىا في الممتفى الدولي حول تقييم جودة الخدمة السياحية من وجية نظر الزبون،  بوزاىر صونيا وأخرون،  2

 .5، ص:2010مارس  09/10، أيام بسكرة خيضرمحمد جامعة كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، التنمية المستدامة، 
 .09، ص:2006، 04مجمة الباحث، جامعة ورقمة، العدد إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الخدمية، أحمد بن عياشي،   3
ممتقى الجودة الأول  الرؤية المستقبمية لنظم ضمان الجودة في السياحة في المممكة العربية السعودية، سعد عبد الرحمان القاضي،  4

 .2،3، ص: 29/12/2004، ابها، دارة التراخيص وضبط الجودة، الييئة العميا لمسياحة، إعسير "الجودة في صناعة السياحة" بمنطفة
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العميل السياحي وتوقعاتو  تمبية جميع إحتياجات ومنو فجودة الخدمة السياحية ناتجة لعممية  
 التعاقدية الشروط مع متطابقةالمشروعة من المنتجات والخدمات بسعر معقول، بحيث يجب أن تكون 

 .عمييا المتفق
ة السياحية عمى أداء لخدمة السياحية بأنيا قدرة المنشأمن التعاريف السابقة يمكن تعريف جودة ا  

قارنة الجودة تحديد مستوى جودتيا عن طريق م، و ميم والمطابقةتماد عمى جودة التصالخدمة السياحية بالإع
 وذلك من أجل إرضاء السياح من خلال تحقيق حاجاتيم ورغباتيم.المتوقعة والمدركة، 

 -3-2-I:أىمية جودة الخدمات السياحية 
خاصة في صناعة السياحة، إذا أن توفرىا يعد من الشروط الأساسية أصبح الجودة تحتل أىمية   

 1لبقاء ونمو المنشآت السياحية، وتكمن أىمية جودة الخدمة السياحية في:
لقد إزداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم خدمات سياحية ذات الجودة بشكل  نمو قطاع الخدمات:- 

 .كبير، فمثلا في الولايات المتحدة الأمريكية معظم المؤسسات الموجودة تنشط في قطاع الخدمات
إن تزايد عدد المؤسسات السياحية سيؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينيا، لذلك فإن  شدة المنافسة: إزدياد- 

 الإعتماد عمى جودة الخدمة سوف يعطي ليذه المؤسسات السياحية مزايا تنافسية شديدة.
إن وجود الخدمات السياحية يؤثر بشكل كبير عمى حجم  زيادة حجم المبيعات والحصة السوقية:- 

فتوفر المستوى المطموب من الجودة في الخدمة سيجعل الزبون السياحي مبيعات المؤسسات السياحية، 
 يقبل عمى شرائيا.

لتقوم المؤسسة السياحية بالحفاظ عمى زبائنيا  زبائن جدد:المحافظة عمى الزبائن الحاليين وجذب - 
جذب زبائن جدد، لابد من الإىتمام أكثر بمستوى جودة الخدمات التي تقدميا ليم لتحقيق رضاىم الحاليين و 

 وكسب ولائيم.
ويقصد بالكفاءة إنجاز الأعمال بالطريقة الصحيحة، أي إبقاء التكمفة في حدودىا  زيادة الكفاءة الإنتاجية:- 

الدنيا والأرباح في حدودىا القصوى، أما الإنتاجية فتتمثل في قياس مدى جودة الموارد في المؤسسة السياحية 
ستغلاليا لتحقيق الأىداف المحددة.  وا 

-3-I .أبعاد جودة الخدمة السياحية 
 الأبعاد وىذه الخدمة، جودة لخصائص انظر  السمعة جودة أبعاد عن تختمف وىي أبعاد، الخدمة لجودة 
 وتتباين .المستممة الخدمة جودة تقييم عمى يعمل عندما الأبعاد من حزمة عمى يركز عمل سوقكل و  متنوعة

                                                           
 .65، ص: 2002دار صفاء، عمان،  الجودة في المنظمات الحديثة،الدرادكة، طارق الشبمي، مأمون سميمان   1
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 جميع ليوتحم دارسة بإمكانيا المؤسسة أن غير الخدمة، لجودة الأساسية الأبعاد عدد في الباحثين ءراآ
 بو وتأخذ المستفيد، عميو ويركز ييتم وما ،رأكث المؤسسة يناسب ما وترى الباحثون، يتناوليا التي الأبعاد
 أن إلى الباحثين من عدد توصل وقد .المسار بداية عمى يدىا وضعت قد تكون بذلك وىي عميو، وتركز
 عشرة لتشتمل تمتد الخدمة، جودة عمى حكميم وبالتالي ركاتيمااد توقعاتيم الزبائن عمييا يبني التي الأبعاد
 1:ىي رئيسية أبعاد

 -1-3-Iخدمات لو توفر التي المؤسسات إلى يتجو المستفيد أن إلى يشير البعد اذى (:لجدارةة )االكفاء 
 تحقق أن تستطيع المؤسسة إن.خدماتيا وتقديم طرح في الأخرى المؤسسات عن تتميز والتي وجدارة، بكفاءة
 توفير عمى قادرة المؤسسة تجعل التي والإدارية الفنية براتوالخ اراتالمي توفير خلال من وتعززه البعد ىذا

 .الجودة من مرتفع بمستوى المختمفة خداماتيا وتقديم
 -2-3-Iىذه عمى عتماديةالإ من عالية درجة تعكس بصورة خدماتيا المؤسسة تقدم أن ينبغي :عتماديةلإا 

 عتماديةإ تحقيقو  .الثبات من عالية وبدرجة صحيحة بصورة توفر أن يجب الخدمات ىذه إن ت.الخدما
 .عامة بصورة أدائيا وفي فاعميتيا في ينعكس الخدمات

 -3-3-Iالخدمة مقدم بين الحسن والتعامل المتبادل مراالاحت من جو يسود أن ينبغي(: التعامل) المجاممة 
 والقيادية  والفنية الإدارية لمكوادر تحفظ التي والمينية والتنظيمية الأخلاقية الأسس عمى يستند الذي والزبون
 ي.قراال الإنساني لمتعامل الإساءة دونىذا  وىيبتيا، ميااحتر ا  و  مكانتيا

 -4-3-Iبيئة في تيرالمتغ والسريعة العالية الاستجابة تحقيق عمى يركز البعد ىذا إن :الاستجابة 
 أىم ومن ت،راالتغي ليذه للاستجابة الكافية المرونة امتلاك المؤسسة من يتطمب وىذا. الخدمية المؤسسات

 الاقتصادي التطور منظومة في والتغير العمل سوق احتياجات التغيير البيئة عمىرأ تط التي تيراالتغ
 أيضا ينبغي بل الخارجية، البيئة عناصر عمى تقتصر لا أن ينبغي والسريعة العالية والاستجابة والاجتماعي،

 الفني الكادر توفير  ينبغي الداخمية الاستجابة ولتحقيق .الداخمية البيئة لمتطمبات الاستجابة عمى التركيز
 العممية ر رااستم تكفل التي والمادية المالية والتسييلات المستمزمات جميع وتوفير يين،الكاف   الإداري والكادر

 العممية الإنتاجية، وىنا تقع المسؤولية عمى إدارة المؤسسة.، ووضع خطط لسير توقف دون الإنتاجية
 -5-3-Iفيم عمى التركيز ينبغي نوإف الخدمة جودة أبعد ضمن البعد ىذا لتحقيق :الزبائن فيم 

د المستفيد  بل فقط، المستفيد منظور من تياسراود الحاجات ىذه إلى النظر عدم وينبغي حاجاتو، راكوا 
 والمستقبمية الحالية الحقيقية الحاجات يجيل المستفيد يكون فربما أيضا، العمل سوق حاجات منظور من

                                                           
 .51-49ص ص:  ،2007 الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان،إدارة الجودة الشاممة، سوسن شاكر، محمد عواد الزيادات،   1
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 .والوظائف المين بعض إلى جتماعيةلإا وبالنظرة والأصدقاء الأىل برغبة فقط ويتأثر العمل، لسوق
 بصورة تبنييا إمكانية ومناقشة المستفيدين ومقترحات شكاوي إلى ستماعالإ أيضا البعد ىذا ضمن ويندرج
 .كمية أو جزئية

 -6-3-Iإذ الإمكان، قدر المخاطر من يخمو آمن جو في لمعميل الخدمة توفير البعد بيذا يقصد ن:الأما 
 أن ويلاحظ الأمان، من أفضل درجة لو توفر التي المؤسسة تفضيل إلى الإمكان قدر يميل العميل أن

 عن الناجمة الحوادث السرقات منع مثل المختمفة الأمان جوانب عمى تركز العالم دول في والقوانين الأنظمة
 .وغيرىا راتوالمم راجوالأد الأمكنة خطورة

 -7-3-Iعمى قدرتيا مدى بيا ويقصد الجودة، تحقيق في جدا ميم بعد المؤسسة مصداقية إن: المصداقية 
 إعلاناتيا في وعدتبو ما وتحقيق تمبية في المؤسسة مصداقية تبرز وىنا .لمعميل وتعيداتيا ماتياز بالت الوفاء
 .ياشراتن في المقطوعة وعودىا وفي

 -8-3-Iوسيولة إمكانية ىي الخدمة لجودة الميمة الأبعاد من :الخدمة إلى الوصول وسيولة إمكانية 
 لممؤسسة المناسب الموقع اختيار خلال من البعد ىذا تحقيق عمى التركيز وينبغي الخدمة، ىذه إلى الوصول
 .وسيولة بيسر إلييا المستيدف وصول يمكن بحيث

 -9-3-Iتحقيق في تصب التي داالأبع من ىو التبادل عممية طرفي بين الاتصال تحقيق إن :الاتصالات 
د وفيم وتحميل المناقشة يتيح تصاللإفا الجودة،  لمعميل ويتيح ومقترحاتو، وحاجاتو بالعميل يتعمق ما كل كراوا 
 .الخدمة تقديم عممية وتطوير تحسين في تساىم التي العكسية التغذية وتوفير لممؤسسة، وآرائو أفكاره إيصال

 -10-3-Iالتسييلات مظير ضوء في الزبون قبل من الخدمة جودة تقييم يتم ما غالبا ي:الماد التجسيد 
 مطعم في النادلين ىل :فمثلا ،الخدمة لمقدم التابعة( تصاللإا ووسائل دراوالأف والأجيزة المعدات مثل) المادية

 المستفيد دىن في ترتبط المعايير ىذه مثل أن ويبدو لائق؟ ىنداميم ىل نظيفة؟ وملابس أزياء يرتدون ما
 1.المطعم في لو المقدم الأكل وسلامة بنظافة

 إضافية أبعاد ثلاث خاص بشكل السياحية الخدمة فمجودة الذكر السابقة الأبعاد إلى بالإضافة 
 :وىي الأخرى الخدمات عن تميزىا أساسية

 النظافة عمى تحافظ أن بار شوال والطعام ءلإيواا أماكن جميع عمى يجب: العامة الصحة . أ
 بموجب أيضا تحدد ما غالبا التي) الأغذية سلامة معايير تطبيق يقتصر لا أن ويجب والسلامة،

 بيع مواقع أنواع جميع يشمل أن يجب بل الكبيرة السياحية المؤسسات عمى (وقوانين أنظمة

                                                           
  .144ص:مرجع سبق ذكره، حميد الطائي، بشير علاق،   1
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 حتى العالية المستويات ذات المطاعم إلى الشوارع في الصغيرة الأغذية بيع محلات من الأغذية،
 .تئراالطا في المقدمة الخدمات

 بقية عن وتتميز تختمف سياحية خدمة أي تجعل معين ثرات أو حضارة عن تعبر الأصالة :الأصالة . ب
 (.السائح) المستيمك لتطمعات الأصالة تستجيب أن ضرورة مع أخرى، أماكن في ليا المماثمة الخدمات

 ذات فالخدمة .المحمية بيئتيا مع وروابطيا لأصالتيا فقدانيا عند وتنتيي تتناقص الخدمة أن إذ
 الخدمة نإف ولذلك. آخر موقع إلى نقميا تم لو فيما تختمف نفسو البمد تقاليد من النابعة الأصالة
 .بيا خاصة جودة ذات أصالة تخمق أن بإمكانيا

 وىذا ستدامة،لإبا تتصف السياحة يجعل والإنساني الطبيعي المحيط بين والانسجام التوافق :التجانس . ت
 الخدمات لجودة ترامؤش تأسيس بغية جتماعيةلإوا قتصاديةلإوا البيئية ترالممؤث فعالة إدارة يستمزم

 .لمسياحة العامة الأىداف تحقيق عمى السياحي النشاط وحدات تعمل أن يستوجب السياحية،
-4-II .طرق قياس جودة الخدمة السياحية 
تسعى المؤسسات السياحية إلى التحسين المستمر في جودة خدماتيا من خلال كسب رضا وولاء   

 زبائنيا، من خلال وضع معايير لقياس جودة خدماتيا وتقييميا.
-1-4- II :قياس جودة الخدمة من وجية نظر الزبائن 

 1:يمي فيما نوجزىا المقاييس من مجموعة ىناك 
 ىاما مقياسا معينة زمنية فترة خلال العملاء بيا يتقدم التي الشكاوى عدد يمثل: الشكاوى عدد مقياس -

 أو ليا إدراكيم مع يتناسب خدمات لا من ليم يقدم ما أن أو المستوى دون المقدمة الخدمات أن عمى يعبر
 .عميو الحصول يبغون الذي المستوى

 وخاصة المقدمة الخدمات جودة نحو العملاء اتجاىات لقياس استخداما المقاييس أكثر ىو :الرضا مقياس -
 شعور طبيعة الخدمة لمؤسسات تكشف التي الأسئمة توجيو طريق عن الخدمات ىذه عمى حصوليم بعد

 .والضعف القوة وجوانب ليم المقدمة الخدمة نحو العملاء
 إدراك بين الفجوة في الخدمة جودة قياس في الأساسي المحور يتمثل :(الفجوة نموذج) الفجوة مقياس -

 بين كبيرا اىتماما الفجوة ىذه لقيت حيث جودتيا، حول وتوقعاتو لمخدمة الفعمي الأداء لمستوى العميل
   .أكثر بوضوح ذلك يبين الموالي والشكل .الخدمات جودة بقياس والميتمين الباحثين

                                                           
، تخصص إدارة وتسويق ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستيرمذكرة مقدمة دور الترويج في ترقية الخدمات السياحية،  محمدي وافية،  1

 .36-34، ص ص: 2011/2012جامعة الجزائر، قسم عموم تجارية، كمية عموم إقتصادية وتجارية وعموم التسيير، الخدمات، 
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 الفجوة نمودج(: 09) رقم الشكل  
  

 

 

 (05الفجوة ) 

 
  

 العميل  

 
 المؤسسة                               (04الفجوة ) 

 
 (03الفجوة ) 

  
 
 

 (01الفجوة ) 

 
 

 (02الفجوة ) 

 
 Source : Philip kotler et Bernard du bois, Marketing management, Public-union 10eme édition, paris, 

2000, p :452. 

 الفجوات ليذه عرض يمي وفيما 
 التوقعات لتمك الإدارة وتصورات لمعملاء الفعمية التوقعات بين :الأولى الفجوة. 

 .الخدمة جودة عن لمعملاء الفعمية لمتوقعات الإدارة إدراك عدم: سببيا
 الجودة ومواصفات التوقعات لتمك الإدارة تصورات بين: الثانية الفجوة. 

 .الأداء لجودة سميمة ومعايير مواصفات إلى العملاء توقعات تحويل صعوبة :سببيا
 لمخدمة الفعمي والأداء الجودة مواصفات بين: الثالثة الفجوة. 

 .العميا الإدارة طرف من المقترحة الأداء ومواصفات بمعايير الموظفين التزام عدم ا:سببي

 التجربة السابقة الكممة المنطوقة الإحتياجات الشخصية

 الخدمة المتوقعة

إدراك المؤسسة لتوقعات 
 العميل 

ترجمة الإدراكات إلى 
 مواصفات

 تقييم الخدمة
الإتصالات      

 الخارجية

 

 الخدمة المدركة
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 العملاء مع الخارجية والاتصالات لمخدمة الفعمي الأداء بين :الرابعة الفجوة. 
 .فعلا المقدمة الخدمة جودة عن فييا مبالغ لوعود لممؤسسة الخارجية الاتصالات تقديم: سببيا
 المدركة والخدمة المتوقعة الخدمة بين: الخامسة الفجوة. 

 .المتوقعة الخدمة من أقل (الفعمية) لو المؤداة الخدمة أن العميل شعور: سببيا
 الأداء بين  الفجوة فكرة يستبعد كونو المقاييس أفضل يعد)نمودج الإتجاه(:  الفعمي الأداء مقياس . أ

 لتميزه المجالات من العديد في باستخدامو يوصى لذا، الجودة لقياس الأداء عمى فقط ويركز والتوقعات
 .القياس في والبساطة التطبيق في بالسيولة

 لمعملاء الخدمة مؤسسة تقدميا التي القيمة أن عمى المقياس ليذا الأساسية الفكرة تقوم :القيمة مقياس . ب
. الخدمات ىذه عمى الحصول وتكمفة العميل جانب من المدركة بالخدمات الخاصة المنفعة عمى تعتمد

 بالخدمات الخاصة المنفعة مستويات زادت فكمما القيمة تحدد التي ىي والسعر المنفعة بين فالعلاقة
 .صحيح والعكس الخدمات ىذه طمب عمى إقباليم وزاد لمعملاء المقدمة القيمة زادت كمما المدركة
-2-4- II المينية الجودة قياس 

 ذلك وعمى الجودة، برنامج من جزءا يمثل الزبون منظور من الجودة تقييم أن الباحثين من الكثير يرى 
 الاستخدام خلال من المتنوعة بخدماتيا فاءو ال عمى الخدمة منظمات قدرة تتناول المينية الجودة مقاييس نإف

 1:التالية المقاييس أنواع بين التمييز يمكن المفيوم ىذا إطار وفي. المتاحة لمواردىا الأمثل
 أو المدخلات عتبارإ يةإمكان مفادىا فكرة إلى المدخل ىذا أصحاب يستند: المدخلات بدلالة الجودة قياس-

 الأكفاء، والعاممين ومعداتو توابتجييز  المناسب البناء لممنظمة توافر ما فإذا وجودتيا، الخدمة جوىر الموارد
 والزبون الواضحة المحددة الأىداف عن فضلا الكافية، المساعدة والنظم الأدوات المحكمة، الموائح القوانين
ذاف الخدمة، لتمقي المستفيد  .شك دون مميزة الخدمة كانت ىذا، كل لمخدمة توفر ا 

 الخدمة لتقديم المختمفة حلار مال أو العمميات جودة عمى القياس ىذا ويركز :العمميات بدلالة الجودة قياس -
 و السبب لعلاقات تتبعيم عند خاصة المدخلات كمية يغفموا لم المدخل ىذا أصحاب كان نا  و  المطموبة،

 لكافة المقبولة النسب توضح التي المعايير أو تار ؤشالم من مجموعة عمى المدخل ىذا وينطوي .التأثير
 الخدمات ىذه تصنيف يتم لكي العناصر ىذه كافة تستوفييا أن والتي المقدمة الخدمات أنشطة عناصر
 .جيدة كخدمات

                                                           
1
 .106-104، ص ص: 2006الطبعة الأولى، دار الشروق، عمان، مات،إدارة الجودة في الخدقاسم نايف عموان محياوي،   
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 عمى لمنتائج ينظر حيث النيائية، بالنتائج تتعمق التي المقاييس من وىو: المخرجات بدلالة الجودة قياس -
 .الزبون إلييا يسعى التي الخدمة من النيائية لمنتائج نجازلإا عدم أو نجازلإا أنيا

-3-4- II :قياس الجودة من المنظور الشامل 
 غمب جميعا أنيا إلا وتقييميا، الجودة قياس في تقدم من السابقة المداخل كل بو أسيمت ما رغم  
 في الشاممة المعالجة ضرورة إبراز إلى الجزئية والمقاييس المداخل ىذه أدت وقد الجزئي، الطابع عمييا
 نظر وجية من الخدمة جودة لقياس شاملا نموذجا يوضح (09) رقم والشكل وتقويميا الخدمة جودة قياس

 1.)المنظمة( الخدمة مقدم ونظر الزبون،
 نمودج لتقييم جودة الخدمة.(: 10الشكل رقم )

 إجراءات لمعالجة إجراءات لمتحسين المستمر
 المشاكل

 
 

 
 
 
 

  معمومات معالجة 
  
 راجعة راجعة 

 
 .801، ص:مرجع سبق ذكرهقاسم نايف عموان المحياوي،  المصدر:

تتمثل في تقييم رضا الزبون وجودة خلال ىذا النموذج نلاحظ أن تقييم جودة الخدمة من  
المتحصل عمييا ومعرفة نوع الجودة إما أن تكون جودة  النتائج ، وفي الأخير قياسمقدمي الخدمة

 عالية أو جودة منخفضة.
 

                                                           
 .107،108ص ص: ،ذكره مرجع سبققاسم نايف عموان محياوي،   1

 تقييم جودة الخدمة

 جودة مقدمي الخدمة جودة رضا الزبون

 نتائج القياس

 جودة عالية                 جودة منخفضة

 

 ة

 جودةمنخفضة  

معايير جودة 
 الخدمة
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 -IIدور عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمة السياحية 
 -1-II ة:تفعيل جودة الخدمات السياحيدور الخدمات التكميمية الإلكترونية في 

 يةالجوىر  اتوتؤثر عمى أداء الخدمالخدمات التكميمية ىي الخدمات التي ترتبط بأنشطة المؤسسة  
المتكونة في خدمات الإيواء، الإطعام والنقل التي يجب أن تتوفر فييا درجة عالية من الجودة والكفاءة، وعميو 

"المكونات الأساسية لمنشاط السياحي، والتي ينفق عمييا السائح ما يقارب نصف  فإن ىذه الخدمات تمثل في
 1.ولذلك تيتم بيا المنشآت السياحية كثيرا وتعمل عمى تنوعيا وحسن عرضيا لمسائح" تكمفة الرحمة التي يقوم بيا،

الأخرى المنافسة السياحية  نشأة السياحية عن المنشآتقاعدة لتمييز الم الخدمات التكميمية وتوفر 
، مثلا في الفندق الخدمة الجوىر ىي المبيت تياوفعالي ىي معيار لمقياس والحكم عمى كفاءتياليا، و 

 والخدمات التكميمية مثل: الإستقبال، الطعام، الأمن، موقف السيارات ... إلخ.
طريق تقديميا  وتقوم المنشآت السياحية بتقديم خدمات تكميمية إلكترونية بيدف إرضاء زبائنيا عن 

 وىناك العديد من الخدمات التكميمية تم تصنيفيا كمايمي: بأفضل الوسائل والطرق.
 زىرة الخدمات التكميمية :(11الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .71،ص:2009دار البارزين العممية لمنشر والتوزيع، عمان، تسويق الخدمات، حميد الطائي، بشير العلاق،  المصدر:
وبشكل فعال في تطوير ىذه الخدمات التكميمية في قطاع السياحة، وقد ساىم التسويق الإلكتروني  

 جودة الخدمات المقدمة عمى شبكة الأنترنت بشكل كبير. فعيلوالذي بدوره يساىم في ت

                                                           

 1
الطبعة الأولى، عالم الكتب  التسويق السياحي تخطيط الحملات الترويجية في عصر تكنولوجيا المعمومات،فؤاد عبد المنعم البكري،   

 .62، ص: 2007لمنشر والتوزيع والطباعة، القاىرة، 

 الخدمة الجوىر

 الأمن
 الضيافة الإستثناءات

 إعداد الفاتورة

 الدفع

 الحجز

 الإستشارة
 المعمومات
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 -1-1-II :تعد المعمومات اليوم ضرورة حتمية لكل زبون، فلا يمكنو أن يُقْبِل عمى شراء خدمةالمعمومات 
، فالزبائن دائما يريدون ير مختمف المعمومات عنيا، مميزاتيا، طرق الحصول عمييا وتكاليفيامن دون توف

التي الإلكترونية وأىميا شبكة الأنترنت  الإتصال وسائلعبر ومات حول الخدمة المباعة الحصول عمى معم
وبيذا تقوم المعمومات التي يرغب الزبائن بالحصول عمييا وتوفيرىا ليم بشكل فعال وبدون عناء، توفر 

ة أمعمومات حول المنشسمح لمسائح بالحصول عمى المنشأة بالإتصال المباشر مع زبائنيا عبر موقعيا، التي ت
ذلك بمجرد الدخول إلى موقعيا و  أي سيولة الوصول ليا السياحية وخدماتيا المقدمة في أي وقت وأينما كان،

الإلكتروني، ولكن يشترط أن تكون ىذه المعمومات التي توفرىا المنشآت السياحية عبر موقعيا أن تكون ذو 
 قية ودقيقة، ومن أىم ىذه المعمومات:امصد
 .والفيديوالمنشآت السياحية عبر موقعيا معمومات حول خدماتيا بإستخدام الصور  توفر- أ

 قعيا الجغرافي وبرنامجيا السياحي.توفر عبر موقعيا الالكتروني معمومات واضحة عن مو  - ب
كيفية معالجة بعض توضيح تفاصيل حول طريقة الحجز والدفع عبر الموقع، بالإضافة إلى  - ت

 .التي تواجو الزبائن المشاكل
 تحديد المواعيد بدقة.  - ث
 تحديد واضح وصريح لمختمف الأسعار المعتمدة لدى المنشأة السياحية والأسس التي تختمف فييا. - ج

وكذلك تتوفر إمكانية تأكيد الحجز أو الدفع إلكترونيا، وكل ىذا يساىم إيجابيا في تفعيل جودة الخدمة  
 ة السياحية.أالسياحية المقدمة من طرف المنش

 -2-1-II :فرصة لزبائنيا وتسيل المنشآت السياحية التي تقدم خدمة الحجز الإلكتروني، تعطي الحجز
حيث أنو وتوفر ليم المعمومات الخاصة بالحجز بصورة واضحة ودقيقة. ة السياحية، أعمييم وتقربيم من المنش

ح لو إمكانية الحجز بالإختيارات التي يريدىا، مة السياحية، تسالسائح لمموقع الإلكتروني لممنشأ بمجرد دخول
عن طريق تحديد حاجاتو ورغباتو في عممية الحجز التي تتطمب بدورىا إدخال البيانات الشخصية لو وتعمل 

ذو بالتالي فإن المنشأة قد قدمت خدمة أمن المعمومات التي يتم تسجيميا، و مى توفير الحماية عالمنشأة 
 .ساىم في تفعيل جودة الخدمة السياحيةلمسائح مما وي مصداقية

-3-1-II :ة السياحية، تقدم لو فاتورة أبعد إستفادة السائح من الخدمات المقدمة في المنش إعداد الفاتورة
وعادة تكون مفصمة بالخدمات التي إستفاد منيا من حيث الكميات، والأسعار الوحدوية بالإضافة إلى 

 السعر الإجمالي.
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ولقد تطورت الفاتورة في عصر الانترنت لتصل إلى السائح في الوقت والمكان المناسب، حيث أصبح  
يتم إرساليا عن طريق البريد الإلكتروني، وىكذا يتحصل السائح عمى فاتورتو دون عناء، ولا يضطر إلى 

من  ويعتبر ىذا، ائححتى يتم إعداد الفاتورة وىذا ما يؤدي إلى إرضاء الس الاستقبالفي قاعة  الانتظار
 .السياسات التي تتبعيا المنشأة السياحية من أجل تحقيق جودة خدماتيا

 -4-1-II :لمسائح بعد أن يقوم بالحجز إمكانية الدفع توفر المواقع الإلكترونية لممنشآت السياحية الدفع
إلكترونيا، رغم أن ىذا الموضوع يعرف بعض التحفظ لدى بعض المشتريين الإلكترونيين، وذلك بسبب 

الدفع الإلكتروني يسيل كثيرا عمى السائح وعمى فإن ، ولكن رغم ىذا والاختلاس والاحتيالالخوف من السرقة 
ة أالسائح لا يضطر إلى جمب سيولة كبيرة معو ضمانا من السرقة، والمنشة السياحية، حيث أن أالمنش

السياحية تضمن الدفع التمقائي والأكيد من طرف السائح. وتتم عممية الدفع عبر الشبكة عن طريق بطاقات 
من برامج إلكترونية متخصصة تعتمدىا المنشأة السياحية  باستخدام الالكترونيةالنقود أو عن طريق  الائتمان
  تفعيل جودة خدماتيا السياحية.أجل 

 -5-1-II :قتراح بين العميل والمنشأة السياحية حوار تتضمن الإستشارة من أجل معرفة رغبات الزبائن وا 
ة السياحية تحت تصرف أالمنشتضع حيث حمول ملائمة، وتزداد أىميتيا عندما تكون عبر شبكة الأنترنت، 

يفيم إحدى الإجراءات أو أي لم فإذا أراد السائح الإستفسار عن معمومة ما أو رابط خاص بالحوار،  زبائنيا
إيجاد  أجل منة السياحية عبر موقعيا الإلكتروني وذلك أسؤال يتبادر إلى ذىنو فإنو يتصل مباشرة بالمنش

مباشر بالسائح مما  اتصالة السياحية تجد نفسيا عمى أالمنش يجعلوىذا ما الجواب الملائم الذي يبحث عنو، 
السائح والحوار معو، وبالتالي فيي تعمل عمى أن تدرج  واحتياجاتيعطييا فرصة الحصول عمى رغبات 

 من أجل تفعيل وتحسين جودة خدماتيا. الاقتراحاتبعض ىذه 
 -6-1-II:أن ، والضيافة الإلكترونية تعني بيا السائح وطريقة معاممتومالكيفية التي يستقبوتعني  الضيافة

المنشآة السياحية تقوم بتقديم عبارات الترحيب والضيافة عبر موقعيا الإلكتروني لكل سائح أو شخص يدخل 
قتراحات زبائنيا، بالإضافة إلى الرد الجيد عمييم وعدم تجاىميم، وتشكرىم  موقعيا، والإجابة عمى إستفسارات وا 

 وأراءىم التي تعود بالنفع عمى الموقع الإلكتروني لممنشآة السياحية و عمى خدماتيا. عمى إقتراحاتيم
 -7-1-II:من أجل توفير ة سياحية، أويعد من الخدمات الضرورية الواجب توفرىا في كل منش الأمن

الخدمات الإضافة إلى بالأمن لمسائح وممتمكاتو خاصة فيما يتعمق بالبيانات والمعمومات التي يدلي بيا، 
فيجب عمى المنشآة السياحية أن تضمن لمسائح عدم تسريب أي المالية المقدمة مثل: الدفع الإلكتروني، 
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رقم الحساب ب المتعمقةالمعمومات ضمان سرية أو مكان تواجده، بو أو معموماتو الشخصية معمومات خاصة 
 .البنكي، أرقام بطاقات الائتمان

 -8-1-II :ة السياحية ومنيا:أستثنائية التي تقدميا المنشالخدمات الإوتتمثل في الإستثناءات 
 .توفير خدمات خاصة بذوي الإحتياجات الخاصة وكبار السن 
  قد تضطر المنشأة السياحية إلى تقديم حجوزات خاصة لسائح معين نتيجة لخطأ ما، أو لأن ىذا

تروني من خلال الحجز الالكالسائح عميل خاص لمنشأة السياحية، أو من بين الذين اعتادوا عمى 
 موقعيا الالكتروني.

حقيق أبعاد جودة ومن ىذا نستخمص جودل يوضح دور الخدمات التكميمية لممنتج الإلكتروني في ت 
 الخدمة السياحية.
 (: دور الخدمات التكميمية لممنتج الإلكتروني في تحقيق أبعاد جودة الخدمة السياحية22الجدول رقم )

 لإستثناءاتا الأمن الضيافة الإستشارة الدفع الفاتورة الحجز المعمومات 
               الكفاءة

         الإعتمادية
              الإستجابة
          المجاممة
            الأمان

              الزبونفيم 
              المصداقية
التجسيد 
 المادي

         

           الإتصلات
سيولة 
 الوصول

             

 إعداد الطالبتين. منالمصدر: 

من خلال الجدول نلاحظ أن المنشأة السياحية تعتمد عمى أبعاد جودة الخدمة السياحية في وضع  
استراتيجياتيا التسويقية لتحقيقيا لمزبون، وىذه الأبعاد تحاول المنشأة تحقيقيا من خلال  تبني الخدمات 

 التكميمية لممنتج الإلكتروني.
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فمثلا المعمومات يجب أن تتميز بجودة من خلال تحقيق الكفاءة، المصداقية إضافة إلى إستعمال  
 وسائل لكي تستطيع أن تصل إلى السائح بسيولة.

 -2-II.دور التسعير الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمات السياحية 
يساىم التسعير الإلكتروني لمخدمات السياحية في تفعيل جودة الخدمات السياحية، ويكمن ذلك من  

 خلال مايمي:
 -1-2-II :ة السياحية في وضع أوىذه الدقة تكمن في قدرة المنشالدقة في تحديد مستوى الأسعار

والبيانات اللازمة كالمعمومات عن طريق الحصول عمى المعمومات إستراتيجية التسعير الإلكتروني الملائمة 
 ة.أالخاصة بأسعار المنافسين، وطبيعة المنافسة السائدة، وغيرىا مما يؤدي إلى تحقيق عوائد كافية لممنش

الدقة في التسعير تجعل المنشأة السياحية قادرة عمى الإحتفاظ بحجم معتدل من  فاستخدام 
تتيح فرصة لممنشأة السياحية في إجراء دراسات دقيقة ، حيث أن تقديم الخدمة السياحية إلكترونيا الزبائن

 حول حساسية الزبون لمسعر.
إن توفير بيانات ومعمومات كافية ودقيقة يؤدي إلى نجاح المنشأة السياحية في وضع أسعار " 

لى تحديد ناجح وواضح لممدى السعري الذي يحقق أىداف ىذه المنشأة، ،بصورة دقيقة وكذلك فإن العمل  وا 
، وتسمح لمعميل السياحي بمعرفة 1"فعالة بين المنشآة السياحية وعملائيا اتصالاتيحقق الأنترنت  استخدام

تخاد قرار الشراء الذي يناسبو، ومن جية أخرى  يفعل ويحسن جودة الخدمات التي سعر المنتج السياحي وا 
 ة السياحية.أتقدميا المنش
 -2-2-IIالمنشأةن التسعير السياحي الإلكتروني يمك  لمتغيرات التسويقية:  التكيف السريع في الإستجابة 

السياحية من التكييف السريع والإستجابة لمتغيرات في السوق، كتغير في مستوى أسعار المنافسين، ومنافسة 
 المنتجات والخدمات السياحية البديمة.

رىا ففي حالة كون الطمب وتمجأ المنشآت السياحية في ضوء ظروف السوق إلى رفع أو خفض أسعا 
ة السياحية أن تطرح وتعرض خدماتيا بأسعار مرتفعا نسبيا، أعمى الخدمة السياحية مرتفعا، فإنو بإمكان المنش

 والعكس إذا إنخفض الطمب عمييا .
ا تجعميا في مستوى أسعارىة السياحية عمى التكييف السريع أوقدرة المنش ،وىذه المرونة في الأسعار 

من  دثتحقيق مستوى ربحية أفضل من منافسييا، وتجعل السائح عمى إطلاع مستمر بما يحقادرة عمى 
 .عروض سعرية تيمو

                                                           
1
 .169ص: مرجع سبق ذكره، فارة،  يوسف أحمد أبو  
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 -3-2-II :لا تعتمد المنشآت السياحية التي تقوم بعممية التسعير إلكترونيا عمى إستراتيجية تجزئة الأسعار
التي تستيدفيا بالأسعار التي  التسويقيةواحدة في التسعير، بل تقوم بجمع البيانات والمعمومات عن القطاعات 

 تناسبيا وتحقق فييا أىدافيا وىذا أكثر ميزة لمتسعير الإلكتروني عن التسعير التقميدي.
تفاوت مستوى إدراك يو إن الزبائن ينظرون إلى المنتج السياحي الإلكتروني الواحد بأكثر من، منظور  

تباينة ومختمفة يجعميم مستعدين لدفع أسعار م الإلكتروني، وىذا مالمنتج السياحي السياح لمقيمة المتحققة من ا
مقابل الحصول عمى ذلك المنتج السياحي الإلكتروني، وىذا الأمر يجعل المنشآت السياحية قادرة عمى تحقيق 

  .ةأعممية تجزئة لأسعارىا، بحيث تستيدف كل قطاع سوقي بالسعر الذي يناسبو ويعظم أىداف المنش
ىذه العممية في التسعير فإنو لابد من توفير البيانات والمعمومات الكافية حول السياح ولتحقيق  

ة السياحية الحصول عمى ىذه المعمومات عبر أساليب إلكترونية متعددة تتيح فرصة تعقب أوتستطيع المنش
 1.السائح وتسجيل سموكو الشرائي أثناء تجولو في المتجر الإلكتروني

-3-II لسياحي الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمة السياحية.دور الترويج ا 
يعتبر الترويج السياحي الإلكتروني اليدف الرئيسي لمتسويق السياحي الإلكتروني، وذلك لما لو من  

فيض ة السياحية ومختمف الخدمات السياحية التي تقدميا، تخأمزايا عديدة، حيث يعتبر وسيمة لمتعريف بالمنش
المزايا، كما أن الترويج السياحي الإلكتروني يساىم في تفعيل جودة الخدمة السياحية  التكاليف وغيرىا من

 وذلك كما يمي:
  توفر الإعلانات بالإنترنت لممنشأة السياحية تغذية عكسية فورية، من خلال المعمومات المرتدة من

زائري موقعو عمى الأنترنت، ويتيح لممنشأة السياحية تفصيل رسالة ترويجية تناسب كل قطاع 
يا تتبع . تخدم الإعلانات بالأنترنت ميمة التسويق المباشر لممنشأة، حيث يمكنعملائوالمستيدف من 

كل زائر لمموقعيا عمى الأنترنت تتعامل مع الإعلان، ونوعية الإستفسارات التي طمبيا وىو ما يمكن 
المنشأة من توجيو رسائل ترويجية مباشرة لمعملاء المحتممين عمى بريدىم الإلكتروني وتتضمن 

ي من إستخدام الإىتمامات الخاصة بكل عميل ، تتمكن المنشأة السياحية في الإعلان الإلكترون
 التقنيات الفنية المتقدمة لشبكة الإنترنت.

 السياحية من بقائيا عمى المنشأة  التي تستخدميا تمكن الوسائل الإلكترونية خاصة البريد الإلكتروني
إتصال دائم مع عملائيا السياحيين من خلال إرسال رسائميا الترويجية إلى بريدىم الإلكتروني، 

علاميم عمى كل ما ىو  جديد فييا و إطلاعيم عمى أحدث التغيرات التي نقوم بيا عمى خدماتيا، وا 

                                                           
1
 .171-170، ص ص: المرجع السابق   
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وىذا يعتبر أسموب من بالإضافة إلى تكوين علاقات شخصية معيم عن طريق انشغالاتيم واقتراحاتيم 
 الأساليب التي تمكن المنشاة من تفعيل جودة خدماتيا السياحية.

 تتمكن المنشأة السياحية من تسويق منتجاتيا إلكترونيا وىذا الأمر يتطمب  خلال الموقع الإلكتروني من
ستخدام  من الناحية الترويجية إنشاء موقع خاص عمى الأنترنت لممارسة نشاطاتيا الإلكترونية، وا 

تجربة بعض  الإعلانات  يا أيضايمكنوىدا ليكون ترويجيا ناجحا و فعالا، و  أدوات ترويجية مناسبة
مدى ملائمتيا لإحتياجات ورغبات عملائيا السياحيين الحاليين  فعاليتيا، لمعرفةوتتبع مدى 

 والمرتقبيين، وبالتالي إجراء التعديلات المناسبة في الخدمات وبمستوى الجودة المطموبة.
  من العملاء السياحيين  ممكن جذب أكبر قدربالسياحية  الإلكتروني يساعد المنشأة الترويج السياحيإن

وذلك من خلال تصميم رسائل إعلانية ذات جودة سواء الرسائل الموجودة عمى موقعيا الإلكتروني، أو التي 
وتصميم المنتج السياحي بما يتوافق مع ىذه  ثم تحديد إحتياجات السياحتقوم بنشرىا في مواقع أخرى، 
 الإحتياجات وبالجودة المطموبة.

 احي الإلكتروني عمى تخفيض تكاليف المنشأة السياحية حيث أنيا تقوم بتوفير يعمل الترويج السي
ستثمار ىذه المبالغ في تكاليف و مبالغ  مختمفة كتكاليف الإعلانات، الموحات الإشيارية والكتالوكات، وا 

إضافة خدمات إلكترونية أخرى كتزويد الغرف بأجيزة إلكترونية )خدمات الأنترنت( وتفعيل جودة 
 تيا وطريقة تقديميا وتطوير موظفيا في ىذا المجال.خدما

 السياحية صورة حقيقية وواقعية لخدماتيا السياحية في عممية الترويج الإلكتروني  عند إستعمال المنشأة
حيث يتطابق ما ىو معروض مع الواقع، ىذا ما يكسب المنشأة ثقة عملائيا وولائيم، مما ينعكس عمى 

ملاتيا، نتيجة إلى جابا كونيا تتصف بالمصداقية والشفافية في تعايحية إسمعة وصورة المنشأة السيا
 حرص المنشأة عمى تفعيل جودة خدماتيا السياحية التي تقدميا.

-4-II .دور التوزيع الإلكتروني السياحي في تفعيل جودة الخدمة السياحية 
السياحي أنيا ساىمت في تقميص دور التوزيع عمى  والاتصالمن أبرز تأثيرات تكنولوجيا المعمومات  

 1يمي: وأىمية الوسطاء التقميدية، كما ساىمت في تعزيز وتحسين جودة الخدمات السياحية وذلك ما
  يعمل التوزيع السياحي الإلكتروني عمى تفعيل جودة الخدمات لممنشأة السياحية وتحقيقيا بكفاءة عالية

ت الخاصة بيا التي تساعد عمى تمبية حاجيات ورغبات عن طريق توفير قاعدة بيانات المعموما
 عملائيا السياحيين وتسييل عمييم عممية إتخاد القرار الشرائي.

                                                           
1
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 ة السياحية في جمع معمومات وبيانات خاصة بالعملاء أالمنش يساعد التوزيع السياحي الإلكتروني
ة السياحية في موقعيا أالتي تضعيا المنش السياحيين، سواء كانت بطريقة مباشرة كالإستمارات

بشكل غير مباشر دون عمم العميل السياحي، كتتبع مسار تصفح العميل السياحي  ، أوالإلكتروني
ة السياحية سواء كانت من محركات البحث أو المعمومات ألمموقع وكل المعمومات التي تجمعيا المنش

ورضا  ا المنشأة لكسب ثقةتيجية التسويقية التي تتبعيالتي يدلي بيا العميل تساىم في تحديد الإسترا
 ي جودة الخدمات السياحية المقدمة وتفعيميا.العملاء السياحيين وولاءىم، وتحسين ف

  بإختبارات وبحوث متعمقة بأراء تقوم المنشأة السياحية الإلكتروني السياحي التوزيع قنوات خلال من 
نطباعاتيم عنيا من خلال قنوات التوزيع  عملائيا السياحيين حول جودة الخدمات التي تقدميا وا 
السياحي الإلكتروني، والقيام بإجراء التحسينات اللازمة عمى خدماتو عمى ضوء النتائج المتحصل 

 عمييا وتحسين جودة الخدمات.
 لتوزيع السياحي الإلكتروني والحصول عمى ة السياحية عن طريق اتعرف عمى العلامة التجارية لممنشأال

 نصائح ومعمومات من مندوبي البيع الإلكتروني، ما يضيف نوع من الجودة في الخدمات المقدمة.
 يحتوي عمى معمومات  ة السياحية في الموقع الإلكتروني ليا، حيثتمثل قناة التوزيع المباشرة لممنشأت

ة ول عمييا، طريق التواصل مع المنشأكيفية الحص، لخدمات السياحية المقدمةمفصمة ودقيقة عن ا
ما يسيل عمى العميل عممية الممكن التواصل بيا معيا كالبريد الإلكتروني، وىذا ووسائل الإتصال 

ة السياحية بتجسيد جودة خدماتيا عن طريق المؤثرات أإختيار الخدمة المناسبة لو، كما تقوم المنش
ة لمعروفة وغيرىا، وكذلك طرح المنشأالألوان، أراء بعض الشخصيات امختمفة كالصور والفيديوىات، ال

السياحية لمعروض والإمتيازات والمؤسسات التي تتعامل معيا عبر موقعيا الإلكتروني يزيد من 
 جاذبيتيا وتحسين صورتيا وجودة خدماتيا.

 لمتعاممين إختصار المسافات بين المنشآت السياحية واالإلكتروني ب السياحي التوزيع سمح
لوصول إلى مختمف مناطق االسياحية لمنشأة مكن احيث  ،لسياحيين، والإستغناء عن الوسطاءا

والتكيف  ،ة من قبل العملاء والتعامل مع مختمفيمالحصول عمى قدر كبير من الإستجاب العالم، و
 مع تغيرات في سموك المستيمك السياحي في الوقت المناسب.

  24السياحي لممنشأة السياحية عمى التفاعل مباشرة مع عملائيا عمى مدار يمكن التوزيع الإلكتروني 
ختصار عمييم عناء التنقل  ساعة، وتوفير ليم مكانياتيم وا  الخدمات التي يرغبون بيا حسب ذوقيم وا 

 والبحث.
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التي تربط بين عناصر المزيج الإلكتروني وأبعاد جودة  الجدول التالي يختصر العلاقةو  
 الخدمة السياحية.

 عناصر المزيج الإلكتروني عمى أبعاد جودة الخدمة السياحية.(: أثر 23الجدول رقم )
الخدمات السياحية  

 الإلكتروني
التسعير السياحي 

 الإلكتروني
الترويج السياحي 

 الإلكتروني
التوزيع السياحي 

 الإلكتروني
         الكفاءة 

      الإعتمادية
       المجاممة
       الإستجابة
         فيم الزبائن

       الأمان
         المصداقية

       سيولة الوصول
         الإتصالات

       التجسيد المادي
 

 من خلال الجدول نلاحظ أن المنشأة السياحية تعتمد عمى أبعاد الجودة في وضع إستراتيجييا 
التسويقية )المنتج، التسعير، الترويج أو التوزيع(، وىذا بيدف تحقيقيا لمزبون، والتأثير عميو، وىذه الأبعاد 
تحاول المنشأة السياحية تحقيقيا من خلال تبني مزيج تسويقي إلكتروني، وىذا ما تركز عميو دراستنا، ونحاول 

 توضيحو من خلال دراسة حالة فندق نوفوتيل دبي.
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 :الفصل خاتمة
الأعمال، فأول مفيوم  من خلال ىذا الفصل إستعرضنا مفاىيم ظيرت وفرضت نفسيا في عالم 

ممموسيتيا، فنائيا، عدم قابميتيا لاتي تتميز بعدد من الخصائص مثل: وال درسناه ىو الخدمة السياحية
العديد من أنواع الخدمات السياحية من بينيا خدمات أساسية وتتمثل في  لمتخزين، الموسمية ... إلخ. وىنالك

 النقل وأخيرا الخدمات التكميمية. خدمات و خدمات الإطعام  ،خدمات الإيواء
تمبية جميع إحتياجات السائح  عمميةأما المفيوم الثاني ىو "جودة الخدمة السياحية" وىي  

الكفاءة خدمة المقدمة لو وىي عمى التوالي؛ السائح جودة الأبعاد عمى أساسيا يقيم وليا ومتطمباتو، 
الإعتمادية، المجاممة، الإستجابة، فيم الزبائن، الأمان، المصداقية، إمكانية سيولة الوصول إلى و 

والتي نستطيع تحقيقيا من صالة والتجانس. لتجسيد المادي، الصحة العامة، الأ، االاتصالاتالخدمة، 
 روني وىي من أحدث التوجيات لمتسويق السياحي.خلال التسويق الإلكت

ت الفندقية، وىذا ما سوف آجودة الخدمات السياحية خاصة في المنشوىذا بيدف تحقيق وتحسين  
 .من خلال فندق يتبنى ىذا التوجيو نوضحو

 
 

 
 

 



 

تحميل ممارسات التسويق  الإلكتروني في الموقع : لثالثالفصل ا
 الإلكتروني لفندق نوفوتيل دبي ودورها في تفعيل جودة خدماتها

 تمهيد
-I  المركز دبي نوفوتيل لفندق التسويقية والممارسات خدماتال تقديم 

 التجاري
-II  

 خاتمة الفصل
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 :تمهيد

التسويؽ الإلكتروني وجودة الخدمات ب مختمؼ المفاىيـ المتعمقة في الجانب النظري إلى بعدما تطرقنا
إسقاطيا عمى منشأة  السياحية ودوره في تفعيؿ جودة ىذه الخدمات، ننتقؿ إلى الفصؿ التطبيقي مف أجؿ

تدعيـ وتجسيد ما تـ دراستو نظريا مف خلاؿ دراسة وتحميؿ ل سياحية بيدؼ معرفة مدى تبنييا ليذه المفاىيـ
  التسويؽ لتطبيؽموقع الإلكتروني لفندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي الذي إعتبرناه نموذج ال
بصفتو أحد الفنادؽ الرائدة في مجاؿ السياحة، والتعريؼ بمختمؼ الخدمات التي يقدميا وأىـ  كترونيلالإ

 الوسائؿ الإلكترونية التي يعتمدىا في تفعيؿ جودة خدماتو السياحية.
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 -I العالمي التجارة مركز دبي نوفوتيل لفندق التسويقية والممارسات الخدمات تقديم 
 -1-Iدبي مركز التجارة العالمي نوفوتيلفندق  تعريف 

 -1-1-Iمجمع أكور: تعريف 
دولة في  94منشأة فندقية في  3.800تمتمؾ نحو  1967مجموعة فنادؽ أكور الفرنسية تـ إنشائيا سنة  

كؿ طاقتيا لتشعر كافة عملائيا بأنيـ  فيي تبذؿ  ”Feel welcome“وكما يوحي شعارىا العالـ قارات حوؿ 5
نما يعتبر بمثموضع ترحيب   .أكور مف مجموعة فنادؽ ابة وعد والتزاـكأنيـ في منزليـ تماماً فيو ليس فقط شعار وا 

 ىمستو ، ندقية مختمفة تتنوع بيف الفخامةعلامة ف 17يندرج تحت اسـ مجموعة أكور  
جودة الخدمات المقدمة، لتناسب كافة فئات المسافريف،  ىمع المحافظة عم ،الاقتصادي ىوالمستو  المتوسط
 1ة:مف فئة الفنادؽ الفاخر  وأشيرىا
  سوفيتيؿ– Sofitel. 
  سوفيتيؿ ليجيند–  Sofitel Legend. 
  سو سوفيتيؿ–  Sofitel So. 
  بولماف– Pullman. 

  ومف الفئة المتوسطة نذكر:  
  نوفوتيؿ– Novotel.  
  ميركيور– Mercure. 

  الإقتصادية نخص بالذكر: الفئةومف  
  فنادؽ ايبيز– Ibis Hotels.  
 فنادؽ أداجيو أكسيس- Adagio Access. 

-2-1-Iفندق نوفوتيل دبي: تعريف 
 Hotel Novotel World Trade Centre Dubai يعد فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي 

 .2003، وقد إفتتح سنة نجوـ في دبي 4أبرز فنادؽ الػ  أحد

                                                           
1
http://blog.flyin.com/%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-10-

%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85-

2015/, le 25/03/2018, 13 :30.   

http://blog.flyin.com/%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-10-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85-2015/
http://blog.flyin.com/%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-10-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85-2015/
http://blog.flyin.com/%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-10-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85-2015/
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بالقرب مف مركز دبي المالي  الثاني، زعبيل شارع منطقة المركز التجاري عمى ويقع ىذا الفندؽ في 
دبي وديرة، ومسافة قميمة عف  جكيمومتر عف بر  15، كما يبعد مسافة مول دبيالعالمي وطريؽ الشيخ زايد و
 .محطة مركز التجارة العالمي

الستائر  لواف ساطعة، وبتصميمات أنيقة بدأً مفومزينة بأ غرفة، جميعيا مكيفة 412ويضـ الفندؽ  
وتمفزيوف ذي شاشة مسطّحة وأحدث وسائؿ التكنولوجيا العصرية والراحة، وميني بار ومرافؽ لممشروبات 

 1.الساخنة، كما تشتمؿ جميع الأجنحة عمى حماـ خاص مع حوض استحماـ
 دبي مركز التجارة العالمي  صورة عن فندق نوفوتيل (:12الشكل رقم )

 
Source : https://www.agoda.com/ar-ae/novotel-world-trade-centre-hotel/hotel/dubai-

ae.html?checkin=2018-05-03&los=true, le25/03/2018, 14 :45. 

 يل دبي مركز التجارة العالمي(: خريطة موقع نوفوت13و الشكل رقم )

 
Source : http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/, le 25/03/2018, 17 :07. 

                                                           
1
 https://www.3indubai.com/archives/58822 le25/03/2018, 13.48.   
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يوضح الشكميف السابقيف موقع فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي دبي، كما تبيف الخريطة المسار  
 الواجب إتباعو مف أجؿ الوصوؿ إلى الفندؽ.

 -2-Iمركز التجارة العالمي دبي التي يقدمها نوفوتيل الخذمات 
-1-2-Iالأساسية: الخذمات 

مجيزة ) غرفة 412طوابؽ،  13يوفر فندؽ نوفوتيؿ مركز دبي التجاري العالمي الأنيؽ ذو الػ الإيواء: . أ
يوفر فندؽ  ،(بتدفئة، إنترنت عالي السرعة، تمفزيوف إؿ سي دي، تمفزيوف بشاشة مسطحة ومكتب عمؿ

مركز دبي التجاري العالمي غرفا بإطلالة عمى الأفؽ. تجيز الحمامات بدوش، مجفؼ شعر  نوفوتيؿ
 .1وشراشؼ

 2وتتمثؿ فيما يمي:أنواع الغرف:  . ب

 غرفة سوبيريور جميع وسائؿ الراحة التي تتوقعيا مف نوفوتيؿ سواء كنت  رتوف: غرفة سوبيريور
ة وىادئة بمساحة فيي غرفة ذكي ،مع عائمتؾفيو، أو كنت بمفردؾ أو مسافراً لمباشرة أعمالؾ أو لمتر 

ماـ العصري وبخدمة الإنترنت اللاسمكي المجاني والح تمفاز، استمتع فييا بسرير و متراً مربعاً  26
أما إف كنت ترغب في بعض الترفيو، تضـ الغرفة تمفازًا بشاشة مسطحة ، المجيز بكؿ ما يمزمؾ

 .قناة عالمية 70يعرض أكثر مف 
 راحة الباؿ التي توفرىا غرفة إجزكيوتيؼ وتسمح بالإستمتاع بالميزات الإضافية وب: غرفة إكزكيوتيف

 كما يمكف مف خلاليا مشاىدة ومف الطابؽ الثاني عشر أو الثالث عشر،  .متراً مربعاً  26بمساحة 
تشمؿ و  ،لمسبح أو المركز التجاري العالميإطلالات بانورامية مف النوافذ الكبيرة عمى برج الإمارات وا

مف خدمة المغادرة المتأخرة  ةداستفبالإضافة إلى الإ .نو-أنتر تاؿ في مطعـكالإقامة بوفيو إفطار كو 
تحصؿ  كما ،الدوليدمة التوصيؿ إلى مطار دبي خيؿ المجانية )ثلاث قطع في اليوـ(، وخدمة الغس

يعة والودودة عمى خصـ عمى جمسات التدليؾ والوجبات والمشروبات بما في ذلؾ خدمة الغرؼ السر 
 ساعة.24 التي تعمؿ عمى مدار

 منح جناح نوفوتيؿ النزلاء كؿ الرحابة والترؼ الذي يتوقوف إليو في ىذا الفندؽ العصري ي: جناح
، يضـ الجناح غرفة نوـ متجددة اليواء وحماما أنيقاً وغرفة مربعا مترا 55المريح. بمساحتو البالغة 

معيشة منفصمة وأربع نوافذ كبيرة تسمح بدخوؿ ضوء الشمس الدافئ، إلى جانب أريكة عمى شكؿ 
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مثالية للاسترخاء في نياية اليوـ أو لتحويميا إلى أسرة في الميؿ كحؿ ملائـ إذا كنت مسافراً  "L" حرؼ
بار الصغير المميء بالمشروبات وماكينة الإيسبريسو وأدوات إعداد الشاي ال رةحضيبرفقة أطفالؾ. أما 

 .وخدمة الغرؼ المتوفرة طواؿ اليوـ عمى مدار الأسبوع، فتجعمؾ تشعر وكأنؾ في بيتؾ الثاني في دبي
 1وتحتوي عمى: :ةالغرف ممحقات . ت

 .التمفزيوف - .مكيؼ اليواء - .خدمة الكي -
 .مجفؼ الشعر - .منطقة لعب الأطفاؿ - .والشايلوازـ تحضير القيوة  -
 .حانة صغيرة - .الياتؼ - .ساعة تنبيو -
 .غرؼ متصمة - .راديو - حماـ. -
 .أسرة قابمة لمطي - .شرفة - .منطقة الجموس -
 .غرفة المعيشة - .ىاتؼ للإتصاؿ المباشر - .غرفة المعب-
 .الإستحماـحوض  - .أفلاـ وفيديوىات )غير مجانية( - .مكالمات محمية -
 .أسرة الأطفاؿ - .خدمة مجالسة ورعاية الأطفاؿ - .خزنة داخؿ الغرفة -
 .طاولة طعاـ - .نادي الأطفاؿ - .حوض سباحة للأطفاؿ -
 تكييؼ اليواء. -                            .تمفاز بلازما - ".VIPػ"ممحقات غرفة اؿ -
 .بريد صوتي - .بالأنترنتتمفاز متصؿ  - .قائمة طعاـ خاصة -
   .نوافد عازلة لمصوت - .خزنة داخؿ الغرفة مجانية -
  .خدمة مجالسة ورعاية الأطفاؿ )غير مجانية( - .أرضية مكسية بالسجاد -
 .(قنوات التمفاز محمية/عالمية)ساتلايت -

  .أنواع غرف فندق نوفوتيل دبي مركز التجارة العالمي (:14الشكل رقم )

 
Source : http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/%D8%A7%D9%84%D8%BA%D8%B1%D9%81-

%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AC%D9%86%D8%AD%D8%A9/,  le30/03/2018, 16 :24.  
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مركز التجارة العالمي دبي مف  نوفوتيؿغرؼ لفندؽ النواع ويتمثؿ ىذا الشكؿ في مجموعة مف الصور لأ
 الداخؿ بمختمفة تجييزاتيا.

-2-2-Iيمكف لمضيوؼ تناوؿ الإفطار في غرفة الجموس العامة. تقدـ الأطباؽ المعاصرة في : الإطعام
المطعـ الخاص بغير المدخنيف. سيستمتع الضيوؼ بتشكيمة مف الكوكتيلات، الشاي والقيوة في البار الموجود 

يتـ تقديـ  .ـ عف الفندؽ100بعد مطاعـ مجاورة ت الصغير. يمكف لمضيوؼ تناوؿ الطعاـ فيقرب المسبح 
  إفطاراً مف ممتمئ لجميع الزوار مجاناً.

، أبرزىا مطعـ    يضـ الفندؽ مطاعـ مجموعة متنوعة مف المأكولات العالمية عَمى مدار اليوـ
"Nous Entre  "لممأكولات العالمية، ومقيى" Cream" حلممأكولات الخفيفة وبار المسب"Chill"وبار ، 
"Blue " 1حيث يتـ عزؼ موسيقى الجاز فيو. 

 وتتمثؿ في: :أنواع المطاعم والبارات . أ
 نو-أطباؽ عالمية ومحمية، حارة وباردة، تقدـ دائماً طازجة ولذيذة. يأخذ مطعـ أنتر نو: -مطعم أنتر 

رواده في رحمة تذوؽ عالمية لذيذة؛ تبدأ ببوفيو إفطار ضخـ وتستمر في الغداء والعشاء المخصص 
لأصناؼ معينة، لتنتيي بأحمى أصناؼ الحموى المعدة بالمطعـ. نقدـ أطباقا جذابة غنية بالألواف، لا 

 .يختمؼ طعميا عف شكميا
، ذلؾ المطعـ المتألؽ قبالة البيو، نقدـ أشيى الأطباؽ العالمية والشرؽ أوسطية نو-في مطعـ أنتر 

الطازجة حيث تضـ قائمة الطعاـ الانتقائية المعدة برعاية الخبراء أطيب الأطباؽ البحرية الطازجة مع 
مختمؼ أنواع الأجباف، والأطباؽ الفرنسية المفضمة مثؿ: بويبس أو يخنة السمؾ وسلاطة نسواز 

شروبات القيوة الزكية. ويمكنؾ أيضاً انتقاء ما يحمو لؾ مف البوفيو العامر بما لذ وطاب في الإفطار وم
والغداء والعشاء. كما تتاح دائما خيارات لمنباتييف ومتبعي النظـ الغذائية الخالية مف الغموتيف. يستقبؿ 

 2.مساء 11صباحا حتى  6المطعـ رواده يومياً مف الساعة 
 :لتحظى باستراحة تتناوؿ فييا القيوة أو لتتواصؿ مع الأصدقاء أو تتناوؿ وجبة سريعة، يعتبر  كافيه كريم

كافيو كريـ المكاف الأمثؿ لتسترخي فيو وتستعيد نشاطؾ وحيويتؾ بتناوؿ ما يحمو لؾ مف بيف مجموعة 
 .يات المغريةواسعة مف أنواع الشاي ونكياتو والقيوة الزكية والموكتيلات المنعشة وغيرىا مف الحمو 
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أصبح مقيى كافيو كريـ واحد مف أشير الوجيات في المدينة لمقاء ومقابمة الأصدقاء والمعارؼ.  
وتعتبر شرفتو الرحبة المواجية لمدخؿ مركز دبي الدولي لممؤتمرات والمعارض الممتقى المفضؿ لتناوؿ 

اً في التراس الخارجي المشروبات والاستمتاع بالحموى المذيذة أو الأطباؽ السريعة الشيية. وسواء كنت جالس
أو في الداخؿ، ستجد مقاعد وثيرة وآرائؾ مريحة مثالية لمقابمة الأصدقاء والاسترخاء. ولمحبي الاستيقاظ 

 1.صباحا  6صباحا إلى   4مبكراً، يقدـ كافيو كريـ وجبة إفطار خفيفة يومياً مف الساعة 
 :لما يقدمو مف مقطوعات موسيقى الجاز  يجذب بمو بار السكاف المحمييف والسواح عمى السواء بمو بار

النابضة بالحياة وموسيقى البموز الشجية في دبي، ما جعمو المكاف الأمثؿ للاسترخاء وتذوؽ أشيى 
 .الأطباؽ واحتساء ألذ الكوكتيلات عمى أنغاـ الموسيقى الحية الرائعة

أطيب المأكولات واحتساء أفضؿ العصائر والمشروبات المنعشة عمى أنغاـ  فيو تناوؿيبمو بار  
، أصبح بمو بار محور التجمع المفضؿ لكؿ محبي الموسيقى 2003الموسيقى الحالمة. منذ افتتاحو في 

بالمدينة. فأيا كاف ذوقؾ الموسيقي، ستجده حتماً في بمو بار، مف موسيقى الجاز والبوب والبموز والسوؿ 
تاوف والفانؾ والإيقاع اللاتيني والأكوستيؾ الصاخب والأغاني العربية والمبنانية القديمة. تبدأ عروض والمو 

مساء إلى مالا نياية. فاز بمو بار بجائزة أفضؿ وجية  7الموسيقى الحية مف الاثنيف حتى السبت مف الساعة 
ة المرشحيف لنيؿ جوائز عديدة في وغالباً ما يكوف عمى قائم ،في تايـ آوت دبي 2014موسيقى حية لعاـ 

 2. وواتس أوف في فئة أفضؿ وجية موسيقى حية تايـ آوت دبي 
 :بووؿ بار كؿ  بالشمس، يمبي تشيمز يستمتعوففي المسبح أو ا كانوا السياح سواء تشيمز بوول بار

احتياجاتؾ مف مأكؿ ومشرب. ويقدـ لؾ موظفونا الودوديف كؿ ما يرضي ذوقؾ ويمبي رغباتؾ لتتفرغ 
 3.للاستمتاع بالماء والشمس

I-2-3-التكميمية:  الخذمات 
دبي مركز التجارة العالمي مجموعة مف  بالإضافة إلى خدمات الإيواء و الإطعاـ يقدـ فندؽ نوفوتيؿ 

 :الخدمات التكميمية و المتمثمة في
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يتوفر لدى فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي موقؼ سيارات خصوصي مجانا في  :السيارات موقف . أ
 الموقع أي لا يطمب الحجز المسبؽ.

الغرؼ أو عمى مستوى يقدـ الفندؽ خدمات خاصة بالأطفاؿ سواء عمى مستوى  :خاصة بالأطفال خذمات . ب
 1 : الفندؽ بحد ذاتو، حيث يحتوي عمى

 نادي الأطفاؿ. - أسرة للأطفاؿ. -
 خدمة مجالسة ورعاية الأطفاؿ. - ألعاب الفيديو. -
 منطقة لعب الأطفاؿ. - حوض سباحة للأطفاؿ. -
 غرفة المعب. - قائمة طعاـ خاصة. -

 2: وتتمثؿ في :الاستقبال خذمات . ت
 مكتب الجولات السياحية. - خدمة كونسيرج. -
 تحويؿ العملات. - صراؼ آلي في الموقع. -
 تسجيؿ سريع لموصوؿ والمغادرة. - تخزيف الأمتعة. -
 .ساعة 24 مدار عمى استقباؿ مكتب - خدمة حجز التذاكر. -

 منطقة ألعاب داخمية. :عائمية وترفيهية خذمات . ث
 :حيث تقدـ الخدمات التالية :تنظيف خذمات . ج

 (.إضافية رسوـ) الملابس كي خدمة - .يومية تنظيؼ خدمة -
 .لمملابس الجاؼ التنظيؼ - (.إضافية رسوـ) لمسراويؿ ضاغط -
 .الملابس غسيؿ رافؽم - .الأحذية تمميع -

 تتوفر خدمة الوايؼ اي في جميع أنحاء الفندؽ مجانا. : الانترنت خذمات . ح
 :تتمثؿ في :الأعمال مرافق . خ

 خدمة السكريتريا. -                .(إضافية رسوـ) مستندات نسخ/  فاكس -
 ميكروفوف. -      .(إضافية رسوـ) أعماؿ مركز -

 3 : والترفيهية الرياضية الأنشطة . د
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 .شمسي حماـ - .الساونا -
 .الخيؿ ركوب - .مسبح -
 .التدليؾ - .المياقة مركز -
 .لمتشمُّس كراسي - .خارجي مسبح-
 .مدفأة خارجية سباحة ركةب - .جاكوزي -
 .الترفيو وسائؿ - .شاطيء -

 تتمثؿ في: :ةعام خذمات . ذ
                         محلات ىدايا. - خدمة نقؿ. -
                        صندوؽ الأمانا -  ميني ماركت في الموقع. -
لى المطار )رسوـ إضافية(. -  .العرساف جناح - خدمة نقؿ مف وا 
يابًا )مجانية(.خدمة نقؿ ذىابًا  -  .الشخصيات كبار غرؼ مرافؽ - وا 
 .عائمية غرؼ - مكاف مخصص لمتدخيف. -
 .الخاصة الاحتياجات لذوي مرافؽ - مكيفات، مصاعد. -
 .المدخنيف لغير غرؼ - محلات تجارية )في الموقع(. -
 .صحؼ - وجبات غداء مرزومة. -
 .الغرؼ خدمة - غرؼ عازلة لمصوت. -

الصينية،  1:فندؽ نوفوتيؿ مركز دبي التجاري في تعاممو مع عملائو عدة لغات ىي يستعمؿ :التحدث لغات . ر
 الفمبينية، التايمندي، الروسية، الإيطالية، الإندونيسية، اليندية، الفرنسية، الإسبانية، الإنجميزية والعربية.

 2 : بالإضافة إلى خدمات أخرى
 نوفره بما وحيويتؾ، ونشاطؾ طاقتؾ تستعيد أف السيؿ مف نوفوتيؿ، فندؽ في  با:المركز الصحي والس 

 :حالاتؾ وتتمثؿ في أفضؿ في تكوف أف عمى تساعدؾ عالمية وخدمات مرافؽ مف لؾ
 مف الضيوؼ أما. والمسبح المياقة مركز إلى مطمؽ بدخوؿ الفندؽ نزلاء يستمتع : لمياقة بالانس إن مركز -

 وغرفة والساونا الرياضية الألعاب صالة: تشمؿ التي الصحي النادي عضوية شراء عمييـ فيجب النزلاء، غير
  .والمسبح البخار
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 أحد ووركس دريـ يعد. بو والإحساس الجذاب المظير بأىمية نؤمف نوفوتيؿ، فندؽ في : دريم ووركس سبا -
 الخمسة سباال غرؼ تعتبر و. المتحدة العربية الإمارات في والسبا الصحية الخدمات تقديـ في الرائدة المراكز
 .والأزواج والرجاؿ لمنساء متاح. واليدوء لمراحة ملاذا

 وروحؾ وجسدؾ عقمؾ يوجو ما المتفردة، احتياجاتؾ لتمبي مخصصة الجمسات جميع : يقاوم لا سبا عرض -
 .ذاتؾ اكتشاؼ رحمة عمى التركيز إلى

 وباديكير. مانيكير لعمؿ حجز كؿ مع مجانا البشرة وتمميع باديكير : مجانا البشرة وتمميع باديكير -
 مساحة تتميز. اجتماعات لعقد الراقية الأماكف أفضؿ مف واحدا نوفوتيؿ يعد : الإجتماعات والفعاليات 

 يضمف متفاف فريؽ عف فضلا العصر، تقنيات بأحدث وتجييزات بسيط وطراز ذكي بتصميـ القاعات
 :وتتضمف ،فعالية كؿ نجاح

. والفعاليات الاجتماعات وعقد تنظيـ في العالمي التجاري دبي مركز نوفوتيؿ يتخصص : الاجتماعات غرف -
 الفعاليات أنجح إجراء لؾ نضمف الخبرة، مف عالية درجة عمى وموظفوف حديثة ومعدات ممتازة مرافؽ فمدينا

 .جانبؾ مف مجيود أدنى دوف بسلاسة الخاصة والمآدب
 الثماني الاجتماعات غرؼ تعد الصوت، عزؿ بخاصية جدرانيا وتميز العصري الفرنسي بتصميميا        
 المنتجات إطلاؽ فعاليات إلى إدارة مجالس واجتماعات ومؤتمرات دراسية حمقات مف الفعاليات لجميع مناسبة

 أيضاً  ويمكف .ضيؼ 250 حتى وتتسع الأوؿ الطابؽ في الإضاءة جيدة الغرؼ تقع. العائمية والاحتفالات
 150 لعدد يتسع استقباؿ حفؿ أو مسرحاً  لتشكؿ – وأونيكس وبيرؿ إيمرالد وىي – منيا غرؼ ثلاث ضـ

 إلى والبصرية، السمعية المعدات بأحدث ومجيزة مجاني، لاسمكي إنترنت بخدمة مزودة غرفة كؿ. شخص
 .بالحياة نابضة بأجواء تميزىا جانب

 مسرحاً  الرحبة المسبح منطقة تصبح المتلألئة، النجوـ وتحت الشمس غروب بعد :الخارجية الفعاليات -
 لا موقعاً  الاجتماعات لغرؼ المجاورة الخارجية المسبح منطقة تعدحيث  .دبي مدينة وسط في رائعة لفعاليات
 .حجميا كاف أيا لمفعاليات ينسى

 150 أو شخص 100 لعشاء المتصمة وأونيكس وبيرؿ إيمرالد غرؼ تتسع الداخمية، لمفعاليات 
 الحفلات لإقامة تنسى لا وجية فتعد الخارجية، المسبح منطقة أما. الكوكتيؿ حفلات في شخص
ف. الكبرى والفعاليات الكبيرة  تجد فمف والقيوة، الشاي لتناوؿ الوقت بعض قضاء في ترغب كنت وا 
 الردىة. مف أفضؿ
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. الميمة بيذه لمقياـ نوفوتيؿ مف أفضؿ تجد لف إقامتؾ، فترة أثناء أعمالؾ احتياجات لتمبية : الأعمال مركز -
 الإنترنت يتاح كما. كورنر ويب وماؾ وىاتؼ وفاكس نسخ وماكينة بطابعة مجيزاً  مركزاً  نوفوتيؿ لؾ يوفر

 .الطمب عند السكرتارية خدمات تتاح بينما الفندؽ، أنحاء جميع في مجانا اللاسمكي
I-3-المتبعة في فندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي السياسات 
 1سياسات في طريقة تقديـ  خدماتو التي يقدميا، منيا:يتبع فندؽ نوفوتيؿ  

 الوصول والمغادرة 
، أما خروج يكوف عمى الساعة الثانية عشريبدأ وقت تسجيؿ الوصوؿ عمى الساعة الثانية ظيرا، ووقت ال 

 .سنة 81الحد الأدنى لمسف عند تسجيؿ الوصوؿ ىو 
 الأسرة الإضافية 
 .تتوفر أسرة قابمة لمطي/إضافية -
 .()بتكمفة إضافية أسرة قابمة لمطي/ -
 الإجراءات ينبغي إتباعها 
تقدـ ىذه المنشأة خدمة الانتقالات مف المطار )قد تطبؽ رسوـ إضافية(، وينبغي عمى النزلاء الاتصاؿ  -

بيانات الاتصاؿ المتاحة في ساعة، وذلؾ باستخداـ  24بالمنشأة لتقديـ تفاصيؿ الوصوؿ قبؿ الوصوؿ بمدة 
 .تأكيد الحجز

الحجز المسبؽ مطموب لما يمي: خدمات التدليؾ. يمكف إجراء الحجز عف طريؽ الاتصاؿ بالمنشأة قبؿ  -
 .الوصوؿ باستخداـ معمومات الاتصاؿ الموجودة في تأكيد الحجز

عامًا/أعواـ وأصغر، والذيف  16اطفاؿ في سف  2لا يتـ احتساب رسوـ إقامة عمى الأطفاؿ حتى عدد  -
 .يقيموف مع ذوييـ في نفس الغرفة ويستخدموف الأسرّة المتواجدة

 .لا يسمح بتواجد أشخاص آخريف في الغرؼ بخلاؼ النزلاء المسجميف لدى المنشأة -
تتاح لدى المنشأة غرؼ متصمة/متجاورة حسب التوفر، ويمكف لمنزلاء طمب الحصوؿ عمييا عف طريؽ  -

 .بالمنشأة مباشرة بالاستعانة ببيانات الاتصاؿ الموجودة في تأكيد الحجزبالاتصاؿ 
قد يكوف ىناؾ رقابة عمى الدخوؿ والخروج مف بعض المنشآت السياحية. ويمكف لمنزلاء الاتصاؿ بالمنشأة  -

 .السياحية للاطلاع عمى التفاصيؿ، وذلؾ باستخداـ معمومات الاتصاؿ الموجودة عمى تأكيد الحجز
                                                           

1 https://www.yamsafer.com/%D8%A9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-

%D8%A7%D98%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%84%D9%85%D9%8A?nights=1&newPrice=136.13 , le 

09/03/2018, 13 :20. 

https://www.yamsafer.com/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%A9/%D8%AF%D8%A8%D9%8A/%D9%81%D9%86%D8%AF%D9%82/%D9%86%D9%88%D9%81%D9%88%D8%AA%D9%8A%D9%84-%D9%85%D8%B1%D9%83%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A?nights=1&newPrice=136.13
https://www.yamsafer.com/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%A9/%D8%AF%D8%A8%D9%8A/%D9%81%D9%86%D8%AF%D9%82/%D9%86%D9%88%D9%81%D9%88%D8%AA%D9%8A%D9%84-%D9%85%D8%B1%D9%83%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A?nights=1&newPrice=136.13
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  نات الأليفةالحيو 
 .غير مسموح باصطحاب الحيوانات الأليفة -
 .يُسمح باصطحاب حيوانات الخدمة فقط -
 الإضافات الاختيارية 

تقوـ المنشأة السياحية بفرض الرسوـ ومبالغ التأميف التالية في وقت تقديـ الخدمة، أو تسجيؿ  
 .الوصوؿ، أو إنياء إجراءات المغادرة

 .(إماراتي لمفرد )تقريبًا درىـ 95بوفيو: رسوـ إفطار -
لى المطار:  -  .(درىـ إماراتي لمسيارة )ذىاب 180رسوـ التوصيؿ مف وا 
 .تتوفر الأسرّة القابمة لمطي نظير تكمفة إضافية -
 سياسة الإلغاء 

تختمؼ شروط الإلغاء وفقاً لسياسة الفندؽ ونوع الغرفة وكذلؾ باختلاؼ الموسـ السياحي. برجاء  
 مراجعة سياسة الإلغاء الخاصة بالفندؽ الذي قمت بإختياره أثناء إجراء الحجز.

I-4-دبي مركز التجارة العالمي التسويقية الإلكترونية التي يقدمها نوفوتيل الممارسات 
 نوفوتيؿ دبي المركز التجاري العالمي عبر موقعو الإلكتروني  بعدة ممارسات  تتمثؿ في يقوـ فندؽ  

I-4-1-السياحي الإلكتروني: السوق دراسة 
مركز دبي التجاري العالمي بدراسة السوؽ عف  مف خلاؿ المواقع الإلكترونية يقوـ فندؽ نوفوتيؿ 

طريؽ جمع المعمومات اللازمة واليامة حوؿ الفنادؽ المنافسة ليا، مف ناحية الخدمات التي تقدميا، الأسعار 
الخاصة بيا، الخدمات التكمييمية التي توفرىا وغيرىا مف الإستراتيجيات التي يتـ إتباعيا مف قبؿ ىذه الفنادؽ، 

إتباع إستراتيجية مخالفة عنيا وتقديـ خدمات مميزة، بيدؼ جذب العملاء جدد والحفاظ عمى  وىذا مف أجؿ
 العملاء الحالييف وكسب ولاءىـ .

ارنة الفنادؽ يقوـ بمق  www.agoda.comحيث أنو تتواجد مواقع عديدة متخصصة مف بينيا موقع  
، حيث يتسنى لفندؽ نوفوتيؿ ، أسعارىا الفنادؽ ومستوى جودتيا والخدمات التي تقدميامف حيث مواقع ىذه 

المنافسة ومعرفة تقييـ  دبي بالإطلاع عمى الفنادؽ المنافسة لو والمعمومات الخاصة بيا، وتحديد موقعو في
 بائف حوؿ مختمؼ ىذه الفنادؽ.وأراء الز 
وىذا بيدؼ دراسة وتحميؿ المعمومات والنتائج المتحصؿ عمييا مف أجؿ صياغة الإستراتيجية  

 المناسبة لمفندؽ مف أجؿ المجابية ومف بيف الفنادؽ المنافسة لفندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي نجد:

http://www.agoda.com/
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  مف مركز دبي التجاري العالمييقع ابيس واف سنتراؿ قبالة شارع الشيخ زايد وبالقرب  إبيس وان سنترال:فندق 
 أورو. 53تـ تقييمو كأفضؿ قيمة بممتازة، وتصنيفو ثمث درجات مف خمسة، يبمغ سعر الميمة الواحدة فيو 

  يقع إبيس مركز التجارة العالمي مباشرة بمركز دبي العالمي، كما إبيس مركز التجارة العالمي: فندق
مركز التجارة العالمي، تـ تقييمو بجيد جدا،  كما  سيرا عمى الأقداـ مف محطة مترويبعد دقيقتيف 

 أورو. 57تحصؿ عمى درجتيف مف أصؿ خمسة، ويبمغ سعر الميمة الواحدة 
 يقع مركز دبي لمشقؽ الفندقية عمى طريؽ شيخ  )شقق مركز دبي التجاري العالمي(:دي أبارتيسمنتس

زايد في مدينة دبي بجوار مركز دبي الدولي لممعارض والمؤتمرات، تحصؿ عمى تقييـ جيد جدا، كما 
 أورو. 105يمتمؾ أربع درجات مف خمسة مف حيث التصنيؼ، ويبمغ سعر الميمية الواحدة 

عالمي تحصؿ كذلؾ عمى تقييـ جيد جدا، ويمتمؾ بالإضافة إلى أف فندؽ نوفوتيؿ مركز دبي التجاري ال 
 أورو . 114أربع درجات مف خمسة مف حيث التصنيؼ، كما أف سعر الميمة الواحدة فيو تبمغ 

 .agodaالمقارنة التي قام بها موقع  (15الشكل رقم )

 
Source : https://www.agoda.com/ar-ae/novotel-world-trade-centre-hotel/hotel/dubai-

ae.html?checkin=2018-05-03&los= -7a8d8e879bf0&tabbed=true, le 12/03/2018, 15 :24. 

ومف ىذا نلاحظ أف فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي دبي يحتؿ المرتبة الثانية في الترتيب بعد   
س واف سنتراؿ، وذلؾ حسب موقع الفندؽ وتقييـ المسافريف مف ناحية النظافة، المرافؽ، الخدمة، جودة فندؽ إبي

 الغرفة والجودة مقابؿ السعر.
-2-2-Iالسوق السياحي الإلكتروني: تجزئة 

يستيدؼ موقع فندؽ مركز التجارة العالمي دبي فئات عديدة مف العملاء، نتيجة لمبيئة المحيطة بو  
لممسافريف لرجاؿ الأعماؿ و  منطقة المركز التجاري ىو خيار رائعو تعد  مناطؽ متعددة ومتميزة، وقربو مف
 بيف ىذه المناطؽ نجد:مف و  ،الطعاـو  تسوؽ الماركات الفاخرةو  تسوؽ الملابسالميتميف بػ
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 برج الخميفة  
 دبي مول 
 دبي آوتميت مول 
 مركز دبي المالي 
  مركز دبي لممؤتمرات والمعارض 

 كانت نتائجو كمايمي:  www.wego.aeوعمى ضوء سبر أراء النزلاء الذي قاـ بو الموقع الإلكتروني  
مسافر بتقييـ فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي دبي في الموقع، وبتحميؿ ذلؾ تبيف  9558قاـ حيث  

كانوا رجاؿ الأعماؿ، أما النسبة مف المسافريف  %32مف المسافريف كانوا مف العائلات، و  %37أنو بنسبة 
عمى التوالي، ويتضح مف ىذا أف ىدؼ  %14و %17المتبقية فتنقسـ إلى الرحالة المستقميف والأزواج بنسبة 

 تجماـ وكذلؾ الإستكشاؼ.الإسالرئيسي لإختيار العملاء فندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي ىو الترفيو و 
 ول الفندقح "www.wego.ae"عمى موقع  أراء النزلاء (:61الشكل الرقم )

 
, le17/1/2/85351?guests=2-05-16/2018-05-https://www.wego.ae/hotels/searches/DXB/2018 : Source 

01/05/2018, 20 :30. 

 

-3-2-Iسموك المستهمك الإلكتروني. دراسة 
مركز التجارة العالمي دبي بجمع المعمومات حوؿ الفئة المستيدفة مف أجؿ معرفة  يقوـ فندؽ نوفوتيؿ 

تحديد القرارات التسويقية المناسبة، ويعتمد عمى بغرض وذلؾ رغباتو وتطمعات وأراء العملاء الإلكترونييف، 
 عدة طرؽ مختمفة منيا:

http://www.wego.ae/
http://www.wego.ae/
https://www.wego.ae/hotels/searches/DXB/2018-05-16/2018-05-17/1/2/85351?guests=2
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  :معميؿ والمواصفات التي حيث أف عممية الحجز تتطمب إدخاؿ البيانات الشخصية لعممية الحجز
عف طريؽ تحديد حاجاتيـ  التي تساعد الفندؽ في دراسة سموؾ الزبائف الإلكترونييف، المعموماتيريدىا و 

 كاف ذلؾ عف طريؽ الحجز عبر موقع الفندؽ أو عف طريؽ المواقع الإلكتروني. سواءورغباتيـ، 
 :حيث أف التسجيؿ في المواقع الإلكترونية يفرض إدخاؿ  عممية التسجيل في الموقع الإلكتروني

إستمارة  والتي يسعى إلييا، ويكوف ذلؾ بممىءالمعمومات اللازمة حوؿ العميؿ التي تساعد الفندؽ 
 يضعيا الموقع مف أجؿ التسجيؿ والمشاركة في العضوية.

  :صة بيذه،  متخص حيث أنو ىناؾ  المواقع الإلكترونيةالبحوث الإستقصائية وأراء الزبائن
معرفة أراء الزبائف حوؿ الخدمات التي يقدميا  أجؿ الفندؽ مف ،وتقوـ بيا بناءا عمى طمبالدراسات

 تيا، ومف بيف ىذه المواقع نجد:ومستوى الجود
 الموقع الإلكتروني  "hotelscombined": عميو أكثر مف  ويعد مف أشير المواقع العالمية، إعتمد

مميوف مسافر لمعثور عمى أفضؿ عروض الفنادؽ في السنة الماضية، ويتـ تقييـ فندؽ نوفوتيؿ  400
 دبي مركز التجارة العالمي كما يمي: 

 "hotelscombined"تقييم العملاء لفندق نوفوتيل عبر الموقع الإلكتروني : (17(الشكل رقم

 

 
Source : https://ar.hotelscombined.com/Review/Write?hotelID=1049165&returnUrl=%2FHotel%2FNovotel_ 

World_Trade_Centre_Dubai.htm ,le 12/03/2018 , 15 :36. 

 

https://ar.hotelscombined.com/Review/Write?hotelID=1049165&returnUrl=%2FHotel%2FNovotel_World_Trade_Centre_Dubai.htm
https://ar.hotelscombined.com/Review/Write?hotelID=1049165&returnUrl=%2FHotel%2FNovotel_World_Trade_Centre_Dubai.htm
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 مسافر كانت كما يمي: 867مف ىذا الإستقصاء ؿكانت النتائج المتحصؿ عمييا  بيانات،وبناءا عمى تمؾ ال
 " حول فنذق نوفوتيلhotelscombined"(: نتائج الإستقصاء لموقع18الشكل رقم )

 
, le https://ar.hotelscombined.com/Hotel/Novotel_World_Trade_Centre_Dubai.htm : Source

12/03/2018, 15 :26 

  الموقع الإلكتروني"TripAdvisior": عمى  المسافريف ويعتبر أكبر موقع في العالـ ،حيث يساعد
، ويستطيع العملاء  مميوف تعميؽ ورأي 500اكتشاؼ كؿ الفرص المتاحة لكؿ رحمة يحتوي عمى أكثر مف 

 :إبداء أراءىـ حوؿ الفندؽ عف طريؽ الإستقصاء التالي
 "TripAdvisior"(: تقييم العملاء لفندق نوفوتيل عبر موقع 91الشكل رقم )

 

 
Source : https://ar.tripadvisor.com/UserReviewEdit-g295424-d299705-

Novotel_World_Trade_Centre_Dubai-Dubai_Emirate_of_Dubai.html, le 13/05/2018, 15 :40. 

 وتتمخص نتائج ىذا الإستقصاء فيما يمي:  
 

https://ar.hotelscombined.com/Hotel/Novotel_World_Trade_Centre_Dubai.htm
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 حول فندق نوفوتيل دبي"TripAdvisior"(: نتائج إستقصاء موقع 20الشكل رقم )

 
Source : https://ar.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d299705-Reviews-

Novotel_World_Trade_Centre_Dubai-Dubai_Emirate_of_Dubai.html, le 13/05/2018, 20 :22. 

  الموقع الإلكتروني"alBooked.com" : يعتبر مف أفضؿ منظمي الرحلات السياحية، ويتمثؿ الجزء
 وتقييـ الزبائف فيما يمي:المخصص لأراء 

 "alBooked"(: تقييم العملاء لفندق نوفوتيل عبر موقع 21الشكل رقم )

 
Source : http://novotel-world-trade-centre-dubai.albooked.com/, le 12/03/2018, 16 :30. 

قتراحاتيـ  ومف خلاؿ ىذه المواقع وىذه الإستقصاءات يستطيع الف   ندؽ معرفة أراء عملاءىا وشكاوييـ وا 
 حوؿ الخدمات التي تقدىا وطريقة أداءىا ومستوى جودتيا.
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II في تفعيل جودة خدمات فندق نوفوتيل دور عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني  
-1- II  الخدمات التكميمية الإلكترونيةدور 

-1-1- II .الخدمات التكميمية الإلكترونية لفندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي 
-1-1-1- II  :التجاري العالمي مركز دبي تحتوي الصفحة الرئيسية لموقع فندؽ نوفوتيؿ المعمومات

التي تخدـ الزائر، وتنقسـ إلى صنفيف معمومات حوؿ الفندؽ ومعمومات حوؿ عمى مجموعة مف المعمومات 
 كما يمي: التي يقدميا الفندؽ الخدمات

وتتمثؿ في المعمومات التي يضعيا الفندؽ في موقعيا حتى يتسنى لمعملاء معمومات حول الفندق:  . أ
 التعرؼ أكثر عمى الفندؽ منيا:

  :ويتضمف العنواف الرئيسي لمفندؽ ) شارع السعادة دبي، الإمارات العربية المتحدة (موقع الفندق 
، محطات مترو محطات القطار مركز المدينة، المطارات، والأماكف المحيطة بو المتمثمة في:

 موقؼ الحافلات، المطاعـ، المعالـ السياحية. الأنفاؽ،
 المسار الواجب إتباعو لموصوؿ إلى الفندؽ  والطرؽ التي تؤدي إليو.بالإضافة إلى الخريطة التي توضح   

  :وتشمؿ طرؽ الإتصاؿ بالفندؽ مايمي:وسائل الإتصال بالفندق 
 .+971( 4) 332 0000الهاتف:  -
 .+971( 4) 332 0001الفاكس: -
 H5261@accor.comالبريد الإلكتروني:  -
 .25.288703، خط الطوؿ 25.221240خط العرض الأقمار الصناعية:  -
 . 55.288519 ,25.221171 (:GPS) العالمي المواقع تحديد نظام -
 .9622 :البريد رقمصندوق  -

ي لمفندؽ يوفر الموقع الإلكترونمعمومات حول خدمات فندق نوفوتيل مركز دبي التجاري العالمي:  . ب
 :امعمومات مفصمة حوؿ حوؿ الخدمات التي يقدمي

  :ناحية حيث يقدـ الفندؽ معمومات تفصيمية عف الغرؼ المتواجدة فيو مف معمومات حول الغرف
وغيرىا مف المعمومات التي يحتاجيا العميؿ مف ، وميزاتيا فييا، أسعارىا لتجييزات متوفرةالأصناؼ وا

 حسب متطمباتو. أجؿ تحديد الغرفة المناسبة لو
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  :عبر يقدـ الفندؽ معمومات عبر موقعو الإلكتروني عف الوجبات التي يقدميا معمومات حول الإطعام
بالإضافة إلى لمأكولات والمشروبات التي تضميا، ، والقائمة االمطاعـ والبارات المتواجدة فيو مختمؼ

 .أسعارىا وأماكف توفرىا والأوقاتيا المتاحة فييا
 وتتمثؿ ىذه المعمومات في: 

، آسيوي، محميأمريكي، كاريبي، انجميزي، فرنسيّ، شرقي،  :المأكولات  نو:-معمومات حول مطعم أنتر -
 .باربيكيوعالمي، أوروبي، 

 .العشاء الإفطار المتأخر، الغداء،الإفطار،  :مفتوح لػ
 .الغداء الإفطار، :مفتوح لػ  كافي كريم: -
 .جريؿ/باربيكيو آسيوي، أوروبي،  محمي، بيترا، خاص بالمأكولات البحرية، :المأكولاتبمو بار:  -

 .ساعة الكوكتيؿ الإفطار المتأخر، الغداء، العشاء، :مفتوح لػ
 .جريؿ/باربيكيو بيترا، :المأكولاتتشيمز بوول بار:  -

  .ساعة الكوكتيؿ الغداء، العشاء، :مفتوح لػ
  :وتتمخص في المعمومات التي يقدميا الفندؽ عبر موقعو معمومات حول الخدمات التكميمية لمفندق

الإلكتروني الخاصة بالخدمات التكميمية التي يقدميا كموقؼ السيارات، قاعات العرض والإجتماعات، 
 ( يوضح ذلؾ. 22، وغيرىا مف الخدمات التي تـ ذكرىا سابقا. والشكؿ رقـ )اوالسبمركز الصحي 

 (: معمومات حول الخدمات التكميمية لمفندق22الشكل رقم )

 
Source: https://ar.hotelscombined.com/Hotel/Novotel_World_Trade_Centre_Dubai.htm ,le 10/05/2018, 

17:02. 

https://ar.hotelscombined.com/Hotel/Novotel_World_Trade_Centre_Dubai.htm
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-2-1-1- II  :مركز التجارة العالمي دبي  تحتوي الصفحة الرئسية لفندؽ نوفوتيؿالحجز الإلكتروني
 شريط خاصة عمى يسار الصفحة تتضمف البيانات الواجب إدخاليا مف أجؿ عممية الحجز.

 (: بطاقة الحجز الإلكتروني في موقع نوفونيل دبي مركز التجارة العالمي23الشكل رقم )

 
:00. le 11/05/2018, 16 ,centre.com/ar/-trade-world-dubai-http://www.novotel:  Source 

دبي مركز التجارة  لفندؽ نوفوتيؿلمجمع أكور في الصفحة الخاصة لموقع الإلكتروني اتضمف ي 
 الموالي. العالمي مساحة عمى اليسار مخصصة لعممية الحجز الإلكتروني، موضحة كما في الشكؿ

 فندق نوفوتيل دبي مركز التجارة العالميفي الصفحة خاصة ببطاقة الحجز الإلكتروني  (:24لشكل  رقم )ا

 
, le dubai/index.shtml-centre-trade-world-novotel-5261-https://www.accorhotels.com/ar/hotel: Source

11/05/2018, 15:45. 

بعد إطلاع العميؿ السياحي عمى الموقع ومختمؼ المعمومات حوؿ الخدمات التي يحتوييا ويقدميا  
مكانياتو الشرائية، يقوـ ب تخاده قرار الشراء عمى حسب رغباتو وا  الحجز عبر بطاقة الحجز الفندؽ، وا 

 حيث يقوـ بحجز المعمومات التالية: الإلكتروني التي تـ توضيحيا في الصورة السابقة،

http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/
https://www.accorhotels.com/ar/hotel-5261-novotel-world-trade-centre-dubai/index.shtml
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 يد تاريخ الوصوؿ وتاريخ المغادرة.تحد -
 غرؼ.7يد الغرؼ التي يتـ حجزىا عف لايز  ،تحديد الغرفة بحيث -
خد بعيف إعتبار والأ مع تحديد العمرلكؿ إقامة  طفميف عددىـ عف بحيث لا يتجاوز ،تحديد عدد الأطفاؿ -

 .بالغيفسنة  15مف  الأطفاؿ إبتداءايعتبر أف الفندؽ 
أشحاص كحد  4و ،لكؿ إقامةكحد أقصى  أشخاص بالغيف 3تحديد عدد أشخاص البالغيف وتتضمف  -

 .أقصى لكؿ لإقامة
 كما أنيا تتضمف معايير إضافية تتمثؿ في: 

 رقـ بطاقة الولاء أو العضوية، -
 رمز الأفضمية؛ -
 ورمز الدخوؿ. .…)(SC,AS, يتـ إدخاؿ رمز العميؿ المسافروف بداعي الأعماؿ المتعاقديف وفي حالة -

وتحديد عدد الغرؼ والأشخاص بتحديد فترة الإقامة عند ملأ بطاقة الحجز مف قبؿ العميؿ السياحي  
الغرؼ وأنواعيا ؽ مف الأسعار لمعرفة أسعار يقوـ بالضغط عمى تحقُ ونوعيـ ) بالغيف أو أطفاؿ(، 

 بالمواصفات المطموبة.
 بالمواصفات المطموبة. وأنواع الغرف السعر النهائي(: 25الشكل رقم )

 
-05-https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/rooms?hotelCode=5261&dateIn=2018 Source:

, le 24&nights=1&adults=1&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels

11/05/2018, 16 :00. 

https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/rooms?hotelCode=5261&dateIn=2018-05-24&nights=1&adults=1&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels
https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/rooms?hotelCode=5261&dateIn=2018-05-24&nights=1&adults=1&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels
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ما يتـ عرض مميزات يتـ عرض مجموعة مف الإختيارات لمغرؼ التي تتضمف مواصفات العميؿ ك 
والتجييزات المتواجدة فييا، وبمجرد الضغط عمى نوع الغرفة المراد إقتناءىا يتسنى لمعميؿ معرفة  الغرفة

 :الغرفةالتفاصيؿ التالية عف 
 الدفع المسبق " ADVANCE SAVER" : يحصؿ العميؿ عمى حيث أنو في حالة الدفع المسبؽ

ويتـ ىذا الدفع عف طريؽ الأنترنت ولا يمكف إسترداده ولا يشمؿ الفطور، بإضافة إلى  سعر إستثنائي
، كما أنو يقدـ خصـ إضافي  تفاصيؿ أخرى متمثمة في شروط المبيعات لمسعر وتفاصيؿ الميمة الواحدة

 المشتركيف. لأعضاءىا %10يصؿ إلى 
  عطمة الصيؼ لحجز تمنح لمسائح ب :% عمى الإقامة والإفطار30اقضِ عمى حرارة الصيف مع خصم

% في 20فة إلى خصـ مع وجبة فطور بالإضا ةقامالإعمى  %30حتى يصؿ مف خصـ  ةداستفالإو 
الجدد بفرصة ربح حتى و الحالييف  " Le Club AccorHotels"يستمتع أعضاء مطاعـ مختارة.
 مع خصـ للأعضاء. ، ويتـ الدفع عبر الأنترنت وغير قابؿ للإستردادنقطة 100000000

  نسبة المرونة"FLEXIBLE RATE":  مف الأسعار بدوف شروط، بدوف  السائح استفدحيث
 وجبة الفطور. يشمؿ ، ويتـ الدفع في الفندؽ ولافرض أي رسوـ عمى التعديؿ أو الإلغاء

تنتقؿ إلى الخطوة التالية وتحتوي عمى تحديد إختيار مف الإختيارات السابقة ويتـ الحجز عميو عند  
 1التالية: قتراحاتإ

 الإختيارات التالية: يشمؿبحيث : فطارللإحجز ال 
 .إفطار شامؿ ولذيذ ومتوازف في المطعـب حيث يستمتع :طاولة إفطار مفتوح -
% عمى 50استفد مف خصٍـ بنسبة تصؿ إلى  :إفطار بسعر مخفّض "SWEET BREAK" عرض -

 .فالإفطار إذا حجزتو الآ
بوجبة إفطار كاممة ومتوازنة غذائيًا  حيث يبدأ السائح :في البار  "CITY BREAKFAST "إفطار -

 تشتمؿ عمى مشروب ساخف مف اختيارؾ وعصير الفاكية والحمويات والفاكية الطازجة
 بعد الظير للاستفادة إلى أقصى حد مف  5إقامتؾ لغاية الساعة يمكنؾ تمديد  :يل الإقامةعدت/ المدة

 .يوـ المغادرة

                                                           
1
https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/options?productCode=DFB&offerCode=RA3CCW&discount=

0&hotelCode=5261&dateIn=2018-05-

23&nights=1&adults=1&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels, le 12/05/2018, 15 :59. 

https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/options?productCode=DFB&offerCode=RA3CCW&discount=0&hotelCode=5261&dateIn=2018-05-23&nights=1&adults=1&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels
https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/options?productCode=DFB&offerCode=RA3CCW&discount=0&hotelCode=5261&dateIn=2018-05-23&nights=1&adults=1&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels
https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/options?productCode=DFB&offerCode=RA3CCW&discount=0&hotelCode=5261&dateIn=2018-05-23&nights=1&adults=1&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels
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 وجبات الشيية في التمذّذ بلميحتوي عمى عرض خاص عمى الحجوزات عبر الأنترنت،  :حجز الوجبات
حجز الآف واستمتع ببوفيو إفطار أو غداء أو عشاء فخـ بسعر لمقياـ بال .Nous-Entre مطعـ

 .الإنترنتمخفّض متوفّر عبر 
 (: إستمارة الحجز الإلكتروني.26الشكل رقم )

 
-05-tels.com/store/index.html#/ar/summary?hotelCode=5261&dateIn=2018https://secure.accorho:  Source

23&nights=1&adults=1&offerCode=RA3CCW&productCode=DFB&discount=0&domainId=https:~2F~2Fwww.ac

:04. , le12/05/2018, 17corhotels.com&origin=accorhotels 

1-1- II -3- شارة : الفاتورةإعداد وفي آخر الصفحة تجد فاتورة أسعار الخدمات التي تـ تحديدىا وا 
ذا لـ تكف الخدمات الإضافية )الإفطار، نصؼ و إلييا ) نوع الغرقة، عدد الأشخاص، التاريخ المحدد(،  ا 
ّـ  يتـ  ختيارىا بشكؿ خاص عند إجراء الحجز،إالإقامة، الإقامة الكاممة، إلخ( مشمولة بالسعر، وت

يتـ ذكر فييا المبمغ الكمي الضرائب والضريبة عمى القيمة المضافة، و  ، بإضافة إلىحتسابيا إضافتيا وا  
 للإقامة مشموؿ الضرائب والرسوـ.

 الفاتورة الإلكترونية لفندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي (:27الشكل رقم)

 
Source : https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/options?productCode=DFB&offerCode=RA3CCW-

DR&discount=1&hotelCode=5261&dateIn=2018-06-

05&nights=1&adults=1&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels, le 13/05/2018, 18 :24. 

https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/summary?hotelCode=5261&dateIn=2018-05-23&nights=1&adults=1&offerCode=RA3CCW&productCode=DFB&discount=0&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels
https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/summary?hotelCode=5261&dateIn=2018-05-23&nights=1&adults=1&offerCode=RA3CCW&productCode=DFB&discount=0&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels
https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/summary?hotelCode=5261&dateIn=2018-05-23&nights=1&adults=1&offerCode=RA3CCW&productCode=DFB&discount=0&domainId=https:~2F~2Fwww.accorhotels.com&origin=accorhotels
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بعدىا يقوـ العميؿ السياحي بملإ إستمارة الحجز الإلكتروني، بإدخاؿ جميع المعمومات المطموبة  
 .كد بعدىا الحجزؤ لي أو تسجيؿ الدخوؿ إذا كاف عضو، والصحيحة وعدـ ترؾ الفراغات،

كما يسمح الفندؽ بإمكانية تسجيؿ الوصوؿ عبر الأنترنت، مف أجؿ توفير الوقت عند الوصوؿ إلى  
 ؽ، ويتـ ذلؾ بتفعيؿ الزر بنعـ مف طرؼ العميؿ في الخانة المخصصة ليا.الفند

II -1-4-1-دفع جميع الحجوزات، بعد تأكيد مرحمة الحجز الإلكتروني يترتب عميو : الإلكتروني الدفع
وتنقسـ ىذه  AEDوالتي تتمثؿ في  بصرؼ النظر عف منشأىا، بالعممة المحمية المحدّدة مف قبؿ الفندؽ

 المستحقات إلى مبمغ يتـ دفعو إلكترونيا ومبمغ أخر يتـ دفعو في الفندؽ.
قد قاـ الموقع الإلكتروني بتخصيص مكاف  لطريقة الدفع وتحديد نوع البطاقة المصرفية أو و  

صلاحيتيا، كما يتـ بذكر قيمة  الإئتمانية التي سوؼ يتـ مف خلاليا الدفع وتصريح برقـ البطاقة وتاريخ إنتياء
 المبمغ الذي سوؼ يتـ دفعو بيا، وتتمثؿ أنواع البطاقات التي يتـ التعامؿ بيا في عممية الدفع في:

  كاردالفيزا: Visa Card  نؾ مُتعددةُ الجنسيات بطاقاتِ الفيزا المدفوعةِ مُسبقاً والتي اتقدـ شركة فيزا
الشراء والتسوؽ عبر الإنترنت، أو استخداميا بالدّفع في المتاجر تمنح المستخدـ القدرة عمى الدّفع عند 

 .يار الأفضؿ لمشّراء عبر الإنترنتالكبرى، وتُعتبر الخ
 ماستر كارد: Master Card  ىي مف أنواع البطاقات الائتمانية شائعة الاستخداـ والتي تصدرىا

نظاماً لمدّفع بواسطة ىذه البطاقة، الأمريكية، وتقدّـ لممستخدـ   MasterCard Worldwide شركة
 .Debit Card، و Credit Card وتتَضمف بطاقةُ الماستر كارد نوعيف مف البطاقات وىي

 أمريكان إكسبرس: American express  ىي بطاقة إئتمانية تـ إصدارىا مف قبؿ شركة أمريكاف
يمكنو مف  –بناء عمى عقد بينيما  –وىي مستند يعطيو مُصدِرُه ، لشخص طبيعي أو اعتباري  إكسبرس،

 .ر بالدفعمصدِ لتزاـ الإشراء السمع ، أو الخدمات ممف يعتمد المستند ، دوف دفع الثمف حالًا، لتضمنو 
II-1-1-5-في أخر الصفحة لموقعو يخصص موقع نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي : الإستشارة

تصاؿ ستفسارات الزائريف، والشكؿ رقـ ) الإلكتروني، رابط يحمؿ إسـ المساعدة وا   ف( يبي28خاص بأراء وا 
 .المكاف المخصص للإستشارة لمزائريف

 
 
 
 



 فندق نوفوتيل دبيالموقع الإلكتروني لفي  الإلكتروني ممارسات التسويقتحميل الفصل الثالث                         
 ودورها في تفعيل جودة خدماتها

 

 
93 

 المكان المخصص للإستشارة. (:28رقم ) لالشك

  
.https://www.accorhotels.com/ar/aide/aide.shtml, le 18/05/2018, 19 :03 Source: 

ويمثؿ ىذا الرابط ىمزة وصؿ بيف الفندؽ والزائريف، بحيث يسمح لمزائر بطرح أسئمتو أو شكاويو أو  
تعميقاتو مف خلاؿ ىذا الربط والعثور عمى إجابات عمييا سواءا كاف ىذا الشخص يريد الإقامة في الفندؽ أو 

 وجزء للإتصاؿ: كاف مقيـ فيو، وينقسـ ىذا الرابط إلى جزئيف جزء مخصص للأسئمة والإجابات
 الأسئمة و الإستفسارات حوؿ : قسـويتضمف ىذا ال: أسئمة السائح/ إجابات السائح  
 .البحث عف فندؽ والحجز فيو  -
 .عرض الحجز أو إلغائو -
 .الأمف والسريّة -
 .التسجيؿ والتعرؼ -
 أسئمة حوؿ مجموعة أكور. -

 وتحتوي عمى:
 قبؿ أو خلاؿ أو بعدالزائر  عرض لو يتموقؼ  يعمى أ لإطلاعلستخداـ ىذا القسـ وي: الإتصل بالفندق 

في أسرع وقت  ةلإجاب وبذؿ أفضؿ ما في وسعكما يسعى الفندؽ إلى ، ووتجارب ه آراؤ كذلؾ . إقامتو
رضاء زبائنو.ممكف  . وىذا بيدؼ تحسيف جودة الخدمات التي يقدميا الفندؽ وا 

، تشترط  الزبوف الموضوع المراد إبذاء رايو فيو أو الإستفسار حولو تنفتح صفحة أخرى وبمجرد إختيار
 فييا وضع معمومات تنقسـ إلى شطريف:

الحالة وتتضمف معمومات شخصية حوؿ العميؿ كالإسـ والمقب،  الشطر الأول: معمومات الإتصال: -
 البريدي.الرمز البمد، الياتؼ، البريد الإلكتروني، المدنية، 

https://www.accorhotels.com/ar/aide/aide.shtml#a1
https://www.accorhotels.com/ar/aide/aide.shtml#a2
https://www.accorhotels.com/ar/aide/aide.shtml#a3
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أيو حرؼ يطرح فييا الزائر ر  2000وتكوف أحرؼ ىذه الرسالة حوالي رسالتك: الشطر الثاني:  -
سمو ورمزه والمدينة التي و  أستفساره حوؿ عممية الحجز أو إقامتو، وذلؾ بتحديد العلامة التجارية لمفندؽ وا 

 .قبؿ إدارة شركة أكور وفنادؽ أكور، والضغط عمى زر الموافقة لكي يتـ إرساليا ويتـ الرد مف يتواجد بيا
II-1-1-6-مركز التجارة العالمي دبي في موقعو الإلكتروني عبارات  يستعمؿ فندؽ نوفوتيؿ: ضيافةال

الترحيب لكؿ زائر أو سائح يدخؿ إلى الموقع، وأنو سيتـ تحقيؽ لو كؿ المتطمبات التي يريدىا وتتوفر في 
إستفسارات وأسئمة الفندؽ وأف الفندؽ يعمؿ عمى تحقيؽ رضا زبائنو، بإضافة إلى الرد الجيد والإجابة عمى 

قتراحاتيـ. زبائنو، وت  شكرىـ عمى أراءىـ وا 
-7-1-1- II دبي عمى حماية بيانات والمعمومات التي  يحرس فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي: الأمن

، وذلؾ بإستخداـ وسائؿ وبرامج خاصة ويستعمؿ يدلي بيا المتعامميف مف أجؿ الحجز أو الدفع الإلكتروني
لتأميف   Cybersource، موفر خدمة الدفع، و Ogone Ingenico Payment Services  نظاـالفندؽ 

( يوضح ميثاؽ حماية البيانات 29والشكؿ رقـ) .الدفعات التي تتـ عمى الإنترنت بواسطة بطاقة الائتماف
 الشخصية لمعملاء لمجمع أكور وفنادقو.

 (: ميثاق حماية البيانات الشخصية لمعملاء.29الشكل رقم )

 
:56. le21/05/2018, 14, certificate/index.ar.shtml-https://www.accorhotels.com/security:  Source 

ني الأسئمة والإجابات عف البرنامج الذي يتـ إتباعو لضماف سرية الموقع الإلكترو كما تـ ذكر في قسـ  
 1لمزبوف ومعموماتو كما يمي:

                                                           
1
 https://secure.accorhotels.com/ar/aide/aide.shtml#a3, le23/05/2018, 18 :18. 

https://www.accorhotels.com/security-certificate/index.ar.shtml
https://secure.accorhotels.com/ar/aide/aide.shtml#a3
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ة والسرية لضماف العمميات الآمن SSL يستخدـ موقعنا الإلكتروني بروتوكوؿ طبقة المنافذ الآمنة 
النماذج تمقائيًا عند نقؿ المصرفية وكؿ المعمومات التي تدخميا في مختمؼ  السائح التامة. تُشفّر بيانات

 .عمى الشبكة بياناتال
عمى تشفير البيانات تمقائيًا قبؿ نقميا عمى الشبكة، ولا  SSL طبقة المنافذ الآمنةيحرص نظاـ تشفير 

 .يمكف فؾّ التشفير سوى مف خلاؿ مفتاح فريد فور وصولو إلى خادمنا الرئيس
معمميات الآمنة. كجزء ، وىو الحؿ الأكثر استخدامًا والأنجح لSSL نظاـ Netscape طوّرت شركة 
ديـ أفضؿ أداء عمى الدواـ، سنستمرّ في رصد الأنظمة الأمنية المستقبمية وتحميميا مف في تق الفندؽ مف التزاـ

 .أجؿ تطبيقيا فور تطويرىا
 .سوى التأكد مف أف متصفّحؾ يتوافؽ مع النظاـ  ى السائحلاستخداـ ىذا النظاـ، ما عم 

-2-1-II نوفوتيل مركز التجارة دور التسويق الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمات التكميمية لفندق
 .العالمي دبي

إف فندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي وكما ذكرنا سابقا يقدـ خدمات تكميمية إلكترونية  
 متكاممة، واليدؼ منيا ىو خدمة السائح تفعيؿ جودة الخدمة السياحية المقدمة لو وذلؾ كما يمي:

نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي معمومات حوؿ كؿ ما يتعمؽ  يقدـ الموقع الإلكتروني لفندؽالمعمومات:  -
سواء الموقع الجغرافي أو وسائؿ الإتصاؿ كرقـ الياتؼ، الفاكس، البريد الإلكتروني، الأقمار  بالفندؽ

الصناعية، ومعمومات عامة حوؿ الخدمات السياحية التي يقدميا الفندؽ والمتمثمة في معمومات حوؿ 
اـ، بالإضافة إلى معمومات حوؿ الخدمات التكميمية كموقؼ السيارات وقاعات الغرؼ وحوؿ الإطع

الإجتماعات، وىذا ما يخدـ الزبوف مف خلاؿ الحصوؿ عمى المعمومات اللازمة في الوقت  والمكاف 
المناسبيف دوف الاضطرار إلى الذىاب إلى الفندؽ، وىذا  ما يؤدي إلى التقميؿ مف الجيد والوقت الذي 

 يبذلو السائح لمحصوؿ عمى المعمومات حوؿ الفندؽ. كاف سوؼ
ويعد مف أىـ الخدمات الالكترونية التي يقدميا فندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي،  فيو الحجز:  -

ز يقدـ خدمات إلكترونية متميزة في عممية الحجز، وىذا ما يسيؿ عمى االعميؿ السياحي عممية الحج
كوف السائح زبوف دائـ لمفندؽ  ما عميو سوى تقديـ رقـ بطاقة الولاء وتاريخ وفي حالة  وتوفير الوقت،

 الحجز وباقي المعمومات فيي مخزنة في قاعدة البيانات الخاصة بالفندؽ.
وىذا لف يجعمو ينتظر في قاعة الاستقباؿ  لمزبوف يتـ إرساؿ الفاتورة عبر البريد الالكترونيإعداد الفاتورة:  -

 لوقت والجيد.لمفندؽ أي ربح ا
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 التجارة العالمي مركز دبي نوفوتيؿ إف طريقة الدفع الالكتروني التي يعتمد عمييا فندؽالإلكتروني:  الدفع -
 تساىـ في التقميؿ مف أعباء الزبوف وىذا ما يعطيو فرصة الدفع دوف عناء حمؿ النقود معو.

زبائنو أي يكوف عمى  مع التواصؿ فرصة  نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمية فندؽ يمنحالإستشارة: - 
قتراح حموؿ مناسبة التساؤلات مختمؼ عمى الإجابة مف يمكنو مما إتصاؿ مباشر معيـ،  والاستفسارات وا 

  رغباتيـ. تمبية عمى والعمؿ
الجيد عمى أسئمتيـ واستفساراتيـ يعمؿ فندؽ نوفوتيؿ عمى تحقيؽ رضا زبائنو مف خلاؿ الرد الضيافة:  -

 بتحقيؽ كؿ المتطمبات التي يريدونيا.ووعدىـ 
لضماف العمميات الآمنة   نوفوتيؿ فندؽ عمييا يعتمد التي SSLمثؿ:  الالكترونية الحماية برامج إفالأمن:  -

 النفسية بالراحة العميؿ السياحي السياحية، و تشعر الخدمات تساىـ في تفعيؿ جودة و السرية التامة،
 .التأميف بطاقات أرقاـ أو بو الخاصة الشخصية المعمومات أمف أجؿ مف الفندؽ لضمانات تقديـ نتيجة
 الخدمات  وتفعيؿ جودة تحسيف في تساىـ  التكميمية ومف خلاؿ ما سبؽ نستنتج أف الخدمات 
 :خلاؿ مف نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي وذلؾ فندؽ قبؿ مف  المقدمة السياحية
  المعمومات الخاصة بالفندؽ في وقت وجيز وبدوف عناء.مساعدة الزبوف في الحصوؿ عمى 
 العادي بالحجز قيامو أثناء الزبوف يدفعيا التي المادية التكاليؼ تقميؿ مف  . 
 لمزبوف. النفسية الراحة إلى يؤدي المعاملات أمف ضماف 

وىي تعتبر تجربة  -61الصفحة –( 02يؽ كؿ الأبعاد المشار إلييا في الجدوؿ رقـ )تحق وبالتالي 
 ناجحة يجب الإقتداء بيا.

 -2-IIفي فندق نوفوتيل دبي مركز التجارة العالمي التسعير الإلكتروني دور 
-1-2-IIالتسعير الإلكتروني لفندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي. 

-1-1-2-IIالأسعار 
يتـ التسعير حسب موجب شروط وأحكاـ المبيعات لمجمع أكور وفنادقو بصفة عامة وفندؽ نوفوتيؿ  

 1ة كما يمي:صدبي مركز التجارة العالمي بصفة خا
 .تتـ الإشارة إلى الأسعار المرتبطة بحجز الخدمات قبؿ الحجز وخلالو -
 .المحددإف الأسعار المعروضة ىي وفقًا لمغرفة وعدد الأشخاص والتاريخ  -

                                                           
1
 https://www.accorhotels.com/booking/internet-sales-conditions.ar.shtml#s16, le22/05/2018, 15 :25. 

https://www.accorhotels.com/booking/internet-sales-conditions.ar.shtml#s16
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يتـ تحديد الأسعار لمعميؿ بما يشمؿ كؿ الضرائب بالعممة التجارية لمفندؽ، وىي قد تختمؼ في بعض الأحياف  -
 .عف العممة المحمية لمفندؽ، وتعتبر صالحة فقط لمفترة المذكورة عمى الموقع الإلكتروني أو خدمات المحموؿ

 .التأكيد عمييا عند الحجز، يتحمّؿ العميؿ رسوـ الصرافةفي حاؿ الدفع بعممة مختمفة عف العممة التي تـ  -
يتـ دفع تكاليؼ كؿ الحجوزات، بصرؼ النظر عف مصدرىا، بالعممة المحمية لمفندؽ، ما لـ يتـ تحديد غير  -

 .ذلؾ في الفندؽ
إف الخدمات الإضافية، مثؿ الإفطار وعروض نصؼ الإقامة والإقامة الكاممة وغيرىا، غير مشمولة  -
 وقع الإلكتروني.سعر. وكذلؾ الإفطار ليس مشمولًا بالسعر، ما لـ يتـ تحديد خلاؼ ذلؾ عمى خدمات المبال
يجب دفع ضريبة السياحة المحددة عمى صفحة الأسعار لمفندؽ مباشرة، باستثناء الدفعات المسبقة التي تتـ  -

 .عبر الإنترنت حيث يكوف ىذا المبمغ مشمولاً 
عمى القيمة المضافة المعتمدة في يوـ الحجز وأي تغيير في سعر الضريبة عمى تشمؿ الأسعار الضريبة  -

 .القيمة المضافة يتـ تطبيقو تمقائيًا عمى الأسعار المعروضة في تاريخ إصدار الفواتير
يُستخدـ التحويؿ إلى العملات الأجنبية كمؤشر فقط ولا يعتبر التزامًا تعاقديًا. ولا يتـ ضماف أي عممة إلا  -
ؾ المتفؽ عمييا عند الحجز؛ وفي حاؿ كانت ىذه العممة مختمفة عف تمؾ المعتمدة في الفندؽ، يتحمّؿ تم

 .العميؿ أي رسوـ صرافة محتممة
إذا كاف السعر يشترط دفع مبمغ لدى الوصوؿ إلى الفندؽ أو مغادرتو، وكانت العممة التي يتعامؿ بيا  -

قد يختمؼ السعر الذي يقتطعو الفندؽ عف السعر المحدد أثناء العميؿ مختمفة عف تمؾ المعتمدة في الفندؽ، ف
 .إجراء الحجز، بسبب الفوارؽ المحتممة في أسعار الصرؼ بيف يوـ الحجز وتواريخ الإقامة في الفندؽ

 .المبمغ الإجمالي المترتب عمى الطمب  .ACCOR S.A لدى تأكيد حجز العميؿ، تحدد شركة -
الضرائب المختمفة وفقًا لممدف أو البمداف المعنية. يمتزـ العملاء بدفع مختمؼ قد ترتفع الأسعار بفعؿ  -

 . .ACCOR S.A الضرائب بدوف أي تذمّر لشركة
تبُاع بعض العروض الترويجية المتوفرة حصريًا عمى الإنترنت، وبالتالي فيي متاحة عف بُعد وليس في  -

 .مكتب الاستقباؿ في الفندؽ تحت أي ظرؼ مف الظروؼ
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 الرزنامة الأسبوعية لفندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي. (:30رقم )الشكل التالي 

 
-re.accorhotels.com/store/index.html#/ar/roomhttps://secu : Source

date?dateIn=&offerLocation=&userBrowsingZoneLocalization=&adults=1&origin=accorhotels&hotelCode=5261&

.:32 , le26/05/2018, 14domainId=https:%2F%2Fwww.accorhotels.com&children=&nights=&offerId 

-2-1-2-IIللأعضاء التسعير سياسة 
لأعضاءه يعتمد فندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي عبر موقعو إلكتروني سياسة خاصة  

فيو  حيث بمجرد الإشتراؾ، Le Club AccorHotels  المشتركيف في برنامج الولاء الخاص بفنادؽ أكور
 .وتسجيؿ العضوية بإدخاؿ البيانات اللازمة ستحظى بمزاياي خاصة وذلؾ عف طريؽ كسب النقاط وجمعيا

 1لأعضاءه. %10كما يقدـ الفندؽ خصـ يصؿ إلى 
-2-2-IIالتسعير الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمة السياحية لفندق نوفوتيل مركز التجارة  دور

 العالمي دبي.
حيث يقوـ بتقديـ الأسعار  ،الفندؽ في عممية التسعير الإلكتروني عمى الشفافية في الأسعار يتميز 

عمى الخدمات المطموبة مف قبؿ العميؿ، مع توضيح الأسعار الضرائب وأسعار الخدمات الإضافية إذا  بناء
 تقديميا لمزبوف قبؿ تأكيد عممية الحجز.وجدت وغيرىا. ويتـ 

في عروض خاصة تخفيض الأسعار سياسة مركز التجارة العالمي دبي عمى  يعتمد فندؽ نوفوتيؿ 
بموقعو الإلكتروني، أي تتطمب الحجز الإلكتروني عبر الموقع ولا يمكف أف تتـ بوسيمة أخرى، كما يعمؿ 
 التسويؽ الإلكتروني بصفة عامة عمى التخفيض مف التكاليؼ، ما يؤثر بدوره عمى إنخفاض في أسعار

 ذا ما ينعكس عمى جودة الخدمات المقدمة ويبرز فعاليتيا.الخدمات، وى
 (.03وبالتالي نلاحظ أف التسعير الإلكتروني ليذا الفندؽ يحقؽ مجمؿ الأبعاد في الجدوؿ رقـ ) 

                                                           
1
  https://www.accorhotels.com/leclub/legal/terms-and-conditions.ar.shtml, le23/05/2018, 17 :26. 

https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/room-date?dateIn=&offerLocation=&userBrowsingZoneLocalization=&adults=1&origin=accorhotels&hotelCode=5261&domainId=https:%2F%2Fwww.accorhotels.com&children=&nights=&offerId
https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/room-date?dateIn=&offerLocation=&userBrowsingZoneLocalization=&adults=1&origin=accorhotels&hotelCode=5261&domainId=https:%2F%2Fwww.accorhotels.com&children=&nights=&offerId
https://secure.accorhotels.com/store/index.html#/ar/room-date?dateIn=&offerLocation=&userBrowsingZoneLocalization=&adults=1&origin=accorhotels&hotelCode=5261&domainId=https:%2F%2Fwww.accorhotels.com&children=&nights=&offerId
https://www.accorhotels.com/leclub/legal/terms-and-conditions.ar.shtml
https://www.accorhotels.com/leclub/legal/terms-and-conditions.ar.shtml
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 -3-IIدور الترويج الإلكتروني في فندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي 
-1-3-IIمركز التجارة العالمي الترويج الإلكتروني في فندق نوفوتيل 

يعتمد فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي دبي لمتريويج لخدماتو السياحية عمى عدة وسائؿ  
إلكترونية خاصة موقعو الإلكتروني، وتتضمف الوسائؿ الترويجية الإلكترونية السياحية لمفندؽ عددا مف 

 الوسائؿ الفعالة  كيما يمي:
-1-1-3-II :يقوـ فندؽ نوفوتيؿ بالترويج لمخدمات التي يقدميا والإعلاف عمى الإعلان الإلكتروني

trade-world-dubai-www.novotel-عروضو الترويجية عف طريؽ موقعيا الإلكتروني 

centre.com    لو التابعأو عمى موقع مجمع أكور www.accorhotels.com ،بإعتماد عمى التصميـ 
ستخداـ المؤثرات الحسية كالصور الممونة،  الجيد لمموقع وسيولة إستخدامو والبحث فيو، وا 

 الفيديوىات...إلخ، بيدؼ جذب السياح والزائريف الحالييف والمرتقبيف.
نوفوتيؿ بالترويج لخدماتو وعروضو عف طريؽ المواقع الإلكترونية الإفتراضية مثؿ كما يقوـ فندؽ  
علاف لو مقابؿ نسبة معينة، أو مف خلاؿ التعاقد   www.tripadvisor.comموقع  التي تقوـ بالترويج وا 

 مع وكالات السفر مف أجؿ عرض خدمات الفندؽ عبر الموقع الإلكتروني لموكالة.
-2-1-1-3-IIيقوـ الفندؽ بتقديـ عروض خاصة مف أجؿ تنشيط مبيعاتو، بإستخداـ المبيعات:  تنشيط

الزائريف التي تجذب عف طريؽ الصور والوسائط المتعددة  ،مثيرة والفعالةالمواقع الإلكترونية والوسائؿ ال
 وتشد إنتباىيـ، ومف بيف العروض التي قاـ بيا فندؽ نوفوتيؿ:

  :2018أفريؿ  30جانفي إلى غاية  01وىذا العرض كاف قائما مف عروض خاصة لمحبي السفر 
 ويشمؿ ىذا العرض:

 واي فاي مجاني. 
  كبرى المراكز التجاريةخدمة نقؿ مجانية إلى. 
 خدمة تنظيؼ الغرؼ مجانية وبشكؿ يومي. 
 نقدـ الشاي والقيوة والماء مجاناً في الغرفة. 
  و سرير واحدأالخيار بيف سريريف. 
 غرؼ مخصصة لمعائمة. 
 حماـ سباحة خارجي مع تحكـ بحرارة المياه. 
 خدمة النادي الصحي. 

http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/
http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/
http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/
http://www.accorhotels.com/
http://www.tripadvisor.com/
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 فاؿطركف مخضض لألعاب الأ. 
 معرض الخاص بمحبي السفرصورة ترويجية ل(: 31الشكل رقم )

 
, le travellers/-savvy-centre.com/ar/offers/offers-trade-world-dubai-http://www.novotel:   ourceS

01/06/2018 ,12 :30. 

  ماي  15مف  إبتداءاالعطمة الصيفية،  ويكوف ىذا العرض خلاؿعمى الغرف والجذب:   %30خصم
، ويتـ الحجز فيو عف طريؽ الموقع الإلكتروني أو مف مكتب الإستقباؿ 2018سبتمبر 30إلى غاية 

 :ىذا العرض يحتويو إذا كاف الطالب العرض مقيـ في الفندؽ، 
  انترنت و  فطارا، متضمف درىـ 222أسعار تبدأ مف % عمى سعر الغرفة، 30خصـ يصؿ لػ

سنة الإقامة  16، ويسمح لطفميف عمرىـ أقؿ مف ، بإضافة إلى إمكانية الحجز بغرؼ عائميةمجاني
 المجانية بصحبة الأىمييـ.

 الاحياء المائية وحديقة ؿ )% عمى فاعميات دبي مو 30ـ يصؿ لػ رحلات مجانية الى دبي موؿ، خص
 .(الخالحيواف البحرية، كيدزانيا، حمقة دبي لمتزلج، تذاكر سينما دبي موؿ...

 عمى غرف والجذب %30(: صورة ترويجية توضح العرض الخاص بخصم 32الشكل رقم )

 
-1 %-centre.com/ar/offers/30%D9%AA-trade-world-dubai-http://www.novotel : Source

:07. /2018, 12, le 01/06%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B0%D8%A8/ 

http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/offers/offers-savvy-travellers/
http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/offers/30%D9%AA-%D8%AE%D8%B5%D9%85-%D8%B9%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%258%B1%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B0%D8%A8
http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/offers/30%D9%AA-%D8%AE%D8%B5%D9%85-%D8%B9%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%258%B1%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B0%D8%A8
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  ويتوفر عمى:ويتميز ىذا العرض بإىتمامو بأطفاؿ العائلات عمى الغرفة الثانية: %50خصم ، 
 سنة الإقامة مجانا في غرفة مع الوالديف 16يمكف لطفميف تحت عمر. 
  عمى الغرفة الثانية لأطفالؾ50خصـ  يقدـحجز غرفتيف، في حالة %. 
  سنة 16الإفطار مجاني حتى سف. 
 قائمة طعاـ صحية ومتوازنة ومغرية للأطفاؿ في المطعـ. 
 ا.ت متأخر الى الساعة الخامسة مساءعند المغادرة يوـ الأحد ، يمكنكـ الاستمتاع بتسجيؿ المغادرة بوق  
  وأريكة سريرأجنحة فسيحة، مع منطقة معيشة وطعاـ منفصمة. 
  سنة وتحت ىدايا ترحبية خاصة 12يتمقى الأطفاؿ. 
 والأنشطة والكتب وألعاب الطاولة ركف الأطفاؿ في البيو الرئيسي يحتوي عمى الكثير مف الألعاب. 
 حماـ سباحة خارجي يتحكـ بدرجة الحرارة. 
 خدمة الواي فاي المجانية في جميع أنحاء الفندؽ. 

 من الغرفة الثانية% 50صورة ترويجية لمعرض الخاص بخصم  (:33الشكل رقم )

 
-trade-world-dubai-http://www.novotel:  Source

-centre.com/ar/offers/%D8%A5%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%AA

:19. , le 01/06/2018, 12%D8%A7%D9%84% D8%A8%AA/ 

II-3--2 دور الترويج الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمة السياحية لفندق نوفوتيل دبي مركز
 .التجارة العالمي

الوسائؿ الإلكترونية في عممية الترويج لخدمات الفندؽ، تساىـ بدرجة كبيرة في لإبراز إف استخداـ  
 جودة الخدمات المقدمة وتفعيميا، وذلؾ مف خلاؿ:

 يساعد الإعلاف الإلكتروني الفندؽ في تسويؽ خدماتو والترويجيا عف طريؽ: :الإعلان الإلكتروني 

http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/offers/%D8%A5%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%A6%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/offers/%D8%A5%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%A6%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/ar/offers/%D8%A5%D8%AC%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D8%A6%D9%84%D8%A7%D8%AA
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ستخداـ  عرض صور ذات جودة عالية وفيديوىات معبرة عف - الفندؽ وخدماتو والمرافؽ التي يحتوييا، وا 
حوؿ  جذبويالسائح و  ما يؤثر إيجابا عمى ذىفالمؤثرات الحسية كالألواف الفاتحة والجذابة، المثيرة للإنتباه 

 جودة الخدمات السياحية التي يقدميا الفندؽ.
مختمؼ مرافؽ الفندؽ والتجييزات التي كما يعمؿ الإعلاف الإلكتروني عمى إبراز خصائص التي تتميز بيا  -

تحتوييا، أنواع المطاعـ والبارات التي تتواجد في الفندؽ مع ذكر قائمة المأكولات والمشروبات المتوفرة، 
مة ورقي وجودة الأنشطة الرياضية والترفييية وغيرىا، بإضافة إلى الديكور الخاص بالفندؽ الذي يبرز فخا

سقاطيا عمى خدماتو.  الفندؽ وا 
ختصار عمييـ الوقت والجيد في  - يساىـ الإعلاف الإلكتروني في تسييؿ تعاملات الفندؽ مع عملائو وا 

 عممية البحث أو الحجز، بإضافة إلى الدفع.
 دبي مركز التجارة العالمي عمى عدة وسائؿ إلكترونية تسيؿ عميو  نوفوتيؿ فندؽ يعتمد: علاقات عامة

وتدعيـ علاقتو معيـ، ما تجعؿ وتسرع عممية البيع لخدماتو المقدمة، كما تسمح بالتفاعؿ مع عملائو 
عممية البيع أكثر تأثيرا ونجاحا، ويضع فندؽ نوفوتيؿ دبي تحت تصرؼ عملائو عدة أرقاـ خاصة بو 

يساىـ في أداء خدمات الزبوف في الوقت الذي يريده. بالإضافة إلى بريده الإلكتروني  وبعممية الحجز، ما
، التي تجعمو عمى الإعلاف عبر البريد الإلكترونيالذي يقوـ بتزويد عملاء الفندؽ بالرسائؿ الإخبارية و 

إنشغالاتو، كما يمكف لمعميؿ أف يقوـ بإرساؿ إطلاع دائـ بما يحدث في الفندؽ وكؿ ما ىو جديد فيو، 
ىذا ما يؤدي إلى تكويف علاقة طويمة بيف فندؽ و أراءه والمتطمباتو لمفندؽ، مف أجؿ تمبياتيا وتوفيرىا لو، 

 وعملاءه ويحسف مف الخدمات التي يقدميا ، ويعمؿ عمى تفعيؿ جودتيا.
  :تحسيف مبيعات خدمات الفندؽ ومنحيا ميزة خاصة مف يعمؿ الترويج الإلكتروني عمى تنشيط المبيعات

عمى غرؼ الأطفاؿ، التي تؤدي إلى رضا  %50كعرض خصـ التي يقدميا الإلكترونية خلاؿ العروض 
نشغالاتيـ، مما يكسب الفندؽ  الزبائف خاصة العائلات، وتولد ليـ الشعور بإىتماـ الفندؽ براحتيـ وا 

 ا يضفي فاعمية عمى جودة خدمات الفندؽ المقدمة.ولاءىـ، بإضافة إلى جذب عملاء جدد م
، وبالتالي نجاحيا في (03محاولة تحقيؽ مجمؿ أبعاد الجودة الموضوعة في الجدوؿ رقـ )وبالتالي  

 وضع إستراتيجية الترويج الإلكتروني لمفندؽ.
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II-4- .دور التوزيع الإلكتروني في فندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي 
-1-4- II .التوزيع الإلكتروني في فندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي 

مختمفة مباشرة وغير إلكترونية  وسائؿفندؽ نوفوتيؿ دبي في توزيع خدماتو إلكترونيا عمى يعتمد  
 مباشرة وتتمثؿ في:
-1-1-4-IIفيوتتمثؿ : نوفوتيل دبي مركز التجارة العالمي لمفندق التوزيع الإلكتروني المباشر 

 مف خلاؿ:ويكوف ذلؾ القنوات الرسمية لمفندؽ 
  :لزبائنو إمكانية يوفر فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي دبي الموقع الإلكتروني الرسمي لمفندق

dubai-www.novotel-"الإلكتروني موقعو الإطلاع عمى خدمات التي يقدميا بالإعتماد عمى 

centre.com-trade-world"  كما يمكنيـ مف تحديد الخدمات التي يرغبوف بيا والحجز عمييا مف ،
يتيح ىذا الأخير  الصفحة الموقع الإلكتروني، كماالموجودة عمى يسار  خلاؿ ملأ إستمارة الحجز

فرصة الإطلاع عمى سمسمة نوفوتيؿ بصفة خاصة، ومجمع أكور بصفة عامة في مختمؼ أنحاء 
 العالمة والحجز عمييا.

 :يعتمد فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي دبي في توزيع خدماتو عبر بريده  البريد الإلكتروني لمفندق
، حيث يقوـ مف خلالو عمى إستلاـ طمبات الحجز مف قبؿ H5261@accor.com  الإلكتروني
شعارىـ بتمقي طمباتيـ عف طريؽ إرساؿ رسائؿ إلى بريدىـ إلكتروني، بإضافة إلى إعلاميـ عملائيا  وا 

طلاعيـ عمى كؿ ماىو حصري وجديد، وتأكيد الحجوزات عف طريقو.  وا 
  :وسائمو المباشرة لمعممية التوزيع مركز التجارة العالمي في قائمة يضـ فندؽ نوفوتيؿالهاتف والفاكس 

الإلكترونية الياتؼ، حيث يقوـ مف خلالو بالتواصؿ مباشرة مع عملاءه وزبائنو، بغرض لتسييؿ عمييـ 
بالفندؽ  منيا رقـ خاص ،عممية الحجز والتواصؿ مع الفندؽ، وىناؾ أرقاـ عدة يتعامؿ بيا الفندؽ

، بالإضافة إلى أرقاـ خاصة 0001 332 (4) 971+، ورقـ الفاكس 0 332 (4) 000+971
 بالحجز وىذه الأرقاـ تخنمؼ حسب البمد الذي يتـ الحجز منو.

توفر خدمة سمسمة فنادؽ أكور في اليواتؼ النقالة الذكية، عف طريؽ تحميؿ تطبيؽ كما ت 
ACCORHOTELS  المتوفرة فيgoogel play  ،app store. 

-2-1-4-II :ويتمثؿ ىذا في المواقع التوزيع غير المباشر لفندق نوفوتيل دبي مركز التجارة العالمي
سواءا كانت مواقع الوكالات السياحية أو مواقع إلكترونية إفتراضية، يمجأ إلييا  الإلكترونية المتخصصة

 الفندؽ مف أجؿ توزيع خدماتو إلكترونيا، ومف بيف ىذه المواقع نجد:

http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/
http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/
http://www.novotel-dubai-world-trade-centre.com/
mailto:H5261@accor.com


 فندق نوفوتيل دبيالموقع الإلكتروني لفي  الإلكتروني ممارسات التسويقتحميل الفصل الثالث                         
 ودورها في تفعيل جودة خدماتها

 

 
104 

 موقع فنادق أكور: "www.accorhotels.com"  أكور  مجمعجميع فنادؽ  ضـوىو الموقع الذي ي
مف بينيا فندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي، الذي يقوـ بالترويج فنادؽ نوفوتيؿ التي تنتمي إلييا 

، مف ناحية الخدمات المقدمة، الموقع الجغرافي، إلكترونيا لخدماتو وعرض مختمؼ معموماتو في الموقع
 تقييمات الزبائف، وسائؿ إتصاؿ المتوفرة، بالإضافة إلى إمكانية الحجز مباشرة مف الموقع.

 .والشكؿ أدناه يوضح ذلؾ
 (: الصفحة خاصة بفندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي عمى موقع أكور34الشكل رقم )

 
, dubai/index.shtml-centre-trade-world-novotel-5261-https://www.accorhotels.com/ar/hotelSource: 

le01/06/2018 , 17 :02. 

  الموقع الإفتراضيtripadvisor:  يعتبر موقع"www.tripadvisor.fr " مف أفضؿ المواقع
ىذا الموقع  يقترحالوسيطة وأشيرىا ويعتمد عمييا الكثير مف السياح في إختيار وجيتيـ، و الإلكترونية 

ى الوجيات السياحية، يقوـ بتقديـ معمومات حوؿ الخدمات التي يقدميا، موقع كإحددبي فندؽ نوفوتيؿ 
 إلى ترتيب الفندؽ بيف فنادؽ دبي وتعميقات وأراء الزبائف حولو.الفندؽ، وسائؿ الإتصاؿ بو، بالإضافة 

 ذلؾ.يوضح  (35رقـ ) والشكؿ التالي    
 
 
 
 
 
 

https://www.accorhotels.com/ar/hotel-5261-novotel-world-trade-centre-dubai/index.shtml
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 .tripadvisor(: الصفحة الخاصة لفندق نوفوتيل دبي مركز التجارة العالمي عمى موقع 35الشكل رقم )

 
-Reviews-d299705-g295424-https://ar.tripadvisor.com/Hotel_Review : Source

.:04 , le01/06/2018, 19ai.htmlDubai_Emirate_of_Dub-Novotel_World_Trade_Centre_Dubai 

  موقع بوكيينغbooking : وىو مف المواقع الإفتراضية التي يعتمد عمييا فندؽ نوفوتيؿ دبي في
ويقو ىذا الأخير  "www.booking.com"الترويج لخدماتو السياحية ويتمثؿ موقعو الإلكتروني في 

الأساسية لمفندؽ ومرافقيا، شروط مفصمة، أراء وتقييمات الزبائف، موقع الفندؽ وغيرىا بطرح الخدامات 
( يمثؿ صورة عف 29والشكؿ رقـ ) كما يمكف الحجز عميو. مف التفاصيؿ التي تخدـ طمبات الزبائف،

 صفحة الفندؽ في الموقع.
 دبي عمى موقع بوكينغ.(: صورة خاصة بصفحة فندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي 36الشكل رقم )

 
, dubai.ar.html#important_info-centre-trade-https://www.booking.com/hotel/ae/world : Source

le01/06/2018, 20 :37. 

  في والأولى  في أروبا تعتبر دستينيا واحدة مف أىـ وكالات حجز السفريات :يايندستموقع وكالة السفر
إسبانيا، كما أف موقعيا مف أوائؿ الصفحات التي عرفيا العالـ العربي لحجز فنادؽ ورحلات طيراف عبر 

https://ar.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d299705-Reviews-Novotel_World_Trade_Centre_Dubai-Dubai_Emirate_of_Dubai.html
https://ar.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d299705-Reviews-Novotel_World_Trade_Centre_Dubai-Dubai_Emirate_of_Dubai.html
http://www.booking.com/
https://www.booking.com/hotel/ae/world-trade-centre-dubai.ar.html#important_info
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ترويج لوـ فندؽ نوفوتيؿ بايقو   "www.destia.com" في يايتمثؿ موقع، الانترنت وبالمغة العربية
 لمخدماتو السياحية مف خلالو، حيث يبرز الموقع الخدمات والشروط الخاصة بالفندؽ، موقعو.والتوزيع 

كما يقدـ متوسط الأسعار لمميمة الواحدة في الفندؽ للأسابيع القادمة، وتعميقات العملاء حوؿ الفندؽ  
مكانية المشاركة في إدلاء بالراي، كما يقوـ بعرض مجموعة مف الأماكف الجذب السياحي القريبة مف الفندؽ.   وا 

 ى موقع وكالة دستينيافندق نوفوتيل مركز التجارة العالمي دبي عم (: صفحة37الشكل رقم )

 
Source :  https://destinia.sa/h/h163605-فندق-novotel-world-trade-centre-dubai, le02/06/2018, 01 :31. 

-2-4-II فندق نوفوتيل دبي مركز السياحية لدور التوزيع الإلكتروني عمى تفعيل جودة خدمات
 التجارة العالمي.

كتروني لفندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي مف العوامؿ التي تزيد مف التوزيع الإوسائؿ عتبر ت 
 فعالية جودة الخدمات المقدمة فيو مف خلاؿ:

التوزيع الإلكتروني المباشر بيف الفندؽ وعملائو، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ الموقع الإلكتروني الرسمي لمفندؽ،  -
مكانياتالتفاعؿ مع إحتياجات و ب توفير متطمبات العميؿ حسب رغباتو، مف الزبائف وتحديدىا، والعمؿ عمى  ا 

 دماتو.أجؿ إثارة وجذب إنتباىيـ وتكويف صورة إيجابية عف الفندؽ وجودة خ
مف خلاؿ إعتماد فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي دبي عمى التوزيع المباشر في عممية تقديـ خدماتو،  -

، وتقديميا ساعة 24/24يقوـ بتخفيض التكمفة والوقت والجيد عميو وعمى عملاءه، كما يوفر ليـ أداء الخدمة 
نشغالاتو، أو  بالإضافة إلى خدمة الإتصاؿ في الوقت الذي يناسب الزبوف. التي تسمح لمزبوف بطرح أسئمتو وا 

 الحجز وكذلؾ الدفع وىذا ما يعمؿ عمى تحقيؽ التميز في جودة الخدمة.

http://www.destia.com/
https://destinia.sa/h/h163605-فندق-novotel-world-trade-centre-dubai
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يوفر فندؽ نوفوتيؿ مركز التجارة العالمي دبي خدماتو مف خلاؿ قنوات التوزيع غير المباشرة المتمثمة في  -
كترونية، حتى يتسنى لعملاءىا التوصؿ إلييا بأقؿ تكمفة والمواقع الإفتراضية الإل مواقع الوكالات السياحية

 وجيد في أقؿ وقت ممكف، مع تحصيؿ أكبر عدد ممكف مف الزبائف وزيادة حجـ المبيعات والحصة السوقية.
قتراحات  - نشغالاتيـ، مع أراءىـ حوؿ الفندؽ تسمح قنوات التوزيع غير المباشرة لمفندؽ بمعرفة وا  العملاء وا 

ياحية التي يقدميا، ونقاط قوة والضعؼ لديو، بالإضافة إلى معرفة منافسيو والخدمات التي والخدمات الس
 .أجؿ تطوير خدماتو وتفعيؿ جودتيا يقدمونيا. وىذا مايساعد الفندؽ في إجراء التعديلات اللازمة مف

الجدوؿ رقـ نلاحظ أف التوزيع الإلكتروني ليذا الفندؽ يحقؽ أغمب أبعاد الجودة الموضوعة في  
 (، وىذا يؤدي إلى نجاح ىذه المنشأة السياحية في تجربتيا في التسويؽ الإلكتروني.03)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 فندق نوفوتيل دبيالموقع الإلكتروني لفي  الإلكتروني ممارسات التسويقتحميل الفصل الثالث                         
 ودورها في تفعيل جودة خدماتها

 

 
108 

           :الفصل خاتمة 
لقد حاولنا تسميط الضوء عمى فندؽ نوفوتيؿ دبي مركز التجارة العالمي الذي يعتبر مف أىـ الفنادؽ  

موقعو الإلكتروني مف خلاؿ توضيح مضموف ر، حيث قمنا بدراسة وتحميؿ أكو التابعة لممجمع الفرنسي 
   مختمؼ الخدمات السياحية.الخطوات والوسائؿ الإلكترونية المعتمدة لتسويؽ 

وما توصمنا إليو أف فندؽ نوفوتيؿ يستجيب لمختمؼ معايير النجاح كوسائؿ الدفع الإلكتروني  
   أجؿ تفعيؿ جودة مختمؼ خدماتو السياحية.الحجز، التحديث المستمر لمعموماتو مف و 

وبالتالي يعتبر تجربة ناجحة، مف خلاؿ تحقيؽ ممارسات وسياسات التسويؽ الإلكتروني  
  لمختمؼ أبعاد الجودة.
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لابد من  الحصول عمى تسويق إلكتروني ناجح وفعالمن أجل  وأنتوصمنا إلى من خلال دراستنا  
 يةالعمم لتسريع الفعالة ةالوسيم عتبرت التي خاصة منيا الأنترنت ،والإتصال معموماتوجود تكنولوجيا ال

أتاحت لممنشآت السياحية فرصا تسويقية ىامة من اجل الوصول إلى عدد كبير من ، فيذه الأخيرة البيعية
، وكذا الترويج لخدماتيا السياحية بأسيل الطرق، وعميو فالتسويق الإلكتروني أدى إلى السياحيينالعملاء 

تفعيل جودة خدماتيا السياحية ، فكمما تطورت أدت إلى تحسين و إزدىار نشاط المؤسسات السياحية وتطورىا
يصاليا إلى السائح أينما و   جد وفي الوقت المناسب وبدون عناء.وا 

لى استخدام ىذا الأسموب من أجل زيادة خدماتيا من خلال إوعميو تسعى المنشآت السياحية  
جودة ين وتفعيل معرفة حاجيات ورغبات الزبائن وكسب ثقتيم، وذلك لتحقيق ىدفيا والذي يتمثل في تحس

 خدماتيا السياحي.
 الدراسة:نتائج  .1

من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية التي قمنا بيا حول الموقع الإلكتروني لفندق نوفوتيل دبي مركز  
 التجارة العالمي، سنذكر أىم النتائج التي تم إستخلاصيا:

يعد التسويق الإلكتروني من أىم الوسائل لمتعريف بالخدمات السياحية وذلك من خلال إبراز  -
 خصائصيا وطريقة الإستفادة منيا بالإضافة إلى تقديم عروض تسويقية متميزة.

ويعتبر أيضا من بين أىم الوسائل التي تعمل عمى إيصال الخدمة السياحية أينما وجدت وفي الوقت  -
يسمح لممؤسسة أن تكون عمى إتصال  دل جيد، وذلك لأن التسويق الإلكترونيالمناسب وبدون ب

 مباشر ومستمر مع زبائنيا.
تساعد دراسة سموك المستيمك عبر الأنترنت المنشأة السياحية عمى معرفة مختمف حاجاتو ورغباتو  -

لتي عمى بالإضافة إلى الخصائص التي يرغب السائح في وجودىا في الخدمة السياحية المقدمة وا
أساسيا تقوم المنشأة بتصميم وتقديم خدماتيا السياحية بمستوى الجودة المطموبة وفي الوقت 

 والمكان المناسبين.
 لمعامل السياحي متميزة قيمة تقديم تيدف إلى الالكتروني لمسياحة التسويقي المزيج عناصر إن -

 الرئيسي اليدف العميل ىو رضا يعتبر حيث الانترنت، وشبكة تكنولوجيا المعمومات خلال من
المستخدمة في  العمل عمى إدراك التقنيات وليذا يجب عمى المنشآت السياحية المزيج، ليذا

 التسويق الإلكتروني.
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 تساىم عناصر المزيج الإلكتروني السياحي في تفعيل جودة الخدمات السياحية. -
جودتيا، وحالة الطمب والعرض بدراستيا من حيث  أن نقوم يتطمب السياحية الخدمات دراسة إن -

 المقدمة الخدمات ومكونات وخصائص وصولا إلى بيان صفاتبتسويقيا  تقوم التي عمييا والمنشآت
 متعمقة خبرات إلى يحتاج أنو إلا السياحية، الخدمات فيم جودة في لمتعمق مجالا يوفر وىذا لمسياح

 وأساليب إحترافية.
 ما خاصة الالكتروني موقعو عبر تكميمية لخدمات دبي مركز التجارة العالمي  فندق نوفوتيل تقديم إن -

 الراحة من نوع لدى العميل السياحي يولد أن شأنو من الاستشارة الأمن، المعمومات، بالحجز، يتعمق
مما يحقق  البيع عممية تسريع إلى بالإضافة عالية جودة ذات خدمات يقدم خلاليا من والتي والرضا
 من خلال ىذه الممارسات. نجاحا

 من التقميل عمىموقعو الالكتروني  عبرلمفندق  ايقدمي التي الالكترونية التكميمية الخدماتتعمل  -
 .السائح أو السياحية لممنشأة بالنسبة سواء والجيد التكاليف

 جودة عن ايجابية ذىنية صورة خمق في تساىم ومتميزة مرنة الكترونية سعرية لسياسة إتباع الفندق نإ -
 .السياحية الخدمات

 إبراز خلال من وذلك جودتيا تحسين فيلفندق نوفوتيل  السياحية لمخدمة الالكتروني الترويج يساىم -
 .متميزة ترويجية عروض تقديم إلى بالإضافة منيا، الاستفادة وطريقة خصائصيا

 وفي وجدت أينما المستيدفة لمفئة السياحية الخدمة إيصال عمىلفندق نوفوتيل  ونيالتوزيع الالكتر  يعمل -
 .ساعة 42 مدار عمى بزبائنو مباشر اتصال عمى كوني بأن لمفندق يسمحوىذا ما  المناسب، الوقت

والشكل الموالي يمخص أىم الخطوات التي إتبعناىا في البحث والنتائج التي توصمنا إلييا، وكيفية 
 الإستفادة منيا من قبل الفنادق الجزائرية.
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  هدف ونتائج الخطوات المتبعة في البحث (:31رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : من إعدادناالمصدر

 المشكل

 الحـــــــل 

محدودية تطبيق التسويق 

 الالكتروني في الجزائر 

صعوبة قياس جودة الخدمات السياحية 

 من وجهة نظر السياح وهدا راجع الى: 

صعوبة الوصول الى السياح 

 المستعملين لتسويق الالكتروني

  -نوفوتيل دبي- دراسة تجربة عالمية ناجحة لفندق عالمي

 السياحية وخاصة الفنادق لاستفادة منها من طرف المشآتا اليدف
 

 التوصيات

 إعداد موقع إلكتروني لمفندق. -
 وضع نظام لمحجز الإلكتروني.  -
 نشر ثقافة المعاملات التجارية. -
 الإعتماد عمى الدفع الإلكتروني. -

 
 

فندق نوفوتيل دراسة حالة  -تفعيل                              في                      دور
-دبي كتجربة عالمية  

 دور                                      

جودة الخدمات السياحية  التسويق الالكتروني
 ةة

تساهم عناصر المزيج 
التسيق الإلكتروني في 
تفعيل جودة الخدمات 

 السياحية.

يعتبر التسويق الالكتروني في 
فندق نوفوتيل تجربة ناجحة، 

 ساهمت في تفعيل جودة خدماتها  
 إثبات الفرضيات
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أثبتنا صحة الفرضية الأولى  من خلال الشكل وضحنا الخطوات التي إتبعناىا لإثبات فرضيتنا. فمقد 
من تبيان الدور الذي يمعبو كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي في تحقيق أبعاد جودة الخدمات 
 السياحية، واقترحنا تجربة ناجحة في ىذا المجال. وأثبتنا صحة الفرضية الثانية من خلال اتباع منيج تحميل

 من عناصر مزيجو الإلكتروني في تحقيق جودة خدماتيا.محتوى الموقع الإلكتروني ووضحنا دور كل عنصر 
إلى مجموعة من النتائج التي يجب عمى المنشأت السياحية الإقتداء بيا نظرا لتطورات توصمنا  

التكنولوجيا الذي يشيده مجال إدارة الأعمال. وسوف نقوم بوضع مجموعة من الإقتراحات لمفنادق الجزائرية 
 في الجزء الموالي.

 ات:التوصي .2
تأينا إلى وضع مجموعة من المقترحات موجية تائج المتحصل عمييا من الدراسة إر نمن خلال ال 

 :ولى لممنشآت السياحية الجزائرية والمتمثمة فيبالدرجة الأ
تبني المنشآت السياحية الجزائرية لمفكر التسويقي التقميدي بصفة عامة والتسويق الإلكتروني  -

 بصفة خاصة.
في المجال التكنولوجي من أجل توفير البيئة المناسبة التي تساعد عمى تطوير  ضرورة الإستثمار -

 إستعمال التسويق الإلكتروني لخدماتيا.
العمل عمى تطوير المواقع الإلكترونية الخاصة بالمنشآت السياحية بما يتناسب مع متطمبات التسويق  -

 الإلكتروني السياحي الفعال.
بجودة الخدمات السياحية التي تقدميا المنشآت السياحية التي تقدميا عبر موقعيا  ضرورة الإىتمام -

 الإلكتروني أو عمى مستوى المنشأة.
 الذي يساىم في حدمة السياح خاصة الأجانب.الإعتماد عمى الحجز الإلكتروني  -
لإئتمان فيزا كارت الإعتماد عمى الدفع الإلكتروني خاصة و أن البنوك التجارية بدأت تتعامل ببطاقتي ا -

(visa cart) ( وماستركاد mastercarde.) 
 ضرورة الإىتمام بترويج السياحة الإلكترونية لمخدمة السياحية وذلك بيدف إبراز حصائصيا. -
العمل عمى إستغلال قنوات التوزيع الإلكترونية المتاحة من أجل ضمان إيصال خدمات ذات جودة إلى  -

 ان أو وقت و بدون عناء.، في أي مكالعاممين السياحيين



 الخاتمة
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قتراح بعض التوصيات حول موضوع الدراسة، تقضي  بعد التوصل إلى أىم النتائج: أفاق الدراسة .3 وا 
باب البحث العممي المستمر، وحرصا عمى ذلك يمكن أن تفتح كل دراسة أكاديمية   المنيجية العممية

 تكون أفاقا لمدراسات المستقبمية: تقديم بعض المواضيع التي قد
 ولاء الزبون السياحي. دور التسويق الإلكتروني في تحقيق -
 فاعمية التسويق الإلكتروني عمى المؤسسات السياحية. -
 واقع التسويق الإلكتروني في المنشآت الجزائرية الفندقية. -
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 الممخص:
لقد احتل التسويق الإلكتروني أىمية بالغة خاصة مع النمو اليائل في التكنولوجيا الحديثة، فيو يعد من 

تسويق الخدمة إلكترونيا في  ويركز ،المفاىيم الجديدة والمبتكرة التي بدأت تفرض نفسيا بقوة في مجال التسويق
استخدام وتوظيف مختمف الوسائل الإلكترونية كالأنترنت وىذا ما يؤدي إلى تطوير  ةطريق مىالمنشآت السياحية ع

رف عمى الأىمية بغية التعلذا فإن دراسة التسويق الإلكتروني تبدو في غاية  وتحسين جودة الخدمات السياحية.
 لمسياحة و بالتحديد فيما يتعمق بجودة الخدمات السياحية. الدور الذي يمكن أن يقدمو

للإجابة  -في تفعيل جودة الخدمة دور التسويق الإلكتروني -في ىذا الإطار تيدف ىذه الأطروحة والمعنونة  
 السياحية؟ وخدمات جودة تفعيل فيلفندق نوفوتيل دبي  الإلكتروني التسويق دور ماعمى التساؤل الرئيسي التالي: 

: يعتبر التسويق الإلكتروني في فندق نوفوتيل التي مفادىالدفاع عمى الفرضية وييدف ىذا البحث للإجابة وا 
وأثبتت النتائج التي توصمنا إلييا من خلال وصف وتحميل محتوى الموقع تجربة ناجحة، ساىمت في تفعيل جودة خدماتيا.

ال بمدى إستعم ةمرىون وىذه الأخيرة بعاد جودة الخدمة السياحية،فعالية إستخدام عناصر مزيج التسويق الإلكتروني عمى أ
تطوير جودة عمى المنشأة لمتسويق الإلكتروني للإستفادة منو. حيث أنو توصمنا بأن التسويق الإلكتروني لو تأثير فعال 

 الخدمات السياحية من خلال إستغلال جميع عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني.

 .نوفوتيل دبي لإلكتروني، جودة الخدمة السياحية، الفندق، المزيج التسويقي االتسويق الإلكترونيالكممات المفتاحية: 

Summary : 
 The Electronic Marketing has a big importance especially with the huge progress of 

modern technologies. It is considered as one of the new notions which has imposed itself with 

force in the field of Marketing. This new  notion focuses on the electronic marketing of tourism 

services through usage of means of telecommunication like the internet in touristic 

establishments. This will lead to the development of tourism services quality. 

That’s why the study of electronic marketing seems very essential in order to identify the role 

which can be played in the activation of tourism especially in services. 

 Our research entitled The Role of Electronic Marketing in Activating the Quality of 

Tourism Services aims to answer the following question: What is the role of electronic 

marketing of NOVOTL Dubai hotel in activation of quality in tourism services?  

This study was done to confirm the theory that the electronic marketing provides us with 

elements and methods which give us the best tourism services and it is the efficient way that 

contributes in the activation of quality in tourism services.       

The findings have proved, through the description and analysis of the site the efficiency of using 

the elements of mix electronic marketing in quality of tourism services, which the activation of 

quality in tourism services depends on the usage of electronic marketing by the establishment 

and how to get profit from it. We have found that electronic marketing has a big impact on the 

development of quality in tourism services by exploiting all the elements of the mix electronic 

marketing. 

Key words : Electronic marketing , the mix electronic marketing, quality of service, Hotel 

Novotel Dubai. 


