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الحمد الله السمیع العلیم ذي العزة والفضل العظیم والصلاة والسلام على 

 :"تعالىمصداقا لقوله : المصطفى الهادي الكریم وعلى آله وصحبه أجمعین وبعد

نشكر ونحمد االله عز وجل الذي أنار درب العلم والمعرفة و أعاننا على أداء 

" محمد كعواش"إلى أستاذنا الكریم 

لقبوله الإشراف على هذه الدراسة ولكونه كان خیر عون وسند لنا طیلة فترة 

 الاحترامإنجازها، ولم یبخل علینا بتقدیم نصائحه وتوجیهاته القیمة، لك منا كل 

العلوم الاقتصادیة  بكلیة "أساتذتنا الأفاضل

ونتقدم بالشكر إلى . الذین ساهموا بتوجیهاتهم ونصائحهم

عائلتنا وكل من مدنا بید العون من قریب أو بعید، وساعدنا على إنجاز هذا العمل 

 

 

  شكر وتقدیر

الحمد الله السمیع العلیم ذي العزة والفضل العظیم والصلاة والسلام على 

المصطفى الهادي الكریم وعلى آله وصحبه أجمعین وبعد

  ".شكرتم لأزیدنكم

نشكر ونحمد االله عز وجل الذي أنار درب العلم والمعرفة و أعاننا على أداء 

  .هذا العمل المتواضع

إلى أستاذنا الكریم  والامتنانكما یشرفنا أن نتقدم بجزیل الشكر 

لقبوله الإشراف على هذه الدراسة ولكونه كان خیر عون وسند لنا طیلة فترة 

إنجازها، ولم یبخل علینا بتقدیم نصائحه وتوجیهاته القیمة، لك منا كل 

أساتذتنا الأفاضل" ىإل والامتنانكما نتقدم بالشكر 

الذین ساهموا بتوجیهاتهم ونصائحهموالتجاریة وعلوم التسییر 

عائلتنا وكل من مدنا بید العون من قریب أو بعید، وساعدنا على إنجاز هذا العمل 

 .بتعاونهم وتشجیعهم لنا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

   

الحمد الله السمیع العلیم ذي العزة والفضل العظیم والصلاة والسلام على      

المصطفى الهادي الكریم وعلى آله وصحبه أجمعین وبعد

شكرتم لأزیدنكم ولأن

نشكر ونحمد االله عز وجل الذي أنار درب العلم والمعرفة و أعاننا على أداء     

هذا العمل المتواضع

كما یشرفنا أن نتقدم بجزیل الشكر    

لقبوله الإشراف على هذه الدراسة ولكونه كان خیر عون وسند لنا طیلة فترة 

إنجازها، ولم یبخل علینا بتقدیم نصائحه وتوجیهاته القیمة، لك منا كل 

.والتقدیر  

كما نتقدم بالشكر       

والتجاریة وعلوم التسییر 

عائلتنا وكل من مدنا بید العون من قریب أو بعید، وساعدنا على إنجاز هذا العمل 

بتعاونهم وتشجیعهم لنا



 

إلهي لا یطیب اللیل إلا بشكرك، ولا یطیب النهار إلا بطاعتك، ولا تطیب اللحظات إلا 

  ".جل جلاله" االلهولا تطیب الآخرة إلا بعفوك، ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك 

 إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة، إلى نبي الرحمة ونور العالمین سیدنا

  ".االله علیه وسلم

 إلى من جرع الكأس فارغا لیسقیني قطرة حب، إلى كل من كلت أنامله لیقدم لنا

لحظة سعادة، إلى من حصد الأشواك عن دربي لیمهد لي طریق العلم، إلى القلب 

  .رحمه االله وأسكنه فسیح جنانه

حنانها، وسهرت معي اللیالي، ولم تبخل علي 

  .حفظك االله ورعاك من كل مكروه "

نذیر، عبد الرؤوف، براءأویس، عثمان، زینب وخولة، أمینة، آلاء 

  .حفظهم االله ورعاهم

إخوتي  كوا معي مر الحیاة وحلوها، إلى

  

 ".عیسى"كما أقدم إهداء خاص إلى خطیبي، سندي ومستقبلي بإذن االله وتوأم روحي

   إلى صدیقاتي اللواتي ساندنني في إعداد هذه المذكرة، وإلى صدیقتي وشریكتي في 

كل من وسعهم قلبي ولم یسعهم قلمي، إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم 

  .مذكرتي أهدیكم ثمرة جهدي

   ملیكة                                                             

 

 

إلهي لا یطیب اللیل إلا بشكرك، ولا یطیب النهار إلا بطاعتك، ولا تطیب اللحظات إلا 

 بذكرك

ولا تطیب الآخرة إلا بعفوك، ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك 

إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة، إلى نبي الرحمة ونور العالمین سیدنا

االله علیه وسلمصلى " محمد 

إلى من جرع الكأس فارغا لیسقیني قطرة حب، إلى كل من كلت أنامله لیقدم لنا

لحظة سعادة، إلى من حصد الأشواك عن دربي لیمهد لي طریق العلم، إلى القلب 

 الكبیر إلى

رحمه االله وأسكنه فسیح جنانه" حسین"أبي الطاهرة روح 

حنانها، وسهرت معي اللیالي، ولم تبخل علي إلى وردة قلبي التي غمرتني بنبع 

 بدعواتها،

"مسعودة"أمي الحبیبةإلى القلب الناصع بالبیاض 

نذیر، عبد الرؤوف، براءأویس، عثمان، زینب وخولة، أمینة، آلاء : إلى الكتاكیت

حفظهم االله ورعاهموآیة 

كوا معي مر الحیاة وحلوها، إلىإلى من قاسموني رحم أمي، إلى من شار 

  .وأخواتي الأعزاء

كما أقدم إهداء خاص إلى خطیبي، سندي ومستقبلي بإذن االله وتوأم روحي

إلى صدیقاتي اللواتي ساندنني في إعداد هذه المذكرة، وإلى صدیقتي وشریكتي في 

كل من وسعهم قلبي ولم یسعهم قلمي، إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم 

مذكرتي أهدیكم ثمرة جهدي

                                                             

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إلهي لا یطیب اللیل إلا بشكرك، ولا یطیب النهار إلا بطاعتك، ولا تطیب اللحظات إلا 

ولا تطیب الآخرة إلا بعفوك، ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك 

إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة، إلى نبي الرحمة ونور العالمین سیدنا

إلى من جرع الكأس فارغا لیسقیني قطرة حب، إلى كل من كلت أنامله لیقدم لنا

لحظة سعادة، إلى من حصد الأشواك عن دربي لیمهد لي طریق العلم، إلى القلب  

إلى وردة قلبي التي غمرتني بنبع 

إلى القلب الناصع بالبیاض  

إلى الكتاكیت

إلى من قاسموني رحم أمي، إلى من شار 

كما أقدم إهداء خاص إلى خطیبي، سندي ومستقبلي بإذن االله وتوأم روحي

إلى صدیقاتي اللواتي ساندنني في إعداد هذه المذكرة، وإلى صدیقتي وشریكتي في 

كل من وسعهم قلبي ولم یسعهم قلمي، إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم  إلى

                                                             



 

 بقلب خاشع صادق أمام ربي العظیم، أصلي على خاتم المرسلین، وأنحني أمام

  ".واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربیاني صغیرا

 إلى من علمي أن الدنیا كفاح وسلاحها العلم والمعرفة، إلى الذي لم یبخل علي بأي شيء

 من سعى لأجل راحتي ونجاحي إلى أعظم وأعز رجل في الكون

 إلى من ساندتني في صلاتها ودعائها، إلى من سهرت اللیالي تنیر دربي،

إلى من تشاركني أفراحي وآساتي، إلى نبع العطف والحنان، إلى اجمل ابتسامة في حیاتي، إلى 

  .أیمن و محمد أمین

  .إلى كل من كان خیر عون لي في إنجاز هذا البحث، إلى كل هؤلاء أهدي هذا البحث المتواضع

 ریمة                                 

 

 
بقلب خاشع صادق أمام ربي العظیم، أصلي على خاتم المرسلین، وأنحني أمام

 :ثنائي مبجل قدستهما رسائل السماء، وقال الرحمان فیهما

واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربیاني صغیرا

إلى من علمي أن الدنیا كفاح وسلاحها العلم والمعرفة، إلى الذي لم یبخل علي بأي شيء

من سعى لأجل راحتي ونجاحي إلى أعظم وأعز رجل في الكون

."  

إلى من ساندتني في صلاتها ودعائها، إلى من سهرت اللیالي تنیر دربي،

إلى من تشاركني أفراحي وآساتي، إلى نبع العطف والحنان، إلى اجمل ابتسامة في حیاتي، إلى 

  ".نجیة "أمي الغالیةأروع امرأة في الوجود 

 معهم عرفت معنى الأخوة، فاتح، جلال: إلى إخوتي وحبایبي

أیمن و محمد أمین: ، إلى براعم العائلة "مصباح

إلى كل من كان خیر عون لي في إنجاز هذا البحث، إلى كل هؤلاء أهدي هذا البحث المتواضع

                                 

  

بقلب خاشع صادق أمام ربي العظیم، أصلي على خاتم المرسلین، وأنحني أمام

ثنائي مبجل قدستهما رسائل السماء، وقال الرحمان فیهما

واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربیاني صغیرا" 

إلى من علمي أن الدنیا كفاح وسلاحها العلم والمعرفة، إلى الذي لم یبخل علي بأي شيء

من سعى لأجل راحتي ونجاحي إلى أعظم وأعز رجل في الكون إلى

".محمود" أبي العزیز

إلى من ساندتني في صلاتها ودعائها، إلى من سهرت اللیالي تنیر دربي،

إلى من تشاركني أفراحي وآساتي، إلى نبع العطف والحنان، إلى اجمل ابتسامة في حیاتي، إلى  

أروع امرأة في الوجود 

إلى إخوتي وحبایبي

مصباح" ي وإلى زوج 

إلى كل من كان خیر عون لي في إنجاز هذا البحث، إلى كل هؤلاء أهدي هذا البحث المتواضع
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  أ

یعتبر قطاع السیاحة من القطاعات الهامة ضمن مجال الخدمات والذي یأتي ضمن الأولویات التي تهتمّ 

الدّول المتقدمة والمتخلفة على حدّ سواء، وذلك وعیاً منها بالدّور الذي یلعبه هذا القطاع ضمن اقتصادیات  ابه

  .تلك الدّول في دفع عجلة التنمیة الاقتصادیة

ومن هنا یتّضح جلیاً الدّور الحیوي لقطاع السیاحة ضمن الاقتصاد العالمي والتوجهات الحالیة لعالم    

یستوجب الاهتمام بهذا القطاع وذلك من خلال تطبیق مختلف تقنیات التنظیم والتسییر الجیّدة الأعمال، لذلك 

على هذا القطاع، وكذا عملیات تقدیم الخدمات ووضع البرامج السیاحیة وعرضها في الدّاخل والخارج والذي یبقى 

مدخل التسویق الإلكتروني من  محدوداً ما لم تدعم تلك الجهود المبذولة بجهود تسویقیة معتمدة في ذلك على

  .أجل تقدیم خدمات وبرامج وسیاسات كما یریدها السائح والتي تتفّق مع صورة الخدمة المرغوب فیها

في تحسین جودة خدماتها هي الأخرى ولأن التسویق یعتبر من أهم الأنشطة التي تعتمد علیها المنشأة السیاحیة 

نشاط التسویقي یزداد یوماً بعد یوم خاصة في ظل التطورات التكنولوجیة لكسب رضا السّائح وولائه، فالاهتمام بال

الحاصلة مع الاستخدام الواسع لشبكة الانترنت، وكباقي المنشآت لم تتأخر في الدخول لهذا المجال لما یحتویه 

التسویق  من مزایا كبیرة تحقّق من خلالها أهدافها المُسطّرة كزیادة حصتها السّوقیة وذلك بالاعتماد على

  .الإلكتروني باعتباره وسیلة فعالة للتواصل مع السّیاح وتلبیة احتیاجاتهم ورغباتهم المختلفة

التعریف بالوجهات ا تستطیع الوكالات السیاحیة خلاله من الوسائل التي منفالتسویق الإلكتروني یعتبر    

  .على سلوكهم نحو شراء خدماتها المقدمة السیاحیة في كل أنحاء العالم، وذلك بهدف إقناع السّیاح والتأّثیر

  إشكالیة الدّراسة - 1

، إذ تبرز الإشكالیة - جیجل–إن هذه الدّراسة تُسلّط الضّوء على التسویق الإلكتروني في تنشیط السیاحة بولایة 

  :الرّئیسیة للدّراسة فیما یلي

 ؟-جیجل–ولایة بالإلكتروني في تنشیط السیاحة  السیاحي لتسویقمدى مساهمة ا ما -

  الأسئلة الفرعیة – 2

  :وللإجابة على الإشكالیة قمنا بطرح التّساؤلات الفرعیة التالیة

مدى مساهمة التسویق السیاحي الإلكتروني في تنشیط السیاحة بولایة جیجل على المزیج التسویقي  ما .1

 .الالكتروني

السیاحیین والعروض ما مدى حجم تنشیط السیاحة بولایة جیجل من خلال محددات الطلب والعرض  .2

 .التسویقیة

على مزیج تسویقي الكتروني وتنشیط هل توجد علاقة بین اعتماد الوكالات السیاحیة بولایة جیجل  .3

 .السیاحة بولایة جیجل
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 .الفرضیة الرئیسیة

وتنشیط السیاحة ) التسویق الالكتروني(توجد علاقة ارتباطیه ذات دلالة إحصائیة بین المزیج الإلكتروني  

  .ترونیاالك

 .تعتمد الوكالات السیاحیة بشكل كبیر بولایة جیجل على مزیج تسویقي الكتروني في نشاطه .1

هناك تنشیط معتبر للسیاحة بولایة جیجل من خلال محددات الطلب والعرض  السیاحیین والعروض  .2

 ).الاستیراتیجیة( التسویقیة

ذات دلالة إحصائیة بین المزیج التسویقي الالكتروني وتنشیط السیاحة بولایة  ارتباطیهتوجد علاقة  .3

  .جیجل

ح لنا مُخطّط الدّراسة   .والشّكل الآتي یُوضِّ

  .المُخطّط الفرضي للدّراسة): 01(الشّكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الدّراسة على ضوء الإشكالیة وفرضیاتها بین المتغیّرات المختلفة التي ) مخطّط(تم تصمیم نموذج 

افترضتها الدّراسة بین أبعاد التّسویق الإلكتروني وأبعاد تنشیط السّیاحة بولایة جیجل، حیث تمكّنا من تمثیل 

  .الشّكل أعلاهمختلف العلاقات للنّموذج في 

  أهداف الدّراسة – 3

في دعم وتنشیط السیاحة  الالكتروني التسویقتحدید دور : ى تحقیق هدفٍ رئیسي هوتهدف الدّراسة إل

  :التالیةالأهداف الفرعیة  أن تندرج تحتهبولایة جیجل والذي یمكن 

 .التعرّف على مستوى التّسویق الإلكتروني في الوكالات السیاحیة بولایة جیجل - 

 .التعرّف على مستوى تنشیط السّیاحة في الوكالات السیاحیة بولایة جیجل - 

 .معرفة فیما إذا كان هناك اهتمام بعناصر المزیج التّسویقي الإلكتروني بولایة جیجل - 

 التسویق الإلكتروني

المزیج التسویقي 

 الإلكتروني

 المُنتج -

 التّسعیر -

 التّرویج -

 السیاحة

 مكونات السّوق

 الطلب السیاحي -

 العرض السیاحي -

 العروض التسویقیة -
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 .دراسة دوْر المزیج التسویقي الإلكتروني في تنشیط السیاحة بالولایة من خلال آراء أفراد عیِّنة الدّراسة - 

  الدّراسة وأدوات منهج – 4

التّحلیلي لضبط الإطار  على المنهج الوصفي ناعتمداوللإجابة على الإشكالیة العامة والتّساؤلات الفرعیة، 

النّظري للموضوع، ومن ثَمّ دراسة الدّور في الجانب التّطبیقي معتمدین في ذلك على استخدام الاستبیان وتحلیل 

الأدوات المُتاحة في جمع  استخدمنا جملة من، كما )SPSSبرنامج (نتائجه بالأدوات الإحصائیة المناسبة، 

تبُاً، مجلاّت، مقالات، أو مختلف المنشورات وغیرها في الجانب النّظري البیانات من مراجع علمیة سواء كانت كُ 

أو ملاحظة ومقابلة في تحلیل الاستبیان في الجانب التطبیقي وذلك كمُحاولة منّا لإسقاط الدّراسة النّظریة على 

  .الواقع

  أهمیّة البحث– 5

  :تكمن أهمیة البحث في

 .راً في نمو وتسویق الخدمات السیاحیةأن التسویق الإلكتروني أصبح عاملاً مُؤثّ  - 

أصبح وسیلةً هامةً في زیادة القدرة التنافسیة وتسویق المنتجات والخدمات السیاحیة وفي توفیر المعلومات  - 

 .الفوْریة للمُتعاملین

 .یمكّن التسویق الإلكتروني السائح أینما كان من الطلب الفوري للخدمات السیاحیة - 

كترونیة عبر شبكة الانترنت والعمل على الاستفادة منها من قبل السّلطات كقطاعٍ تنامي تطبیق السیاحة الإل - 

 .بدیلٍ 

تكمن أهمیة البحث كذلك في أنه یتناول الوضع السیاحي في جیجل ودوْر التسویق الإلكتروني في النشاط  - 

 .السیاحي

  أسباب اختیار الموضوع– 6

  :إن دوافع اختیار الموضوع عدیدة نُلخّصها فیما یلي

 .قلّة المواضیع التي تناولت التسویق الإلكتروني ودوره في تنشیط السیاحة في الولایة - 

 .وحیويٌ یستدعي الدّراسة الموضوع حدیث - 

 .تماشي موضوع الدّراسة مع تخصُّص التسویق السیاحي والفندقي - 

 .الوسائط الالكترونیةارتباط الموضوع بإحدى الوسائل الحدیثة في التسویق ألا وهي  - 

  حدود الدّراسة – 7

زمانیةٌ حیث شملت كلا� من الجانب النظري منذ بدایة شهر فیفري إلى غایة شهر مارس من  وهي حدودٌ 

  .والجانب التطبیقي في الفترة المُمتدّة ما بین شهر أفریل وشهر ماي من نفس السنة 2020سنة 

  .أما الإطار الجغرافي هو  ولایة جیجل
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  الدّراسات السابقة – 8

بأن عمله  الاقتناع المعرفة وتشبُّعها یفرض على الباحث عندما یفكّر في القیام بأیة دراسةٍ أو بحثٍ إن نمو 

هذا هو عبارة عن حلقة متصلة بمحاولات كثیرة، فكلّ عمل علمي لابدّ أن یكون قد سبقته جهودٌ أخرى مُجسّدة 

  .في شكل دراسات سابقة سواء میْدانیة، علمیة أو مكتبیّة

الباحث إلى هذه الدّراسات خطوة مبدئیة وأساسیة من مراحل البحث، حیث تساعده في تحدید  یُعدّ رجوع

  .الإطار النظري العام لموضوعه وبناء خلفیاتٍ نظریةٍ حوله

دور التسویق 'حاولنا في هذا الصّدد الاعتماد على بعضٍ من هذه الدّراسات كدراساتٍ مُشابهةٍ لبحثنا 

  .'حة بولایة جیجلالإلكتروني في تنشیط السیا

  :وتتمثل أهمّ الدراسات التي اعتمدنا علیها في

، بحث مقدّم لنیل شهادة الماجستیر في 'التسویق الإلكتروني وشروط تفعیله في الجزائر'بعنوان  :الدّراسة الأولى

إلى معالجة بجامعة الجزائر للعلوم الاقتصادیة، سعت هذه الدّراسة ' سماحي منال'العلوم الاقتصادیة، للباحثة 

مشكل تفعیل التسویق الإلكتروني في الجزائر حیث خلصت هذه الدّراسة إلى أن استخدام التسویق الإلكتروني 

یُحقّق أعلى عائدٍ مُمكنٍ إذ یُعدّ طریق التمییز والنجاح في السوق وبذلك یُعدّ التسویق الإلكتروني من أهم طُرق 

  .التكالیف وبمُعدّل لا یتوفّر في أیة وسیلة تسویقیة أخرىزیادة الأرباح، وفتح الأسواق الجدیدة بأقل 

، مذكرة ماجستیر 'بربحي أیمن'للباحث ' الخدمات السّیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك'بعنوان  :الدّراسة الثانیة

، حیث توصّلت هذه الدّراسة إلى غیاب الثقافة 2005فرع الإدارة التسویقیة، جامعة محمد بوقرة بومرداس 

لسیاحیة لدى المواطنین، ونُقص الخبرة والتكوین السیاحي، ومن ثم تنفیر السّیاح من الجزائر كوجهة سیاحیة، ا

  .الشّيء الذي ساعد في ضعف وتراجع الخدمات السیاحیة والفندقیة في الجزائر

لّ الإستراتیجیة في ظ) 2025 – 2000(السّیاحة في الجزائر الإمكانات والمُعوّقات 'بعنوان  :الدّراسة الثالثة

، بجامعة 'عبد القادر عوینات'، للباحث 'SDAT 2025السیاحیة الجدیدة للمخطّط التوجیهي للتهیئة السیاحیة 

بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، وقد توصّل الباحث إلى أن قطاع السیاحة قد  03الجزائر 

أهمّها الخیارات الإستراتیجیة للتنمیة الاقتصادیة بعد الاستقلال، تعرّض إلى عقبات وعراقیل حالت دون تطویره، و 

كما توصّل إلى أن البدایة الفعلیة للنّهوض بالقطاع السیاحي وترقیته مع بدایة سنوات الألفنیات، وهذا یوضع 

وبمُشاركة جدیدة في ظلّ المُخطّط التوجیهي للتهیئة السیاحیة الذي یعتبر تتویجاً لمسارٍ طویلٍ،  إستراتیجیة

  .الفاعلین في القطاع السیاحي

  هیكل الدّراسة– 9

إشكالیة  تضمّن البحث ثلاثة فصول مسبوقة بمُقدمة ومتبوعة بخاتمة، في المُقدّمة تمّ تبیان الدّراسة  ثم

البحث وفُروضه والمنهج الذي اتبّعه البحث وحدوده مع التّطرق لبعض الدّراسات السّابقة التي عالجت 

  :موضوعنا، وكانت خطوات البحث كالتالي
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  .مدخل إلى التسویق الإلكتروني: الأول الفصل

  .أساسیات حول التسویق الإلكتروني: المبحث الأول

  .لتسویقي الإلكترونيعناصر المزیج ا: المبحث الثاني

  .تقییم وفاعلیة التسویق الإلكتروني: المبحث الثالث

  .التسویق السیاحي الإلكتروني وتنشیط السیاحة: الفصل الثاني

  .مدخل إلى التسویق السیاحي: المبحث الأول

  .أساسیات التسویق السیاحي الإلكتروني: المبحث الثاني

  .إستراتیجیات التسویق السیاحي الإلكتروني وأهمیتها في ترقیة النشاط السیاحي: الثالث المبحث

دراسة عینة (حالة ترقیة النشاط السیاحي بولایة جیجل من خلال التسویق الالكترونيدراسة : الفصل الثالث

  )من الوكالات السیاحیة

  .ولایة جیجلب السیاحة :المبحث الأول

  .المیدانیةلدراسة امنهجیة : الثاني المبحث

  .تحلیل البیانات وعرض نتائج الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل الأول       

  مدخل للتسویق الالكتروني
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  تمهید

یحظى التسویق بدرجة عالیة من الاهتمام في وقتنا الحالي حیث یُعتبر وظیفة من الوظائف الإداریة 

المهمة التي تُمكن المُنظمات والمُنشآت من تخطیط وتطویر منتجاتها وتحسین خدماتها بما یتفق مع حاجات 

باستخدامها المزیج التسویقي الأمثل، كما أن التسویق اتسع إلى مجال الخدمات ورغبات الأسواق والعُملاء وهذا 

وأصبح بذلك قضیة العصر الحالي، إذ یشهد العالم الیوم ثورة هائلة في تكنولوجیا الإعلام والاتصال حیث كان 

تسویق الإلكتروني وقد التسویق تقلیدیا وعملة البیع والشراء على المباشر، أصبح التسویق الیوم عبر الانترنت وال

اتجهت العدید من الدول الكبرى للتسویق عبر الانترنت توفیراً للجهد والوقت والمال، وذلك بالاستعانة بمختلف 

الأدوات والوسائل المُتطورة والتكنولوجیا الحدیثة في تنفیذ العملیات والأنشطة التسویقیة وسنُحاول في هذا الفصل 

  :التطرق إلى

  .أساسیات حول التسویق الإلكتروني: المبحث الأول

  .عناصر المزیج التسویقي: المبحث الثاني

  . تقییم وفاعلیة التسویق الإلكتروني: المبحث الثالث

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  

  



 مدخل للتسویق الإلكتروني                                                    الفصل الأول    

 

  
8 

  أساسیات حول التسویق الإلكتروني: المبحث الأول

في مجال الأعمال  یعتبر التسویق من أكثر مجالات الأعمال تأثرا بالتغیرات والتطورات التكنولوجیة

وتتجلى هذه التأثیرات في مجالات تسویقیة مختلفة، انطلاقا من بحوث التسویق وصولا إلى خدمات ما بعد 

البُعد، حیث أن جوهر الأعمال الإلكترونیة هو التركیز على تغییر الممارسة التسویقیة واستخدام تكنولوجیا 

دمة العمیل وتشكیل أفضل العلاقات والاتصالات مع المعلومات لتعزیز عملیات البیع والشراء، تحسین خ

  .المتعاملین

  مفهوم التسویق الإلكتروني: المطلب الأول

بسبب الأهمیة التي بات یتمتع بها التسویق الإلكتروني فقد أصبح من ضرورات نجاح المنظمات الحدیثة 

  .وصار من الضروري تضمین هذا النمط التسویقي في أنشطة المنظمة وعملیاتها

  تعریف التسویق الإلكتروني: أولا

إدارة التفاعل بین المنظمة والمُستهلك في فضاء البیئة الافتراضیة : " التسویق الإلكتروني یُعرّف على أنه  

  1".للتسویق الإلكتروني ویعتمد بصورة أساسیة على تكنولوجیا الانترنت 

ممارسة كل : " عُرِّف التسویق الإلكتروني على أنهولقد تعددت التعاریف التي تناولت هذا المُصطلح فقد        

الأعمال والأنشطة المُتكاملة التي تقوم بها إدارة مُتخصصة في المؤسسة المعاصرة والتي تهدف أساسا إلى توفیر 

  2".المُنتجات للزبون والمُستهلكین وذلك بالكمیة المُناسبة في المكان والزمان المناسب 

تطبیق لسلسلة واسعة من تكنولوجیا المعلومات بهدف إعادة : " لكتروني بأنهكما عُرِّف التسویق الإ  

   تشكیل استراتیجیات التسویق وذلك لزیادة المنافع التي یحصل علیها المستهلك من خلال التجزئة الفعالة 

  3".للسوق 

لمتاحة لرفع ربحیة استعمال جمیع التكنولوجیات ا: " فیعرفانه على أنه) Lavayssé(و ) Badoc(أما        

  4".المؤسسة من خلال العمل والسعي على إرضاء كل عمیل لرغباته الشخصیة 

التي تُحدّد لخلق  وظیفة تنظیمیة ویتمثل بمجموعة من العملیات:" وقد عرفته الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنه

والأهداف للمُنظمة وأصحاب  تُحقق المنافعالاتصال وتسلیم  القیمة إلى الزبون وإدارة  علاقة الزبون بالطرق التي 

  5".الحصص والتي تتم من خلال الأدوات والوسائل الإلكترونیة 

                                                 
  .109، ص 2009، 03، دار وائل للنشر، طالتسویق الإلكترونيیوسف أحمد أبو قارة،  1

  .13ص  ،2008، المكتبة العصریة للنشر، مصر، التسویق والتجارة الإلكترونیةأحمد محمد غنیم،  2

  .29، ص 2004، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق الإلكترونيمحمد ظاهر نصیر،  3

4 Michal Badoc. Bentran Lavayssé. E Marketing de la Banque de lessurance. Edition d’organisation. Paris. 2009. 

P 74. 

 ,57، ص 2012، 1، دار النشر ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، طالالكتروني، التسویق علاء سید قتدیل المطلب عامر،سامح عبد  5   
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الاستخدام الأمثل للتقنیات الرقمیة، بما في ذلك " ووفقا للتعاریف السابقة فإن التسویق الإلكتروني هو   

تمثلة في الوظائف التنظیمیة والنشاطات تقنیات المعلومات والاتصالات لتفعیل إنتاجیة التسویق وعملیته الم

  ".المُوجهة لتحدید حاجات الأسواق المُستهدفة وتقدیم السلع والخدمات إلى العُملاء 

  أهمیة التسویق الإلكتروني: ثانیا

  :تتمثل أهمیة التسویق الإلكتروني فیما یلي

تسعى المؤسسة بشكل عام وإدارة التسویق الإلكترونیة بشكل خاص إلى تحقیق  : تحقیق وزیادة التنافسیة .1

المیزة التنافسیة للمؤسسة ومنتجاتها، حیث تعتبر الهدف الأساسي لاستراتیجیات المؤسسة وتستطیع المؤسسات 

ر ممكن من الحصول على المیزة التنافسیة من خلال التفوق في الأداء والمهارات والمصادر وفي تحقیق أكبر قد

  1.المنافع للزبائن وبأقل تكلفة مع قدرتها على تقدیم قدرات جدیدة أمام منافسیها أیضاً 

یحقق ذلك من خلال تقلیل الحاجة للاستفسارات المتعلقة بالتسویق التي ترد وتعالج : تقلیل التكلفة والجهد .2

الاتصالات التسویقیة كالإعلانات وكل ذلك یتم من خلال الهاتف، بالإضافة لتقلیل الحاجة لطباعة وتوزیع مواد 

  Web.(2(عبر 

تسعى المُؤسسات والمنشآت إلى توسیع حصتها السوقیة لتشمل أكبر عدد : المحافظة على الحصة السوقیة .3

  3.جدیدة لإشهار السلع والخدمات الجدیدة منفرطباستغلال القدرة التي یوفرها الانترنت  من العملاء وذلك

یوفر الانترنت مجالات أفضل وفرص ذهبیة للعُملاء للتفاعل مع المؤسسة بشكل : عمیلتحسین خدمة ال .4

  4.مباشر وفعال

  خصائص التسویق الإلكتروني: ثالثا

یتمیز التسویق الإلكتروني بخصائص الانترنت، فلا بد من فهْم هذه الخصائص لإنجاح العُملة التسویقیة، وهي 

  :كالتالي

قد مكنت الانترنت المُؤسسات من تحدید زبائنها قبل القیام بحملة الشراء، وذلك لأن ل :قابلیة الإرسال المُوجّه .1

التكنولوجیا الرقمیة تجعل من الممكن لزائري موقع الویب أن یحددوا أنفسهم ویقدموا معلومات عن حاجاتهم 

 ورغباتهم قبل الشراء؛

                                                 
  . 178، بدون سنة النشر، ص 01، دار المناهج للنشر والتوزیع ، عمان،ط تكنولوجیا التسویقردینة عثمان یوسف، محمود جاسم الصمیدعي،  1

  .19، ص 2002، 01وزیع، عمان، ط ، مؤسسة الورق للنشر والتالتسویق عبر الانترنتبشیر عباس العلاق،  2

، الملتقى الأول حول التسویق السیاحي وتثمین صورة الجزائر، تحت ' دور التسویق الإلكتروني في تحسین جودة الخدمات السیاحیة' فتیحة غریبي،  3

  . 04، ص 2013شعار الجزائر وجهة الغد، جامعة حاجي مختار، عنابة، 

  .179ص ، نفسهردینة عثمان یوسف، مرجع  4



 مدخل للتسویق الإلكتروني                                                    الفصل الأول    

 

  
10 

ورغباتهم مباشرة للمؤسسة وذلك استجابة ویُعنى بها قدرة الزبائن على التعبیر عن حاجاتهم : التفاعلیة .2

 للاتصالات التسویقیة التي تقوم بها المُؤسسة؛

هي القدرة على الوصول إلى قواعد ومُستودعات البیانات التي تتضمن المعلومات عن الزبائن : الذاكرة .3

ترنت من استخدام تلك المُحددین وتاریخ مُشتریاتهم الماضیة وتفضیلا تهم، مما یمكن المؤسسة المُسوقة على الان

 المعلومات في الوقت الحقیقي من أجل العروض التسویقیة؛

وهي قُدرة الزبائن على ضبط المعلومات التي یقدمونها دون إجبارهم على تقدیم معلومات سرّیة بینهم : الرقابة .4

 أو لا یرغبون في التصریح بها؛

أوسع وأكثر عن منتجات المؤسسة، وقیمها،  وهي إمكانیة جعل الزبائن یمتلكون معلومات: قابلیة الوصول .5

إمكانیة المقارنة بالمنتجات والأسعار الأخرى المنافسة، لذلك تسعى المؤسسة جاهدة لإكساب منتجاتها، رغبة  مع

 1.منها في الوصول إلى ولاء عملائها لها

  أهداف التسویق الإلكتروني: المطلب الثاني

الأساسیة  الأفراد إلى القیام بالجهود التسویقیة لتحقیق الأهدافیسعى كل المسوقین من مُنظمات الأعمال و 

  2:التالیة

 ؛تحسین الصورة الذهنیة للشركة أو المنظمة أو المنتجات المعروضة 

 ؛الخدمات وتحسین العنایة بالزبائن تقدیم 

 ؛البحث عن مُستهلكین جُدد 

 ؛زیادة معدل الوصول إلى المُستهلكین 

  ؛والشراءالقیام بعمیلة البیع 

 ؛زیادة نطاق السوق وانتقالها من سوق محلیة إلى سوق عالمیة 

 ؛تحقیق التكالیف 

 ؛تحقیق السرعة في أداء العمل 

 ؛تقدیم قیمة جدیدة وفائدة حقیقیة للمستهلكین 

 ؛الترویج للمنتجات والخدمات 

                                                 
، ص 2014/2015، السنة الجامعیة 2، ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة وهران التسویق الإلكتروني وشروط تفعیله في الجزائرمنال سماحي،  1

78 .  

  .88محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سابق، ص ، ردینه عثمان 2
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 ؛تحقیق میزة تنافسیة 

 إدارة علاقة الزبائن.  

  طرق التسویق الإلكتروني: الثالث المطلب

أو  للسلعة یشمل التسویق الإلكتروني مجموعة من الطرق التي یمكن استخدامها للنجاح في التسویق    

  1:خدمة مع ضرورة الانتباه إلى النقاط التالیة

نتج إذ أن بعض المیزانیة المُحددة لعملیة التسویق والمبالغ المالیة المأخوذة للبدء في الحملات الإعلانیة للم - 

 .الطرق غیر مجانیة

یمكن اعتماد بعض أو جُل هذه الطرق في عُملة التسویق للمنتج، ویظل الفضل في تحدید أكثر الطُّرق  - 

 .ملائمة هو المنتج في حد ذاته

ولبیئة  الخبرات الشخصیة للمُسوق نفسه في التعامل مع الآلیات والبرمجیات المختلفة للعملة التسویقیة - 

 :لرقمي عموما، ومن أهم الطرق المُعتمدة في التسویق الإلكتروني نجدالتسویق ا

 ؛التسویق عبر مُحركات البحث 

 ؛التسویق عبر البرید الإلكتروني 

 ؛التسویق عبر الأنشطة الإعلامیة 

 التسویق الفیروسي. 

  التسویق عبر مُحركات البحث: أولا

زوار مواقع المنظمات المختلفة، لذلك یجب إن مُحركات البحث تعتبر من المصادر الأساسیة لعدد من     

أخذ هذه المسألة بالاعتبار عند تصمیم وتحدید الموقع الإلكتروني للمنظمات لضمان النجاح في الحصول على 

أكبر عدد من الزائرین، وفقاً لطبیعة التسویق الإلكتروني ومنظوره فإن مُحركات البحث هي إحدى الركائز 

ملة التسویقیة عبر شبكة الانترنت، لتسویق المُنتجات والخدمات التي ترغب المُنظمات الأساسیة لنجاح تنفیذ العُ 

من مُتصفِّحي الانترنت یعتمدون على مُحركات البحث للوصول إلى ما ) %87(بیْعها، حیث أن أكثر من 

صور عدد یریدونه من عملیة البحث، وإن هذه النسبة یعتمدون على مُحركات البحث وبالتالي یُمكن أن تت

  2.الزائرین للمواقع الإلكترونیة وانعكاس ذلك على حجم المبیعات التي یُمكن أن تحقق من خلال هذه التقنیة

  

  

  

                                                 
  .216، ص 2013، 01عصار العلمي للنشر والتوزیع، عمان، ط ، دار الإ)مدخل معاصر(مبادئ التسویق سمیر توفیق محمود صبره،  1

  .320،مرجع سابق، ص ،ردینه عثمان یوسف، محمود جاسم الصمیدعي 2
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  التسویق عبر البرید الإلكتروني: ثانیا

إلى جهة واحدة أو عدة ) مُرسل الرسالة(البرید الإلكتروني هو طریقة لتبادل الوسائل الرقمیة من جهة     

) ARPANET(البرید الإلكتروني هو السبب في ظهور الانترنت من الأساس حیث أن نظام جهات، ویعتبر 

الذي یعتبر نواة الانترنت یضمن الاتصال بین مراكز الأبحاث الحساسة، من خلال الرسائل الالكترونیة النصیة، 

دایة التسعینات من القرن وأن البرید الالكتروني كان وسیلة فعالة ولكن لیس على صعید عُملة التسویق، إلا في ب

العشرین الماضي، ولكن أكثر خدمات الانترنت التي تستخدم في البرید الالكتروني كانت ضعیفة ولم تزاول على 

صعید واسع، وبنفس الوقت لفترة توجیه رسائل نصیة بین أطراف مختلفة من خلال بوابات اتصال الانترنت 

خدمة المُستخدمة على الانترنت وتنسیقات الرسائل، وتم الربط بین ووسائل لتحویل عنوان البرید الإلكتروني لل

عدد كبیر من المُتاح لهم للوصول إلى البرید الإلكتروني عبر الانترنت، من خلال مُزود خدمة الانترنت، 

فة الجامعات أو الهیئات الحُكومیة، وبعدها أصبح البرید الإلكتروني أداة حیویة في التسویق بعد أن أُزیلت كا

  .المشاكل والمُعوقات أمام تبادل النصوص بین الخدمات المختلفة على الانترنت

  :مبادئ البرید الإلكتروني  - 1

یُعتبر البرید الإلكتروني وسیلة شخصیة من خلال تبادل الرسائل، ویتم بخصوصیة أكثر من البرید     

م بها عند التعامل بالبرید الإلكتروني الإلكتروني الاعتیادي، وهناك العدید من الأساسیات لا بُد من الالتزا

  :والانترنت، وإن هذه الأساسیات والقواعد مهمة وخاصة بالتسویق عبر البرید الإلكتروني وهي

الالتزام بالإیجاز للرسائل بالشكل الذي یسهل قراءتها، ویجب أن تتضمن فقرات : الاختصار للرسائل- 1- 1

 .لف حالة مللقصیرة ولا یُحبذ الفقرات الطویلة التي تُخ

یجب أن تكتب بحروف صغیرة، والابتعاد عن الأحرف الكبیرة حیث أن : استخدام الأحرف الصغیرة- 2- 1

 .الأحرف الكبیرة تأخذ مجالاً كبیرا وتحول الرسالة إلى طویلة نوعا ما

یخلق  یجب تجنب وضع أي إشارة إیحائیة كالرموز والإشارات بصورة مُبالغة: عدم وضع إشارات إیحائیة- 3- 1

 .انطباعا سیئا لدى مُتلقي الرسالة

  الاستخدام الصحیح لمُختصرات المُصطلحات - 4- 1

  )WPA(الاعتماد على علم الاختصارات في استخدام المُصطلحات في رسائل البرید الإلكتروني 

 Costumer Relation(، إدارة علاقات الزبون )CRM(أو ) Web Page Anatomy(تركیب صفحة الویب 

Ship Management.( 

  :مزایا البرید الإلكتروني – 2

  :من بین المزایا التي یحققها البرید الإلكتروني للعاملین في مجال التسویق الإلكتروني ما یلي

 .إن إرسال وكتابة الرسائل سهلة ولا تتطلب مهارة كبیرة وكذلك استقبال وفتح الرسائل: سهولة الاستخدام- 1- 2
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تصال عبر البرید الإلكتروني ذو تكالیف مُنخفضة سوى بالوقت اللازم كتابتها إن الا:قلیلة التكالیف - 2- 2

  .وإرسالها كما لا یوجب وجود جهاز خاص لاستقبال هذه الرسائل

یتضمن استخدام البرید الإلكتروني سواء كان  بالإنترنتإن الاشتراك  :خدمات البرید الإلكتروني توفیر - 3- 2

أو كان للمستخدم إمكانیة الدخول إلى شبكة الویب من ) ISP(مة الانترنت هذا الاشتراك من خلال مزود خد

 .خلال عمله أو أنه یستخدم خدمة تجاریة أو تسویقیة

  :التسویق عبر الأنشطة الإعلانیة: ثالثا

لقد وفرت الانترنت وسائل جدیدة للعملیة التسویقیة والترویجیة، وهذه الوسائل تسمح بالتفاعل والتقارب     

فعالیة مع الزائرین والزبائن من الوسائل التسویقیة ومنها الترویجیة على الأخص، وإن وسائل الترویج  بأكثر

بأنشطة مختلفة، إلا أن المشكلة في هذا الموضوع هي كیفیة استخدام هذه الوسائل بالشكل الصحیح، وخاصة لا 

  .بُد وأن یتم التحدید الدقیق لأهداف استخدام هذه الوسائل

الأشرطة الإعلانیة من أكثر أشكال الإعلانات استخداماً عبر شبكة الویب، ویُشیر استخدام  وتعتبر    

الأشرطة الإعلانیة في بعض الأحیان على الإعلانات الأفُقیة العریضة التي تتم رُؤیتها في أسفل وأعلى 

المرئیة في مُختلف لدالة وصف إعلانات الویب ) Cat chall(صفحات الویب، ویُشار في بعض الأحیان لعبارة

  .الأحجام والأشكال

  : التسویق الفیروسي :رابعا

وهو عبارة عن النسخة التسویقیة الإلكترونیة لتحقیق اتصالات من خلال الكلمة المنطوقة عن طریق الفم     

)The internet version of word of mouth .( وینطوي التسویق الفیروسي على الوسائل الخاصة بأحداث

، والتي یتم تداولها بین المُستهلكین عبر البرید الإلكتروني أو التي تنتقل كأي فیروس بالعدوى أو بشكل تسویقیة

مُعدي من خلال قیام المُستهلكین بتمریر أخبار عنها إلى أصدقائهم عبر الانترنت، ونتیجة قیام المُستهلكین 

فإن هذا النوع من التسویق الفیروسي یُمكن أن  بین بعضهم البعض، بتمریر وتناقل الرسائل أو المواد الترویجیة

المعلومات عندما تأتي من صدیق، فإن مستقبلها یكون  یكون أداة ترویجیة غیر مُكلفة على الإطلاق، كما أن

  1.أكثر حماساً واستعدادًا لفحصها وقراءتها وهذا یعني زیادة درجة مصداقیة الرسائل التي یتم تناقلها بتلك الصورة

  مراحل التسویق الإلكتروني: لرابعالمطلب ا

تتطلب عملیة إدارة التسویق الإلكتروني من تخطیطٍ وإعدادٍ وتنفیذٍ وتقییمٍ، القیام بمجموعة من المراحل     

التي یُمكن تسمیتُها دورة التسویق الإلكتروني والتي لا تنفصل عن الدورة الكبرى المتعلقة بالتجارة الإلكترونیة 

  : جزأ منها، كما موضحة في الشكل التاليحیث أنها جزء لا یت

  

 

                                                 
  .174 – 173، ص ص2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویق الإلكترونيمحمد عبد العظیم أبو النجا،  1
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  مخطط یوضح مراحل التسویق الإلكتروني): 02(الشكل رقم 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

      

جزءا من دورة التجارة الإلكترونیة لذلك یتم تغذیتها  یتضح من الشكل أن دورة أو مراحل التسویق الإلكتروني تمثل

ببعض مراحل التجارة الإلكترونیة ذات الصلة بها كنُظم الدفع والامتداد لمراحل التسویق الإلكتروني على النحو 

  1:التالي

  مرحلة إجراء البحوث والدراسات التمهیدیة :أولا

یسرت عملیة جمع المعلومات عن الأسواق مع تطور أسالیب الاتصال وظهور شبكات المعلومات ت    

والمُنتجات التي تتصل اتصالا مباشراً بعمل المنظمة واستقصاء الأطراف ذات الصلة بعملها من عُملاء 

ومُوزعین وغیرها، كما أكمن تتبع أخبار الأسواق المختلفة والتعرف على حجم التعامل وعلى نشاط البورصات 

حین هذا بالإضافة إلى التعرف على المنافسین في السوق ومعرفة أخبارهم  وأسعار المُنتجات المُتداولة في

  .وخُططهم المُستقبلیة وأسعار منتجاتهم ومواصفاتها

                                                 
  .54 ،53لصیرفي، مرجع سابق، ص صمحمد ا 1

 

 إجراءات البحوث والدراسات التمھیدیة

تنشیط  التخطیط الاستراتیجي

الترویج للموقع وجذب الزائرین للإبحار 

ینتحویل الزائرین إلى مشتر  

إتمام عملیة الشراء وتسلیم المنتجات الإلكترونیة، غیر 
 ملموسة، ملموسة

تكوین ودعم العلاقات مع العمیل لتكرار 
 الشراء

مرحلة التقییم 
 والتطویر

وتكوین الصورة ) المتجر(لموقع تصمیم وإنشاء ا
ھنیة لھالذ  

التخطیط لنظم 
الدفع 

 الإلكتروني

تخطیط قواعد 
 البیانات

تخطیط نظم 
إمداد وتسلیم 

المنتجات 
 للعملاء

 .51، ص 2007محمد الصیرفي، التسویق الإلكتروني، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، : المصدر
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  مرحلة التخطیط الاستراتیجي للتسویق الإلكتروني: ثانیا

وحتى یتم  تتطلب عملیة التخطیط القیام بتحلیل استراتیجي لنتائج البحوث والدراسات التي تم القیام بها،    

التخطیط للموقع الإلكتروني الذي یشمل نقطة انطلاق للنشاط التسویقي تبدأ الخُطوة الأولى بإجراء التحایُلات 

من هو العمیل؟ كیف نجده؟ كیف سیجد موقعنا : الأولیة التي تهدف للإجابة على العدید من الأسئلة منها

الخ، وبناءا على هذه تم تحلیلها، یتم وضع ...قعة؟ ؟ من هم المُنافسین؟ ما هي الإیرادات المُتو )المتجر(

إستراتیجیة التسویق الإلكتروني على أساس بحوث جیدة بدلاً من الاعتماد على الأفكار التقلیدیة وهو ما ضمّن 

نجاحها إلى حدٍ كبیر، ویُمكن الاعتماد على استراتیجیات دخول الأسواق حسب ظروف الموقع ویجب وضع 

حتى یستطیع أن یتقدم المتجر للأمام ویُحقق إیرادات مُتزایدة في مُواجهة المنافسة  - نسبیا - خطة طویلة الأجل 

ویجب أن یتم في هذه المرحلة تخطیط المزیج التسویقي المناسب لنتائج الدراسات لأن هذا المزیج سیُترجم فیما 

تصال بالعُملاء وتوصیل بعد في حجم الموقع وتصمیمه وما یحتویه من معلومات وطریق الترویج له والا

  .المُنتجات وتحدید أسعار وما إلى ذلك من الجوانب التي سیتم تنفیذها في المراحل التالیة

  :وتكوین الصورة الذهنیة له) المتجر(مرحلة تصمیم وإنشاء الموقع :ثالثا

دى شركات في هذه المرحلة یمكن الاستعانة في تصمیم صفحة أو موقع الشركة على شبكة الانترنت بإح    

نُظم المعلومات المتخصصة وذلك في حالة عدم توافر المهارات البشریة القادرة على القیام بذلك لدى المُنظمة 

ویُمكن أن تعتمد المشروعات الصغیرة على أدوات سهلة الاستخدام لتصمیم الخاصة بها، وهناك العدید من 

  :عال للموقع یجب أن یحظى بما یليالمواقع التي تقدم هذه الخدمة، وعموما فإن التصمیم الف

 ؛سرعة توصیل المعلومات المطلوبة 

 ؛إمكانیة الوصول بأكثر من طریقة حسب إمكانیات العمل 

 ؛أن یعرف العمیل مكان موقعك في أي وقت یوَد أن یبحث عنك 

 ؛الشمول في الفكرة من خلال التبسیط المُتكامل 

 لا یُضفي الجانب الفني على المعلومات المطلوبة. 

هذا وترجع أهمیة هذه المرحلة إلى أنها تتُیح توفیر واجهة للشركة على طرقٍٍ◌ للاتصال بها شروط     

  .التعاقدات، وغیرها من المعلومات التي تُحقق الاتصالات التسویقیة مع العمیل

فمن الضروري  ومن أهم عوامل نجاح المتجر التخطیط للصورة الذهنیة التي یرغب أن یظهر بها    

الاهتمام بواجهة المتجر وبما تُحققه من إدراك لدى المُستهلك حیث یجب أن تُدرك على أنها مُتحركة ومرنة ولا 

  .توجد أي مشاكل بها ولابد من مراعاة تكوین صورة توحي بالثقة والأمان في المتجر ومُنتجاته وكل ما یقدمه
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  :مرحلة الترویج للموقع وجذب الزائرین له: رابعا

  :1التسویق الإلكتروني تحدیین أساسیین همایواجه 

 ؛كیفیة جذب مُتسوقون لزیارة موقع الشركة 

 تحویل هؤلاء الزائرین إلى مُشترین لزیارة فعلیین لمُنتجات الشركة. 

  لذلك یتم التعرض لكیفیة مواجهة التحدي الأول على أن تُعرض وسائل مواجهة التحدي الثاني في 

الشركة لا تعني شرائه لمُنتجاتها، ولكن شراء المُنتجات لا یبدأ إلا بزیارة الموقع،  إن مجرد زیارة العمیل لموقع

وهنا تكمن أهمیة جذب الزوار لموقع الشركة، وحتى ینجذب أكبر عدد من الزائرین للموقع فلا بد من تسجیله 

موقعا،  12غ عددهم أكبر من لدى واحد أو أكثر من مواقع البحث الشهیرة المحلیة والعالمیة على الانترنت، والبال

  .فعدم الانتماء لهذه المواقع سیصعب من عملیة الوصول لموقع المُنظمة

وحتى یبدأ مُستخدمي الانترنت في البحث عن المواقع لا بد من الترویج له، أولا حتى توفر العلم بوُجوده، 

فیه أكثر وقت ممكن، من أجل ذلك ثم بحثهم عنه ولابد أن یكون الموقع جذاب حتى یُغریهم بتصفحه، والبقاء 

ق الإلكتروني وحتى یتم تحویلها إلى  ستراتیجیةإیحتاج التسویق الإلكتروني لصیاغة  تهدف إلى جذب المُتسوِّ

عمیل إلكتروني أیضا، بمعنى أن التسویق الإلكتروني یحتاج لتخطیط مُسبق حتى یأتي ثماره معنى أن مواجهة 

  2:ن هماهذا التحدي تتطلب القیام بأمریْ 

  :الترویج للموقع– 1

مجرد إنشاء وبدء تشغیل المتجر الإلكتروني لابد من الترویج له سواء كان الترویج بأسالیب إلكترونیة أو     

بالطرق التقلیدیة، وتتعدد الوسائل المتقدمة في هذا المجال، حیث تعرض العدید من الشركات المتخصصة تقدیم 

لعُملائه المرتقبین وسوقه المُستهدفة بما یحقق أفضل تأثیر إیجابي في أقل وقت هذه الخدمة للمتجر بشكل موجه 

  :ممكن حیث یمكن أن یتضمن برنامج الترویج العدید من المكونات التالیة

 ؛أن تتضمن كروث المشروع وعناوین خطابته عنوان الموقع 

 ؛توقیع رسائل البرید الإلكتروني بعنوان الموقع 

 ؛أن تتضمن المواد المطبوعة عنوان الموقع بإضافة العنوان المادي للشركة 

 ؛وضع عنوان الموقع فمن جملة الإعلان في الرادیو والتلیفزیون 

 ؛الارتباط بالأحداث التجاریة 

  إمكانیة طرح أسئلةfangs؛ 

 ؛ذكر الحالات العملیة عن بعض العملاء 

                                                 
  .138، 137مد أبو فارة، مرجع سابق، ص صحیوسف أ 1

  .144، ص 2001، 01، دار الفاروق للنشر، ط مرشد الأذكیاء الكامل، التسوق عبر الأنترنتبریستون جوالا، ترجمة خالد العامري،  2
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 ؛الجدول الزمني للشؤون التجاریة 

 ؛ستخدام الشرائط الإعلامیةالإعلان با 

 إضافة المتعة والتسلیة للموقع. 

  جذب زائرین للموقع – 2

الأسالیب  یعتبر استخدام الإعلانات عن الشبكة الإلكترونیة سواء إعلانات ثابتة أو إعلانات متحركة أحد    

التسویق الإلكتروني، حیث الشائعة لجذب العُملاء، ولكن لحسن الحظ أن الإعلان لیس هو العامل الوحید لنجاح 

توجد استراتیجیات وتكتیكات بدیلة أخرى تناسب المشروعات حسب إمكانیاتها وتجذب العملاء في نفس الوقت 

  :1إلى مواقعها ومن أمثلتها ما یلي

  التكتیك الأول- 1- 2

ن أن یتضمن الموقع إمكانیة إعطاء نصائح متخصصة أو توفیر معلومات تاریخیة أو خلفیة مسبقة ع    

موضوع یهم الزائرین كعرض تطور تاریخي بالصور للسیارات أو عرض معرض افتراضي أو إعطاء خلفیة عن 

 ,BGG.comصناعة الطائرات أو عن تطور متاجر لتجزئة ومن أمثلة المواقع التي تستخدم هذا التكتیك

Rac.com.  

  التكتیك الثاني- 2- 2

فة بین المكانین أو حساب الفوائد على شيء ما أو أن یوفر الموقع بیانات فوریة رقمیة كحساب المسا    

  .cora/money gotor AA ?, co, cuk:الخ، وأمثلة ذلك...إعطاء تقدیر معین لقیمة لمنزلك أو سیارتك

  التكتیك الثالث- 3- 2

یتولى الموقع رعایة مناسبات وأحداث خاصة تحدث عبر الانترنت أو خارجها كرعایة دورة ریاضیة     

جداولها، وإذا رُوِّج جیدا یحقق هذا التكتیك ارتفاع معدل للموقع وتستخدم شركات عالمیة عدیدة والإعلان عن 

  .كوكاكولا، وجونسون وغیرها: هذا التكتیك منها

  التكتیك الرابع- 4- 2

ستخافة متحدث أو مجموعة من المتحدثین الذین یصعب مقابلتهم للخبراء امؤتمرات الفوریة أو عقد ال    

  حجرة : جراء حوارات متفاعلة معهم من خلال موقع المنظمة، ومن أمثلة ذلكوالمشاهیر لإ

  .الدردشة في مجال الأعمال التي تعدها

  التكتیك الخامس- 5- 2

یعتبر إعطاء الهدایا أو عینات أو خدمات مجانیة تعتبر من الوسائل تنشیط المبیعات الأكثر فاعلیة     

 Free – pcایا الرقمیة لأن توصیلها أسهل ومن أمثلة المواقعموقع لجذب زائرین للموقع مع تفصیل استخدام الهد

  .یقدم كل فترة أجهزة حاسب مجانیة لمن یقوم بملء قائمة استقصاء طویلة

                                                 
  .145، ص سابق مرجع بریستون جوالا، 1 
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  التكتیك السادس- 6- 2

استخدام وسائل تسلیة وألعاب لترویج صورة ذهنیة مُعبرة عن الحركة والتسویق عن الموقع مثل     

banbie.com/ownness  وغیرهما للموقع لزیارة عوامل الجذب فیه وأخیرا على القائم بالتسویق الإلكتروني أن

  .یراعي ضرورة تغییر وسائل جذب الزائرین للموقع كل فترة حتى لا یحدث الملل

  مرحلة تحویل الزائرین إلى مشترین: خامسا

فالمشكلة التسویقیة تكمن في كیفیة من ضمن طرق قیاس فاعلیة الموقع قدرته على تحویل الزائرین إلى مشترین 

تحویل زوار الویب إلى عملاء ومشترین دائمین ومتفاعلین مع الشركة ولمواجهة التحدي الثاني المتعلق بكیفیة 

  :1تحویل الزائرین إلى مشترین یجب إتباع ما یلي

: فمثلاالزائر للشراءاعتبار تقدیم عرض قیم أو مُغري في الصفحة الرئیسیة للموقع بدایة طیبة نحو جذب  - 1

 .وضع سعر لرحلة بین مدینتین بجنیهات محدودة هذا العرض یجذب الزائر من التصفح في الموقع

  تحطیم أو على الأقل موائمة المنافسین في السعر - 2

المهم أن یتضمن الموقع عرض أسعار مُغریة ولكن من الأهم والأكثر قدرة على النجاح في الإقناع  فمن    

 .مقارنة العروض المنافسة مع السعر الذي تقدمه الشركة

  توافر الخبرة اللازمة لتسهیل التعامل مع الموقع - 3

له عدد من النقرات على الفأرة أو فإذا أخذ الموقع فترة طویلة لتحمله أو تطلبه الوصول إلیه أو استعما     

تطلب توصیل البضاعة فترة طویلة فكل هذا یجعل الزائر لا یكرر الدخول للموقع أو التعامل معه مرة أخرى 

فسرعة وسهولة إتمام دورة الشراء والاتصال بالبائع تعتبر من العوامل المُشجعة والمُساعدة على تحویل الزائر 

 .المشتري

  م عملیة الشراء وتسلیم المنتجاتمرحلة إتما: سادسا

إتمام الشراء من مستندات وطریقة  بعد النجاح في تحویل الزائر إلى مشتري لابد من إرشاده عن إجراءات

سداد وتسلیم المنتجات وتتوقف هذه الإجراءات على نوع وطبیعة المنتج المُباع ففي حالة المنتجات الإلكترونیة 

إلكترونیا كاستشارات والبرامج الجاهزة والأفلام والمعلومات وغیرها یمكن الاستغناء  أيْ التي یُمكن إتمام تسلیمها

تماما عن أي احتكاك مادي خاصة إذا استكمل ذلك بنظام دفع إلكتروني بشكل كامل، أما في حالة السلع 

ن الجهة المسؤولة عن المادیة فلابد من التنسیق مع إدارتي المُشتریات والمخازن أو إدارة المواد ولإتمام ذلك م

  .التوزیع المادي للمنظمة

  

  

                                                 
  .199، ص 2009، 01، دار الوراق للنشر والتوزیع، الأردن، ط الإلكترونيالتسویق یوسف حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،  1
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  1مرحلة تكوین ودعم العلاقات مع العمیل لتكرار الشراء: سابعا

من المواصفات الهامة في التسویق الإلكتروني إدارة العلاقات مع العمیل الإلكتروني فلابد من وضع 

عن طریق تحسین خدمة العملاء، فلا یكفي الإستراتیجیة المناسبة في هذا المجال والتي تسعى لتحقیق الربح 

شراء برنامج جاهز لإدارة هذه العلاقات ثم یعهد به لقسم تكنولوجیا المعلومات بالشركة لیتعامل معه فلابد أن 

یقوم المسؤول عن التسویق بتحدید أهدافه أولا ثم تحدید الفرص وتفهم التهدیدات المحیطة به في مجال أعماله 

م إدارة العلاقات بشكل مرن یقابل الاحتیاجات المتغیرة ومن ضمن أهم التهدیدات التي بحیث یتم تطویر نظ

 .تواجه هذا النظام تأمین مخزن بیانات العملاء

لذلك لابد من تطویر نظام لإدارة العلاقات مع العمیل الإلكتروني مع وضع أولویة لتأمین بیانات العملاء، 

  :یةوأن یُراعي هذا النظام النصائح التال

 العامة  التأكد من قابلیة أهداف نظام إدارة العلاقات مع العمیل الإلكتروني للقیاس ومن توافقها مع الأهداف

 ؛للمنظمة

  عدم التسرع في إلغاء استخدام الوسائل المساعدة الأخرى المساعدة للاتصال بالعملاء كالتلفون أو البرید

من عمل النظام الإلكتروني لإدارة العلاقات بكفاءة، وأمام المسوق الإلكتروني  %100الإلكتروني قبل التأكد 

 :الآن فُرصا یُتیحها التقدم الإلكتروني ویمكن الاستفادة بها لإرضاء العمیل ومنها ما یلي

  ؛ساعة من أي مكان وبأي وسیلة سواء حاسب أو تلیفون محمول 24إمكانیة تقدیم الخدمة 

 ؛دخوله بسهولة وسرعة الوصول للمعلومات التي یحتاجها تأمین الموقع وتسییر 

 ؛إعطاء الإحساس للعمیل بوجود علاقة شخصیة معه 

 معهم تمثل خدمة العملاء أو ما اطلع على تسمیته بخدمة ما بعد البیع، یعتبر أحد أدوات توثیق العلاقة. 

  .الانترنت هذا ویوضح الشكل التالي الكیفیة التي یتم من خلالها تحقیق رضا عملاء

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .200یوسف حجیم سلطاني الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سابق، ص  1
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  .یوضح كیفیة إرضاء عملاء الانترنت مخطط): 03(الشكل رقم 
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  .24محمد الصیرفي، مرجع سابق، ص : المصدر
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  مرحلة التقییم والتطویر: ثامنا

تتناول عملیة التقییم بهدف التطویر مجالین أولهما تقییم الموقع وثانیهما تقییم العلاقة مع العملاء ودرجة     

  .1إرضائهم وفیما یلي نبذة عن هذین المجالینالنجاح في 

  تقییم الموقع - 1

بمجرد بدأ تشغیل الموقع تبدأ عملیة متابعته بشكل مستمر بهدف تطویره بعد التعرف على نقاط ضعفه     

وقوته من خلال إدخال التعدیلات الآلیة علیه وتقدیم التوصیات والمقترحات الممكنة بناءا على نتائج تحلیل 

للتأكد من  التي تم جمعها من عملیة المتابعة مما یُحقق زیادة نجاحه وإرادته، فالمُتابعة أمرٌ ضروريالمعلومات 

وار خلال فترة معینة وتتطلب عملیة القیاس وضع  نجاح الموقع ومدى الإقبال علیه والذي یُقاس بإجمالي عدد الزُّ

وة لهم وعدد مرات الزیارة یومیا وأسبوعیا نظام یوفر تقاریر منتظمة حول هؤلاء الزوار من حیث أوقات الذر 

  :وشهریا ویُقاس الموقع الفعال بمدى توافر الخصائص التالیة فیه

 ؛یوفر معلومات تناسب العملاء وتقدم قیمة لهم 

 ؛الإبحار في الموقع دون معاناة 

 ؛اتوجود مبررات وأسباب تدفع الزائر لاتخاذ قرار فوري سواء بالشراء أو طلب مزید من المعلوم 

 ؛إحساس الزائر بالارتیاح والثقة في إعطاء عنوان البرید الإلكتروني 

 ؛إعادة تصمیم الموقع بشكل منتظم قد یكون سنوي 

 ؛الاستجابة لطلبات الزائرین في إضافة خصائص جدیدة للموقع 

 القدرة على تحویل الزائرین إلى مشترین. 

  تقییم العلاقة مع العملاء –ب 

عملیة التغذیة العكسیة واستطلاع أراء العملاء حول المنتجات التي حصلوا علیها وأي مقترحات  تساعد    

  في توثیق العلاقات مع العملاء ویتطلب تحقیق) المنظمة(حول تحسین التعامل مع الموقع 

  :ذلك توفیر عملیات اتصال مباشرة بین المنظمة والعملاء على هذه المعلومات سواء عن طریق

  ؛مكان في الموقع لآراء ومقترحات العملاءتخصیص 

  تخصیص برید خاص للعملاء لتلقي شكاوي العملاء علیه، بحیث یتم مراجعة هذه الآراء والمقترحات

والشكاوى بصفة مُستمرة یهدف الاستجابة لها والاستفادة منها في عملیات التطور المستمر لنظم العمل، ومن 

 ؛ء عن طریق الاهتمام بمُقترحاتهم وعلاج مشكلاتهمناحیة أخرى تدعیم الثقة مع العملا

  استخدام ما یُطلق علیهCookiesوهو ملف یجمع معلومات شخصیة عن الزوار. 

                                                 
  .762، ص 2010، 01، الوراق للنشر والتوزیع، طالتسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصرأحسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس العبادي،  1
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  عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني: المبحث الثاني

العمل یمثل المزیج التسویقي الإلكتروني مجموعة من العناصر الرئیسیة التي تلعب دوراً مهماً في نجاح     

التسویقي وفي مجال السیاحة وتتمثل هذه العناصر في المنتج الإلكتروني، التسعیر الإلكتروني، الترویج 

الإلكتروني، التوزیع الإلكتروني، والعناصر المُستحدثة للمزیج الإلكتروني، وسنتناول بالشرح عناصر المزیج 

 .التسویقي الإلكتروني

  المنتج الإلكتروني: المطلب الأول

عتبر المنتج الإلكتروني العنصر الرئیسي في المزیج التسویقي الإلكتروني كونه محور عملیة التبادل ی  

  .بین المنشأة والزبون

  مفهوم المنتج الإلكتروني: أولا

یُعرف المنتج في مفهومه الواسع كل شيء مادي ملموس أو غیر ملموس، یتلقاه الفرد من خلال عملیات     

المنتج عبارة عن حزمة من خصائص ملموسة تنطوي على فوائد أو منافع وظیفیة واجتماعیة التبادل، بمعنى أن 

) Idea(أو فكرة ) Service(أو خدمة ) Good(ونفسیة، في هذا الإطار فإن المنتج قد یكون في صورة سلعة 

  1.أو أي تركیبة تجمع بینهم

ذلك " لبعض أن المنتج الإلكتروني هو أما المنتج الإلكتروني فقد اختلفت الآراء حوله، حیث یرى ا    

المنتج الذي یمكن تبدیله بشكل آلي أو شبه آلي بمعنى إجراء بعض العملیات عبر الانترنت والتسلیم خارج الخط 

offline .2  

ومن ثم فهو لا یحتاج إلى توزیع مادي، بمعنى أنه یمكن إتمام عملیة البیع والشراء كاملة من المنزل أو     

تم تداول هذا المنتج عبر شبكة الانترنت دون تأثیر للحدود الجغرافیة علیه، فمثلا یمكن شراء المنظمة، وی

  3".استشارات طبیة من طبیب في الخارج أو الداخل دون وجود أدنى فرق بینهما سوى لغة التعامل أحیانا 

  :ویُمكن توضیح ذلك في الجدول الموالي

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .141یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص  1

، ص 2007، 01، دایتراك للنشر والتوزیع، الإسكندریة، ط تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي والإلكترونيعبد االله فرغلي علي موسى،  2

138.  

  .134محمد الصیرفي، مرجع سابق، ص  3
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 المنتج الإلكتروني والخدمةیوضح الفرق بین ): 01(رقم جدول 

 

  

 

 

 

 

  

  

  .134محمد الصیرفي، مرجع سابق، ص : المصدر

بقصد  الإنترنتما تقدمه وتعرضه المنظمة عبر متجرها الإلكتروني على " فالمنتج الإلكتروني هو     

  1".تحقیق أهداف المنظمة من خلال إشباع حاجات ورغبات وأذواق الزبائن المستهدفین 

  خصائص المنتج الإلكتروني: ثانیا

المنتج الإلكتروني عن غیره من المنتجات الموجودة في الأسواق التقلیدیة فهو یتمیز بخصائص  یختلف    

  :مرتبط بتواجده عبر الانترنت ومن أهمها

  بإمكان المشتري عبر الانترنت أن یقوم بشراء المنتج الذي یریده ویرغب فیه من أيِّ منظمة في العالم وفي

 ؛أي مكان توفر فیه

 ؛توفر البیانات والمعلومات یلعب دوراً حاسماً في نجاح المنتج مستوى 

  توفر عدد كبیر من المنتجات على شبكة الانترنت وهذا یُتیح للمشتري الإلكتروني فرصاً واسعة وكبیرة

 ؛للتسویق الإلكتروني

 ؛اتها الأساسیةانتشار الكثیر من المنتجات المجانیة عبر الانترنت وذلك كأداة ترویجیة لتسویق وبیع منتج 

  تكنولوجیا المعلومات ونُظم المعلومات الإداریة ساهمت في تسریع وتقصیر مدّة تصمیم وتطویر المنتج

 2.الجدید، إذ یجري جمع البیانات والمعلومات الخاصة بحاجة المستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سریعة

  

  

  

                                                 
  .59، ص 2009ر المیسرة للنشر والتوزیع، عمان، بدون طبعة، ، داالتسویق الإلكترونيمحمد سمیر أحمد،  1

  . 121، ص 2014، دیوان المطبوعات الجامعیة، دون طبعة، التجارة الإلكترونیة والتسویق الإلكترونينوري منیر،  2

  الخدمة  المنتج الإلكتروني  المقارنة

      مقدم الخدمة

  حسب طبیعة الخدمة    التوزیع المادي

      النقل والتخزین

  إلكترونیة أو تقلیدیة  إلكترونیة  طریقة السداد

      توافر تجهیزات مادیة
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  التسعیر الإلكتروني: المطلب الثاني

التسعیر الإلكتروني ینبغي أن ینسجم مع المبادئ الأساسیة والجوهریة لأعمال المؤسسات، إن إستراتیجیة     

ومع أهدافها الإستراتیجیة ومع الوُعود التي تقطعها على نفسها اتجاه عُملائها المستهدفین إل جانب ذلك ینبغي 

  .القیام بعملیات مُستمرة لجمع البیانات والمعلومات عن الأسواق المستهدفة

  مفهوم التسعیر الإلكتروني: لاأو 

: " یعتبر التسعیر الإلكتروني ثاني عناصر المزیج الإلكتروني وقد عُرف التسعیر بصفة عامة على أنه    

لم یعد الهدف منه الوصول إلى أكبر حجم للمبیعات، حیث أضحى للوصول إلى حجم الربح المناسب، أي أن 

  1".أصبح وسیلة لتحقیق الربح المطلوب  حجم المبیعات لم یعد هدفا في حد ذاته وإنما

  : أما عن تعریف التسعیر الإلكتروني فقد عُرِّف

من  الهادفة إلى تسعیر منتجات المؤسسات ستراتیجیةالإإلى تلك  نترنتبالإالتسعیر  ستراتیجیةإتشیر      

  2.خلال شبكة الانترنت

تسعیر  ستراتیجیةإي هي عبارة عن سیاسة التسعیر الإلكترون" من خلال التعریف السابق نستنتج أن 

  3".المنتجات والخدمات السیاحیة الخاصة بالمؤسسات عبر شبكة الانترنت 

عملیة استخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تسعیر المنتجات والخدمات : " كما یمكن تعریفه بأنه

  ".بهدف تحقیق الأهداف التسویقیة للمؤسسات 

  الإلكترونيممیزات التسعیر : ثانیا

  4:یتمیز التسعیر الإلكتروني بعدّة ممیزات نذكر منها    

  الدقة في تحدید مستویات الأسعار  -1

هذه الدقة ناتجة عن قدرة المؤسسة في الحصول على المعلومات والبیانات اللازمة لوضع إستراتیجیة   

نترنت فاعلیة ودقة، فالتسعیر عبر الإثر التسعیر المناسب ما یُمكِّن المؤسسة من استهداف أسواق معینة بشكل أك

تَحقّق بسبب ما تتُیحه هذه التسهیلات لإجراء بحوث السّوق بسرعة عالیة وتكالیف منخفضة كذلك إجراء دراسات 

دقیقة حول حساسة الزبون للسعر، كما أن توفیر بیانات ومعلومات كافیة ودقیقة یُؤدي إلى نجاح المؤسسة في 

قترب من المثالیة وإلى تحدید ناجح وواضح للمدى السعري الذي یحقّق أهداف وضع أسعار بصورة دقیقة ت

نترنت یحقّق للمؤسسة اتصالات فعالة ودقیقة مع المشترین وهذه الإ المؤسسة، وكذلك فإن العمل باستخدام

 .العلاقات تُؤدي إلى تحقیق الإدراك الإیجابي للأسعار

  

                                                 
  .39، ص 2010، 01، مكتبة المجتمع العربي للنشر، عمان، ط إدارة التسویقعلي محمد الحاج أحمد، سمیر حسین عودة،  1

  .460، ص 2003، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، التسویق الإلكترونيمحمد فرید الصحن وآخرون،  2

  .264یوسف حجیم سلطان، هاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سابق، ص  3

  .192، 189یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص ص 4
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  التكیُّف السریع في الاستجابة للتغیرات السوقیة  - 2

إن التسعیر الإلكتروني عبر الانترنت یُمكِّن المؤسسة من التكیُّف السریع مع تغیُّرات السوق مثل تغیُّر في 

الخ، وهذا ...مستویات أسعار المنافسین، التّغیُّر في الظروف الاقتصادیة للأسواق، منافسة المنتجات    البدیلة 

  .ارنة بالنسبة للتّكیُّف مع تغیُّرات الأسعار في الأسواق التقلیدیة التي تكون أقل سرعة ومرونةمق

  تجزئة الأسعار - 3

للتسعیر الإلكتروني عن طُرق التسعیر التقلیدیة، فالمؤسسة العاملة على الانترنت لا تعتمد  وهذه أكبر میزة

یانات والمعلومات عن القطاعات السوقیة المختلفة على نفس السعر بالنسبة لكل زبون، بل تلجأ إلى جمع الب

التي تستهدفها، وتُحدِّد سعْر مناسب لكل فئة فالزبائن ینظرون للمنتج بصورة مختلفة، وتتفاوت القیمة المُحقّقة من 

  .المنتج لكل منهم مما تجعلهم مُستعدّین لدفع أسعار مُتباینة مقابل الحصول على المُنتَج

  :یتمیز التسعیر الإلكتروني بمجموعة من الاستراتیجیات تُذكر كما یلي: التسعیر الإلكتروني إستراتیجیات: ثالثا

  )إستراتیجیة تسعیر القائمة(إستراتیجیة التسعیر الثابت  - 1

وفقا لهذه الإستراتیجیة فإن المنظمة الإلكترونیة تحدد أسعار محددة لمنتجاتها التي تبیعها عبر الانترنت     

ول السعر الثابت المحدد لكل منتج إلكتروني من منتجات هذه المؤسسة، وتستخدم المؤسسة وللمشتري خیار قب

  :إستراتیجیتین في تسعیر منتجاتها عبر الانترنت وفقا لإستراتیجیة التسعیر الثابت وهما

  إستراتیجیة قیادة السعر - 1- 1

التكالیف، وهذا التخفیض یتیح المجال وفقا لهذه الإستراتیجیة فإنه یتم التركیز على التخفیض الكبیر في     

لطرح المنتج عبر الانترنت بسعر منخفض في مواجهة المنافسة، حیث أن المؤسسات الصغیرة یمكن أن تنجح 

في تبني هذه الإستراتیجیة بفاعلیة، وهناك مؤسسات كبیرة وصغیرة الحجم قد تنجح في تبني هذه الإستراتیجیة 

فإنه لیس بالضرورة أن یكون السعر الأقل هو الأكثر نجاحا وتجدر الإشارة إلى  وتمزج بین السعر والجودة، وهنا

أن بعض المؤسسات العاملة على الانترنت قد تبیع منتجاتها بأسعار أقل من سعر التكلفة لكنها تعوض خسارتها 

  .من الإیرادات الأخرى للمتجر الإلكتروني مثل إیرادات الإعلانات الإلكترونیة

  التسعیر الإلكتروني الترویجيإستراتیجیة  - 2- 1

من خلال هذه الإستراتیجیة تضع المؤسسات العاملة عبر الانترنت سعر أو أسعار أدنى من السعر     

بهدف تحقیق الإثارة لدى المشترین للمنتج الإلكتروني، وهناك أشكال متعددة ) وربما أقل من سعر التكلفة(السائد 

وني الترویجي فقد تلجأ المؤسسة إلى تنفیذ تخفیض على المنتجات المتاحة الاستخدام إستراتیجیة التسعیر الإلكتر 

للبیع عبر الانترنت في مناسبات خاصة في أوقات محددة بهدف استقطاب عدد كبیر من المشترین، في هذه 

المناسبات وقد تستخدم هذه الإستراتیجیة من خلال بیع بعض المنتجات عبر الانترنت بأسعار منخفضة بهدف 

ب واستقطاب المُشترین إلى شراء منتجات أخرى من منتجات المؤسسة أو من خلال وضع خصم نقذي لكل جذ

  .مُشتري إلكتروني
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  إستراتیجیة التسعیر الدینامیكي - 2

إن جوهر إستراتیجیة التسعیر الدینامیكي هو عرض منتج ما عبر الانترنت بأسعار مختلفة لمُشترین     

ر استخدامها عبر الانترنت في بیع كثیر من السلع والخدمات ویجري تنفیذ هذه مختلفین، وهذه الإستراتیجیة یكث

أوفي ضوء أیة متغیرات أخرى ) سلعة لخدمة(الإستراتیجیة في ضوء تجربة المُشترین حسب استخدامهم للمنتج 

وشركات بیع ومن المؤسسات التي تستخدم هذه الإستراتیجیة بكثرة عبر الانترنت هي شركات بیع تذاكر الطیران، 

  1:أسطوانات الموسیقى، وهناك عدة أشكال التسعیر الدینامیكي أهمها

  إستراتیجیة التسعیر الإلكتروني على أساس التقسیم الجغرافي - 1- 2

في ضوء هذه الإستراتیجیة فإنه یتم بیع المنتج بأكثر من سعر واحد عند بیع المنتج في أكثر من منطقة     

قة جغرافیة بسعر مختلف وتستطیع المؤسسة التعرف على المناطق الجغرافیة جغرافیة فیتم بیع المنتج لكل منط

التي توصد وتسجل العنوان الإلكتروني الشخصي  Servieللمشترین عبر الانترنت من خلال سجلات الخادم 

  .للمشتري المستخدم

  إستراتیجیة التسعیر الإلكتروني على أساس شریحة القیمة - 2- 2

توجیه اهتمام خاص إلى الشریحة التي تعتمد علیها المؤسسة بدرجة كبیرة  ستراتیجیة یتمبموجب هذه الإ  

من إجمالي المُشترین  %20وبنسبة عالیة في تحقیق أهدافها، وتجدر الإشارة إلى أن هذه الشریحة لا تزید عن 

حققة من القیمة المت %80للمؤسسة، وهنا لابد من الإشارة إلى ما یُؤكده مبدأ باریتو الذي ینص على أن 

من المشترین، إن شریحة القیمة هي شریحة مهمة للمؤسسة وهي ذات ولاء  %20للمنظمة تتبع فقط من حوالي 

مرتفع لمنتجات المؤسسة وفي ضوء ذلك فإن الإستراتیجیة التسعیریة تتجه نحو تعزیز الاهتمام بهذه الشریحة، 

  .ؤسسةوزیادة درجة الولاء لدیها نحو العلامات التجاریة لمنتجات الم

  إستراتیجیة التسعیر الإلكتروني التفاوضي - 3- 2

في الأسواق التقلیدیة فإنه یشیع أسلوب المساومة والتفاوضات السعریة للوصول إلى تحدید السعر   

النهائي الذي تتم بموجبه عملیة التفاوضات السعریة أقل مما هو في الأسواق التقلیدیة ویلاحظ أن هناك نمواً 

  .في تكنولوجیا المزادات العلنیة التي تجري عبر الانترنت واضحاً وتطوراً ملموساً 

  إستراتیجیة التسعیر الإلكتروني على أساس المقایضة - 3

یُشیر مفهوم المقایضة إلى تبادل المنتجات بمنتجات أخرى ولیس بالنقد، وهذا الأمر كان شائعاً في القدیم 

تلجأ في بعض ) لكنها محدودة جدا(الإلكترونیة قبل بدء التعامل بالنقود، والأمر العجیب أن بعض المتاجر 

  .تعاملاتها إلى أسلوب المقایضة
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  الترویج الإلكتروني: المطلب الثالث

یعتبر الترویج الإلكتروني أحد عناصر المزیج التسویقي وهو یتأثر بالقرارات المتعلقة بالسلعة، السعر 

  .والتوزیع

  تعریف الترویج الإلكتروني: أولا

، "كل وسائل اتصال الانترنت، للاتصال بمُحیط المؤسسة حرصاً على تقویة العلاقة  هو استخدام"

لكین الجالسین وبالتالي فإن الترویج الإلكتروني هو اتصال المؤسسة بالسوق المستهدف والمتمثلة في المسته

، وهو نشاط مُكَمَّل لباقي هم باقتناء المنتج المُروّج له سواء كان سلعة أو خدمة أو فكرةءقتناوالمرتقبین وذلك لإ

عناصر المزیج التسویقي الأخرى وذلك لتحقیق الأهداف التسویقیة عامة، وبالتالي تحقیق الهدف المنشود 

للمؤسسة ككُل، لكن یكون ذلك عن طریق التكنولوجیا الحدیثة، وفي مُقدمتها شبكة الانترنت والهواتف الذّكیة 

  .والتطبیقات المستخدمة فیها

  ایا استخدام الترویج الإلكترونيمز : ثانیا

اتصال بینها  من المزایا التي تحصل علیها المؤسسات من جراء استخدامها للترویج الإلكتروني كوسیلة

  :1وبین جماهیرها ما یلي

 الانترنت للمؤسسات الصغیرة فرصة للتنافس بصورة أسهل في الأسواق العاملة، وبالتالي تمكین  تقدیم

 ؛والمتوسطة من استغلال التقنیات الحدیثة للترویج عن منتجاتهاالمؤسسات الصغیرة 

  تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة خاصة لدى المستهلك الإلكتروني الذي یتعامل مع تكنولوجیا المعلومات

 ؛والاتصال كوسیط بینه وبین المؤسسات التي یقصدها من خلال تفاعلاته عن طریق الشبكة

  ّشبكة الانترنت وسیلة قلیلة التكلفة لعمل الحملات الترویجیة ولاتصال  انخفاض التكالیف بحیث تُعد

 ؛المعلومات

  تتُیح الشبكة إمكانیة التعدیل والتغییر بشكل " سرعة  تعدیل  العروض، وهذا  ما یساعد المؤسسات بحیث

 ؛"یرة مرن في المعلومات الخاصة بالحملات الترویجیة وهذا ما یسمح بالتغییرات في اللّحظات الأخ

  الاستجابة السریعة وذلك من حیث أن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال تسمح للمؤسسات بسهولة

 ؛متابعة ردّ فعل العملاء من خلال الموقع الإلكتروني

  تبادل الرسائل الإلكترونیة بصورة تفاعلیة " تحسین جودة وكفاءة الاتصالات التسویقیة للمؤسسة من خلال

  ".مكتوبة أو صوتیة أو مكالمة هاتفیة بشكل سریع وفوْري مع الزبائن نصیة ورسائل 

                                                 
، أطروحة مقدمة الترویج الإلكتروني ودوره في التأثیر على سلوكیات المستهلك اتجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادیةإبراهیم قعید،  1

والمتوسطة، قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم لنیل شهادة الدكتوراه، فرع العلوم الاقتصادیة، تخصّص تسییر المؤسسات الصغیرة 

  .45 ،43، ص ص2016/2017السنة الجامعیة اح، ورقلة، بمر التجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي 
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  وسائل الترویج الإلكتروني: ثالثا

  1:المؤسسات عدة وسائل من أجل الترویج لمنتجاتها إلكترونیا ومن بین هذه الطرق نجد تستخدم

  الموقع الإلكتروني - 1

منتجاتها  الإلكترونیة، بحیث تقوم المؤسسة بعرضالموقع الإلكتروني هو أداة ترویجیة فاعلة للأعمال 

والترویج لها عبر موقعها على شبكة الانترنت من خلال إدراج صور وفیدیوهات وغیرها عبر هذا الموقع، ویبقى 

موقع المؤسسة أهم وسیلة للترویج الإلكتروني إذا ما أحسن إنشاؤه واستغلاله، وإذا ما تم الترویج له مسبقا بطریقة 

المُستهلكین الحالیین والمحتملین یصلون إلیه بكل سهولة، ونلاحظ مؤخرا أن معظم المؤسسات المتواجدة تجعل 

الآن والخاصة العالمیة منها، تعمد إلى إنشاء مواقع إلكترونیة لها، تقوم من خلالها بعرض والترویج لخدماتها 

لى خدماتها عبر موقعها فعادة ما تعرض صورا السیاحیة مثل الفنادق التي یمكن لعملائها وزبائنها من التعرف ع

لغرفها، مكاتب الاستقبال، مطاعمها، الكافیتریات التابعة لها وغیرها، كما یوفر لهم خدمة التجوال الافتراضي، 

من خلال عرض فیدیو یمكن من خلاله الراغب في زیارة الفندق بإلقاء نظرة على مختلف الأجنحة والغُرف وما 

  .إلى ذلك

  ع المتخصصةالمواق - 2

إن أغلب منظمات الأعمال الإلكترونیة تعلن عن نفسها وتُروِّج لمنتجاتها من خلال وضع أشرطة إعلانیة 

في مواقع أخرى یرتادها عدد من الزوار وهي وسیلة فعالة من أجل الترویج الإلكتروني،فالمؤسسة تلجأ لمثل هذه 

مثل هذه المواقع تكون معروفة، ویُقبِل علیها عدد كبیر  المواقع من أجل الترویج لمنتجها بشكل فعال وواسع لأن

  .من الزائرین مما یجعل منتجات المؤسسة وخدماتها معروفة

  :ویكون ذلك من خلال الترویج بإحدى الطرق

 ؛الترویج مقابل رسوم محددة في المواقع التي تتقاضى رسوما مقابل ذلك 

 ؛الترویج في بعض المواقع التي تسمح بنشرها مجانا 

  استخدام أسلوب التبادل الإعلامي مع المواقع التي تعتمد هذا الأسلوب، وعملیة المبادلة قد تنفذها

المنظمة من خلال الاتصال مع تلك المواقع مباشرة من خلال الاستعانة ببعض المواقع المتخصصة في 

ت السیاحة والسفر التبادل الإعلانیة، وكمثال عن المبادلة الترویجیة السیاحیة نجد الفنادق ووكالا

 .فالفنادق تقوم بالترویج لمنتجاتها في المواقع الإلكترونیة للوكالات والعكس

وغالبا ما تقوم الوكالات السیاحیة بالترویج للخدمات والمنتجات السیاحیة عبر مواقعها الإلكترونیة مقابل 

ى أن تروج لخدماتها عبر عدة عمولة محددة وخاصة ما یتعلق بالفنادق، هذه الأخیرة تعمل وبشكل جدي عل

مواقع إلكترونیة للوكالات السیاحیة التي تعتبر من بین المواقع التي یتم الإقبال علیه بشكل كبیر، إذ أن السائح 

                                                 
  .283یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص  1



 مدخل للتسویق الإلكتروني                                                    الفصل الأول    

 

  
29 

قبل أن یتخذ القرار في اختیار الوجهة السیاحیة أو مكان إقامته فإنه یتوجه إلى هذه الوكالات مما یجعل هذه 

تصال دائم بالسیاح، وقد تلجأ المنشأة السیاحیة إلى بعض المواقع المجانیة كالمنتدیات الفنادق وخدماتها على ا

  .وهي باتت تعرف رواجاً كبیراً هذه الأیام مما یجعلها مواقع مهمة للدعایة والإعلان السیاحي الإلكتروني

  البرید الإلكتروني  - 3

الترویج للمؤسسة ومنتجاتها عبر الانترنت،  یُعدّ البرید الإلكتروني أداة مهمة یمكن أن تستخدم في عملیة

وحتى تحقق هذه الأداة أهدافها التسویقیة والترویجیة منها خاصة فإن ینبغي استخدامها بصورة فاعلة وصحیحة، 

وقد تلجأ المؤسسات بهذه الطریقة للترویج لمنتجاتها لتكون على اتصال مباشر بالمستهلكین الحالیین والمحتملین 

  .على آخر التطورات التي تحدثها في خدماتها الجدیدةقصد إطلاعهم 

ویعد البرید الإلكتروني من الطرق الغیر مكلفة، السریعة والمضمونة لكن هذا لا یعني أنه لیس له سلبیات، 

ومن أجل تفادي العراقیل على المؤسسة إتباع عدة وسائل من أجل ضمان وصول هذه الرسائل وتقبلها من 

  :1هاالطرف الآخر من بین

 ؛إنشاء عنوان للبرید الإلكتروني الخاص بالمؤسسة 

 ؛استخدام عنوان المؤسسة كوسیلة للحصول على عناوین بعض زبائنها 

  الرسائل التوضیحیة والتحفیزیة التي یرسلها طاقم الترویج والبیع في ظل هذا الأسلوب لأنه هذا الأخیر هو

 .الحالیین والمرتقبینالمسؤول عن المُخاطبة والمُراسلة مع الزبائن 

  التوزیع الإلكتروني: المطلب الرابع

السعر  یُعتبر التوزیع الإلكتروني أحد عناصر المزیج التسویقي وهو یتأثر بالقرارات المتعلقة بالسلعة،

  .والتوزیع

  مفهوم التوزیع الإلكتروني: أولا

ة إلى المواقع المناسبة بالكمیات عملة توصیل المنتجات المناسب: " یُعرّف التوزیع الإلكتروني بأنّه    

  2".الملائمة في الوقت المناسب وبأقل تكلفة وباستخدام شبكات الانترنت والأكسترانت 

وتُعتبر عملة التوزیع الإلكتروني شائعة بشكل واسع في قطاع الخدمات لأنه ونظراً لطبیعة هذه الأخیرة التي 

یعها إلكترونیا، لكن هناك بعض الخدمات التي لا یمكن تتصف عادة باللاّملموسیة، فإنّه تسهل عملیة توز 

تسهیلها إلكترونیا مثل خدمات النقل لذلك فإن المؤسسات الخدمیة تلجأ إلى التوزیع المختلط، وهو التوزیع الّذي 

 .یجري جزء منه بصورة إلكترونیة على شبكة الانترنت والجزء الآخر یكون في العالم الواقعي
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  قناة التوزیع الإلكترونيوظائف : ثانیا

یقوم الموزعون بالعدید من الوظائف ذات القیمة المضافة ویمكن تصنیف هاته الوظائف إلى الوظائف   

  1.المعاملتیة والوظائف اللّوجیستیة والوظائف التسهیلیة

 الوظائف المعاملتیة  - 1

  :وتُشیر هذه الوظائف إلى  

جدیدة للاتصال بالمشتري، ویطلق فور نشر على بحیث یوفر الانترنت قناة : تصال بالمشتريالا  - 1- 1

الرابعة بعد البیع والبرید والهاتف الشخصي، ویراه تُجار التجزئة كقناة ثالثة بعد المحلات  الانترنت اسم القناة

  .والكتالوجات

الشبكة متفوقة في مجال موائمة المنتج لاحتیاجات المشترین : موائمة المنتج لاحتیاجات المشتري - 1- 1

 . یتمكن وعلاء التسوق من استخراج قائمة المنتجات المتصلة م وصفاً عاماً لمتطلبات المشترین حیثبإعطائه

 الوظائف اللوجیستیة  - 2

  .وتشمل أعمال التوزیع الطبیعة مثل النقل والتخزین بالإضافة إلى وظیفة تجمیع المنتج

 التوزیع الطبیعي - 1- 2

ع من خلال قنوات تقلیدیة، لكن أي محتوى قابل للتحویل لا تزال معظم المنتجات تباع عبر الانترنت تُوَزّ       

  .الخ...إلى أرقام فمن الممكن إرسال المنتج إلى المستهلك عبر شبكة الانترنت، محتوى نص، صورة، صوت، 

دین لیتمتع المستهلك بأكثر من : تجمیع المنتج - 2- 2 یقوم وسطاء القناة بوظیفة تجمیع المنتج من عدّة مُزوِّ

  .واحدمكان  خیار في

 الوظائف التسهیلیة  -3

  :وتشمل هذه الوظائف ما یلي

  بحث السوق  - 1- 3

یُعتبر من الوظائف الرئیسیة لقناة التوزیع وتشمل القواعد على تقییم دقیق لحجم ومواصفات الجمهور       

  .المستهدف، والمعلومات التي یجمعها الوُسطاء تُساعد المُصنعین على التخطیط لتطویر منتجاتهم

  التمویل  - 2- 3

یعتبر التمویل وظیفة تسهیلیة مهمة في سوق المستهلك وسوق الشركات فیُرید الوسطاء من جعل الأمور       

  .بسیطة على الزبائن للدفع من أجل إقفال البیع
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 طریقة الوصول إلى المتجر الإلكتروني المناسب - 3- 3

المتجر  رغب المستهلك أو المشتري في شراء منتج ما فإن هناك أكثر من أسلوب للوصول إلى إذا

  .المناسب الّذي یُوَفّر ویبیع هذا المنتج

  العوامل المساعدة في اختیار قنوات التوزیع: ثالثا

  1:من بین العوامل المساعدة في اختیار قنوات التوزیع ما یلي

  طبیعة السلعة - 1

وطبیعة السلعة في اختیار منافذ التوزیع المطلوبة، فبصفة عامة، تمیل السلع  حیث تتحكّم خصائص

الاستهلاكیة سریعة التلف والسلع التي تحتاج إلى مُقوّمات فنیة مُتخصّصة إلى أن تكون منافذ التوزیع المباشر 

یر من الوسطاء حتى بعكس الحال في السلع الاستهلاكیة المسیرة وذات القیمة المُنخفضة بفضل استخدام عدد كب

  .تصل إلى المستهلكین النهائیین

  طبیعة السوق - 2

السوق وتركز مبیعات الشركة في عدد محدود من العملاء بفضل إتباع التوزیع المباشر، أو  في حال تركز

منافذ توزیع قصیرة بعكس الحال في حالة السوق المُنتشرة جغرافیا في مناطق متباعدة، فیُفضَّل استخدام عدد 

  .ر من الوسطاء لضمان الوصول إلى تلك المناطقكبی

  المنافسون  - 3

لكي تواجه معظم الشركات المنافسة الحادة ولكي تضمن أن تعرض منتجاتها في نفس المناطق التي 

  .یعرض منها المنافسون، ویوجد هذا بصفة خاصة بین الشركات القائدة والشركات التابعة

  الإمكانیات المادیة  - 4

یات والموارد المادیة للشركة وكِبر حجمها مع قیامها بإنتاج تشكیلات متنوعة من السلع كلما زادت الإمكان

كما مالت إلى استخدام أكثر من طریقة للتوزیع سواء بالاعتماد على التوزیع المباشر أو غیر المباشر أو إقامة 

  .منشأة توزیع متخصصة لتوزیع منتجاتها

  التغیرات الاقتصادیة والبیئیة  - 5

التغیرات الاقتصادیة والبیئیة دوراً هاماً في تحدید منافذ التوزیع المستخدمة وابتكار منافذ التوزیع تلعب 

إلخ، ومن ناحیة أخرى فإن التطورات التكنولوجیة مثلا في مجال البنوك مكنت من استخدام ماكینات ...الجدیدة 

  ...آلیة في توزیع الخدمات المصرفیة وخدمات التأمین وهكذا 
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  المزیج المُستحدث للتسویق الإلكتروني: المطلب الخامس

إن صعوبة تحقیق التوازن بین الحصول على قدر كاف من البیانات والمعلومات الشخصیة التي تخص 

الزبون والعمیل السیاحي من جهة، وعدم انتهاك خصوصیته من جهة أخرى، جعل الجهات المعنیة بالانترنت 

  .ین تهتم بهذه القضیة، خاصة الجانب المتعلق بالأمن الإلكترونيإصدار تعلیمات وأنظمة وقوان

  التخصیص: أولا

  تعریف التخصیص - 1

یُعد التخصیص أحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي الإلكتروني، وهذا العنصر یركز على استخدام     

ونیا وطرحها على البیانات والمعلومات التي تخص العمیل من أجل تصمیم منتجات أفضل وتسویقها إلكتر 

العمیل، بحیث یكون هذا المنتج أو الخدمة كافیة على تلبیة حاجیات العمیل بدقة كبیرة، كون أنه تم الاعتماد 

  .على بیانات ومعلوماته الشخصیة بالاستناد علیها في تصمیم المنتج أو الخدمة وإنتاجها وطرحها

  أهداف التخصیص - 2

  1:هداف تتمثل فيیسعى التخصیص إلى تحقیق مجموعة من الأ    

 ؛تقدیم الخدمات السیاحیة الأفضل للعمیل عن طریق التوقع المستمر لحاجاته 

  ،العمل على تحقیق عملیة الإیصاء في تقدیم المنتجات، وبناء علاقات طویلة الأمد بین المؤسسة والعمیل

 ؛وتحفیزه على تكرار زیاراته مستقبلا إلى الموقع الإلكتروني

 وإعداد وتطویر المنتجات والخدمات استنادا إلى احتیاجات المستخدم، ویمكن الحكم على مستوى  تصمیم

فاعلیة تصمیم المنتج من خلال قدرة هذا المنتج على إشباع وتلبیة حاجات العمیل وتحقیق القیمة التي یبحث 

 ؛عنها

 نتج وفي العملیات التسویقیة العمل على تسویق المنتجات، یمكن القول أن تحقیق التخصیص في تصمیم الم

 .وعملیة البیع والتسلیم هي محددات حاسمة لتحقیق نجاح المؤسسة التي تطرح هذا المنتج إلكترونیا

  متطلبات تحقیق تخصیص فعال - 3

ینجح المتجر الإلكتروني في تنفیذ نظام التخصیص وتحقیق البعد الشخصي في الأعمال  حتى    

  2:الإلكترونیة، فإنه لا بد من مراعاة ما یلي

 وتتكون عملیة : فهم وإدراك العملیات والأدوار والتكنولوجیات اللازمة لتبني نظام التخصیص وتنفیذه بفعالیة

 :التخصیص من مجموعة مكونات أساسیة هي

 ویتضمن القطاعات السوقیة الحالیة المستهدفة والأسواق المحتملة والمتوقعة: مجتمع الزبائن. 
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 ویتضمن هذا المحرك مجموعة من قواعد الأعمال التي تعمل على تصنیف محتوى : محرك التخصیص

 .حتوىالمتجر الإلكتروني والسعي والتخطیط إلى استهداف الأسواق المناسبة بما یلائمها من مكونات الم

 تخزین واستخراج البیانات. 

 إلخ...معلومات، نصائح، الخدمات السیاحیة والمنتجات (وهو ما یجري توزیعه عبر الانترنت : المحتوى.( 

 ؛معرفة المحتوى الذي یشكل ویؤلف نقطة نجاح حرجة في الأسواق الإلكترونیة 

 ؛ت والمعلوماتالاستثمار الكافي في أدوات التعقیب لتحقیق أكبر فائدة من البیانا 

 ؛تحدید قواعد الأعمال بدقة وحرص للنجاح في بناء أسواق مستهدفة تتألف من زبائن متجانسین 

 ؛إعداد خارطة واضحة وفاعلة بمحتوى الموقع توجه إلى الأسواق المستهدفة 

 مع  القیام بجهود متكاملة ومتناسقة للمحافظة على محتوى الموقع بصورة متجددة ومحدثة ودقیقة ومتناسقة

 ؛حاجات العمیل

 ؛أن یكون طاقم التخصیص قادر على معرفة وإدراك الأخطاء التي تقع في النظام ومعالجتها فورا 

 ؛مراعاة قضایا الخصوصیة في التعامل مع الزبون 

 مراعاة القضایا التنظیمیة مثل درجة الولاء والإخلاص لدى طاقم التخصیص. 

  الخصوصیة: ثانیا

المزیج التسویقي الإلكتروني الأساسیة، تعبر عن حق الأفراد والجماعات الخصوصیة هي أحد عناصر     

والمؤسسات في تقریر مجموعة من القضایا بخصوص البیانات والمعلومات التي تخصهم، وظهرت الاهتمامات 

الأولى لمنظمات الأعمال الإلكترونیة بموضوع الخصوصیة بعد أن ظهرت إشكالات ومشكلات كثیرة بسبب نشر 

مواقع الویب للبیانات الخاصة للزبائن والذین كانوا یزورون هذه المواقع ویدلون ببیاناتهم في مقابل بعض 

  1.الحصول على بعض الخدمات من هذه المواقع

  عناصر مهمة لتحقیق الخصوصیة   - 1

  2:هناك مجموعة من العناصر المهمة اللازمة لتحقیق الخصوصیة، ومن هذه العناصر    

 جر الإلكتروني الذي یجمع البیانات والمعلومات بأن هذه البیانات والمعلومات الشخصیة ینبغي أن یكفل المت

 .لن تستخدم دون تصریح وموافقة العمیل

                                                 
  .306منیر نوري، مرجع سابق، ص 1

  .345یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص  2



 مدخل للتسویق الإلكتروني                                                    الفصل الأول    

 

  
34 

 والمعلومات  ضرورة أن یفصح المتجر الإلكتروني عن الكیفیة التي سیجرى بموجبها التعامل مع البیانات

حظة واضحة ضمن سیاسة الخصوصیة، وأن یجري الشخصیة، وهذا الإفصاح ینبغي أن یكون في صورة ملا

 .إدراج هذه الملاحظة قبل المباشرة في جمیع البیانات والمعلومات

 تمكین العمیل من الوصول إلى البیانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها ومستوى كمالها. 

 ها من هذا العمیلوضع عدة خیارات أمام العمیل بخصوص استخدام البیانات والمعلومات التي یجري جمع. 

  فعالیة الخصوصیة - 2

یجب على إدارة الموقع أن تتمیز بفعالیة الخصوصیة كي تحقق وتعزز المیزة التنافسیة للمتجر     

الإلكتروني، وتقوم منظمات الأعمال الإلكترونیة باعتماد دخل فاعل إلى الخصوصیة ویعتمد على ثلاثة أبعاد 

  1:أساسیة هي

  وضع إستراتیجیة واضحة للبیانات الأساسیة التي تحتاجها المنشأة  - 1- 2

هذه المنشآت تحتاج إلى بیانات متنوعة تغطي هذه الأسواق المتباینة والمختلفة، وتلجأ أغلب المؤسسات     

اسب إلى اعتماد إستراتیجیة تجزئة البیانات والمعلومات وتقسیمها إلى مجموعات فرعیة والاختیار من بینها ما ین

  .حاجات المنظمة ویساهم في تحقیق أهدافها

  البنى التحتیة التكنولوجیة  - 2- 2

خصوصیة مترابطة، متماسكة، فعالة والمحافظة على ترابط هذه العناصر  ستراتیجیةإإن النجاح في بناء     

ض المؤسسات الخصوصیة، وبع ستراتیجیةإالثلاث یتطلب توفیر الكیان المادي والكیان البرمجي بما یتوافق مع 

تستخدم التكنولوجیا اللامركزیة التي تعتمد على تجزئة البیانات والمعلومات، وترى إدارة هذه المتاجر أن هذه 

  .التكنولوجیات هي الأكثر فاعلیة

  عملیات الأعمال الإلكترونیة - 3- 2

  .مؤسسةوهي العملیات والإجراءات التي توجه التعاملات والمبادلات التي تجریبین الزبون وال    

  أمن المعلومات: ثالثا

  تعریف أمن المعلومات - 1

والعمیل من القضایا المهمة جدا والضروریة  یُعد أمن وسریة المعلومات التي تجري تبادلها بین المؤسسة      

الإلكتروني، ولقد نجحت لنجاح هذه التجارة، وأمن المعلومات هو أحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي 

نترنت بوضع حلول تكنولوجیة فاعلة وناجعة قادرة على تحقیق الأمن والسریة للتعاملات التجاریة مؤسسات الإ

نترنت، إلا أن عملیات الاختراق والتخریب التي شهدتها الشبكة لا زالت تأثر على أراء وأذهان عبر الإ والمالیة

  .العملاء
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  أمن التعاملات المالیة  - 2

العمیل والمؤسسة من خلال متجرها الإلكتروني، لابد وأن تصاحبها إن عملیة التبادل التي تجري بین     

  1:تدفقات مالیة، وهناك مجموعة من المتطلبات التي ینبغي مراعاتها في التعاملات المالیة عبر الانترنت أهمها

 ت ضرورة توفیر ضمانات كافیة وأدلة وافیة على نطاق واسع بأن التعاملات المالیة عبر الانترنت هي تعاملا

 ؛آمنة، ولن تتعرض إلى انتهاكات

 ؛توافر الإمكانات التكنولوجیة التي تكفل إنشاء البني التحتیة الآمنة 

  ضرورة استخدام میكانیزمات سهلة في تقدیم الأعمال الإلكترونیة، بحیث یجري إدراك هذه السهولة من جانب

 ؛الأكثر سهولة على الأقل أو العمیل على أنها في مستوى سهولة المیكانیزمات الأخرى المستخدمة،

  نتهي بنجاح توجوب تحقیق الثقة بین كل الأطراف المشاركة في التعاملات المالیة عبر الانترنت وضرورة أن

 ؛ضمن المدى الزمني المتوقع

  القدرة على التعامل مع الحجم المتوقع من السیاح والتعاملات المالیة إلكترونیا، إذ أن زیادة هذا الحجم وعدم

ام المنشأة السیاحیة بتوفیر الإجراءات والوسائل والأدوات اللازمة لمواجهة هذه الزیادة تؤدي إلى حدوث قی

 . إرباك ومشكلات تكنولوجیة، ویؤدي إلى رفع مستوى التكالیف اللازمة

  تقییم وفاعلیة التسویق الإلكتروني: المبحث الثالث

ملات الحیاة المعاصرة وذلك بعد أن تطورت نُظُم أصبح التسویق الإلكتروني جزء أساسي من واقع معا    

المعلومات والاتصال المحلیة والعالمیة وتطورت نُظُم حمایة المعلومات والاتصالات، وله فرص كثیرة رغم 

  .التحدیات التي تواجهها المؤسسات في الوسط الافتراضي

  فُرص التسویق الإلكتروني: المطلب الأول

لإلكتروني لیُغطي أغلب مجالات الحیاة بأسالیب وتقنیات حدیثة ومتعددة لقد امتدت فُرص التسویق ا    

  2.سواء على المستوى الجزئي أو على المستوي الكلي، إذ أن هذه الفُرص توضح وتبرز أهمیته في هذا العصر

  على المستوى الجزئي: أولا

  انخفاض التكالیف - 1

والخاصة بإنشاء وتجهیز وتشغیل المتاجر بالمقارنة بالتسویق التقلیدي، بالإضافة إلى تمكین من تغییر     

شكل المؤسسة لتكون ذات عمالة قلیلة دون تقید بوجود مواقع جغرافیة محددة أو مباني ضخمة الأمر الذي 
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تراكم المخزون السلعي عن طریق ینعكس بدوره على التكالیف ویؤدي إلى انخفاضها، مع إمكانیة تقلیل مخاطر 

تخفیض الوقت الذي یستغرق في معالجة البیانات والمعلومات المتعلقة بالطلبیات، ویترتب عن ذلك تخفیض 

نفقات المخزون من تكالیف الإنتاج كما ساهم في تخفیض تكالیف كل من الإجراءات الإداریة وعملیات التبادل 

سعار بین المنتجات إلى الزبائن والمستهلكین مما یؤدي إلى زیادة التجاري الذي یؤدي بدوره إلى تخفیض أ

  .مبیعات المؤسسة وبالتالي زیادة ربحها

  اتساع نطاق الأسواق التي تتعامل فیها المؤسسة - 2

  یمكن التسویق الإلكتروني من الاستحواذ على مسافة أكبر من التواجد في الأسواق حیث یمكن    

مستوى المحلي أو العالمي، وذلك نتیجة إزالة الحواجز والقیود الجغرافیة من إیجاد أسواق جدیدة سواء على ال

خلال التغطیة الكبیرة لشبكة الاتصالات الإلكترونیة، كما یساعد المؤسسة على فتح أسواق جدیدة لها في بعض 

أنه یمكن  الأسواق العالمیة مما یؤدي إلى إیجاد فرص عمل جدیدة لها في هذه الأسواق، هذا بالإضافة إلى

  .المؤسسة من زیادة حجم نشاطها وزیادة ربحها

  توجیه الإنتاج وفقا لاحتیاجات ورغبات الزبائن والمستهلكین  - 3

یوفر العمل وفقاً للتسویق الالكتروني معلومات دقیقة عن احتیاجات ورغبات الزبائن والمستهلكین، وفي     

الإنتاجیة لإشباع رغبات واحتیاجات الزبائن الأمر ضوء هذه المعلومات تتمكن المؤسسات من توجیه عملیاتها 

الذي یزید من مبیعاتها ویدر علیها الأرباح الوفیرة، مع إمكانیة التلبیة السریعة لاحتیاجات ورغبات الزبائن، ویتم 

  .ذلك عن طریق الشحن المباشر للمنتجات من مقر المؤسسة إلى الزبون

  ة المؤسسةتحسین جودة المنتجات وزیادة درجة تنافسی  - 4

یُتیح التسویق الإلكتروني للمؤسسة فرصة التواجد عن قرب بالأسواق، الأمر الذي یوفر لها المعلومات عن 

رغبات واحتیاجات الزبائن، ذلك فیما یتعلق بتشكیلة المنتجات المطلوبة، وهذا بدوره یمكن المؤسسة من العمل 

احتیاجاتهم من خلال تحسین جودة هذه المنتجات فضلا على إرضاء هؤلاء الزبائن والسعي نحو إشباع رغباتهم و 

  .عن تحسین مستوى خدمات ما بعد البیع مما یؤدي إلى تحسین درجة التنافسیة لهذه المؤسسة

  تلافي مخاطر التعامل الورقي  - 5

یمكن اتخاذ الحاسب لتخزین المعلومات ومراقبة الإنتاج وأعمال المخازن وتوفیر السجلات والدفاتر، الأمر 

لذي یقضي على التعامل الورقي وماله من آثار سلبیة والتي تمثل أهمها في بذل الجهد وضیاع الوقت وزیادة ا

  ...التكالیف والتعرض للتلف والفقدان والضیاع 

  على المستوى الكلي: ثانیا

  تحسین مستوى أداء المؤسسات الحكومیة - 1

تبسیط إجراءاتها مما یُیَسِّر ویُسهل الأعمال یساعد التسویق الإلكتروني على تحسین الخدمات الحكومیة و     

والمعاملات التي تقدمها للمواطنین، فهو یمكنها من توفیر وإتاحة البیانات والمعلومات أمامهم وكذلك أمام 
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المستثمرین بشفافیة كاملة، كما یمكنها من عرض نماذج وإجراءات تقدیم خدماتها لجمهورها بصورة أفضل 

مع العاملین بهذه المؤسسة الحكومیة، كما یُتیح فرص فتح قنوات اتصالات جدیدة بین وتسییر حركة التعامل 

القائمین على إدارتها وبین المواطنین مما یُزیل الكثیر من الشكاوي والمعوقات المتعلقة بها، بالإضافة إلى التوجه 

  .درجة من درجات الأداء نحو الحكومة الإلكترونیة وذلك یكفل أداء الخدمات في أقل وحدة زمنیة وبأعلى

  الاستفادة من الفرص المتاحة في الأسواق التكنولوجیة المتقدمة  - 2

یتیح التسویق الإلكتروني فرصا للكثیر من المشروعات للدخول والعمل في مجال التكنولوجیا، وذلك نظرا   

تعمل في مجالات  لوجود بُنیة أساسیة من شبكات وقواعد المعلومات، ویترتب عن ذلك إنشاء صناعات محلیة

تكنولوجیا المعلومات تستطیع إعداد وتكوین الكوادر المتخصصة في ذلك والتي تكون قادرة على مواجهة 

  .المُنافسة في الأسواق العالمیة

  زیادة الصادرات وتدعیم الاقتصاد الوطني  - 3

ة الصادرات في حرك ساهم التسویق الإلكتروني مساهمةً فعالةً في حل الكثیر من المشاكل التي تعترض  

الدول، وخاصة في إمكانیة الوصول إلى الأسواق الخارجیة بعیدا عن الفوارق الزمنیة والمكانیة في شكل جذاب 

تتوفر فیه المعلومات عن كل المنتجات وكیفیة الحصول علیها في ظل التنافس في الأسواق العالمیة والاتجاه 

ر من إمكانیة الوصول بِیُسر وسهولة إلى مراكز الاستهلاك نحو عالمیة التجارة الحرة، وبذلك یساعد بما یوف

الرئیسیة وبما یوفره من إمكانیات دعم عملیة التسویق الدولي والقدرة على تحلیل الأسواق والاستجابة السریعة 

لمتطلبات التغییر في رغبات وأذواق المستهلكین، فضلا عن سرعة عقد وإنهاء الصفقات، كل ذلك یساعد على 

قدرات تنافسیة للدولة ومنتجاتها الأمر الذي یساهم في زیادة الصادرات وزیادة حصیلتها من النقد  إضافة

  .الأجنبي، مما یترتب علیه من تدعیم الاقتصاد الوطني

  تدعیم جانب الواردات في الدولة - 4

وحدات یترتب عن تطبیق التسویق الإلكتروني في الدولة تحقیق الشفافیة التي من شأنها مساعدة   

بإجراء الأعمال والمعاملات بطریقة أسهل وأسرع، مما یدعم عملیة الحصول  الأعمال في هذه الدولة على القیام

على المنتجات من الأسواق الخارجیة بأسعار معقولة بعیداً عن الوسطاء، الأمر الذي یؤدي إلى عدم دفع 

كما أنها سوف تمنع الاحتكار وتقطع الطریق على  عمولات مرتفعة للاستیراد، وبالتالي نقل الكثیر من الأعباء،

  .من یسعوْن إلیه

  إیجاد فرص جدیدة للعمل الحر وزیادة قدرة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة  - 5

یسهل التسویق الإلكتروني للأفراد عملیات الوصول إلى بعض مراكز الاستهلاك التي یرغبونها ویُتیح   

ن إنشاء وتشغیل مشروعات صغیرة ومتوسطة الحجم عن طریق أمامهم فرص العمل الحُر، حیث یمكنهم م

الاتصال بالأسواق الدولیة بأقل تكلفة استثماریة ممكنة، وبهذا یعتبر التسویق الإلكتروني أداة فعالة لدفع 

المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الحجم على المشاركة في حركة التجارة العالمیة، حیث یمكنها من اختراق 
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لیة بكفاءة وفعالیة، وذلك بما یقدمه لها من ممیزات متعددة تساعدها على تحقیق ذلك، كمزایا الوفرة الأسواق الدو 

في الوقت والمكان اللازمین لأداء الأعمال، وكذلك مزایا خفض تكالیف عملیة الدعایة والإعلان والتعریف 

 .قتصاد الوطنيبالمؤسسة، الأمر الذي یزید من نشاط هذه المؤسسات ویُساهم في تدعیم الا

  مجالات تطبیق التسویق الإلكتروني: المطلب الثاني

بالرغم من أن ظهور الانترنت واستخدامه بواسطة منظمات الأعمال قد اقتصر في بدایة الأمر على     

الدور الترویجي والتعریفي بالمنظمة ومنتجاتها، إلا أن العدید من الشركات العالمیة الناجحة قد وسعت نطاق 

ت استخدام الوسائل الإلكترونیة في تسویق منتجاتها من خلال كافة مراحل التجارة الإلكترونیة وعلى هذا ومجالا

یمكن أن تشمل مجالات تطبیق الأسالیب الإلكترونیة كافة الأنشطة والعملیات التسویقیة في خدمة العملاء 

  1:والمستهلكین وذلك على النحو التالي

  ني في مجال الدراسات التسویقیة وبحوث التسویقتطبیق التسویق الإلكترو : أولا

تمكن استخدام الأسالیب الإلكترونیة الحدیثة في إجراء البحوث والدراسات التسویقیة التي تساعد مدیري     

التسویق على اتخاذ القرارات التسویقیة بفعالیة، وبالرغم من استخدام مُنظمات الأعمال لبحوث التسویق لفترة 

الأسواق والتعرف على احتیاجات العملاء والمنافسین وإلى غیر ذلك من المجالات إلا أن طویلة لدراسة 

الأسالیب الإلكترونیة یمكنها أن تؤدي تلك المهام بتكلفة أقل وفي وقت أسرع وبأسلوب یقضي على الكُثیر من 

  .المشكلات المرتبطة باستخدام أسالیب بحوث التسویق التقلیدیة

  ق الإلكتروني في مجال تصمیم المنتجاتتطبیق التسوی: ثانیا

  أتاحت الأسالیب الإلكترونیة الحدیثة والتصمیم بمساعدة الحاسب للعدید من الشركات أن تقوم

نترنت یمكن للعمیل ي الوقت الحاضر من خلال شیكات الإبتصمیم المنتجات وفقا للاحتیاجات الفردیة للعمیل وف

  .المكونات والإضافات المختلفة التي یرغبها في المنتج في العدید من المنتجات أن یقوم بتجدید

  تطبیق التسویق الإلكتروني في مجال تسعیر المنتجات: ثالثا

تنتج شیكات الانترنت المعلومات الخاصة بأسعار المنتجات والخصومات والشروط المختلفة للتعاقد وطرق 

یلعبون دورا نشطا في العلاقة مع المنتجین من خلال الدفع والتسهیلات الائتمانیة المُتاحة، وطالما أن العملاء 

مدّ الشركة بالمعلومات ووضع المكونات الخاصة بالمنتج فإن هذا الدور یمكن أن یمتد لیتضمن التفاوض مع 

  .الشركات بشأن الجوانب المرتبطة بالسعر

  تطبیق التسویق الإلكتروني في مجال الترویج: رابعا

منظمات الأعمال الوسائل الإلكترونیة وكثافة في الترویج عن المنظمة كما سبق القول في استخدام   

ومنتجاتها وذلك من خلال المواقع والصفحات الإلكترونیة التي تقوم بتصمیمها بنفسها أو بشراء موقع على 

                                                 
  .28، ص 2009، 01، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، ط التسویق عبر الانترنتمحمد عبدي حافظ،  1
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ة الانترنت وعرض كافة المعلومات والمواد الترویجیة المتنوعة بل وتقدیم حزمة من الأدوات التحفیزیة قصیر 

  .الأجل لتنشیط عملیة البیع خلال فترة زمنیة معینة

  تطبیق التسویق الإلكتروني في مجال التوزیع: خامسا

یتیح استخدام أسالیب التسویق الإلكتروني قدرا عالیا من الإتاحة المكانیة والزمنیة للمنتجات، فاستخدام     

ساعة ومن ثم فلیس هناك حدٌّ للتعامل  24ى الانترنت یمكن الشركات من التفاعل المباشر مع العملاء على مد

مع العملاء وفي نفس الوقت فإن استخدام الانترنت قد یُقلِّل إلى حد كبیر من استخدام الوسطاء التسویقیین 

وبصفة خاصة هؤلاء الذین یقومون بتوزیع المنتجات حیث یمكن للمنتجین أن یقوموا بتوزیع المنتجات مباشرة 

خدام خدمات الانترنت ظهور الأسواق الافتراضیة وظاهرة السوق الإلكتروني حیث یستطیع للعملاء وقد یتیح است

  .العملاء أن یقوموا بإعداد قائمة بالمنتجات المطلوبة في السوق ویتم تسلیمها إلى العملاء مباشرة

  تطبیق التسویق الإلكتروني في مجال العملاء: سادسا

الوسائل الإلكترونیة بدلا من المساعدة في تحدید الاحتیاجات وما تتنوع مجالات خدمة العملاء باستخدام     

، مرورا بالمساعدة في تقدیم الخدمات المرتبطة بعملیة البیع ذاتها ...)حجم المنتج، خصائصه،(یناسب المستهلك 

ى عملاء وانتقال الملكیة وانتهاء بخدمات ما بعد البیع ویوفر القدر الجید من المعلومات والتفاعل اللفظي عل

  .الشركات فرصة تحقیق التمایز في مجال خدمة العملاء وإنشاء حلقات إلكترونیة مستقلة لكل عمیل

  تحدیات التسویق الإلكتروني: المطلب الثالث

تشیر الكتابات والدراسات المختلفة إلى أن التسویق الإلكتروني یواجه العدید من الصعوبات أو العقبات     

لیه، وقد تقلل من فعالیة استخدامه، ولذلك یجب التغلب على هذه العقبات للحصول على أوالتحدیات التي تؤثر ع

  1:مزایاه وفوائده وأهم هذه التحدیات تتمثل فیما یلي

  التحدي الخاص باللغات الأجنبیة، حیث یجب أن یعلم المسوق معاني الكلمات المستخدمة في اسم المنتج أو

 ؛...العلامة أو الإعلانات

 الغربیة  الخاص بالفروق الثقافیة بین المجتمعات فهناك الكثیر من الأمور المسلم بها في المجتمعات التحدي

 ؛ولا یصلح تطبیقها في الدول العربیة

  التحدي الخاص بالقوانین الأجنبیة المرتبطة بالأنشطة التجاریة، ففي مجال الإعلان مثلا هناك دول لا تسمح

 ؛لان مثل إسبانیاباستخدام علمها القومي في الإع

 ؛التحدي الخاص بطُرق الدفع، ومشاكل استخدام بطاقات الائتمان خاصة التحایل والقرصنة 

 ؛التحدي الخاص بالشركاء الأجانب مثل المُوَزعین في الدول الأجنبیة 

                                                 
مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر ،)للمواقع الإلكترونیة للناشرین تقییمیهدراسة (راتیجیة التسویق الإلكتروني للكتاب في الجزائرإست، إبراهیم مرزقلال 1

  .48، ص2009/2010في علم المكتبات، جامعة متنوري، قسنطینة، السنة الجامعیة 
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 التحدي الخاص بالمزیج السلعي المناسب لكل سوق من الأسواق، فقد یلائم المزیج السلعي السوق المحلي ولا 

 ؛یلائم السوق الأجنبي

 ؛التحدي الخاص باختیار الموسیقى المصاحبة للموقع الإلكتروني 

  ؛...)المحتوى، الألوان، الموسیقى(التحدي الخاص بالاختبارات اللازمة للموقع الإلكتروني قبل استخدامه 

 قاء الصوت، التحدي الخاص بالتغلب على معوقات الاتصال مثل استخدام الصور أو الكلام مثل درجة ن

 ؛...ومستوى الضوضاء

  التحدي الخاص بالحصول على معلومات أكثر عن المستهلك الفعلي والمحتمل، حیث یجب على المسوق أن

 .المعلومات عن نفسهن یعطي المستهلك الإحساس بالأمان والسریة عندما یطلب منه أكبر كمٍّ ممكن م

  1:وهناك تحدیات خاصة بالدول النامیة وتتمثل في

 اب البنیة التحتیة الضروریة لهذا النوع من التجارة الحدیثةغی. 

 عدم وضوح الرؤیة المستقبلیة للتسویق الإلكتروني لدى مُدراء الشركات. 

 ارتفاع التكلفة المادیة للتحول إلى التسویق الإلكتروني. 

 عدم توافر أجهزة الكمبیوتر لدى نسبة كبیرة من المواطنین في الدول النامیة. 

  انتشار الانترنت بصورة كبیرة في بعض الدول النامیةعدم. 

 بُطئ شبكة الانترنت وصعوبة التنقل عبر المواقع الإلكترونیة. 

  عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكتروني التي تُعد أكثر أشكال السداد ارتباطا بالتسویق الإلكتروني، مما ولد

 .Secureو Coléusضرورة الاتجاه نحو العملاء، مثل برنامج 

  مزایا وعیوب التسویق الإلكتروني: المطلب الرابع

عندما تتضمن خطة التسویق تحقیق ) مزایا(یمكن بیان بعض المنافع التي یحدثها التسویق الإلكتروني     

تكامل بین موقع الشركة على شبكة الانترنت وباقي الأدوات التسویقیة كما سنتطرّق إلى بعض العیوب الناتجة 

  .عنه

  مزایا التسویق الإلكتروني :أولا

  :2تتمثل مزایا التسویق الإلكتروني فیما یلي

                                                 
h.  , 16 05/08/2020:00, التسویق ه نحو العولمةفرص وتحدیات الإلكتروني في ظل الاتجا ,عمر أبو الیمین عبد الغني 1

,https://www.shatharat.net/vb/attachememt.php.11/2008.9M42 

  .36محمد الصیرفي، مرجع سابق، ص  2
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  توسیع قاعدة العملاء نتیجة إمكانیة الدخول اللحظي والدائم، فالموقع الإلكتروني مفتوح دوما والتسویق

 الإلكتروني مُتاح للجمیع على مدار الساعة طوال العام؛

 جات العمیل، مما یساهم في توفیر الأموال وخفض میزانیة التسویق تقلیل الأعمال الورقیة والاهتمام أكثر بحا

من خلال استخدام الكتالوجات وكتیبات الدعایة الإلكترونیة التي لا تحتاج إلى طباعة أو نقل وتخزین، 

 وتوزیع على العملاء؛

 تقلیل أخطاء التكلفة في تشغیل المعلومات؛ 

 ستهلكین إذ أن المستهلكین الیوم یحتاجون إلى معلومات توفیر وسیلة تسویقیة جدیدة وسریعة لجمیع الم

 مفصلة عن السلع والخدمات التي یرغبون في شرائها؛

 1إمكانیة أكبر للاستفادة من مساعدة ونصائح الخبراء والمختصین؛ 

 توفیر المعلومات التي یحتاجها السائح حول المقاصد السیاحیة والخدمات التي تعرضها؛ 

 وتصفح المواقع الإلكترونیة المختلفة  الانترنتالوقت والجهد، إذ یمكن للسائح الاتصال مباشرة بشبكة  توفیر

 2عبر العالم وإجراء المقارنات بینها؛

 استخدام أسالیب ترویجیة تفاعلیة، والقابلیة على تطویر العلاقات مع العملاء؛ 

  والجهد؛دعم وتفعیل إدارة العلاقة مع العملاء وتوفیر الوقت 

 ربح ثقة العملاء والحصول على عدد كبیر منهم؛ 

 المرونة في عرض المعلومات عن المنتجات بسرعة مع تحدید المعلومة بسرعة؛ 

 نترنت متخطیا الزمان والمكانأو الخدمة المراد شرائها عبر الإ سهولة الحصول على السلعة. 

  عیوب التسویق الإلكتروني: ثانیا

  :3الإلكتروني فیما یليتتمثل عیوب التسویق 

 عملیات الأمن والخصوصیة أثناء تطبیق عملیات التسویق الإلكترونیة؛ 

 والافتقار إلى  نقص الخبرة لدى بعض المُوَردین وغالبیة المستخدمین بسبب عدم وجود المعرفة الحاسوبیة

 التجارب؛

                                                 
  .131عبد االله فرغلي علي موسى، مرجع سابق، ص  1

، تجزئة الجزائر، ملتقى حول التسویق السیاحي وتعزیز صورة الجزائر، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تسویق الخدمات السیاحیةنور الدین جلید،  2

  .09، 2013عنابة، 

، 07بي التقني، مجلة كلیة التربیة، العدد ، المعهد الطتسویق السیاحة إلكترونیا وأثره في جودة الخدمة في الشركات السیاحیةصفاء جواد عبد الحسین،  3

  .354الأردن، ص 
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  1الزبائن؛تطویر تكنولوجیا الانترنت بشكل سریع وعدم القدرة على متابعتها من قبل 

  بالمختلفة  الثمن، الجهود الصحیحة المبذولة مع مواقع الوي باهظةالجهود المبذولة في شبكة الانترنت تكون

 والخاصة بالتصمیم والتتبع لمجموعات الأخبار والردود یمكن أن تكون مكلفة جدا؛

 عمل معهم عادة لاء الذین تنترنت لا یصل إلى الجمیع، زملائك، الصحافة، المُحللون، والعمالتسویق عبر الإ

 2نترنت؛یكونون معك عبر الإ

 قلة الموارد البشریة التي یحتاجها التسویق الإلكتروني، مما یؤدي إلى تزاید مُعدلات البطالة؛ 

  عدم وجود الضمانات الكافیة لحفظ حقوق جمیع الأطراف وحمایتها من جرائم النصب والاحتیال التي تتعرض

 3.لها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                 
  .54، ص 2010، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل منهجي، تطبیقي(مبادئ وأسالیب التسویق علي فلاح الزغبي،  1

  .33محمد عبد الحافظ، مرجع سابق، ص  2

  .63، ص 2012، 01، دار الفكر ناشرون وموزعون، ط رونيالتسویق الإلكتسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل،  3
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  خلاصة الفصل

الاقتصاد الكلاسیكي إلى الاقتصاد الرقمي، والذي  من نتقاللاإن التطور الكبیر في التكنولوجیا أدّى با    

إلى ظهور التسویق الإلكتروني عبر شبكة الانترنت والّذي أصبح مُهماً لسرعة الاتصال بین البائع  بدوره أدّى

ة المستهلك في الزمان والمكان المطلوبین حیث تصله الخدمة والمشتري كذلك یُؤمّن التسویق الإلكتروني خدم

  .حیثُما وُجد في الوقت الذي یشاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

التسویق السیاحي الالكتروني وتنشیط 

 السیاحة
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    تمهید

التسویق السیاحي من التخصصات الدقیقة لعلم التسویق ویهدف إلى خلق طلب متمیز ومتزاید  یعتبر    

على المنتجات السیاحیة واختلاف الأنشطة السیاحیة عن بقیة السلع والخدمات إذ أنها تحتاج إلى معالجة خاصة 

  .عند وضع السیاسات التسویقیة المتعلقة بها

من الوسائل التي لا یستهان بها في تحقیق متطلبات السیاحة یعد التسویق السیاحي الالكتروني     

المستدامة، فالتسویق السیاحي الالكتروني یعبر عن حركة دینامیكیة ترتبط بالجوانب الثقافیة والحضاریة والبیئیة 

 للأفراد من خلال مساهمته بشكل كبیر في تلبیة احتیاجات ورغبات السیاح وذلك من خلال استخدام تكنولوجیا

  .الانترنت

وبغرض التعرف على هذا المفهوم سنحاول في هذا الفصل التعرض للمفاهیم التالیة من خلال المباحث     

  :الآتیة

  مدخل إلى التسویق السیاحي : المبحث الأول

  التسویق السیاحي الالكتروني أساسیات: الثاني المبحث

  وأهمیتها في ترقیة النشاط السیاحي التسویق السیاحي الالكتروني استراتیجیات: الثالثالمبحث 
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  مدخل إلى التسویق السیاحي: المبحث الأول

التسویق السیاحي عاملا أساسیا لتحقیق التنمیة السیاحیة، نظرا لما یقوم به من أدوار هامة في  یعتبر

  .عملیات التنشیط والترویج السیاحیین وتقدیم الخدمات السیاحیة بصفة عامة

من هذا المنطلق فان التسویق السیاحي علاوة على تحقیق الرضا النفسي والمتعة لدى السائح بعد خلق الرغبة 

وإثارة دوافعه لاستهلاك المنتج السیاحي یسعى إلى توسیع السوق السیاحیة وجذب أكبر عدد ممكن من طالبي 

هذه الخدمات، في هذا السیاق سیتم عرض مفاهیم عامة حول التسویق السیاحي وأهم جوانبه المتمثلة في 

  .العرض والطلب السیاحیین والمزیج التسویقي للخدمات السیاحیة

  ماهیة التسویق السیاحي: ولالمطلب الأ 

  مفهوم التسویق السیاحي

إن الوصول إلى السائح ورضاه یبقى هدف المنظمة المنشود، التي یتوجب علیها الاهتمام بالأنشطة     

التسویقیة، حیث أن نجاح أي عمل سیاحي یرتبط أساسا بدراسة البیئیة، فالتسویق فن قدیم وعلم حدیث لحق 

تنوعت مجالاته لتشمل المنتجات والخدمات السیاحیة وتطویرها وكذا سیاسات التسعیر بجمیع جوانب الحیاة وقد 

المعقولة لضبط كمیات السیاحة بین موسمي الذروة وموسم الركود وقناة التوزیع لاستهداف الأسواق، لقد اختلفت 

لك من خلال عرض الأدبیات السیاحیة على عدم وجود اتفاق وإجماع حول تعریف التسویق السیاحي، ویتجلى ذ

  :التعریفات التالیة

  تعریف التسویق السیاحي: أولا

على المفهوم الحدیث للتسویق ذو التوجه الاجتماعي وهذا التوجه ینص على أن " السیاحة"تعتمد صناعة     

یقیة في البینة والقوى السیاسیة والقانونیة والاعتبارات الأخلاقیة وغیرها هي الموجه الأساسي للاستراتیجیات التسو 

  .صناعة السیاحة

  : ویعرف التسویق السیاحي على أنه

  نشاط إداري وفني تقوم به المقاصد السیاحیة داخل الدولة وخارجها، وذلك في سبیل تحدید الأسواق السیاحیة

 المرتقبة والتعرف علیها، والتأثیر فیها بهدف تنمیة وزیادة الحركة السیاحیة القادمة منها وتحقیق التوافق بین

 1؛"المنتج السیاحي ودوافع السائحین

 
 
 

                                                 
، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، العدد الثاني دور التسویق في دعم التنمیة السیاحیة والحد من أزمات القطاع، یوسف بودلة، حرشید فرا 1

  .106، ص 2012عشر، جامعة بسكرة، الجزائر، 
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 هو المفتاح لتحقیق أهداف المنشآت السیاحیة ویشمل تجدید الاحتیاجات والرغبات :" التسویق السیاحي هو

  1؛"للسوق المستهدفة، والحصول على الرضا المرغوب بفعالیة وكفاءة أكثر من المنافسین

 تهدف إلى تأمین وتلبیة احتیاجاتهم الاستهلاكیة وذلك  عملیة موجهة نحو السائحین،: "وعرف أیضا على أنه

عبر القنوات التوزیعیة للمؤسسات السیاحیة المختلفة، والتي تتفاعل مع هؤلاء السائحین تحت ضغط وقیود البیئة 

  2؛"الخارجیة التي تنشط فیها هاته المؤسسات السیاحیة

  یرىJohber التوجه نحو الزبائن : عناصر أساسیة تتمثل في التسویق السیاحي یتطلب الاهتمام بثلاثة: "أن

وتوفر المنظمة التي تقوم بترجمة وتنفیذ التوجه السابق وأخیرا تحقیق الرفاهیة الاجتماعیة لهؤلاء الزبائن على 

المدى الطویل باعتبار أن التسویق السیاحي هو الكیفیة التي یستطیع المجتمع من خلالها استقطاب السائحین 

  3؛"ي الوقت نفسه تحقیق الفوائد والمزایا المختلفة من السیاحةبفعالیة، وف

) المنشآت(نشاط إداري وفني تقوم به المؤسسات : "وبالتالي یمكن اعتبار التسویق السیاحي على أنه

السیاحیة داخل الدولة وخارجها في سبیل تحدید الأسواق السیاحیة المرتقبة والتعرف علیها والتأثیر فیها، بهدف 

تنمیة وزیادة الحركة السیاحیة القادمة منها وذلك من أجل تحقیق التوافق بین المنتج السیاحي ودوافع السائحین، 

  4).من خلال دوافعهم السیاحیة(

  خصائص التسویق السیاحي: ثانیا

السیاحي نشاط إداري وفني تقوم به جمیع المنشآت السیاحیة لتحدید الأسواق المحتملة والتعرف  التسویق       

علیها والتأثیر فیها من أجل تحقیق حركة سیاحیة متزایدة، إذ یتمیز التسویق السیاحي عن التسویق السلعي بعدد 

  5:من الخصائص المهمة نبین أهمها فیما یلي

 ارة الرغبات والدوافع والاتجاهات لدى السائحین المرتقبین من شتى أنحاء العالم یقوم التسویق السیاحي على إث

لزیارة دول أو منطقة معینة لغرض من أغراض السیاحة المعروفة، بینما التسویق السلعي یعتمد على بحث 

 دوافع؛ودراسة حاجات المشترین ودوافعهم بهدف إنتاج وعرض السلع التي تتفق وهذه الحاجات والرغبات وال

                                                 
، ص 2009، الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، Gisالتخطیط والتسویق السیاحي باستخدام خلیل بظاظو،  إبراهیم 1

237 .  
  .106ص مرجع سابق، ، یوسف بودلة، حرشید فرا 2
  . 84، ص 2010، الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة التسویق السیاحيالحدید،  إسماعیل إبراهیم 3
 .12، ص 2000، سلسلة السیاحة والفنادق ، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ، التسویق السیاحي الحدیثخالد مقابلة وعلاء السرابي 4
  .66، ص2004الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة التسویق السیاحي مدخل استراتیجيحمید الطائي،  5
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  التسویق السیاحي یعتمد على العرض السیاحي الذي تتصف مكوناته بقلة المرونة وعدم القابلیة للتغییر في

المدى القصیر، بینما في حالة السلع المادیة الأخرى فإن المعروض منها یتصف بالمرونة والقابلیة للتغییر 

 والتعدیل والتطویر بسهولة؛

 سویق السلع المادیة الملموسة من حیث حجم الجهود المبذولة، طبیعة إن التسویق السیاحي یختلف عن ت

 الأسواق الموجهة إلیها هذه الجهود؛

  التسویق السلعي یحقق منفعة الحیازة للسلع المادیة بصورة مباشرة لمجرد انتقالها من المنتج أو البائع إلى

ق هذا النوع من المنافع التسویقیة، لأن السلعة المشتري أو المستهلك، أما بالنسبة للتسویق السیاحي فإنه لا یحق

السیاحیة لا تخضع لشخص معین بذاته، ولا تنتقل إلیه مقابل ما یقوم بدفعه من مال كثمن لها أو غیر ذلك 

 ولكن یمكن أن یستخدمها أو یتمتع بها أكثر من شخص واحد لفترة محدودة؛

   المؤسسة السیاحیة التي تقدم الخدمة والزبون الذي التسویق السیاحي یعتمد على وجود علاقة مباشرة بین

 .یشتریها، فشراء الخدمة السیاحیة یتطلب دائما في كل مرة حضور المشتري وتعامله مع منتج الخدمة

إضافة إلى الخصائص سالفة الذكر، فإنه یوجد اختلاف آخر یتمثل في كون المنتج السیاحي الذي یشتریه    

عناصر كثیرة أو حزمة من الخدمات السیاحیة والسلع المكملة أما الزبون في السلع السائح یمكن أن یتكون من 

 .المادیة فهو عادة ما یشتري سلعة تتكون من عناصر أقل

  .خصائص التسویق السیاحي: )04(الشكل رقم          

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  .36أسس علمیة وتجارب عربیة، ص - عبد السمیع صبري، التسویق السیاحي والفندقي: المصدر

  

  

  

لا یتحقق معه المنفعة 

 الزمانیة

 انتقال المستهلك للسلعة

 التسویق السیاحي

الاعتماد على المقومات 

 والخدمات السیاحیة

الهدف التسویقي كمي 

 وغیر كمي

الأسلوب التسویقي قلیل 

 المرونة

لا یتحقق عنه منفعة 

 الحیازة
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  التسویق السیاحي أهداف: الثاني المطلب

إن الهدف النهائي لعملیة التسویق هو تلبیة الحاجات البشریة وهدف التسویق السیاحي هو إرضاء     

  1:السائح، ومن بین أهداف التسویق السیاحي مایلي

 إرضاء السائح وإشباع حاجاته ورغباته؛  

 تحقیق الأرباح؛  

 اصر الترویج المختلفة؛إبراز صورة واضحة للوجهة السیاحیة وهذا من خلال عن  

 2رفع مستوى الخدمة السیاحیة والارتقاء بها؛  

 زیادة الحركة السیاحیة الوافدة من الأسواق المختلفة؛  

 تحقیق أعلى مستوى من الدخل السیاحي؛  

 التوسع وفتح أسواق جدیدة؛  

 تحقیق شهرة كبیرة للدولة؛  

  الأمثل للمواردجعل الاقتصاد التشغیلي ممكنا وذلك من خلال الاستغلال.  

  .البیئة التسویقیة والمزیج التسویقي السیاحي: المطلب الثالث

یقصد بالمزیج التسویقي السیاحي مجموعة مختلفة من العناصر الرئیسیة التي تلعب دورا مهما في نجاح     

وق السیاحي العمل التسویقي في القطاع السیاحي، نتیجة للتفاعلات التي تتم بین المتغیرات المتعددة في الس

والمنتجین، فهذه المتغیرات تؤثر بشكل مباشر في تصمیم وتطویر المنتج السیاحي بالإضافة إلى دور الوظائف 

  3.التسویقیة في الرفع من قیمة المنتج

هو مجموعة الأنشطة التسویقیة التي تعمل بانسجام وترابط تسعى من خلالها : المزیج التسویقي السیاحي - 

ص احتیاجات السائح وتوقعاتهم، والعمل على إشباعها لتحقیق استمرار رضا العملاء المؤسسة إلى تشخی

 .والاحتفاظ بهم

المنتج السیاحي، التسعیر السیاحي، التوزیع السیاحي، الترویج : ویتكون المزیج التسویقي السیاحي من - 

  .السیاحي، الأفراد، عملیات تقدیم الخدمة والبنیة المالیة

  ): الخدمة السیاحیة(یاحي المنتج الس - أولا

یمثل المنتج السیاحي العنصر الأول من عناصر المزیج التسویقي السیاحي فهو مزیج من الظروف      

  .الطبیعیة والمقومات الصناعیة

                                                 

 1 عبد السمیع صبري، مرجع سابق، ص 40.
  .100، ص مرجع سابقعلي فلاح الزغبي،  2

  .216ص ، المرجع نفسه 3
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مجموعة متكاملة من عناصر الجذب السیاحي والتسهیلات والخدمات : "یعرف المنتج السیاحي على أنه     

  1".احي وطرق الوصول إلیهالمتوفرة بالمقصد السی

مزیج من العناصر في شكلها المادي وغیر المادي المقدمة للسائح، ویعرف من : "كما یعرف على أنه     

الناحیة الاستهلاكیة على أنه كل ما یتم استهلاكه في إطار العملیة الاستهلاكیة السیاحیة في شكل خدمات، 

وكذا معطیات الطبیعة من الجبال والشواطئ والجغرافیا كالآثار  ، ومواضیع ثقافیة وترفیهیة.......نقل، سكن 

، غیر أن هذه العناصر في شكلها الفردي لا یمكن أن تخلق طلب سیاحي، ولذا یسمى المنتج السیاحي ......

  2".بالمزیج

مصادر  عبارة عن مجموعة من العناصر التي تتواجد لدى الدولة فتكون بمثابة" إذن فالمنتج السیاحي هو     

  3".جذب سیاحیة هامة تعتمد علیها الدولة في إثارة الطلب السیاحي

  :خصائص المنتج السیاحي - 1

للمنتج السیاحي خصائص معینة تملي على السوق السیاحي تحدیات وضغوطات إضافیة ویشترك المنتج 

  4:السیاحي في بعض خصائصه مع الخصائص العامة للخدمات، هذه الخصائص هي

 أي الخدمات غیر مرئیة؛ :المعنویة 

 أي عدم تشابه الخدمات مع بعضها؛ :عدم التشابه أو اللانمطیة 

 أي انتهاء الخدمة في أي لحظة معینة :قابلیة الفناء. 

  :أما الخصائص التي ینفرد بها المنتج السیاحي هي

 في المنتجات أي یتم نقل السائح إلى المكان ولیس العكس كما :استحالة نقل أو خزن المنتج السیاحي

 المادیة الملموسة وحتى بعض الخدمات؛

 بمعنى صعوبة تحویل الموارد المستخدمة في السیاحة إلى  :عدم مرونة العرض السیاحي في المدى القصیر

 استخدام آخر؛

 ازدیاد (إذ یوجد ما یطلق علیه موسم الذروة وهو موسم الطلب السیاحي  :تأثر السوق السیاحیة بالموسمیة

، وموسم الكساد الذي ینخفض فیه الطلب السیاحي وقد ینعدم )فر أفضل فرص تسویقیة وتشغیلیةالسیاح یو 

 نهائیا، وموسم وسط الذي یتذبذب فیه الطلب من یوم إلى یوم آخر؛

                                                 
  .74، ص 2012 ، رفاء لدنیا النشر، الإسكندریة، مص، الطبعة الأولى، دار الو تسویق الخدمات السیاحیةأحمد الطاهر عبد الرحیم،  1
في )LMD(، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه الطور الثالث دور التسویق السیاحي في تطویر السیاحة في الوطن العربيریان زیر،  2

  .127، ص 2017/2018العلوم التجاریة، تخصص تسویق سیاحي، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 

 3  .92 ، صابقابراهیم اسماعیل الحدید، مرجع س 

.129ریان زیر، مرجع سابق، ص   4 
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 بسبب كون السیاحة صناعة متداخلة ومركبة وتحتوي على العدید من الخدمات والتي  :تعدد وجهات الإنتاج

 إلخ؛....الفنادق، النقل، : ستقلة بحذ ذاتها مثلتعتبر صناعة كبیرة وم

 فیما یتعلق بالظروف الاقتصادیة والقوة الشرائیة وكذلك بالعوامل السیاحیة  :المرونة العالیة للطلب السیاحي

 1والاقتصادیة؛

 توضح حجم الطلب المتوقع من حیث عدد السائحین أو إجمالي : دراسة كمیة للسوق السیاحي المستهدف

 السیاحیة؛ اللیالي

 یعتمد المنتج السیاحي على عنصرین أساسیین هما :الاعتماد على العناصر الطبیعیة والبشریة: 

 إلخ....وتشمل الموقع الجغرافي، جمال الطبیعة،التاریخ : العناصر الطبیعیة. 

 الإقامة، النقل والرشاد السیاحي : وتضم الخدمات المختلفة التي تقدمها الدولة مثل: العناصر البشریة

 . والترفیهي، وغیرها من الخدمات التي یدخل فیها العنصر البشري بشكل رئیسي

لذلك فإن معرفة طبیعة وخصائص المنتج السیاحي تساعد على إعداد وتوفیر الخدمات السیاحیة التي تتفق مع 

  .السائحین من خلال وضع برامج سیاحیة تحقق كل هذه الأهداف رغبات وقدرات

  :التسعیر السیاحي - ثانیا

كل ما ینفقه السائح من أجل الحصول على خدمة سیاحیة : " یمكن تعریف التسعیر السیاحي على أنه

  2".معینة ویظهر من خلال خدمات الإقامة والإیواء والنقل السیاحي

العملیات المؤثرة في العمل السیاحي وعنصر هام من عناصر المزیج التسویقي یعد التسعیر السیاحي أحد 

السیاحي لما له من تأثیر على الحركة السیاحیة بشكل مباشر، حیث تتأثر قرارات السائحین بشكل كبیر لمقدار 

رات السائح التكلفة المادیة للرحلة أو البرنامج السیاحي وما یتضمنه من خدمات متاحة، لذلك فإن سلوك وقرا

ترتبط دائما بتسعیر هذه الخدمات، فالأسعار المناسبة في حد ذاتها وسیلة تسویقیة فعالة ومؤثرة في تنشیط 

  .الطلب السیاحي

یعتبر التسعیر السیاحي أحد أهم العوامل التي یمكن لمنتجي الخدمات السیاحیة :أهداف التسعیر السیاحي - 1

التسویق السیاحي، لذلك لا بد  لإستراتیجیةیمثل أحد المكونات الرئیسیة  ومقدمیها التحكم فیها إلى حد ما، كما

من أن یرتبط السعر بعناصر المزیج التسویقي الأخرى وبالأهداف التي تسعى الأجهزة السیاحیة إلى تحقیقها من 

  3:خلال التسعیر، ومن هذه الأهداف مایلي

 لإدارة المواقع وصیانتها؛  تحقیق إیرادات مستمرة من أجل تغطیة النفقات المتكررة 

                                                 

 1 محمد عبیدات، التسویق السیاحي(مدخل سلوكي)، دار وائل للطباعة والنشر،الطبعة الأولى،عمان،2000، ص170. 

 2 .134ریان زیر، مرجع سابق، ص  

.135مرجع نفسه، ص   3 
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 استمرار بقاء السیاح لزیارة المواقع السیاحیة والإقامة في الفنادق إقامة كاملة أو جزئیة؛ 

  تحقیق عائد معقول على الاستثمار ویشمل ذلك ترمیم وصیانة مواقع سیاحیة أو إنشاء قوى سیاحیة واستثمار

 الاستثمارات؛ مشاریع فندقیة من أجل الحصول على عائدا معقول على

 تحقیق ربح مضمون وتتضمن إنفاق مبالغ معینة على الأنشطة السیاحیة والتي یحتاجها السائح. 

 1:هناك العدید من الطرق المعتمدة في تسعیر المنتجات السیاحیة فیما یلي: طرق تسعیر المنتج السیاحي - 2

التي یجب في كل الحالات  حیث یحدد السعر انطلاقا من تكلفة المنتج: التسعیر على أساس التكلفة - 1- 2

 .أن تكون أقل من سعر البیع

یحدد السعر هنا على أساس لیس له علاقة بالتكلفة وإنما بحجم الطلب على : التسعیر حسب الطلب - 2- 2

 . المنتج السیاحي، فإذا كان الطلب مرتفع فیرتفع معه السعر والعكس صحیح

  .حجم الطلب تحت المستویات المختلفة للأسعار وعلیه الإدارة التسویقیة تقدیر

وحسب هذه الطریقة لا ینظر إلى التكلفة الإجمالیة للإنتاج وإنما إلى سیاسات : التسعیر حسب المنافسة - 3- 2

 2.التسعیر التي یتبعها المنافسون في السوق

حدید أسعارها وأهم هي مؤشر ودلیل لأهداف المؤسسة السیاحیة في ت: السیاسات السعریة للمنتج السیاحي - 3

  3:هذه السیاسات السعریة هي

 .وتعتمد على هامشي ربحي قلیل وتصلح للمنتجات السیاحیة ذات العمر الطویل: سیاسة السعر السائد - 1- 3

عندما یسهل تمییز المنتج عن غیره المنتجات أو یكون المنتج : سیاسة السعر الأعلى من السعر السائد - 2- 3

جني أرباحا جیدة للمؤسسة وتساعد رجال التسویق في الحول على ردود فعل فریدا فإن هذه السیاسة السعریة ت

 .إیجابیة من السوق السیاحي

إذ تحافظ هذه الأخیرة على الأسعار أقل من المستوى المألوف : سیاسة السعر الأقل من السعر السائد - 3- 3

 .في السوق، وتعتبر بدیل لأسالیب ترویج المبیعات والأسالیب الأخرى

في العدید من الأسواق یتم تحدید الأسعار اعتمادا على المنافسة كعامل رئیسي : ادة السعریةسیاسة القی - 4- 3

 . ویلاحظ أن قائد السوق له الحصة الأكبر من السوق

                                                 
.137، ص مرجع نفسه.  1 

137،ریان زیر، مرجع سابق، ص  2 
، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم تسویق المنتج الجزائري من خلال المخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیة إستراتیجیةعبد الحفیظ مسكین،  3

  .83، ص 2015/2016الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، سنة 
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وتعتمد هذه السیاسة على تحدید سعر مرتفع في مرحلة إدخال السلعة أو المنتج : سیاسة كشط السوق - 5- 3

 .فرید أو متمیز وأن عدد الموردین محدود السیاحي خاصة إذا كان المنتج السیاحي

وتعتمد على هامش ربحي قلیل وتصلح للمنتجات السیاحیة ذات العمر الطویل، حیث : سیاسة الاختراق - 6- 3

یتم رفع الأسعار تدریجیا مع زیادة حجم المبیعات، مما یساعد على دخول المنافسین إلى السوق في المراحل 

 .الأولى

تبدأ بفرض سعر مرتفع ومن ثم تخفیض السعر للحد من المنافسة وبعدها و : سیاسة التسعیر المختلط - 7- 3

تعتمد على فرض الأسعار المتدنیة من خلال سیاسة الاختراق للوصول إلى وضع مناسب في السوق على 

 .المدى الطویل

  :التوزیع السیاحي: ثالثا

السیاحیة وذلك بسبب تكاملیة الأنشطة  یعتبر التوزیع أحد العناصر الأساسیة في الإستراتیجیة التسویقیة       

التي تمارس من خلال التوزیع مع العناصر الأخرى للمزیج التسویقي السیاحي، ومن المعروف أن وظیفة التوزیع 

تهدف إلى المساهمة في تحقیق الأهداف العامة من حیث زیادة عدد السیاح من جهة، ومع تحقیق المكانة 

  .وقع من جهة أخرىالسیاحیة الصحیحة للبلد أو الم

كافة الأنشطة التي یتم ممارستها من قبل الأطراف ذات الصلة من أجل أن : " یعرف التوزیع السیاحي بأنه    

  1".یتاح للسائح ما یریده من منافع مكانیة وزمنیة وغیرها في الوقت والمكان المناسب له

  .أسلوبان هما المباشر وغیر مباشرلنظام التوزیع للمنتج السیاحي  :طرق توزیع المنتج السیاحي  -1
  

یقصد به استعانة المؤسسة السیاحیة بالوسطاء والتوزیع لتوزیع منتجاتها  :التوزیع غیر المباشر - 1-1

وكالات السیاحة والسفر، منظمو الرحلات السیاحیة، أنظمة الحجز، وأنظمة : السیاحیة، ولها أشكال عدة منها

  :ليالتوزیع الإلكترونیة، ومن الوسطاء ما ی

 وتلعب دورا كبیرا كوسیط بین المسافرین وشركات النقل الجوي، وكذلك بین السیاح  :وكالات السیاحة والسفر

 .والمؤسسات السیاحیة

 إن طبیعة عمل منظمي الرحلات هي القیام بعملیة تجمیع المعلومات لإعداد رحلة موجهة : منظمو الرحلات

تضمن عادة النقل جوا، الإقامة، الإیواء، وفي بعض الحالات إلى سوق المتعة أو لأغراض التسلیة والسفر، ت

 .تشمل وجبات الطعام والنقل البري، وخدمات تسلیة والترفیه

                                                 
  .304، 302، ص ص 2013، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، سنة السیاحي، مدخل استراتیجيالتسویق حمید عبد النبي الطاتي،  1
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 وهي شبكات عالمیة لتوزیع المنتجات السیاحیة تسیطر علیها شركات الطیران : أنظمة الحجز العالمیة

و نظام  UnitedAirlinsسة الطیران المطبق من قبل مؤس Apolloنظام : الأمریكیة والأوروبیة منها

Saber،Galilo ونظام ،Amadaus المطبق من قبل شركة الطیران الفرنسیة. 

  .ویمكن للمؤسسات السیاحیة استغلال هذه الأنظمة العالمیة في توزیع منتجاتها السیاحیة       

حیث تقوم المؤسسة السیاحیة بالاتصال المباشر بالسیاح محاولة إقناعهم بشراء : التوزیع المباشر  - 1-2

رسالة، برقیة، فاكس، أو عن طریق : برامجها السیاحیة، وذلك من خلال وسائل الاتصال المتعارف علیها

  . الحضور الشخصي للسائح، أو بواسطة فروع خاصة بالمؤسسة أو المعارض السیاحیة

  1:یلي توجد أربعة أنواع من سیاسات التوزیع السیاحي نلخصها كما :احيسیاسات التوزیع السی -2

تقوم على اختیار توزیع موحد یكون كمنفذ توزیع للبرامج والخدمات السیاحیة  :سیاسة التوزیع الموحد - 1- 2

 .التي تقدمها المؤسسة السیاحیة

وتقوم هذه السیاسة على اختیار عدد مناسب من الموزعین من أجل القیام  :سیاسة التوزیع الانتقائي - 2- 2

 .بمهمة بیع البرامج التي تقدمها المؤسسة السیاحیة

عادة ما تستخدمها المنشآت أو الشركات السیاحیة العالمیة بحیث یمكن لأي :سیاسة التوزیع الشامل - 3- 2

 .موزع القیام بتوزیع برامجها السیاحیة

وتقوم على محورین الأول هو الاتصال المباشر بین المنشآت :في التوزیع السیاحي السیاسة المختلطة - 4- 2

 .السیاحیة والثاني یكون فیه الاتصال عن طریق الوسطاء الذین تتعامل معهم المؤسسة السیاحیة

  :الترویج السیاحي: رابعا

تي تهدف إلى تحقیق كافة الجهود المباشرة وغیر المباشرة ال:" یعرف الترویج السیاحي على أنه      

الأهداف المحددة لها في الإستراتیجیة التسویقیة السیاحیة العامة لهذا البلد، أو في هذا الموقع أو حتى هذا 

  2".الفندق أو ذاك باستخدام المزیج الترویجي الأكثر ملائمة

التنسیق بین الجهود التسویقیة المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات عن المزایا :" كذلك على أنه یعرف    

الخاصة بالسلعة أو الخدمة أو فكرة معینة، وإثارة اهتمامه بها وإقناعه بمقدرتها على إشباع احتیاجاته وذلك 

 3".بهدف دفعه اتخاذ قرار بشرائها ثم الاستمرار مستقبلا

  

                                                 

.87، 86عبد الحفیظ مسكین، مرجع سابق، ص ص   1 

 2 محمد عبیدات، التسویق السیاحي مدخل معاصر، الطبعة الأولى، دار وائل للطباعة والنشر، عمان، 2000، ص 120.
مذكرة مقدمة لاستكمال  - وكالة النجاح-التسویق الالكتروني وأثره في تحسین المیزة التنافسیة في المؤسسة السیاحیة ،حسام بوشموخة 3

  .46، ص2016متطلبات نیل شهادة الماستر في علوم التسییر، اقتصاد وتسییر سیاحي،جامعة جیجل، 
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  1:یلي نذكر منها ما: ترویج السیاحيأهمیة ال  -1

 التعریف بالمنتج أو الخدمة السیاحیة وتقدیم كافة المعلومات عن المنظمة السیاحیة والمستهلك؛ 

 رسم صورة ذهنیة وتذكیر المستهلك بالمنتج؛ 

 تحریك الطلب السیاحي؛ 

 زیادة المبیعات واستقرار الأرباح للمؤسسات السیاحیة؛ 

 والوكلاء؛ دعم رجال ومندوبي البیع 

  كالعلاقة التجاریة والأسعار ومنافذ التوزیع(إعلام المستهلك بالمنتج أو المنظمة السیاحیة.( 

  إلخ.......الإعلام، الإقناع، التذكیر : یلي وتتلخص أهمیة الترویج فیما

 تختلف أهداف الترویج من منظمة إلى أخرى ومن صناعة إلى أخرى، إذ یعتبر: أهداف الترویج السیاحي -3

الترویج السیاحي المرآة العاكسة لجمیع الشهود والأنشطة التسویقیة المختلفة لمختلف عناصر المزیج التسویقي 

  2:السیاحي، وعلیه یمكن إیجاز أهداف الترویج السیاحي فیما یلي

 تزوید السائح بالمعلومات لتوضیح الصورة العامة للمقصد السیاحي؛ 

 یه؛استقرار حجم الطلب السیاحي وعدم تدن 

 زیادة عدد السائحین الذین یزورون المقصد السیاحي؛ 

  الاعتماد على الأسالیب العلمیة في اختیار الاستراتیجیات السیاحیة في جمیع أنواعها لاختراق الأسواق

 السیاحیة؛

  تنمیة مناطق سیاحیة جدیدة وبعض المناطق الأخرى التي تتمیز بعرض سیاحي غیر مناسب مع مستوى

 علیه؛ الطلب السیاحي

 3.تحقیق زیادات ملموسة في الطلب السیاحي أو في الحصة السوقیة 

 :وهي كما یلي: أشكال الترویج السیاحي -4

 
 

                                                 

.144ریان زیر، مرجع سابق، ص   1 

 2 طه أحمد عبید، مشكلات التسویق السیاحي (دراسة میدانیة)، المكتب الجامعي الحدیث، 2010، ص 87.

-1995دور استراتیجیة الترویج في تكییف الطلب السیاحي الجزائري مع مستوى الخدمات السیاحیة المتاحة خلال الفترةعمیش،  ةسمیر  3

، ص 2015، الجزائر، 1فرحات عباس، سطیف ، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة 2015

102.  
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یعرف البیع الشخصي على أنه العملیة المتعلقة بتوفیر المعلومات للعمیل وإثارة رغبته : البیع الشخصي - 4-1

  1.وإقناعه بشراء السلع والخدمات من خلال الاتصال الشخصي

وتكمن أهمیة الوسیلة الترویجیة بما تحققه من تعاقدات وزیادة الطلب على الخدمات السیاحیة لوجود میزة   

  .الاتصال وجها لوجه ضمن البرنامج السیاحي وذلك بالتركیز على المنافع والفوائد العائدة على المستهلك

في نفس الوقت، وتظهر فاعلیة البیع ویعتبر البیع الشخصي من أكثر طرق الترویج فاعلیة وأكثرها تكلفة   

الشخصي كنتیجة لاعتماده على الاتصال بشخص واحد في لحظة واحدة، وبالتالي إتاحة فرصة كبیرة أمام ملتقي 

  .الرسالة للحصول على المعلومات المرتدة والإیضاحات اللازمة من رجل البیع

الصحف الیومیة أو المجلات الأسبوعیة  تلك المساحة المدفوعة في: " یعرف الإعلان على أنه: الإعلان - 4-2

أو الشهریة العامة والمتخصصة وكذلك في الشوارع والمیادین العامة وذلك بهدف التأثیر في الجمهور وحتى على 

  2".اتخاذ قرار الشراء للمنتج السیاحي

المعلن عنها وسیلة جماهیریة لتوصیل المعلومات بغرض إقناع المشترین بالخدمة :" كما یعرف على أنه     

  3".بغرض تعظیم الأرباح المحققة 

  :ویهدف الإعلان إلى تحقیق السیاسة العامة للترویج ویمكن تلخیص الأهداف الرئیسیة للإعلان كالآتي    

 التقدیم والتعریف بالخدمات السیاحیة والمواقع السیاحیة؛ 

 خلق صورة ذهنیة إیجابیة؛ 

 زیادة المبیعات وتوسیع الحصة السوقیة؛ 

 4.عیم عملیة الاتصال الشخصيتد 

وهي العنصر الثالث من عناصر المزیج الترویجي حیث یلقى هذا الأسلوب اهتمام : تنشیط المبیعات  - 4-3

ملحوظ مقابل الإدارات التسویقیة لما یحققه من زیادة في المبیعات وتحقیق حصة سوقیة عالیة، وبذلك یمكن 

الظروف الموسمیة أو نفاذ البرامج السیاحیة المتاحة لظهور الاستعانة به في مواجهة انخفاض المبیعات بسبب 

  .أماكن ووسائل أكثر حداثة أو تغیر أذواق السائحین

                                                 
، مجلة اقتصادیات المال والأعمال، العدد السادس، الانترنتالمزیج التسویقي السیاحي في ظل تكنولوجیا الطاهر شلیحي، عزالدین علي،  1

  .243، ص 2018جامعة الجلفة، الجزائر، جوان 

.244- 243الطاهر شلیحي، مرجع نفسه، ص ص   2 
، ص 2002بة للنشر والتوزیع، مصر، یبدون طبعة، مؤسسة ط ،)المفاهیم، الاستراتیجیات، العملیات(الترویج عصام الدین أمین أبو علفة،  3

60.  

.244ص  ،الطاهر شلیحي، مرجع نفسه  4 
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نشاط إداري وفني یقوم على تحقیق العلاقة القویة " تعرف العلاقات العامة على أنها : العلاقات العامة - 4-4

م داخلیا وخارجیا بشكل یحقق الأهداف بین الدولة أو الشركة السیاحیة من جهة وجمهور المتعاملین معه

  1.المنشودة للطرفین من جهة أخرى

حیث تساعد هاته الأخیرة السیاحة في ترسیخ صورة المنظمة السیاحیة الذهنیة في أذهان السیاح المستهدفین     

المنظمة  وتشمل وظیفة العلاقات العامة على العدید من النشاطات التي تهدف بالدرجة الأولى إلى تحسین صورة

السیاحیة في أذهان السوق المستهدف، كما تهدف إلى استمراریة الاتصال بین المنظمة السیاحیة مع جمهورها 

  2.الداخلي والخارجي وكذلك بناء المصداقیة من خلال إعطاء صورة حسنة تطبع في ذهن المستهلك

  .احیة ویشارك في تقدیمهاویقصد به ذلك العنصر البشري الذي یقوم بكافة الخدمات السی: الأفراد  - 4-5

أسهم الانترنت في إحداث تغیر نوعي كبیر في عناصر البیئة المادیة والدلیل المادي، :البیئة المادیة  - 6- 4

  :وقد تمثل هذا التغیر في

  التحول من بیئة البلاط والقرمید إلى البیئة المؤلفة من المباني والمساحات المادیة والمكاتب في العالم الواقعي

 بیئة افتراضیة مؤلفة من عتاد حاسوب وبرمجیات، إلى

 ظهور تقنیات الوسائط المتعددة للتعویض عن البیئة المادیة.  

حیث أصبحت عملیة توصیل الخدمة أو تسلیم الخدمة تتم عبر تقنیات الاتصال : عملیة تقدیم الخدمة  - 7- 4

یة بدیلة قابلة للتطبیق وقیام الأعمال المختلفة بدلا من الاتصال المباشر، ومع تحول الانترنت الى قناة تسویق

باستغلال الشبكات الالكترونیة، شهد عدد من عناصر ومكونات الخدمة تحولا الى الخدمة الالكترونیة فالاتصال 

  .والتواصل مع العملاء والاستجابة لطلباتهم بالكامل، أصبح یتم عبر الشبكات في الوقت الحقیقي

  تهومرتكزا احيأسس التسویق السی: الرابع المطلب

یعد السوق السیاحي ودراسة عناصره الأساسیة من القرارات المهمة التي یجب على رجل التسویق اتخاذها، فهي 

  .تعتبر نقطة البدایة لكل النشاطات التسویقیة

  تعریف السوق السیاحیة: أولا

  3.یقصد بالسوق السیاحي بأنه مكان التقاء العرض والطلب السیاحیین      

یعرف كذلك بأنه ذلك المكان الذي یتقابل فیه الطلب السیاحي الذي یتمثل في السائحین بالعرض الذي  كما

  . تقدمه المؤسسات أو المنشآت السیاحیة العاملة في مجال الخدمات السیاحیة

                                                 
1 Dove Chaffey. Et al. Internet Marketing( strotegy- implementation and practice). Third edition. England. 2006. 

P 245. 

.245، صسابق مرجع، الطاهر شلیحي  2
 

بوصفصاف فوزیة، دور استراتیجیات التسویق السیاحي في تطویر القطاع السیاحي –دراسة مقارنة بیا الجزائر، تونس، المغرب، أطروحة 

.15، 14ص ص  ، الجزائر،1جامعة فرحات عباس، سطیفمقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجاریة،  3 
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  1:یمكن تقسیم السوق السیاحیة إلى الأنواع التالیة: أنواع السوق السیاحیة: ثانیا

  تمثل هذه الأسواق المصدر الرئیسي للطلب السیاحي؛ :الأسواق الرئیسیة -1

تمتاز هذه الأسواق بانخفاض الحركة السیاحیة بها، وهي تمثل أسواق لیست ذات الأهمیة : الأسواق الثانویة -2

  بالنسبة للأسواق السیاحیة الأخرى؛

جل بیع البرامج السیاحیة تتمیز بدرجة فاعلیة كبیرة وحجم التعاقدات الكبیرة والمتعددة من أ: الأسواق النشطة -3

  للسائحین والوكالات السیاحیة والمنشآت على حد سواء؛

هي أسواق غیر مستقرة بسبب الظروف الاقتصادیة، الاجتماعیة والسیاسیة لكنها تتحول : الأسواق الكامنة -4

  بزوال تلك الظروف إلى أسواق فعالة ونشطة؛

على الجهود التسویقیة المبذولة، فكل زیادة في هذه  هي الأسواق السیاحیة التي تعتمد: الأسواق المحتملة -5

  .الأخیرة سیؤدي إلى زیادة الطلب السیاحي

  أنواع الأسواق السیاحیة ):05(الشكل رقم      

  

  

  

  

  

  

 

  .62، ص 2006عبد السمیع،  :المصدر 

 )العرض، الطلب : ( عناصر السوق السیاحي: ثالثا

إن دراسة الطلب السیاحي یمثل أحد الموضوعات الهامة التي اهتم بها خبراء السیاحة في مختلف دول     

الصفات العالم، فالسوق السیاحي یتمون من عدة شرائح سوقیة مختلفة تمثل مجموعات المستهلكین ذات 

والخصائص المتشابهة والمتجانسة وبذلك فإن الطلب السیاحي یتكون من مزیج متداخل من العناصر المختلفة 

 .كالرغبات الإنسانیة والحاجات والمیول التي تتجه إلى الدول المستقلة للسائحین

  

  

  

                                                 

.159، ص ابقعلي فلاح الزغبي، مرجع س  1 

 الأسواق الثانویة

 السوق السیاحي

 الأسواق الرئیسیة

 الأسواق الناشطة

 الأسواق الكامنة

 الأسواق المحتملة
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  :مفهوم الطلب السیاحي - 1

دف إلى إثارته جمیع الدول السیاحیة من مختلف السوق السیاحي المرتقب الذي ته:" یعرف الطلب السیاحي بأنه

  1.دول العالم لتحقیق أكبر حركة سیاحیة وافدة منه

الطلب السیاحي هو تعبیر عن اتجاهات السیاح لشراء منتج سیاحي أو زیارة منطقة سیاحیة بذاتها، قوامه     

  2.یتأثر بها السائح مزیج مركب من عناصر مختلفة تمثل الدوافع والمیول والحاجات الشخصیة التي

  :خصائص الطلب السیاحي - 2

  :للطلب السیاحي خصائص وسمات أهمها

وتعني هذه الخاصیة أن الطلب السیاحي ذو حساسیة شدیدة نحو الظروف والعوامل : الحساسیة - 2-1

  3.الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة السائدة في الدول المستقبلة للسیاحة

السیاحي للتغیر تبعا للظروف والمؤثرات السائدة في السوق السیاحي  ویقصد بها قابلیة الطلب: المرونة - 2-2

الداخلي والخارجي، فالظروف والعوامل الاقتصادیة السائدة في الدول المستقبلة للسیاح التي ترتبط بتغیر 

لأنه كلما انخفضت هذه الأسعار اتجاه الطلب .الخدمات السیاحیة، تؤثر هي أیضا في مرونة الطلب السیاحي

لسیاحي إلى الارتفاع والعكس صحیح لذلك على الدول دراسة هاته الأخیرة قبل إجراء أي تغیر في أسعار ا

  4.الخدمات السیاحیة

یمیل الطلب عادة إلى التوسع والزیادة عاما بعد عام ولكن لیس بمعدل ثابت ):توسع الطلب ( التوسع  - 2-3

المختلفة المتولدة في الدول المصدرة للسائحین  بل بمعدلات متفاوتة متغیرة من سنة إلى أخرى تبعا للظروف

 :والدول المستقبلة لهم ویرجع التوسع والزیادة في الطلب السیاحي بشكل عام إلى عوامل منها

 التقدم العلمي والتكنولوجي؛ 

 ارتفاع مستویات المعیشة وزیادة الدخل؛ 

 5.التقدم الحدیث في مجال الاتصالات 

                                                 
أطروحة لنیل شهادة دكتوراه علوم في  ،)دراسة مقارنة، الجزائر، تونس، المغرب(دور التسویق في تطویر القطاع السیاحي ماي علي،  1

  .44، ص 2018العلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف، مسیلة، الجزائر، 

.52، ص سابقعمیش، مرجع  ةسمیر   2 
  .139، 138، ص ص ابقمرجع سابراهیم اسماعیل الحدید،  3
  .51، ص مرجع نفسه سمیرة عمیش، 4
دراسة مقدمة لنیل الماجیستیر في السیاحة،  ،وأثره في أداء شركات ووكالات السیاحة والسفرالتسویق السیاحي إحسان سلیمان سعد أحمد،   5

  .  28، ص 2017، جامعة شندي، كلیة الدراسات العلیا والبحث العلمي، جمهوریة السودان، )ولایة الخرطوم(دراسة میدانیة 
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بالموسمیة بسبب عدة عوامل كالمناخ، العوامل التنظیمیة وفترة الإجازات تتمیز السیاحة :الموسمیة - 2-4

یتمثل الموسم الأول في موسم الذروة وفیه یزید الطلب على العرض :وغیرها، فغالبا ما نجد هناك ثلاثة مواسم

السیاحي حیث تكون أسعار الخدمات السیاحیة مرتفعة، أما موسم الوسط فیتذبذب الطلب على الخدمات 

وقد تلجأ المؤسسات السیاحیة إلى . لسیاحیة ویكون عدد السیاح متوسطا، بینما موسم الكساد فیقل الطلب فیها

  1.تخفیض الأسعار لتشجیع السیاح على الطلب

  2:ینقسم الطلب السیاحي إلى:مراحل الطلب السیاحي/ 3

الازدهار حیث یأتي من هذه المرحلة البدایة لاتجاه الحركة السیاحیة نحو النمو و :مرحلة الانتعاش - 1- 3

التطور التدریجي المتزاید في الحركة السیاحیة القادمة من الدول الأخرى، وتنشأ نتیجة الجهود والأنشطة 

التسویقیة الكبیرة التي تقوم بها الأجهزة السیاحیة الرسمیة والشركات والوكالات السیاحیة في الدول المستقبلة 

 .  للسائحین

لة الازدهار الحقیقي للطلب السیاحي في الدول الموردة للسائحین حیث یكون وتمثل حا: مرحلة الرواج - 2- 3

 .الطلب السیاحي قد وصل إلى درجة كبیرة من النمو المتزاید والاستقرار والنشاط

نتیجة بعض العوامل المؤثرة في الأسواق السیاحیة الخارجیة والسوق السیاحي الداخلي : مرحلة الكساد - 3- 3

لاقتصادیة، الاجتماعیة والسیاسیة الحادة التي تحدث في هذه الدول یتجه الطلب السیاحي كالمشكلات الطبیعیة، ا

 .إلى الانخفاض والتدهور بنسبة كبیرة

التي یمر بها الطلب السیاحي وبعض العوامل الأخرى ) الكساد(نتیجة للمرحلة السابقة : مرحلة الركود - 4- 3

  . أكثر انخفاضا وتدهوراالمؤدیة إلى استمراریتها فإنه یدخل في مرحلة أخرى 

  :العرض السیاحي: ثانیا

یتعلق العرض السیاحي بكل ما تعرضه المنظمات السیاحیة من منتجات لفائدة السیاح الفعلیین أو المتوقعین، 

 :وهو یتضمن عدة عناصر منها

 

 

 

 

                                                 

.53، ص ع سابقسمیرة عمیش، مرج  1 

.29سه، ص إحسان سلیمان سعد أحمد، مرجع نف  2 
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الجذب الطبیعیة، الصناعیة والتاریخیة والتي تكون إما من صنع الطبیعة أو الإنسان، أیضا  عناصر    

  .مختلف الخدمات والسلع التي قد تساهم في دفع الأفراد إلى زیارة منطقة معینة وتفضیلها عن منطقة أخرى

ل جذب ومرافق كل ما تملكه الدولة وتعرضه من مغریات ووسائ: "وبشكل عام فإن العرض السیاحي یمثل

  1".وخدمات سیاحیة بهدف تنمیة الحركة السیاحیة الوافدة إلیها من مختلف دول العالم

  :عناصر العرض السیاحي - 1

یمثل العرض السیاحي مختلف عناصر الجذب والمغریات والثروات السیاحیة الموجودة في أي منطقة سیاحیة، 

  :ویشمل العناصر التالیة

ة القیم الطبیعیة الجمالیة كطبیعة الأرض وتضاریسها وسهول وجبال وتضم كاف: المقومات الطبیعیة - 1- 1

وودیان، البحار والشواطئ والبحیرات، الصحاري وما تشمل علیه من رمال وهواء وأشعة الشمس وغیرها، الموقع 

 .الجغرافي ومدى توسط المنطقة السیاحیة دول العالم

نعه الإنسان وأصبح له قیمة تاریخیة تمثل المقومات الصناعیة كل ما ص: المقومات الصناعیة - 2- 1

وحضاریة، حیث یمكن الاعتماد علیها بشكل رئیسي كمصدر جذب سیاحي للدولة، فهي تمثل كل الثروات 

الناجمة عن الجهد البشري وتضم المناطق التاریخیة التي تجسد حضارات الشعوب، ومختلف أماكن الأحداث 

المتاحف الفنیة، الحدائق : دیثة والمعالم التي تقیمها الدولة مثلالتاریخیة، إضافة إلى الأماكن الحضاریة الح

 .الدولیة والقرى السیاحیة

حیث أن مختلف الأحداث التي تجري في منطقة سیاحیة معینة یكون لها دور : الأحداث والتظاهرات - 3- 1

ة المختلفة كتلك فعال في جذب أعداد متزایدة من السیاح كتنظیم التظاهرات الریاضیة وإقامة المعارض الدولی

 .المعارض الدولیة للسیارات والكتب

وتتمثل في الجهد البشري الفعال والمقدم للسیاح بمختلف أشكاله، سواء كان : الخدمات السیاحیة المتاحة - 4- 1

على شكل خدمات متنوعة من حیث الإطعام كالمطاعم والمقاهي، أو مرافق المبیت كالفنادق والنزل والمخیمات 

 2.لات الأخرىأو مختلف التسهی

  

  

 

                                                 
، مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة ترقیة القطاع السیاحي كأداة لتحقیق التنمیة المحلیة المستدامة إستراتیجیةسمیر سالمي،  1

للتنمیة المستدامة، جامعة  الإستراتیجیةفي إطار مدرسة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، تخصص إدارة الأعمال  الماجستیر

  .25، ص 2011/2012فرحات عباس، سطیف، الجزائر، 

. 50، ص ذكره بقسمیرة عمیش، مرجع س  2 
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  :خصائص العرض السیاحي - 2

تتشكل الأنشطة السیاحیة أساسا من مزیج كبیر من الأنشطة الخدمیة وهو ما یجعلها تتمیز بنفس 

خصائص الخدمات مثل عدم القابلیة للتخزین واللاملموسیة وغیرها من الخصائص الممیزة للخدمات، وفیما یلي 

  1:بعض الخصائص المتمیزة للعرض السیاحي

العرض السیاحي عرض یرتبط بشكل كبیر :العرض السیاحي یعتمد بشكل كبیر على العنصر البشري - 1- 2

 .بعنصر العمل البشري وتنمیته تتطلب زیادة استخدام القوى العاملة

عادة ما یشتري السائح مجموعة خدمات تشكل المنتج السیاحي :العرض السیاحي هو عرض للخدمات - 2- 2

 .واء، خدمات التسلیة وغیرها من الخدمات الأخرىخدمات النقل، الإی: متمثلة في

هذه الخاصیة نشأت نظرا للطبیعة المركبة للعرض :تعدد المنتجین الذین یشاركون في القطاع السیاحي - 3- 2

السیاحي، إذ یساهم في تقدیم المنتجات السیاحیة عدد كبیر من المتعاملین سواء من داخل القطاع نفسه 

اع مثل محطات التزود بالكهرباء والغاز حیث تعمل على تدعیم القطاع كأصحاب الفنادق، أو خارج القط

 .السیاحي

بمعنى العرض السیاحي یتمیز بالثبات في حین أن المستهلك : العرض السیاحي غیر قابل للنقل - 4- 2

 .هو الذي ینتقل للحصول على المنتجات السیاحیة) العمیل(

حیث یكون تقدیم الخدمات على مدار  :تخزینالعرض السیاحي هو خدمات آنیة مباشرة وغیر قابلة لل - 5- 2

الیوم أو الساعة وغالبا ما تقدم على مرأى السیاح، وبالتالي فإن إمكانیة حجب المنتجات الردیئة على المستهلك 

  . غیر متاحة مثلما هو الحال علیه بالنسبة للسلع المادیة

  .التسویق السیاحي الالكتروني أساسیات: الثاني المبحث

التسویق السیاحي الالكتروني أحد الاتجاهات التسویقیة التي تساهم في تحقیق متطلبات السیاحة، أصبح     

فالتسویق السیاحي الالكتروني یعبر عن حركة دینامیكیة ترتبط بالجوانب الثقافیة والحضاریة والبیئیة للأفراد من 

  .خلال استخدام تكنولوجیا الانترنت خلال مساهمته بشكل كبیر في تلبیة احتیاجات ورغبات السیاح، وذلك من

  مفهوم التسویق السیاحي الالكتروني: المطلب الأول

بناء على التعریف المقدم للتسویق السیاحي، یمكن تعریف التسویق : تعریف التسویق السیاحي الالكتروني :أولا

  :السیاحي الالكتروني بأنه

                                                 

.29، 28سمیر سالمي، مرجع سابق، ص ص   1 
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ة لتحقیق الأهداف التسویقیة للشركات وتدعیم المفهوم عملیة استخدام شبكة الإنترنت والتكنولوجیا الرقمی"    

التسویقي الحدیث، وبالتالي یمكن للمسوقین عبر الإنترنت أن یقوموا بنشر المعلومات حول منتجاتهم وشركاتهم 

  1.بسهولة أكبر وحریة أكبر مقارنة بالتسویق التقلیدي

ل للتقنیات الرقمیة، بما في ذلك تقنیات الاستخدام الأمث: "یعرف التسویق السیاحي الالكتروني بأنه    

المعلومات والاتصال لتفعیل إنتاجیة السوق وعملیاته المتمثلة في الوظائف التنظیمیة والنشاطات الموجهة لتحدید 

  2."حاجات الأسواق المستهدفة وتقدیم السلع والخدمات للزبائن

والمستهلك في فضاء البیئة الافتراضیة من أجل إدارة التفاعل بین المنظمات : "یعرف أیضا على أنه    

تحقیق المنافع المشتركة، والبیئة الافتراضیة للتسویق السیاحي الالكتروني تعتمد بصورة أساسیة على تكنولوجیا 

الإنترنت، وعملیة التسویق الالكتروني لا تركز فقط على عملیات بیع المنتجات إلى المستهلك بل تركز أیضا 

علاقات بین المنظمة من جانب والمستهلك السیاحي من جانب آخر كذلك عناصر البیئة الداخلیة على إدارة ال

  3."والبیئة الخارجیة

إذ تتمثل المبادئ القاعدیة للتسویق السیاحي الالكتروني في تكنولوجیا المعلومات والموارد البشریة والإمداد        

  4."أو التوزیع

رض برنامج سیاحي عبر الإنترنت، ویعتبر التسویق السیاحي تسویق خدمة أو ع: "یمثل أیضا    

المقروءة، السمعیة : الالكتروني الأكثر تحقیقا للأهداف والأقل في التكلفة من الوسائل التقلیدیة الأخرى مثل

  5."والمرئیة

التغیرات اعتماد التسویق السیاحي الالكتروني یسمح بمعرفة : من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن       

: الحاصلة في التسوق السیاحي وهذا یسمح بابتكار طرق جدیدة لخلق القیمة وتحقیق العدید من المزایا منها

تحقیق وفورات الحجم، الحصول على معلومات تسویقیة قیمة، التركیز على التعاون والابتكار إلى جانب تنمیة 

رك، وزیادة القدرة التنافسیة، من خلال خلق فرص الموارد ونقل المعرفة بین أصحاب المصلحة التسویق المشت

  6.للتعاون المتبادل ولتحقیق الهدف الرئیسي للمقصد السیاحي

                                                 
الأردن، ، الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، التسویق الالكترونيسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل،  1

  .57، ص 2012

 2 سمیر عباس العلاق، التسویق عبر الانترنت، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الأردن، 2002، ص 19.
  .110، 109، ص ص ، مرجع سابقیوسف أحمد أبو قارة 3

 

، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة، السیاحیةالتسویق الالكتروني كآلیة لتفعیل وترقیة خدمات المؤسسات ، بوراوي عیسى، عیسىعامر  5

  .09، ص 2014، المجلد الثاني، الجزائر، 18جامعة زیان عاشور، الجلفة، العدد الاقتصادي 

.33، ص ابقفوزیة بوصفصاف، مرجع س  6 
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التسویق السیاحي الالكتروني ما هو إلا استخدام لتكنولوجیا المعلومات : "وكنتیجة یمكن القول بأن    

سواء المسطرة أو المرجوة وذلك بأقل والاتصال في مجال السیاحة، كوسیلة للوصول إلى الأهداف التسویقیة 

  .تكالیف وفي وقت أقصر

  أهمیة التسویق السیاحي الالكتروني: ثانیا

للتسویق السیاحي الالكتروني أهمیة بالغة في توفیر العدید من الفرص لكل من العملاء والمستهلكین     

  1:ورجال الأعمال وتتمثل كما یلي

  :فيوتكمن : بالنسبة للعملاء والمستهلكین - 1

 تجنب المستهلك مواجهة رجال البیع والاحتكاك بهم مما تتیح له فرصة أفضل في اتخاذ قراراته؛ 

 توفیر میزة السوق المیسرة فلا یحتاج المستهلك لبذل مجهود للتحرك في أماكن مزدحمة؛ 

 سعار من خلال مواقع الإنترنت یحصل المستهلك على میزة إجراء مقارنة بین الماركات والتعرف على الأ

 .ساعة 24والشراء في وقت خلال 

  2:وتتمثل في: بالنسبة للمسوقین - 2

 ؛واء للكبیرة أو الصغیرة دون قیودالتسویق الالكتروني متاح للمنشآت س 

  الدخول والتعرف على منتجاتها مما یساعد على الوصول إلى العملاء من أي مكان بدون التقید بالحدود

 الجغرافیة؛

  للمعلومات مقارنة بالبرید الالكتروني والفاكسالوصول السریع والسهل. 

  :تتمثل في: بالنسبة لرجال التسویق - 3

 یؤدي التسویق الالكتروني إلى تخفیض تكالیف أداء الأعمال نظرا للاستغناء عن الوسطاء؛ 

 ؛یمكن التسویق الالكتروني رجال التسویق من القیام بالأبحاث والدراسات الخاصة للتعرف على إدراك العملاء 

 على تقریب لعملاء والمستهلكین نظرا لقدرته یعتبر أداة جدیدة یستخدمها رجال التسویق لبناء علاقات مع ا

 .المسافات بین المستهلكین ورجال التسویق

 ویمكننا إجمالا القول أن أهمیة التسویق السیاحي الالكتروني تكمن في:  

                                                 
، 133، ص ص 2002ردن، ، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأالتسویق الالكترونيمحمد سمیر أحمد،  1

135.  

 2 محمـد الصیرفي، التسویق الالكتروني، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، مصر، 2007، ص ص 37، 38. 
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تقدیم المعلومات التي تعتمد على صناعة السیاحة، حیث تتم الخدمات السیاحیة بأنها منتجات تتباین  تیسیر

في المعلومات بشكل كبیر فلا یمكن قیاس جودتها إلا بالتجربة، وأنها تعتمد بالأساس على ثقة السائح في 

  1.جودة الخدمات السیاحة التي تقدمها الشركات والمؤسسات السیاحیة

  الالكتروني التسویق السیاحي مراحل: الثاني المطلب

إن عملیة التسویق الالكتروني تتطلب مجموعة من المراحل الأساسیة من خلال المنتج تم تحدید دورة     

  2:حیاة التسویق الالكتروني، وتتكون هذه الدورة من أربعة مراحل أساسیة هي

الالكترونیة (باستخدام كافة الوسائل المتاحة ویتم فیها توفیر البیانات والمعلومات : مرحلة الإعداد -1

  :، وبالسرعة الممكنة بهدف تحدید كل من)والتقلیدیة

 حاجات ورغبات العملاء؛ 

 شكل وطبیعة المنافسة السائدة في السوق؛ 

 الأسواق المستهدفة والعملاء المستهدفین. 

نها وبین عملائها بهدف تعریفهم تقوم المنظمات في هذه المرحلة بإجراء عملیات اتصال بی: مرحلة الاتصال -2

 3:بالمنتجات التي تقدمها المنظمة عبر الإنترنت وتتكون هذه العملیة من عدة خطوات أهمها

 وذلك باستخدام كافة الوسائل لجذب انتباه الزبائن عبر الإنترنت؛: جذب الانتباه - 2-1

البیانات التي یحتاجها وفي هذه الخطوة تقوم المنظمة بتوفیر كافة المعلومات و : توفیر المعلومات - 2- 2

 العملاء حول المنتجات المعروضة عبر الإنترنت؛

تحتاج هاته الأخیرة للكثیر من الجهود التي یجب على المنظمات القیام بها لكي یحتاجها : إثارة الرغبات - 3- 2

 العملاء؛

عبر الشبكة  أي عملیات البیع والشراء التي یتم تفعیلها بین المنظمات وعملائها: التطبیقات الالكترونیة - 4- 2

ومن خلال هذه المنظمات قد أنجزت الهدف المنشود لها، ویعتبر الهدف الأهم هو الحصول على رضا الزبائن 

 .عن المنتجات والخدمات التي تم شراؤها من مواقع المنظمات عبر الشبكة

هذه المنظمات وهي عملیة انتقال المنتجات والخدمات من البائع إلى المشتري حیث توفر : مرحلة التبادل  -3

المنتجات المقدمة بالكمیات المطلوبة، وكذلك توفر نظم دفع آمنة، ویقوم الزبون بدفع الائتمان لهذه المنتجات 

  .بطاقات الائتمان: بالوسائل المختلفة عبر الإنترنت مثل

                                                 

.114، 113، ص ص ابقیوسف أحمد أبو قارة، مرجع س  1 

 2 عبد السلام أبو قحف وآخرون، التسویق، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، 2006، ص 427.

.14،  ص نفسه یوسف أحمد أبو قارة، مرجع  3 



 التسويق السياحي الإلكتروني وتنشيط السياحة                                   الفصل الثاني    

 

  
66 

ن الحالیین وتعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل بالنسبة للمنظمات حیث أن رضا الزبائ :مرحلة ما بعد البیع -4

  :واستقطاب زبائن جدد لها یكون من خلال استخدام الوسائل الالكترونیة التالیة

 المجتمعات الافتراضیة؛ 

 البرید الالكتروني؛ 

 غرفة المحادثة؛ 

 1.خدمات الدعم الفني وتطویر الموقع  

  السیاحي الالكترونيالتسویق  متطلبات ومجالات تطبیق: الثالث المطلب

  السیاحيالالكتروني التسویق  متطلبات: أولا

تحتاج السیاحة الالكترونیة إلى توافر عدة متطلبات حتى یمكن تطبیقها، وبالأخص في الدول النامیة،     

والتنظیمي المنظم  يولا ترتبط هذه المتطلبات بالبنیة السیاحیة القائمة، وإنما تتجاوز ذلك لتشمل الإطار المؤسسات

  2:للعمل والتي في مجملها

یتعلق هذا الجانب بأهمیة التعاون بین مؤسسات الحكومة والقطاع : توفیر الدعم والتعاون المؤسساتي -1

الخاص والمجتمع المدني عن طریق إبراز المزایا التي تعود على كل فاعل من جراء تطبیق التكنولوجیات 

ة في وزارة السیاحة والهیئات الحدیثة للإعلام والاتصال في مجال التسویق السیاحي، حیث یمكن للحكومات ممثل

المعنیة أن تقدم الدعم المادي للمؤسسات والوسطاء السیاحیین المختلفین من أجل استعمال الإنترنت في مجال 

عملها، وكذلك توفیر قواعد بیانات تفصیلیة عن الموارد السیاحیة والمنتج السیاحي ودعم المواقع الالكترونیة 

لمؤسسات القطاع الخاص بدورها أن تساعد بإعطاء النصائح والإرشادات  الخاصة بهذا القطاع، كما یمكن

  .المناسبة لصانعي القرار نظرا لخبرتها في استخدام التكنولوجیات الحدیثة

تعتبر السیاحة الالكترونیة جزءا لا یتجزأ من  :وجود إطار قانوني محدد على المستویین الدولي والمحلي  -2

في إطار الاتفاقیة العامة لتحریر تجارة الخدمات بمنظمة التجارة العالمیة وهو الأمر التجارة الدولیة والتي تعمل 

الذي جعل معظم الدول العربیة تدرج الخدمات السیاحیة في جداول التزاماتها الملحقة بالاتفاقیة العامة لتحریر 

ف التنمیة المرجوة وجذب التجارة في الخدمات، وذلك بهدف التحریر التدریجي للقطاع السیاحي لتحقیق أهدا

  .الاستثمار الأجنبي

                                                 
  .427، ص 2008، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، مبادئ التسویق الحدیثزكریا عزام وآخرون،  1
، الجزائریة في ضوء التجارب العربیةالتسویق السیاحي الالكتروني ودوره في انعاش السیاحة بالمدن سعاد شعابنیة، خالد بن جلول،  2

  .8، 7، قالمة، الجزائر، ص ص 1945ماي  8مداخلة ملتقى، جامعة 
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وقد تضمنت الاتفاقیة العامة لتحریر التجارة في الخدمات عدة التزامات خاصة بالنشاط السیاحي موضحة في   

والتي تهدف من خلالها لمساعدة الدول في تمهید الطریق لنشاط سیاحي جاد فیقع على عاتق الدول   ملاحق

  :العمل على تحقیق عدة أمور من أهمها

  زیادة حجم التجارة الدولیة في مجال السیاحة بإزالة كافة القیود المحلیة خاصة المتعلقة بالتنقل والسفر

 والحصول على التأشیرات؛

 قیق نوع من الأمن والسلامة للسائح من خلال مكافحة كل ما من شأنه ترویع السائح أو العمل على تح

المساس بسلامته، وذلك من خلال العمل على توفیر الأمن والسلام في كل مناطق العالم لیتسنى للسائح التنقل 

 .بكل سلامة واطمئنان

ت بحالة البنیة التقنیة الموجودة، وكیفیة تتعلق هذه المتطلبا: التقدم في مجال بنیة تكنولوجیا المعلومات -3

  1:تطویرها واستثمار الموجود منها في مجال التسویق السیاحي الالكتروني ویشمل ذلك مایلي

  تنمیة البنیة الأساسیة لوسائل الاتصال والمعلوماتیة الحدیثة لإتاحة فرصة أوسع للاتصال بخدمات الإنترنت

 ول المستهدفة بالتسویق السیاحي؛سواء في دولة المتبع السیاحي أو الد

  تشجیع ظهور الوسیط الالكترونيIntermédiaire في قطاع السیاحة، وهذا من خلال العمل على تشجیع إقامة

 شبكة من المواقع الالكترونیة الموازیة لجمیع العاملین في قطاع السیاحة؛

  والتي تعتمد في عملها على المواقع خلق أنماط جدیدة من المؤسسات والهیئات الخاصة بتنشیط السیاحة

الالكترونیة المقدمة على شبكة الإنترنت، وتوفیر الدعم الفني والمعلومات لهذه المواقع، ویجب أن یتم تصمیم 

هذه المواقع وفق المعاییر العالمیة المتعارف علیها، وذلك حتى یمكن لها التنافس مع غیرها من المواقع السیاحیة 

 .الأخرى المنافسة في الدول

ویشمل ذلك استخدام تطبیقات : وجود حد أدنى من استخدام التجارة الالكترونیة في المعاملات المختلفة -4

الإنترنت وباقي الوسائل التكنولوجیة الحدیثة والتي لها ارتباط مباشر بالسیاحة كتذاكر الطیران والخدمات الفندقیة، 

ویتعلق ذلك باستخدام أنظمة الحجز الآلي من خلال ...یةوشركات النقل، وتأجیر السیارات والمطاعم السیاح

وغیرها، فعلى سبیل المثال تتیح بعض شركات ...الإنترنت في حجز وشراء تذاكر الطیران وغرف الفنادق

الطیران الكبرى إمكانیة تعدیل الحجز وتعدیل خط السیر على التذاكر الالكترونیة أو حتى بیعها إلى آخرین 

  .من تاریخ السفر ساعة فقط 24خلال 

                                                 

.9، 8، ص ص سابق سعاد شعابنیة، خالد بن جلول، مرجع  1 



 التسويق السياحي الإلكتروني وتنشيط السياحة                                   الفصل الثاني    

 

  
68 

هناك حقیقة مهمة في هذا الصدد وهي أن : الاهتمام بتطویر الموارد البشریة وتوفیر بیئة ثقافیة مساندة -5

السیاحة تحتاج إلى أیدي عاملة مدربة ومؤهلة تستطیع مواكبة التطور الحالي والمستقبلي في القطاع السیاحي، 

حة لتنمیة الموارد البشریة في المجال السیاحي والفندقي، بحیث وهذا لا یأتي إلا من خلال وجود استراتیجیة واض

یتم فیها تأهیل وتدریب الشباب الراغبین في العمل في هذا المجال لما یؤدي إلى النهوض بهذا القطاع المهم من 

  .القطاعات الاقتصادیة

التطویر والتنمیة في كافة فالعنصر البشري یمثل أساس عملیة التطویر السیاحي وهو العنصر المتحكم في 

مجالات التنمیة السیاحیة، لذا لابد من الموائمة والتنسیق بین الموارد المادیة والبشریة المتاحة لتحقیق ذلك ولا 

شك أن تنمیة القوى البشریة جزء لا یتجزأ من العمل والتطویر ولا یمكن أن یكون هناك تنمیة بشریة بدون موارد 

لال البرامج التدریبیة التي تهدف للتوعیة بأهمیة الوعي بالتكنولوجیات الحدیثة وارتباط بشریة مؤهلة، وذلك من خ

  .التسویق السیاحي الالكتروني بها وتزویدهم بالمهارات اللازمة لذلك

  السیاحيالالكتروني التسویق  مجالات تطبیق :ثانیا

تصر في بدایة الأمر على الدور بالرغم من استخدام منظمات الأعمال للإنترنت عند ظهوره إلا أنه اق

الترویجي والتعریفي بالمنظمة ومنتجاتها إلا أن العدید من الشركات العالمیة الناجحة قد وسعت نطاق ومجالات 

استخدام الوسائل الالكترونیة في تسویق منتجاتها، وعلیه تتلخص مجالات تطبیق التسویق الالكتروني السیاحي 

  1:في العناصر التالیة

یمكن استخدام الالكترونیة في إجراء البحوث والدراسات  :مجال الدراسات التسویقیة وبحوث التسویق في -1

التسویقیة التي تساعد على اتخاذ القرارات التسویقیة بفعالیة، وبتكلفة أقل وفي وقت أسرع وبأسلوب یقضي على 

  .یةالكثیر من المشكلات المرتبطة باستخدام أسالیب بحوث التسویق التقلید

تتیح الأسالیب الحدیثة الفرصة للعدید من المؤسسات أن تقوم بتصمیم  :في مجال تصمیم المنتجات -2

المنتجات وفقا للاحتیاجات الفردیة للعمیل، فمن خلال شبكة الإنترنت یمكن للزبون بتحدید المواصفات والمكونات 

ومن ثم تقوم المؤسسة بتصمیم مكونات  ،)الخدمة(والإضافات المختلفة التي یرغبها في العدید من المنتجات 

الخدمة حسب طلب الزبون المستهدف أي مشاركة العمیل في وضع  المواصفات الخاصة بالمنتج أو الخدمة 

  . السیارات والدراجات والأجهزة الالكترونیة: الذي یطلبها مثل

ع المنتجین من خلال مد طالما أن العملاء یلعبون دورا نشطا في العلاقة م :في مجال تسعیر المنتجات  -3

المنظمة بالعملاء ووضع المكونات الخاصة بالمنتج أو الخدمة، فإن هذا الدور یمكن أن یمتد لیتضمن التفاوض 

 .مع المنظمة شأن الجوانب المرتبطة بالسعر

                                                 

 1 محمـد عبد الحافظ، التسویق عبر الانترنیت، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، 2009، ص 28.
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 تستخدم المؤسسات الوسائل الالكترونیة في الترویج للمنظمة ومنتجاتها وذلك من خلال :في مجال الترویج-  -4

المواقع والصفحات الالكترونیة التي تقوم بتصمیمها بنفسها أو شرائها وعرض كافة المعلومات الترویجیة المتنوعة 

بل وتقدم حزمة من الأدوات التحفیزیة قصیرة الأجل والمصممة لتنشیط عملیة البیع خلال فترة زمنیة محددة، 

  :ومن بین الوسائل التي تعتمد علیها عملیة الترویج ما یلي

 البرید الالكتروني)E-mail :( یستخدم لنقل الرسائل الترویجیة في صورة الكترونیة إلى البرید الالكتروني

 .الخاص بالزبائن المستهدفین، أي كل على حدى بمعنى تصمیم الرسالة بشكل شخصي

 البرید الصوتي)Voice-mail:( وذلك من خلال الاشتراك في بعض المنظمات المتخصصة مثل:American 

on line  والتي توفر خطوط اتصال تمكن العملاء من تبادل الرسائل مع المنظمة والحصول في الوقت ذاته على

  .معلومات وأخبار متنوعة من خلال مراكز المعلومات التي توفرها تلك الخطوط

 الفاكس)Fax-mail:(  تفاعلا مع أي إرسال رسالة مباشرة للمستهدفین وتعتبر هذه الوسیلة أقل الوسائل

 .الزبائن

 یعتبر من أبرز الوسائل الالكترونیة المستعملة، فهي تعتبر من أسرع الوسائل للاتصال  :الهاتف النقال

  .بالعملاء

یتیح استخدام أسالیب التسویق الالكتروني قدرا عالیا من الإتاحة المكانیة والزمنیة  :في مجال التوزیع -5

ساعة ومن ثم  24كات من التفاعل المباشر مع العملاء على مدار للمنتجات، فاستخدام الإنترنت یمكن الشر 

فلیس هناك حدا زمنیا للتعامل مع العملاء وفي نفس الوقت فإن استخدام الإنترنت قد یقلل إلى حد كبیر من 

استخدام الوسطاء التسویقیین وبصفة خاصة هؤلاء الذین یقومون بالتوزیع المباشر للعملاء، كما یتیح استخدام 

دمات الإنترنت ظهور الأسواق الافتراضیة وظاهرة التسوق الالكتروني، حیث یستطیع العملاء القیام بإعداد خ

قائمة بالمنتجات المطلوبة في السوق ویتم تسلیمها إلى العملاء مباشرة، وبالتالي تخفیض التكالیف التي تتحملها 

  1.التقلیدیةالمؤسسة الخدمیة عند اعتمادها على أسالیب ووسائل التسویق 

تنوعت مجالات خدمة الزبائن باستخدام الوسائل الالكترونیة بدءا من المساعدة  :في مجال خدمة الزبائن -6

مرورا بالمساعدة في تقدیم الخدمة ...) حجم المنتج، خصائصه(في تحدید الاحتیاجات وما یناسب المستهلك 

بعد البیع وانتقال الملكیة وانتهاء خدمات ما بعد البیع  والمرتبطة بعملیة البیع وانتقال الملكیة وانتهاء خدمات ما

                                                 
  .478، ص ابقمرجع سمحمـد الصیرفي،  1
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ویوفر القدر الكبیر من المعلومات والتفاعل اللحظي مع عملاء المنظمات الفرصة لتحقیق التمایز في مجال 

  1.خدمة العملاء وإنشاء ملفات الكترونیة مستقلة لكل زبون

  الالكترونيالتحدیات التي تواجه التسویق السیاحي : الرابعالمطلب 

بالرغم من الدور الفعال والمهم الذي یلعبه التسویق الالكتروني في ترقیة السیاحة والترویج لها والتعریف     

بالمنتجات السیاحیة التي تزخر بها دول العالم ومن ذلك تحقیق أرباح كبیرة، غیر أن هذه الوسیلة لا تزال محاطة 

  :بعملها على أكمل وجه وهي قسمینببعض التحدیات والتي تحول دون قیامها 

وهي تحدیات مشتركة، تشترك فیها مختلف دول العالم سواء كانت هذه الدول متقدمة أو : التحدیات العامة: أولا

  2:ونجملها ضمن النقاط التالیة على قدر من التخلف

الإنترنت بل تلك والتكالیف المستهدفة هنا لیست التكالیف المتعلقة باستعمال شبكة : من حیث التكالیف - 1

التكالیف المرتبطة بإنشاء موقع الكتروني تسویقي عبر شبكة الإنترنت، بما یتطلبه من مقومات هائلة من خبراء 

  .لا تكاد تختلف عن تلك المقومات اللازمة للتسویق السیاحي بعیدا عن شبكة الإنترنت...ومختصین وكفاءات

غة ولا ثقافة واحدة حیث أن الثقافات واللغات تتعدد في حدود إن العالم لا تحكمه ل :من حیث اللغة والثقافة - 2

الدولة الواحدة كیف لا یكون ذلك في دول متعددة، من هذا المنطق فإن المقبل على شبكة الإنترنت وخاصة 

المواقع الالكترونیة السیاحیة حتى تسهل علیه المهمة من جهة وحتى یحقق التسویق الالكتروني الوظیفة المنوط 

من جهة أخرى، وعلیه یجب العمل على إنشاء برامج الكترونیة متطورة ملحقة بتطبیقات وبرمجیات تتعلق  بها

بترجمة النصوص إلى لغات یفهمها المتعاملین في هذا المجال وإن لم تكن لغات فعلى الأقل اللغات الأكثر 

  .تداولا وشیوعا في العالم

لاتصال الحدیثة في الحیاة الیومیة للأفراد الخاصة فیما لطالما ارتبط استعمال وسائل ا :من حیث الثقة - 3

یتعلق بإبرام العقود الالكترونیة عبرها بالجرائم الالكترونیة المختلفة والتي تجعل الكثیر ضحایا للغش والخداع 

والتدلیس،هو ما أدى إلى زعزعة الثقة التي یضعها المتعاملون في مثل هذه المواقع بما أن الأمر مرهون 

  .ستنزاف الغیر مشروع لأموالهمبالا

إن التطورات التكنولوجیة المتسارعة وإنشاء مواقع الكترونیة سیاحیة : تطور تكنولوجیا المواقع الالكترونیة  - 4

ستمراریتها والقیام بعملها على أكمل وجه ألا وهو لعملاء تحدیات كبیرة من أجل ضمان اتسویقیة یفرض على ا

  .تى تكون متواكبة مع هذه التطوراتضرورة استحداثها ومزامنتها ح

                                                 

.478مرجع نفسه، ص   1 
، في "القانون والسیاحة"، بحث مقدم إلى كلیة الحقوق، جامعة طنطا ، دور التسویق السیاحي الالكتروني في ترقیة السیاحةسمیة بوحادة 2

  .18، ص 27/04/2016-26الفترة الممتدة 
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كما یفهم من اسمها هي تحدیات تتعلق ببعض الدول من غیرها، حیث أن هذه : التحدیات الخاصة: ثانیا

  1:التحدیات تشترك فیها الدول النامیة وحدها دون سواها ونجملها ضمن النقاط التالیة

 ضعف البني التحتیة التي تدعم هذا النوع من القطاعات؛ 

 الارتفاع في التكلفة المادیة للاستفادة من خدمات التسویق الالكتروني ما جعلها في غیر متناول الجمیع؛ 

  محدودیة انتشار شبكة الإنترنت والوسائل المستعملة فیها، فبالرغم من التطور الذي وصل إلیه العالم غیر أن

 هناك من الدول النامیة التي لم یحصل لها شرف التعرف علیها؛

 بطيء في تدفق شبكة الإنترنت؛ال 

 انعدام الثقة لدى العدید من العملاء في هذا النوع من الخدمات التي لطالما ارتبطت بالخداع والغش  .           

  .وأهمیتها في ترقیة النشاط السیاحي السیاحي الالكتروني التسویق استراتیجیات: الثالثالمبحث 

 یق السیاحي الالكتروني مفهوم إستراتیجیة التسو : المطلب الأول

نركز في هذا المطلب على مفهوم الإستراتیجیة التسویقیة السیاحیة أنواعها ومقومات نجاحها بالإضافة إلى       

  .المعوقات التي تواجه عملیة صیاغتها وتنفیذها

  تعریف إستراتیجیة التسویق السیاحي الالكتروني : أولا

مفتاح التحدي للقائمین على القطاع السیاحي بسبب طبیعة المنتجات تمثل الإستراتیجیة التسویقیة        

جیة السیاحیة بصورة عامة في ضوء السیاسة العامة للدولة قیدات البیئة المحیطة، وتتحدد الإستراتیالسیاحیة وتع

  :أو القطاع أو المنشاة وتعرف على أنها

المؤسسة لأجزاء السوق التي یمكن خدمتها بشكل الإستراتیجیة التسویقیة بأنها تحدید " یعرف فیلیب كوتلر    

فعال بدلا من التنافس في كل مكان، وتعنى الإستراتیجیة التسویقیة بجاذبیة السوق والمیزة التنافسیة للمؤسسة 

 2."والمخاطرة المتوقعة وتطویر البرامج التسویقیة تبعا لذلك

خطة طویلة الأجل لتنمیة المزیج التسویقي الذي یساعد على تحقیق أهداف المنظمة : "على أنها تعرف    

 3."من خلال إشباع حاجات السوق المستهدفة

عبارة عن خطط وأنشطة یتم وضعها من قبل : "ستراتیجیة الالكترونیة السیاحیة على أنهاتعرف الإ    

بق بین رسالة المقصد السیاحي وأهدافه، وبین هذه الرسالة المقصد السیاحي بحیث تضمن خلق درجة من التطا

 4."والبیئة التي یعمل بها بصورة فعالة وذات كفاءة عالیة

                                                 

.19سمیة بوحادة، مرجع نفسه، ص   1 

 2 ثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین محمد موسى، التسویق المعاصر، الدار الجامعیة، مصر، 2005، ص 117.

 3محمد إبراهیم عبیدات، استیراتیجیة التسویق، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، 2002، ص 29.

.88، صابقبوصفصاف  فوزیة، مرجع س  4 



 التسويق السياحي الإلكتروني وتنشيط السياحة                                   الفصل الثاني    

 

  
72 

الجوهریة والفلسفیة عن صیاغة  ستراتیجیة التسویق الالكتروني السیاحي لا تختلف من الناحیةإن صیاغة إ      

خذ بعین الاعتبار السیاسة العامة للدولة أو القطاع أو ستراتیجیة الخاصة بالمنتجات الأخرى، هذا مع الأالإ

  .المؤسسات السیاحیة العامة داخل ذلك القطاع أو الدولة السیاحیة

  استراتیجیات التسویق السیاحي الالكتروني: ثانیا

ستراتیجیة تسویقیة، فهذا العمل یعد من أصعب الأمور التي تواجهها المؤسسات من السهل وضع إلیس        

ستراتیجیة هي خطة طویلة الأمد، الغایة منها تحقیق الأهداف المرجوة إذ یجب على المؤسسة ، لأن الإالسیاحیة

السیاحیة اختیار الإستراتیجیة المناسبة إما أن تكون إستراتیجیة فاشلة ولم تحقق الهدف المطلوب أو إستراتیجیة 

  :ة السیاحیة هيأنواع من الاستراتیجیات التسویقی)3(ناجحة وهناك ثلاثة 

تهدف هذه الإستراتیجیة إلى تقویة مركز ووضع الشركة في السوق السیاحي بشكل : الإستراتیجیة الهجومیة -1

یحقق الاستفادة الكاملة من مختلف الفرص التسویقیة المتاحة في السوق، كما تهدف أیضا إلى زیادة قوة المنشأة 

م الطلب السیاحي منه، ویمكن التمییز بین عدة أنواع من السیاحیة والتوسع في نصیبها في السوق وزیادة حج

  1:الاستراتیجیات الهجومیة وهي

یقصد بهذه الإستراتیجیة الاتجاه نحو التوسع في مختلف الأنشطة السیاحیة التي  :الإستراتیجیة التوسعیة - 1- 1

تقوم بها الشركات السیاحیة وقد یكون التوسع خارجیا أي بالاتجاه نحو إنشاء فروع لهذه الشركات بالخارج 

 :لتحقیق

 التوسع في إجراء تعاقدات سیاحیة؛ 

 ؛إثارة دوافع الطلب السیاحي في الأسواق الخارجیة 

 اختراق أسواق سیاحیة جدیدة بهدف زیادة الحركة السیاحیة الدولیة. 

كذلك قد یكون التوسع داخلیا بإنشاء فروع ومكاتب تابعة للشركة السیاحیة بمناطق مختلفة داخل الدولة وقد یكون 

 .التوسع في شكل برامج سیاحیة جدیدة لتنشیط أنماط معینة

ذه الإستراتیجیة على فرض السیطرة على السوق السیاحي تقوم ه: إستراتیجیة السیطرة على السوق - 2- 1

بواسطة شركة أو مجموعة من الشركات ذات الشهرة والإمكانیات الكبیرة، بحیث تحتكر هذه الشركات السوق 

السیاحي لصالحها ولا تستطیع الشركات الأخرى أن تستمر في العمل السیاحي مع هذه السیطرة المحكمة على 

 .السوق

                                                 
، رسالة الماجیستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم تفعیل قطاع السیاحةالتسویق السیاحي ودوره في زهیر بوعكریف،  1

  .111، 110، ص ص 2012منتوري، قسنطینة،  التسییر، جامعة
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یقصد بها ابتكار وسائل تنشیط جدیدة لم تكن مستخدمة من قبل الشركات  :بتكاریةالإستراتیجیة الإ - 3- 1

السیاحیة الأخرى، للتأثیر في نفسیة السائحین، وإیقاظ الدوافع الكامنة فیهم، وهذا سوق یؤدي إلى جلب أكثر عدد 

ات مالیة وإداریة عالیة ومهارة فنیة في ممكن من السائحین من كافة أنحاء العالم، ولكن هذا یتطلب بدوره قدر 

 . توجیه وقیادة النشاط التسویقي السیاحي

تقوم هذه الإستراتیجیة على المنافسة الشدیدة بین الشركات السیاحیة المختلفة : الإستراتیجیة التنافسیة - 4- 1

المنافسة بینهم تزداد حیث تتكافأ مع بعضها البعض من حیث قدراتها وإمكانیاتها المالیة والتسویقیة بشكل یجعل 

حدة وقوة وكل شركة تسعى للحصول على أكبر نصیب في السوق السیاحي وتحقق نجاح كبیر في أسرع وقت 

 1:ممكن وذلك من خلال

 تقدیم البرامج السیاحیة الجدیدة التي تحقق أعلى درجة من الإشباع وتتفق مع رغبات وحاجات السیاح؛  

 ة في السوقحسن استغلال الفرص التسویقیة المتاح.  

هذه الأسالیب المحافظة على المركز التنافسي للشركة السیاحیة مع الشركات  :الإستراتیجیة الدفاعیة - 2

الأخرى بمعنى عدم تعرض مركز الشركة ووضعها للانهیار أو الضعف أو الخروج من السوق وتمیل هذه 

ى في منافسة قویة خصوصا تلك التي الإستراتیجیة إلى المهادنة وتجنب الدخول مع الشركات السیاحیة الأخر 

تتمتع بسمعة وشهرة كبیرة وقدرات مادیة وبشریة عالیة، حیث یجب أن تتجه إلى إنشاء علاقة طیبة بینها وبین 

 2:هذه الشركات للمحافظة على نصیبها السوقي، وتشمل على عدد من الأنواع أهمها

یة إلى تخفیض أسعار برامجها السیاحیة عن ذلك أن تلجأ بعض الشركات السیاح: الإستراتیجیة السعریة - 1- 2

الأسعار التي تقدمها الشركات الأخرى، لكن مع تخفیض في مستوى جودة الخدمات السیاحیة التي تشمل علیها 

 .وذلك بهدف تحقیق أكبر حجم ممكن من الحركة السیاحیة

وتمثله الشركات العملاقة تعتمد هذه الإستراتیجیة على متغیرین أحدهما مستقل : الإستراتیجیة التابعیة - 2- 2

والآخر تابع وتمثله الشركات السیاحیة الصغیرة، لذلك فإن الشركات السیاحیة التي تتبع هذه الإستراتیجیة تكون 

في موقف التابع للشركات السیاحیة الكبرى حسب ما تسمح به هذه الشركات لها من حصة في السوق السیاحي، 

لى الدخول في منافسة قویة مع الشركات الكبرى حتى لا تهدد وجودها ولا تلجأ الشركات السیاحیة الصغرى إ

 .ونجاحها

                                                 
لنیل شهادة دكتوراه دولة، كلیة العلوم الاقتصادیة  ، أطروحةسویق السیاحي في تنمیة القطاع السیاحي بالجزائرتمیة الهـأبودي عبد القادر،  1

  .120، ص 2006داریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، والإ
تسییر، ، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر في علوم الالمزیج التسویقي وأثره على تنشیط السیاحة بالجزائرهدى بورزامة، سعیدة بورزامة،  2

  . 60، 50، ص ص 2013جامعة جیجل، 



 التسويق السياحي الإلكتروني وتنشيط السياحة                                   الفصل الثاني    

 

  
74 

نتیجة لتوفر عامل المرونة في وضع الإستراتیجیة التسویقیة السیاحیة والتحول : الإستراتیجیة المضادة - 3- 2

إستراتیجیة المحتمل في تطبیق الإستراتیجیة المختلفة الدفاعیة والهجومیة، فقد تلجأ بعض الشركات إلى إتباع 

هجومیة یترتب علیها التأثیر في نصیب شركة أخرى بالتسویق السیاحي فتضطر هذه الشركة إلى استخدام 

  .إستراتیجیة مضادة للشركة الأخرى دفاعا عن نفسها وحفاظا على سمعتها ووجودها في السوق

ق السیاحي الالكتروني وهذا ما هي إستراتیجیة ظرفیة مرتبطة أساسا بالسو :الإستراتیجیة التسویقیة الرشیدة - 3

  1:یتطلب من الشركة السیاحیة ترشید أوجه الاتفاق لرفع إنتاجیتها وأهم هذه الإستراتیجیة نجد

 :وتقوم على ما یلي  :إستراتیجیة تحسین الأداء - 4- 2

 زیادة كفاءة نظام التشغیل؛  

 الرفع من مستوى البیع والحجز؛  

 زیادة إستراتیجیة الإنفاق السیاحي؛  

  على رفع مستوى السفرالعمل. 

تقوم هذه الإستراتیجیة على تقلیل جمیع جوانب تكالیف المؤسسة السیاحیة : إستراتیجیة تخفیض التكلفة - 5- 2

 .لمعرفة أوجه الإنفاق الغیر ضروري للاستغناء عنها لتخفیض التكالیف وكذا ترشید الاقتراض من الخارج

على مبدأ الاختیار أو الجمع بین الأسالیب تقوم هذه الإستراتیجیة : إستراتیجیة انكماش السوق - 6- 2

 2:التكمیشیة التالیة

 إغلاق فروع المؤسسات التي لا تحقق المستوى المطلوب من المبیعات وهو تكمیش جغرافي؛  

  حذف البرامج السیاحیة التي لا تحقق المستوى المطلوب من الإقبال الجماهیري علیها وهي تكمیش في مزیج

  الخدمات؛

 یاح ذوي المعاملات الدائمة وهو تكمیش في أنواع الزبائنالاهتمام بالس. 

تقوم على أساس أن الطلب دائم ومستمر، لكن یحدث فیه بعض : إستراتیجیة تنشیط المبیعات - 7- 2

 .التراجعات، وعلیه فالقیام بمجهودات ترویجیة مكثفة بإمكانه الحد من هذا التراجع، أو كسي زبائن جدد

ترتبط هذه الإستراتیجیة بتحلیل النشاط التسویقي الذي تقوم به : تسویقيإستراتیجیة اقتصاد النشاط ال - 8- 2

شركة سیاحیة، ثم دراسة هذا النشاط ومقارنته بالعائد المحقق فإذا كان هذا العائد مناسبا فإن هذا النشاط یصبح 

  .ا النشاطاقتصاد اقتصادیا، أما إذا كان هذا العائد منعدما أو منخفضا فإنه یجب التوقف عن ممارسة هذ

                                                 

 1 تامر البكري، استراتیجیة التسویق السیاحي، بدون طبعة، دار الباروزي للنشر والتوزیع، عمان، 2008، ص 60.

.60، ص مرجع نفسه  2 
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  ة الالكترونیة كإستراتیجیة حدیثةالسیاح التوجه نحو: الثاني المطلب

تطبق الرقمنة على مختلف النشاطات التجاریة، والسیاحة واحدة من أهم هذه النشاطات وأكثرها تناسبا مع      

الرقمنة، إضافة إلى أكثرها انتشارا في الوقت الحالي، فما هي السیاحة الالكترونیة، وما هي أهمیتها كأسلوب 

  .سیاحي للمؤسسات السیاحیة

  ةمفهوم السیاحة الالكترونی: أولا

كغیرها من المفاهیم والظواهر الحدیثة، فقد خلت الدراسات المقدمة في مجال : تعریف السیاحة الالكترونیة  -1

كافة العملیات : "حیث تتمثل في:السیاحة الالكترونیة من وضع تعریف موحد لها، ویمكننا أن نجمل بعض منها

السیاحیة، وحجز الرحلات وتنظیمها من خلال والمعاملات السیاحیة النمطیة المعروفة من عروض البرامج 

، حیث تستخدم فیها كافة الأطراف ذات العلاقة بمنظومة 1الإنترنت، وخدمات ما بعد الحصول على المنتج

  2".العمل السیاحي تقنیات المعلومات في إنجاز أنشطتها وممارسة أعمالها

السلع والخدمات وتوزیعها وتسویقها أو تسلیمها أنشطة إنتاج : "وقد عرفتها منظمة التجارة العالمیة بأنها    

  3."للمشتري من خلال الوسائط الالكترونیة

في تسویق ) الإنترنت(ویتسع مفهومها من مجرد استخدام المشروع السیاحي لشبكة المعلومات الدولیة     

ع العملاء، إلى وإنجاز بعض أو كل المعاملات التي تتطلبها هذه المشروعات، بدلا من الاحتكاك المباشر م

إیجاد كیانات سیاحیة تعتمد على تقنیات المعلومات في بناءها وتجهیزها وأدائها وتشغیلها فضلا عن استخدام 

  4".العملاء لهذه التقنیات

نمط سیاحي یتم تنفیذ معاملاته : "وعلى هذا الأساس، فإنه یمكن تعریف السیاحة الالكترونیة على أنها    

وذلك من خلال استخدام ) سائح(حیة وأخرى أو بین مؤسسة سیاحیة ومستهلك التي تتم بین مؤسسة سیا

  .تكنولوجیا المعلومات والاتصالات

وتأسیسا على ما سبق، تتضح أهمیة تكنولوجیا المعلومات في هذا النمط السیاحي، الذي یتسم بالحداثة     

وض السیاحیة والتسویق السیاحي یتم بصورة والحدة، فكل المعاملات فیه تعتمد على الاتصال الالكتروني، والعر 

الكترونیة، كذلك عرض البرامج السیاحیة من قبل الشركات وقبولها من جمهور السائحین یتم بصورة الكترونیة، 

                                                 
، ص ص 2005، فبرایر 24، جامعة القاهرة، العدد التجارة الالكترونیة وتنمیة الصادرات، سلسلة أوراق اقتصادیةأحمد حمد االله السمان،  1

7-9.  
، دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزیع، دمشق، سوریا، النقود والبنوك الالكترونیة في ظل التقنیات الحدیثةمصطفى یوسف كافي،  2

  .289، ص 2011

.9أحمد حمد االله السمان، مرجع نفسه، ص   3 

.289مصطفى یوسف كافي، مرجع نفسه، ص   4 
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ولا یقف الأمر عند الدعایة والعرض، بل یتم الحجز وترتیب كل ما یتعلق بالرحلة السیاحیة، من خلال الوسائل 

  1.دمتها الإنترنتالالكترونیة وفي مق

  : عناصر السیاحة الالكترونیة - 2

  2:من خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن عناصر السیاحة الالكترونیة ثلاثة   

 الشركة أو المؤسسة السیاحیة المقدمة للخدمة السیاحیة؛ :الأول  

 ؛)السائح(المستهدف من عملیة التسویق السیاحي والخدمة السیاحیة  :الثاني  

 أي الإنترنت(الرابط بین السائح والمؤسسة السیاحیة والمتمثل في شبكة المعلومات العالیة  :الثالث.(  

  أهمیة السیاحة الالكترونیة: ثانیا

یمكننا القول أن للسیاحة الالكترونیة منافع جمة سواء لمقدمي الخدمات السیاحیة أو للسائحین أنفسهم، إذ        

  3:یمكن إجمال هذه المنافع فیما یلي

 السیاحة صناعة تعتمد بصورة مكثفة على توافر المعلومات، لذا تعد شبكة الإنترنت خدمة مكملة لها؛ 

 ترونیة إلى سهولة تطویر المنتج السیاحي، وظهور أنشطة سیاحیة جدیدة یؤدي شیوع استخدام السیاحة الالك

 تتفق مع شرائح السائحین المختلفین؛

  یؤدي شیوع استخدام السیاحة الالكترونیة إلى تخفیض تكالیف الخدمات السیاحیة، مما ینعكس بدوره على

ن تكالیف التسویق السیاحي، كالاتصال الأسعار بالانخفاض، فاستخدام السیاحة الالكترونیة من شأنه التقلیل م

، )تسهیل وتسریع التواصل بین الخدمة السیاحیة والوسیط(بالسائحین وبث المعلومات السیاحیة، وتكالیف الإنتاج 

كذلك تكالیف التوزیع كتسهیل إجراء الصفقات مع شریحة كبیرة من المستهدفین، بالإضافة إلى خفض حجم 

 یا في تكالیف الإنتاج والتشغیل؛العمالة، مما یحقق وفرا إضاف

  زیادة القدرة التنافسیة للمؤسسات السیاحیة لیسهم ذلك في زیادة مبیعاتها وإیراداتها وأرباحها، وهو ما ینعكس

 .في النهایة على زیادة القیمة المضافة للقطاع السیاحي في الناتج المحلي الإجمالي

  

  

  

  

                                                 
، أطروحة مقدمة لنیل السیاحیة وأثره في دعم القدرة التنافسیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطةالتسویق الالكتروني للخدمات حدة عمري،  1
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  ممیزات السیاحة الالكترونیة: ثالثا

  1:وأهم ما یمیز السیاحة من الناحیة الاقتصادیة ما یلي      

  أنها تغلغل دخلا بالعملات الحرة نتیجة بیع الخدمات السیاحیة والسلع المتصلة بها، وتغلغل هذا الدخل

بسرعة وبطریقة مباشرة ذات قاعدة توزیع عریضة في الاقتصاد الوطني محققا انسیابا واسعا في الدخول المترتبة 

 ى النشاط السیاحي في كافة مراحل البیع؛عل

  تعتبر سوق قابلة للتوسع، تفتح آفاقا لزیادة النشاط الاقتصادي نتیجة الزیادة في دخول الأفراد وخاصة الدول

 المتقدمة؛

  تتطلب استثمارات مالیة منخفضة نسبیا، إذا ما قورنت بغیرها من القطاعات الإنتاجیة الأخرى كالصناعة

 دین؛الثقیلة والتع

  أنها تقدم للدولة قطاعا تصدیریا یحضر فیه المستهلك الأجنبي بحثا عن المنتج أو الخدمة دون الحاجة إلى

 شحن أو تحرك مكاني للمنتج؛

 أنها تعتبر أداة فعالة ومؤثرة للنظام العام، لخلق تكامل اجتماعي وحضاري على المستوى الوطني والدولي .  

  لكتروني في ترقیة النشاط السیاحيدور التسویق الا : الثالث المطلب

إن المزایا الكثیرة التي یقدمها التسویق الالكتروني للصناعة والسیاحة بوجه عام، یمكن إبرازها في تأثیره      

  :على عناصر المزیج التسویقي السیاحي، وفي ترقیته للنشاط السیاحي كما یلي

  2:وذلك كمایلي: لتسویقي السیاحيتأثیر التسویق الالكتروني على عناصر المزیج ا: أولا

بفضل استخدام الانترنیت أصبح بإمكان المؤسسة السیاحیة عرض الخدمات السیاحیة التي تقدمها : المنتج - 1

وسهولة تطویر المنتج السیاحي، وظهور أنشطة سیاحیة جدیدة تتفق مع شرائح السائحین المختلفین وذلك من 

خلاله معرفة التوجهات السیاحیة الجدیدة والخدمات الأساسیة المكملة خلال قیاس الرأي العام الذي یمكن من 

 .التي یحتاجها السائحون

من أبرز تأثیرات التسویق الالكتروني أنها أسهمت في تقلیص دور أهمیة الوسطاء التقلیدیین : التوزیع - 2

قناة الوسیط : أمثلتهاوبروز مصطلح جدید عرف باسم القنوات الالكترونیة كبدیل عن القنوات التقلیدیة من 

 .الالكتروني، الموقع الالكتروني للمؤسسة السیاحیة

أسهم التسویق السیاحي الالكتروني في إحداث ثورة حقیقیة في مجال هیكلة الأسعار ودینامیكیتها  :التسعیر - 3

 :وأسالیبها وإجراءاتها حیث یمكن إیجاز ذلك كالآتي

                                                 

 1عبد السمیع صبري،مرجع سابق، ص 33.

 2جهیدة ملوك، دور التسویق الالكتروني في تنشیط السیاحة، مجلة الاقتصاد والتنمیة، العدد02، جامعة المدیة، الجزائر،2004، ص193.
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 ا وعلاقتها بالطلب السیاحي؛دراسة تكالیف إنتاج الخدمة السیاحیة وتوزیعه 

 دراسة استراتیجیات التسعیر البدیلة وتفحصها. 

وهو من أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثر بالتسویق الالكتروني، حیث تم استخدام الانترنیت في : الترویج - 4

ي مجال الإعلان السیاحي بواسطة مؤسسات سیاحیة عن طریق توظیف الصور الجمیلة والجمل المختصرة الت

أدت إلى تشجیع الزبائن المحتملین على القیام بشراء المنتج السیاحي المعروض بصورة فوریة على شبكة 

 .الانترنیت

لقد أسهم التسویق الالكتروني في إحداث تغییر نوعي كبیر في عنصر البیئة المادیة أو : البیئة المادیة - 5

 :الدلیل المادي حیث سمح ب

 لبیئة الافتراضیة؛التحول من البیئة المادیة إلى ا 

  ظهور تقنیات الوسط المتعددة، للتعویض عن البیئة المادیة، فقد أصبحت كل الخدمات السیاحیة تقریبا تقدم

 .من خلال البیئة الافتراضیة

قد أثر التسویق الالكتروني على مزودي الخدمة حیث تم تقلیص عددهم بالأجهزة : العنصر البشري - 6

، فقد أصبح اتصالهم مع مزودي الخدمة یتم عبر )السائح(متلقي الخدمة والمعدات والبرمجیات، فبخصوص 

البرمجیات والأجهزة، وقد ساهم أیضا بتوسیع نطاق العلاقات بین متلقي الخدمة وصارت تتم من خلال حلقات 

 .النقاش الالكترونیة، وغرف المحادثة

تصال المختلفة بدءا من الاتصال إذ أصبحت هاته الأخیرة تتم عبر تقنیات الا :عملیات تقدیم الخدمة - 7

المباشر، ومع تحول الانترنیت إلى قناة تسویقیة بدیلة قابلة للتطبیق وقیام الأعمال باستغلال الشبكات الالكترونیة 

 1.أذى إلى تحول الخدمة السیاحیة إلى الخدمة السیاحیة الالكترونیة

 دور التسویق الالكتروني في ترقیة النشاط السیاحي: ثانیا

  :یلعب التسویق الالكتروني دورا هاما في ترقیة النشاط السیاحي من خلال ما یلي    

  تیسیر تقدیم المعلومات التي تعتمد علیها صناعة السیاحة، حیث تتسم الخدمات السیاحیة بأنها منتجات

بالأساس على ثقة إلا بالتجربة وأنها تعتمد ) قیاس جودتها(تتباین فیها المعلومات بشكل كبیر فلا یمكن قیاسها 

السائح في جودة الخدمة السیاحیة، ومن هنا أصبح الزبون السیاحي یستطیع الحصول على جمیع البیانات 

معلومات عن الطیران : والمعلومات التي یحتاجها على المنتج السیاحي من خلال شبكة الإنترنت، ویشمل ذلك

 ؛...والفنادق والبرامج السیاحیة وأماكن تأجیر السیارات

                                                 

.193، ص سابق جهیدة ملوك، مرجع  1 
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  المساهمة في تحقیق رغبات السائح وإرضاء احتیاجاته الأساسیة، وذلك من خلال إمكانیة قیام السائح بإجراء

العدید من المقارنات بین المواقع السیاحیة المختلفة واختیار الأنسب منها دون أن یحتاج إلى الانتقال من مكان 

 لآخر كزیارة أو تصفح المنتج بنفسه من خلال الإنترنت؛

 فیض تكالیف الخدمات السیاحیة المقدمة ومن ثم تمتع المنتج السیاحي بمیزة مقارنة نتیجة لانخفاض تخ

الأسعار، فمن شأن استخدام السیاحة عبر التسویق الالكتروني التقلیل من تكالیف التسویق السیاحي، وتكالیف 

ن الالكترونیة أو قسیمة التبادل الخاصة ، فعلى سبیل المثال یمكن للسائح تسلم تذاكر الطیرا...الإنتاج، التوزیع

  1.بحجز أحد الفنادق من خلال بریده الالكتروني

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

                                                 

.194، ص المرجع السابق  1 
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  خلاصة الفصل

خلال ما سبق تبین لنا أن التسویق السیاحي یعد أحد أهم الوسائل الأساسیة لدى الدول السیاحیة في  من

ظل المنافسة الشدیدة، حیث یعود ذلك للأهمیة الكبیرة التي أولتها الدول لتطویر هذا القطاع واعتمادها على 

  .أحدث الطرق التسویقیة

السائد في عصر المعلوماتیة الراهن حیث یتمیز بالسرعة والدقة التسویق السیاحي الالكتروني هو ذلك التسویق 

في الوصول إلى شرائح واسعة من العملاء السیاحیین، لذلك تسعى بعض المؤسسات السیاحیة لتبني هذا النوع 

من التسویق باعتمادها على أحدث الطرق التسویقیة من أجل التعریف بمنتجها السیاحي من خلال تطور 

  .معلومات یوما بعد یومتكنولوجیا ال

  
  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث
بولایة جیجل من خلال التسویق  دراسة حالة ترقیة النشاط السیاحي

)دراسة عینة من الوكالات السیاحیة(الالكتروني  
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  تمهید

بعد أن تطرقنا لبعض المفاهیم المتعلقة بكل من التسویق الالكتروني وتنشیط السیاحة من الناحیة       

موضوعیة وذلك بإسقاط ما تم تناوله في الجانب  أكثرالنظریة، وجب إعطاء الصیغة العملیة لنجعل الدراسة 

وذلك من أجل الإجابة على الإشكالیة المطروحة وتماشیا مع المعلومات ) العملي(النظري على الجانب التطبیقي 

  .التي تم الحصول علیها، ولتحقیق أهداف الدراسة تم تقسیم الفصل الثالث إلى ثلاث مباحث

  .ت السیاحیة لولایة جیجلالتعریف بالوكالا: المبحث الأول

  .الإجراءات المنهجیة لدراسة الأسالیب الاحصائیة: المبحث الثاني

  .تحلیل البیانات وعرض نتائج الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث
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  السیاحة بولایة جیجل: المبحث الأول

الترفیهیة والترویجیة من اهم القطاعات المؤثرة في التنمیة تعد السیاحة وما یرتبط بها من الأنشطة       

الاقتصادیة للدول، إذ تعد موضوع التوسع السیاحي في استغلال جل المقومات التي تمتلكها الدولة الجزائریة 

  .بصفة عامة وولایة جیجل بصفة خاصة جزءا مهما له تأثیر الواضح على القطاع السیاحي

  .الحاضر من أهم مصادر الدخل الوطني، ومجالا خصبا ومتجدد للاستثمار وتعتبر السیاحة في الوقت

  التعریف بولایة جیجل: المطلب الأول

جیجل مدینة عریقة تعود غلى آلاف السنین، تأسست حوالي القرن الرابع قبل المیلاد من طرف       

  .الفینیقیین، وقد كانت محطة للعدید من الحضارات التي نجد آثارها هنا وهناك

، یحدها من 2كم2398.69، حیث تقدر مساحتها بـ 1983أنشأت ولایة جیجل من خلال التقسیم الإداري عام 

الشمال البحر الأبیض المتوسط، ومن الجنوب كل من ولایتي میلة وسطیف، ومن الشرق ولایة سكیكدة، ومن 

 28دائرة و  11الأخیر من  كلم، تتكون هذه 120الغرب ولایة بجایة، إذ تمتلك شریط ساحلي یصل طوله إلى 

  1.نسمة 602407بلدیة، ویبلغ تعداد سكانها حوالي 

  المقومات السیاحیة لولایة جیجل: المطلب الثاني

تعد ولایة جیجل ولایة ساحلیة سیاحیة بامتیاز ذات طابع ریفي جبلي تلتقي فیها كل معاني الجمال   

والاسترخاء، تلتقي زرقة السماء مع زرقة البحر، وزرقة البحر مع خضرة الجبال والسهول الممتدة على طول 

  : الساحل الجیجلي حیث تزخر بمقومات سیاحیة تتمثل فیما یلي

  الطبیعیةالمقومات : أولا

  :یمكننا حصرها في الآتي

 .شاطئ 50كلم ویضم  120یمتد على طول  :الشریط الساحلي - 1

یتمثل في أجراف صخریة ملامسة للبحر ممتدة من زیامة منصوریة إلى العوانة  :الكورنیش الجیجلي - 2

 .تتخللها غابات الفلین

كلم من مدینة جیجل، اكتشفت عام  35تقع بین العوانة وزیامة منصوریة على بعد  :الكهوف العجیبة - 3

 .م، من عجائب الطبیعة من حیث الشكل والنقوش التي صنعتها الصواعد والنوازل1917

مغارة واسعة مفتوحة على الطریق بزیامة منصوریة تم تهیئته لاستقبال الزوار من أجل تطویر  :غار الباز - 4

 .السیاحة

هكتار،  122كلم  شرق مدینة جیجل، مساحتها  32تقع على بعد مسافة  :میة الطبیعیة ببني بلعیدالمح - 5

 .محتواة داخل منطقة التوسع السیاحي لبني بلعید، تحتضن طیور ونباتات نادرة جدا

                                                 
  .إحصائیات مدیریة السیاحة لولایة جیجل1
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 .تتمثل في جزیرة الصخریة بالعوانة وشبه الجزیرة الصغیرة :الجزر وشبه الجزر - 6

 .هكتار تتمیز بتنوع غطائها النباتي وتركیبتها الحیوانیة 3807تتربع على مساحة  :الحظیرة الوطنیة لتازة - 7

نواع من الحیوانات یأة لاستقبال الزوار، تحتضن عدة أهي موقع هام یوجد بكسیر مه :حظیرة الحیوانات - 8

 .سنةالنادرة والمحمیة، إضافة إلى مخیمات الألعاب الترفیهیة، وتمتاز بالإقبال الكبیر طوال أیام ال

من قبل الحرفي شارل سالف التي كانت مهنته النقش على الحجارة،  1865أنجزت سنة  :المنار الكبیر - 9

 .هدفها الأساسي توجیه البواخر إلى بر الأمان

توجد ثلاث بحیرات على مستوى الولایة، هي بحیرة بني بلعید بدائرة العنصر، بحیرة  :البحیرات الطبیعیة -10

 .ئرة الشقفة، بحیرة غدیر المرج الطاهیرغدیر بني حمزة بالقنار دا

توجد بولایة جیجل غابات كثیفة ذات مناظر خلابة مشجعة على السیاحة الجبلیة والصید، تقدر  :الغابات -11

هكتار أهمها نجد غابة قروش بمنطقة العوانة، غابة تمنن بجیملة، غابة  115000مساحتها الاجمالیة حوالي 

بة الماء البارد بتاكسنة، وأخیرا غابة بوعفرون التي أصبحت في الآونة الأخیرة بني فرقان ومشاط بالمیلیة، وغا

 .مقصدا كبیرا لاستقبال السیاح

دقیقة  15إلى  10هو عبارة عن منبع مائي تتدفق منه المیاه بغزارة مدة  :منبع المشاكي سلمى بن زیادة -12

 .تم تنقص شیئا فشیئا لتختفي تماما ثم یعود التدفق مرة أخرى

  المقومات الثقافیة: نیاثا

ولایة جیجل منطقة غنیة حضاریا نظرا لتعاقب الحضارات علیها حیث تمتلك موروثا ثقافیا وحضاریا تجسد في 

  : مواقع ومعالم اثریة وتاریخیة تتمثل في

 .نجد موقع تامیلا ببلدیة الأمیر عبد القادر، والكهوف العجیبة لزیامة منصوریة :فترة ما قبل التاریخ - 1

 .آثار میناء فینیقي بجیجل، مقبرة فینیقیة بالرابطة بلدیة جیجل :الفترة الفینیقیة - 2

 .بلدیة جیجل بالطوالبیة نجد آثار مدینة رومانیا شویا بزیامة منصوریة، فسیفساء :الفترة الرومانیة - 3

 المتاحفمغارات مهیأة لاستقبال المجاهدین، مستشفیات ومخابئ، أما المواقع و  :فترة التحریر الوطنیة - 4

صدیق، دار الصناعات التقلیدیة،  مستوى الولایة، دار الثقافة عمر أو فتشمل على متحف كتامة الوحید على

والمخیمات العائلیة بیوت الشبان، الدواوین المحلیة  بینما یشمل أهم هیاكل الاستقبال السیاحي بالولایة في الفنادق

 .والجمعیات

  

  

  



 دراسة ميدانية لعينة من الوكالات السياحية لولاية جيجل: الفصل الثالث

 

  
85 

  لولایةالطلب السیاحي ل: المطلب الثالث

تتمیز الولایة على غرار الولایات بطلب سیاحي ممتاز وخاصة في الفترة الصیفیة وذلك یعود لعدد       

السیاح والمصطافین الذین تحتضنهم مدینة جیجل خلال موسم الاصطیاف، ولاستقبالهم تمتلك هذه الأخیرة 

  .وارتیاح من قبل السیاحمجموعة من الهیئات للتحكم والاستفادة من هذا الطلب الذي یترجمه رضا 

  هیكل الإیواء: أولا 

تتوفر ولایة جیجل على هیاكل استقبال موضوعة تحت تصرف السیاح من أجل قضاء أیم ممتعة       

مستغلة منها بطاقة  24سریر، وتوجد  2148مؤسسة فندقیة بطاقة استیعاب تقدر بـ 28بالولایة وتتمثل في 

منها مغلقة لأسباب مختلفة بطاقة استیعاب  4مستخدم، فیما تبقى 248سریر تشغل  1907استیعابیة تقدر بـ 

  ...).خدمات الإطعام، الإیواء، ( سریر، وتقد هذه الأخیرة خدمات ـ تنافسیة  241تقدر ب 

  )فنادق( 2019و 2018جدول تطور طاقة الإیواء بین  ):02(الجدول رقم 

  التقییم  السنة  

2018  2019  +  -  

  27  01  28  27  العدد

  2113  36  2148  2112  طاقة الإیواء

  مدیر السیاحة لولایة جیجل :المصدر

بمعدل فندق واحد  2019- 2018من خلال الجدول نلاحظ أن عدد الفنادق قد زاد خلال الفترة ما بین       

  .سریر 36ونلاحظ أیضا أن قدرة الاستیعاب قد زادت بعدد  2019خلال سنة  28وأصبح  27حیث كان 

  الأرقام تظل ولایة جیجل تعاني نقصا في هیاكل الاستقبالرغم هذه 

  2019- 2018حصیلة نشاط الفنادق خلال سنتي ): 03(لجدول رقما 

  )30/11/2019وضعیة موقوفة إلى غایة ( 2019  2018  

  لیالي  وصول  لیالي  وصول

  49678  34341  61858  41173  جزائریین

  3257  1737  6436  1876  أجانب

  52935  36078  6829  43049  المجموع

  200389039.00  161312025.00  رقم الأعمال

  مدیریة السیاحة لولایة جیجل: المصدر
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  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على إحصائیات مدیریة السیاحة لولایة جیجل

) 02(سریر استغل منها مخیمان  1485

مستخدم، أما المتبقي منها فلم یستغل  46

بطاقة  الاجتماعیةتابعة للخدمات مخیمات 

2018  2019  
  التقییم

+  -  

21  16  /  5  

  572  /  3705  4277  طاقة الإیواء
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 من إعداد الطالبتین اعتمادا على :المصدر

  إحصائیات المدیریة

جدول تطور طاقة الإیواء بین  :)04(الجدول رقم 

 2019و 2018سنتي 
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  :وعلیه یمكن تمثیل معطیات الجدول السابق في الأعمدة البیانیة كالتالي

  2019-2018أعمدة بیانیة تمثل نشاط الفنادق لسنتي 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على إحصائیات مدیریة السیاحة لولایة جیجل

  المخیمات العائلیة

1485مخیمات تجاریة بطاقة استیعاب تقدر بـ  07تتوفر الولایة على 

46سریر ویستغل على مستواها  365فقط الموسم بطاقة استیعاب تقدر 

مخیمات  08خلال هذه السنة لأنها مغلقة بموجب قرارات ولائیة بالإضافة إلى 

 .سریر 2220

  السنة

  العدد

طاقة الإیواء

وصول 2018
لیالي 2018

وصول 2019
لیالي 2019

0
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2018 2019

المصدر

 

 من إعداد الطالبتین بالاعتماد على

  إحصائیات المدیریة

الجدول رقم  أعمدة بیانیة تمثل تطور طاقة  

  2019و 2018

 

الفصل الثالث

وعلیه یمكن تمثیل معطیات الجدول السابق في الأعمدة البیانیة كالتالي

أعمدة بیانیة تمثل نشاط الفنادق لسنتي : 06الشكل رقم 

  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على إحصائیات مدیریة السیاحة لولایة جیجل :المصدر

المخیمات العائلیة: ثانیا

تتوفر الولایة على         

فقط الموسم بطاقة استیعاب تقدر 

خلال هذه السنة لأنها مغلقة بموجب قرارات ولائیة بالإضافة إلى 

2220استیعاب تقدر بـ 

 

 

  

 

 

  

جزائریین

أجانب

 

العدد

الإیواءطاقة

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على :المصدر

إحصائیات المدیریة

 

 :)07(الشكل رقم 

2018الإیواء بین سنتي 
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  وكالات السیاحة والأسفار لولایة جیجل: ثالثا

فیما یلي سیتم التعریف بالوكالات السیاحیة بالولایة مع ابراز أهم أدوات التسویق الالكتروني التي تعتمده       

  .هذه الأخیرة، وكذا بعض الإحصائیات التي تقوم بها في مجال عملها

 التعریف بالوكالة السیاحیة - 1

هي جیهة تساعد : " تعددت تعاریف الوكالة السیاحیة إلى أنها تصب في معنى واحد فعرفت على أنها      

غرف في الفنادق،  الناس على تنظیم الرحلات والعطل عن طریق عمل تدابیر استعدادهم للسفر، فهي تحجز لهم

هم في الحصول على جوازات مقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لهم رحلات سیاحیة، وتعیین مرشدین یساعدون

السفر والتأشیرات التي یحتاج إلیها المسافرون إلى البلاد الأخرى، وتنظم الرحالات السیاحیة للأفراد 

  .1"والجماعات

على  06-99من قانون  1999أفریل  4كما عرف المشرع الجزائري في القانون الجزائري المؤرخ في       

یة تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا یتمثل في بیع مباشرة أو غیر كل مؤسسة تجار : "الوكالة السیاحیة هي

  .2"مباشرة رحلات وإقامات فردیة أو جماعیة وكل الأنواع الخدمات المرتبكة بها

  خدمات وكالات السفر وأدوات تطبیقها -2

ظم من خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بها وبالاعتماد على بعض الدراسات السابقة اتضح أن مع      

  : التسویق الإلكتروني وهي كالآتي أدواتالوكالات السیاحیة محل الدراسة تعتمد في تعاملاتها على 

  مصمما تصمیما جذابا، تعرض فیه جمیع خدماتها  الانترنتتمتلك معظم الوكالات موقعا على شبكة

 .بالخدمةبمعلومات كافیة، ما یوفر علیها تكالیف التسویق وهذا ما یجعل زائر الموقع مهتما 

  تتواصل الوكالات بشكل یومي وفوري مع زبائنها عن طریق شبكات التواصل الاجتماعي إذ تمتلك معظم

الوكالات صفحة على الفیسبوك تعرض فیها خدماتها مع إرفاقها بالمعلومات الضروریة من أرقام هواتف والفاكس 

فیدیو والصور لخرجاتها ونشاطاتها كذلك وخریطة لموقع الوكالة وساعات عملها، إلى جانب عرضها لمقاطع ال

البلدان التي تتعامل معها وذلك لتحجز الطلب على خدماتها، وكذلك أسعار الرحالات المنظمة وبعض آراء 

 .السیاح حول مدى ارتیاحهم  في تعاملاتهم مع الوكالات السیاحیة

استعمال میزة : جانب ذلك تسعى الوكالات إلى مواكبة التكنولوجیا والدخول إلى آفاق أوسع مثل إلى      

لمستعملي الهواتف الذكیة من  یرها خاصة تلك الوكالات التي تسمحالتطبیقات في الجوال من خلال تطو 

  .الاستفادة من خدماتها كحجز المواعید والرحلات والغرف، وسیارات الأجرة، وغیرها

  

                                                 
، 08، مجلة الاجتهاد للدراسات القانونیة والاقتصادیة، المجلد وكالات السیاحة والأسفار في تشجیع السیاحة الداخلیةدور فراخ أسامة، عبد العزیز رحمة،  1

  .106، ص2019، 03العدد 
  .106المرجع نفسه، ص 2
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مستخدم، تتمثل نشاطاتها في تنظیم رحلات 

داخلیة وخارجیة، مع بدایة انتعاش السیاحة المستقبلة للأجانب، تسویق منتج العمرة والحج، الحجز الفندقي وبیع 

  ملاحظات

  طلب كافة 22

  

  )عدد السیاح(2018-2019
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20442  

400  

  دج325440459.40  

  )عدد السیاح( 2019- 2018بیانیة تمثل حصیلة وكالات السیاحة والأسفار لسنتیي 

  
نلاحظ زیادة في رقم الأعمال وكالات السیاحة والأسفار لهذه السنة مقارنة بالسنة الماضیة وهذا راجع إلى 
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  الوكالات السیاحیة بولایة جیجل 

مستخدم، تتمثل نشاطاتها في تنظیم رحلات  102وكالة سیاحیة وأسفار، تشغل  33تتوفر الولایة على 

داخلیة وخارجیة، مع بدایة انتعاش السیاحة المستقبلة للأجانب، تسویق منتج العمرة والحج، الحجز الفندقي وبیع 

02 (  

  2019- 2018تطور عدد الوكالات خلال سنتي 

  التقییم  2019  2018  السنة

  8+  33  25  عدد الوكالات

  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على إحصائیات مدیریة السیاحیة

2018حصیلة وكالات السیاحة والأسفار خلال سنتي 

2018  

  18439  )جزائریین(عدد الملفات المعالجین 

  633  )الأجانب(عدد الملفات المعالجة 

  دج197770264    رقم الأعمال

  مدیریة السیاحة للولایة

بیانیة تمثل حصیلة وكالات السیاحة والأسفار لسنتیي أعمدة 

نلاحظ زیادة في رقم الأعمال وكالات السیاحة والأسفار لهذه السنة مقارنة بالسنة الماضیة وهذا راجع إلى 

الزیادة في عدد الوكالات من جهة ومن جهة أخرى إلى انتعاش وتنوع المنتوج السیاحي ال

2018 2019

الفصل الثالث

 إحصائیاتبعض  -3

تتوفر الولایة على       

داخلیة وخارجیة، مع بدایة انتعاش السیاحة المستقبلة للأجانب، تسویق منتج العمرة والحج، الحجز الفندقي وبیع 

02مالملحق رق. (التذكر

تطور عدد الوكالات خلال سنتي  ):05(الجدول رقم

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على إحصائیات مدیریة السیاحیة:المصدر

حصیلة وكالات السیاحة والأسفار خلال سنتي  ):06(الجدول رقم 

  

عدد الملفات المعالجین 

عدد الملفات المعالجة 

رقم الأعمال 

مدیریة السیاحة للولایة :المصدر

أعمدة : )08(الشكل رقم 

نلاحظ زیادة في رقم الأعمال وكالات السیاحة والأسفار لهذه السنة مقارنة بالسنة الماضیة وهذا راجع إلى      

الزیادة في عدد الوكالات من جهة ومن جهة أخرى إلى انتعاش وتنوع المنتوج السیاحي ال

  

 

جزائریینالمعالجةالملفات

أجانبالمعالجةالملفات
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  منهجیة الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

یتناول هذا البحث من الدراسة الجانب التطبیقي الذي تم فیه تحلیل البیانات المیدانیة المتحصل علیها       

بالاعتماد على مجتمع وعینة الدراسة التي تأكد لنا صدقها وبناءها الظاهري ) أداة الدراسة(من خلال استمارة 

  .كذلك الأسالیب المستخدمة والمعتمدة لمعالجة البیانات المتحصل علیهاوثباته، 

  مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الأول

عند إجراء أي دراسة یجب علینا معرفة المجتمع المراد دراسته فهو من أهم الخطوات في تصمیم أي       

وحصر مجتمع البحث یعد ضروریا  كل ما یمكن أن تعمم علیه نتائج البحث: "بحث علمي والذي یعرف على أنه

  .لتبریر الاقتصار على العینة بدلا من تطبیق البحث على مجتمع

ویتمثل مجتمع الدراسة في عدد وكالات السیاحیة بولایة جیجل، ونظرا لتقید بحثنا هذا بفترة زمنیة محددة       

الدراسة على جمیع أفراد مجتمع دراسة دور التسویق الالكتروني في تنشیط السیاحة، وقد تعذر علینا إجراء ل

 وكالة 26البحث نظرا للوقت الراهن الذي تمر به البلاد بسبب جائحة كورونا، وكان حجم العینة مساویا لـ 

  .موزعة عبر إقلیم ولایة جیجل

  الخاصة بالاستبیان الإحصائیاتیمثل  ):07(الجدول رقم 

  النسبة  التوزیع التكراري  الاستبیان

  %100  26  المسترجعة الاستبیانات

  %0  0  الاستبیانات غیر المسترجعة

  %100  26  الاستبیانات الكلیة

  .من إعداد الطالبتین:المصدر

  أداة الدراسة: المطلب الثاني

لغرض إكمال ما تم التطرق إلیه في الجانب النظري، وكذا الإلمام بجوانب الموضوع من الناحیة العلمیة       

ثم جمع البیانات من خلال الاستبیان الذي یعتبر أداة مضبوطة ومنظمة لجمع بیانات الدراسة من خلال صیاغة 

بالإضافة إلى صفة التقدیم، حیث  نموذج من الأسئلة موجهة لأفراد العینة، والذي یتكون من ثلاثة محاور

  : خصص

  البیانات الشخصیة: المحور الأول: أولا

  أبعاد التسویق الالكتروني كمتغیر مستقل: المحور الثاني: ثانیا

  رونیةیر تابع بعنوان تنشیط السیاحة الإلكتوهو متغ: المحور الثالث: ثالثا

  )01أنظر الملحق رقم (عبارة  29وقد بلغ عدد العبارات 

  : ویتفرع المحور الثاني إلى خمسة أبعاد هي

 المنتج الإلكتروني أو الخدمة وقسم إلى أربعة عبارات: البعد الأول. 
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 التسعیر الإلكتروني وقسمت إلى أربعة عبارات :البعد الثاني. 

 التوزیع الإلكتروني الخدمة وقسم إلى أربعة عبارات: البعد الثالث. 

 الإلكتروني الخدمة وقسم إلى أربعة عباراتالترویج : البعد الرابع. 

 المستحدثة للمزیج الإلكتروني وقسم إلى أربعة عبارات رصانالع: البعد الخامس. 

  : قسم إلى ثلاث أبعاد هي: والمحور الثالث      

 الحجز الإلكتروني والطلب وقد قسم إلى ثلاث عبارات: البعد الأول. 

 كالة وقد قسم إلى ثلاث عباراتالعروض التسویقیة للو : البعد الثاني. 

 عبارات ثلاثالتسویقیة للوكالة وقد قسم إلى  الإستراتیجیة: البعد الثالث. 

كما صمم الاستبیان وفق الأسئلة المغلقة في الجزء المتعلق بالبیانات الشخصیة، أما الجزء المتعلق       

لیكارت الخماسي وذلك لتحدید درجة الأهمیة كما بالمعلومات التطبیقیة فقد كانت الأسئلة المعتمدة على مقیاس 

  .هو موضح في الجدول الموالي

  مقیاس التدرج الخماسي ودلالته ):08(الجدول رقم 

  دلالة الفئات  الأوزان  الدرجات  مجال الفئات  رقم الفئة

  درجة ضعیفة جدا من الموافقة  01  غیر موافق تماما  [1.8- 1[  01

  درجة ضعیفة من الموافقة  02  غیر موافق  [2.60- 18[  02

  درجة متوسطة من الموافقة  03  محاید  [2.60-3.40[  03

  درجة مرتفعة من الموافقة  04  موافق  [3.40-4.20[  04

  درجة مرتفعة جدا من الموافقة  05  موافق تماما  [4.20-5[  05

 من إعداد الطالبتین اعتمادا على سلم لیكارث الخماسي :المصدر

حصائیة خاصة الوسط الحسابي لابد من وضع حدود دنیا وعلیا لمقیاس لیكارث وللحكم على المؤشرات الإ    

 : الخماسي، وهذا بحساب المدى بین أكبر قیمة وأصغر قیمة في المقیاس ویحسب طول الفئة على النحو التالي

 

  

 

 

 

المدى

الفئاتع
=  طول	الفئة

−أصغر	قیمة -  أكبر	قیمة = 0.8 4=  1- 5=  المدى =
�

�
= المدى ⟸ 
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  وذلك لتحدید الحد الأعلى للفئة الأولى) 1(ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وهي :

  .، وعلى هذا الأساس تكون فئات المقیاس)1.8=0.8+1(

  حصائیةأسالیب المعالجة الإ: رابعا

حصائیة للعلوم الاجتماعیة تمعة تم استخدام برنامج الحزم الإلتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المج  

)StatisticPackage For Social Sciences ( والذي یرمز له اختصارا)SPSS( حیث یحتوي هذا البرنامج على ،

حصائیة التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي والاستدلالي وقد تم استخدام موعة من الأسالیب والاختبارات الإمج

  : 1مجموعة منها كما یلي

یستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرارات  :والمتوسط الحسابي والتكراراتالنسب المئویة  - 1

 .فئات متغیر ما ویتم الاستفادة منها في وصف عینة الدراسة

یستخدم للتعرف على مدى تباعد أو تقارب قیم مفردات الظاهرة ویعتبر من أكثر مقاییس :المعیاري الانحراف - 2

التشتت أهمیة لأنه مفهوم جبري محدد بدقة ومن أقواها حساسیة وأكثرها شیوعا، والفكرة الأساسیة له هي أنه بدلا 

بطریقة أكثر  لإشاراتامن إهمال الإشارات الجبریة عند حساب الانحراف المعیاري نحاول التخلص من تلك 

 :صلاحیة، وذلك بتربیع الانحراف بالعلاقة التالیة

 

 

 

یستخدم من أجل التحقق من أن متغیرات الدراسة تخضع للتوزیع الطبیعي أم لا،  :اختبار التوزیع الطبیعي - 3

 2. 50في حالة ما إذا كانت العینة أقل من 

یستخدم بشكل أساسي لدراسة العلاقة النسبیة بین متغیرین كمیین أحدهما مستقل  :الانحدار الخطي البسیط - 4

 .والآخر تابع، وقد تم استعماله لمعرفة دور أبعاد التسویق الالكتروني كل منها على حدى في تنشیط السیاحة

  صدق وثبات الاستبیان: المطلب الثالث

  صدق الاستبیان: أولا

بصدق الاستبیان أن نقیس أسئلة الاستبیان ما وضعت لقیاسه، وقد تم التأكد من صدقها من  یقصد        

  .خلال

                                                 
  .309، ص2007، الطبعة الأولى، دار الهندسیة، القاهرة، المرجع الكامل في الاحصاءمصطفى زاید،  1
  .220صالمرجع نفسه، 2

σ = �
∑��(�� − ��)
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نظرا للظروف التي تمر بها البلاد بسبب جائحة كورونا لم یتم عرض الاستبیان على  :صدق المحكمین -1

استندنا فقط إلى  مجموعة المحكمین من الأساتذة في كلیة العلوم التجاریة بجامعة محمد الصدیق بن یحیى،

 .والتوجیهات صائحالنرات وحذف أخرى منها مع إعطاء بعض الأستاذ المشرف الذي قام بتعدیل صیاغة العبا

 26تم حساب الاتساق الداخلي على عینة الدراسة البالغ عددها  :صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبیان -2

 : الدرجة الكلیة للمحور التابع كما یليمفردة، وذلك بحساب معاملات الارتباط بین كل عبارة و 

 التسویق الإلكترونيأبعاد : الصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني. 

 بولایة جیجل تنشیط السیاحیة: الصدق الداخلي لعبارات المحور الثالث. 

 :یمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي: الصدق البنائي للمحور الثاني

  یبین صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني المتعلقة بالتسویق الإلكتروني ):09(الجدول رقم 

معامل   العبارة  

  الارتباط

القیمة 

  الحالیة

الخدمة 

  الالكترونیة

 .تتمیز الوكالة بتقدیمها مجموعة متنوعة من الخدمات السیاحیة

 .مواقع التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة في التعریف بخدمتها

 .الخدمات الالكترونیة للوكالة بالجاذبیةتمتاز 

  .توفر الوكالة دائما خدمة الدلیل السیاحي الالكتروني بشكل جید

0.402  

0.560  

0.368  

0.485  

0.00  

0.00  

0.00  

0.00  

التسعیر 

  الالكتروني

 .إدراج السعر في الوكالة عامل جذب الزبائن

 .للزبائنالأسعار التي تقترحها الوكالة مناسبة للقدرات المالیة 

 .تقدم الوكالة بعض الخدمات السیاحیة مجانا

  .توفر الوكالة خدمات الكترونیة منافسة في السوق

0.510  

0.471  

0.452  

0.445  

0.00  

0.00  

0.00  

0.00  

التوزیع 

  الالكتروني

 .من السهل الوصول إلى الموقع الالكتروني للوكالة

 .الخدمةالحجز الالكتروني للتذاكر یسهل عملیة اقتناء 

 .نظام حجز مواعید التأشیرة یسهل من عناء الحصول علیها

فصحت بعض المواقع الالكترونیة المتخصصة التي تسبق وأن 

  .تقوم بالإشهار للوكالة

0.402  

0.368  

0.881  

0.392  

0.00  

0.00  

0.00  

0.00  
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الترویج 

  الالكتروني

موقعها الالكتروني یساهم  تعرض وتروج الوكالة لخدماتها عبر

  .بشكل كبیر في جذب الزبائن إلیها

العروض والامتیازات المقدمة عبر الإنترنت تتماشى مع متطلعات 

  .الزبائن

  .تتعامل الوكالة بشكل شخصي مع زبائنها

أتعرف دائما على الخدمات الالكترونیة التي تقدمها الوكالة عن 

  .طریق موقعها الالكتروني

0.392  

  

0.508  

  

0.710  

  

0.196  

0.00  

  

0.00  

  

0.00  

  

0.00  

المزیج 

  المستحدث

توفر أنظمة وبرامج الحمایة للموقع یساهم في رفع درجة ثقة الزبون 

  .في الوكالة

  .تضمن الوكالة السریة التامة في التعامل مع الزبائن

  .أتحصل على التأمین جراء الخدمات الالكترونیة التي أتلقاها

كان الموقع الالكتروني للوكالة جذاب كلما كانت القدرة على  كلما

  .استقطاب الزبائن والمحافظة علیهم أكثر

0.196  

  

0.326  

0.484  

0.326  

0.00  

  

0.00  

0.00  

0.00  

  0.05دالة عند مستوى الدلالة +  

  0.01دالة عند مستوى الدلالة + 

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

یتضح أن جمیع معاملات الارتباط بیرسون بین فقرات الأبعاد الخمسة للتسویق  09من خلال الجدول رقم   

وعلیه فإن جمیع فقرات  0.01و  0.05عند مستوى الدلالة  إحصائیةالالكتروني والدرجة الكلیة للبعد دالة 

 .ذا المحوره المحور الثاني متسقة داخلیا وهذا ما یثبت صدق الاتساق الداخلي لفقرات

  یبین صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثالث المتعلق بتنشیط السیاحة الكترونیا ):10(لجدول رقم ا

معامل   العبارة  

  الارتباط

القیمة 

  الحالیة

الحجز 

  الالكتروني

تتم أغلب الحجوزات على مستوى الوكالة عن طریق المواقع 

  .الالكترونیة

بعد یحسن العرض ویزید في تسهیلات إجراءات الحجز عن 

  .الطلب السیاحي

استعمال الوسائط التكنولوجیة في الحجز رفع من عدد 

0.688  

  

0.029 

  

0.653  

0.00  

  

0.00  

  

0.00  
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  .الطلبات الإقبال من الزبائن

العروض 

  التسویقیة

سیاحیة داخلیة وخارجیة  تنظم الوكالة السیاحیة عروض

  .جذابة ومتنوعة تساهم في توسیع العرض السیاحي

تطویر استعمال تكنولوجیا المعلومات والاتصال من شانه  

  .تقدیم خدمات سیاحیة متنوعة في تحسین العرض السیاحي

تطویر المرافق والخدمات السیاحیة یزید من استیعاب التدفق 

  .السیاحي

0.908  

  

0.895  

  

0.834  

0.00  

  

0.00  

  

0.00  

 الإستراتیجیة

التسویقیة 

  للوكالة

الاستیراتیجیة المعتمدة في تنشیط السیاحة بالولایة تركز على 

  .جوانب محددة

هناك تقییم دور عمل الوكالة ونشاطها الالكتروني بحثا عن  

الاستیراتیجیة الملائمة لاستغلال إمكانیات القطاع السیاحي 

  .بالولایة

استیراتیجیة الترویج في الولایة تعمل على تخفیف الفجوة  

  .السیاحیة بین العرض السیاحي والطلب السیاحي في الولایة

 راستیراتیجیة التسویق المتبعة تأخذ بعین الاعتبار الأخطا 

  .المؤثرة على النشاط السیاحي وأثارها المحتملة

0.724  

  

0.909  

  

  

0.697  

  

0.689  

0.00  

  

0.00  

  

  

0.00  

  

0.00  

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

یتضح أن جمیع معاملات الارتباط بیرسون بین الأبعاد المتعلقة بتنشیط  10من خلال الجدول رقم       

فإن جمیع فقرات  وعلیه 0.01، 0.05عند مستوى الدلالة  إحصائیةالسیاحة الكترونیا والدرجة الكلیة للبعد دالة 

 الأبعاد من المحور الثالث متسقة داخلیا مع البعد الذي تنتمي إلیه وهذا ما یثبت صدق الاتساق الداخلي لفقرات

  .هذا المحور

  ثبات أداة الدراسة: ثانیا

یقصد بصدق وثبات الاستبیان بأن یعطي هذا الاستبیان نفس النتیجة في حالة إعادة توزیع الاستبیان       

  .مبحوثین أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروطعلى ال

إن معامل ألفا كرونباخ یشیر إلى مدى تمثیل العبارات التي یتضمنها المقیاس المستخدم للموضوع محل       

الدراسة، فمعامل الارتباط المنخفض للعبارات المستخدمة في القیاس یعتبر ضعف من حیث قدرته على قیاس 

و  0.5یح، هناك اتفاق بین الباحثین على أن معامل ألفا كرونباخیتراوج بین خاصیة الموضوع والعكس صح
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یعتبر ذو مستوى عالي من الثقة والثبات والجدول التالي 

  معامل الفا كرونباخ

0.658  

خلال نتائج الجدول یتبین لأن معاملات الثبات تدل على تمتع الأداة بصورة عامة بمعدل ثبات 

 0.658وهو ما یدل على إمكانیة تحقیق شرط الثبات، لأن 

هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة وخصائص العینة 

  

 : كن توضیح خصائص العینة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول الآتي

  %النسبة المئویة  التكرار

19  73%  

07  27%  

26  100%  

% 73فرد أي بنسبة  19نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة هم ذكور، وقدر عددهم بـ 

من أفراد العینة، وقد یكون سبب تفوق % 

على الإناث إلى عزوف العنصر النسوي للعمل في القطاع السیاحي وما یرتبط به من طبیعة المجتمع 

الجیجلي باعتباره مجتمع محافظ نسبیا، إضافة إلى كون النشاط السیاحي للولایة موسمي یعرف نشاطا أكبر في 

 توزیع أفراد العینة حسب الجنس :)12

 

spss  
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یعتبر ذو مستوى عالي من الثقة والثبات والجدول التالي  0.7یعتبر كافیا ومقبولا، أما الذي یصل إلى 

  .یوضح لنا معامل الاتساق ألفا كرونباخ

  معدل الثبات ألفاكرونباخ

معامل الفا كرونباخ  عدد العبارات  تبیانمحاور الاس

0.658  30  معدل ثبات عام

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

خلال نتائج الجدول یتبین لأن معاملات الثبات تدل على تمتع الأداة بصورة عامة بمعدل ثبات 

وهو ما یدل على إمكانیة تحقیق شرط الثبات، لأن ) 0.7- 0.6(وهو محصور بین 

0.6. 

  عرض وتحلیل النتائج

هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة وخصائص العینة 

  .واستعراض نتائج الاستبیان والتي یتم الوصول إلیها من خلال العبارات

  عرض وتحلیل البیانات الشخصیة

  سنقوم في هذا الإطار بدراسة البیانات الشخصیة وتحلیلها

كن توضیح خصائص العینة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول الآتي

التكرار  المتغیر

19  ذكر

07  أنثى

26  المجموع

نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة هم ذكور، وقدر عددهم بـ  12من الجدول رقم 

% 27فرد ما یعادل  07من أفراد العینة، أما الإناث فقد قدر عددهم بـ 

على الإناث إلى عزوف العنصر النسوي للعمل في القطاع السیاحي وما یرتبط به من طبیعة المجتمع 

الجیجلي باعتباره مجتمع محافظ نسبیا، إضافة إلى كون النشاط السیاحي للولایة موسمي یعرف نشاطا أكبر في 

 

73%

27%

الجنس

دائرة نسبیة لتوزیع أفراد 

 العینة حسب الجنس

12(الجدول رقم

spssعلى مخرجات  من إعداد الطالبتین بالاعتماد:المصدر

الفصل الثالث

یعتبر كافیا ومقبولا، أما الذي یصل إلى  0.6

یوضح لنا معامل الاتساق ألفا كرونباخ

معدل الثبات ألفاكرونباخ ):11(الجدول رقم 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

خلال نتائج الجدول یتبین لأن معاملات الثبات تدل على تمتع الأداة بصورة عامة بمعدل ثبات  من      

وهو محصور بین  0.658مقبول 

0.6أكبر نوعا ما من 

عرض وتحلیل النتائج: المبحث الثالث

هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة وخصائص العینة  یتضمن      

واستعراض نتائج الاستبیان والتي یتم الوصول إلیها من خلال العبارات

عرض وتحلیل البیانات الشخصیة: المطلب الأول

سنقوم في هذا الإطار بدراسة البیانات الشخصیة وتحلیلها      

  الجنس: أولا

كن توضیح خصائص العینة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول الآتيیم      

 

  

 

  

من الجدول رقم       

من أفراد العینة، أما الإناث فقد قدر عددهم بـ 

على الإناث إلى عزوف العنصر النسوي للعمل في القطاع السیاحي وما یرتبط به من طبیعة المجتمع الذكور 

الجیجلي باعتباره مجتمع محافظ نسبیا، إضافة إلى كون النشاط السیاحي للولایة موسمي یعرف نشاطا أكبر في 

  .الصیف

الجنس

ذكر أنثى

دائرة نسبیة لتوزیع أفراد  :)09(الشكل رقم 

العینة حسب الجنس

المصدر
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  النسبة  التكرار

  %0  0  سنة

  %50  13  سنة 35سنة إلى 

  %38  10  سنة 45سنة إلى

  %12  03  سنة فما فوق

26  100%  

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر أغلبهم من الفئة العمریة التي تتراوح 

 10تعبر عن % 38مبحوث، تلیها نسبة 

سنة بنسبة  45ارهم تفوق مبحوثین أعم 

تبر منعدمة، ویرجع ذلك إلى اهتمام سنة لم تسجل ولا نسبة إذ تع

فئة الشباب بالعمل في النشاط السیاحي إذ تشهد ولایة جیجل تطور ملحوظ في السنوات الأخیرة لإنشاء الوكالات 

  .ة عادة ما یكون الطلب علیها من فئة الشباب

  :یتم تبیان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي في الجدول والشكل التالیین

  %النسبة  التكرار

01  4%  

18  69%  

03  12%  

04  15%  

26  100%  

دائرة نسبیة تمثل توزیع أفراد العینة :)10

  حسب العمر

توزیع عینة الدراسة حسب  :)14

حسب أفراد العینة نسبیة تمثل توزیع  
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  خصائص عینة الدراسة حسب العمر

  : یتم تبیان توزیع أفراد الدراسة حسب العمر كما یلي

  توزیع أفراد العینة حسب العمر

  العمر

سنة 25أقل من 

سنة إلى  25من 

سنة إلى 35من 

سنة فما فوق 45

  المجموع

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر أغلبهم من الفئة العمریة التي تتراوح 

مبحوث، تلیها نسبة  13ما یعادل % 50سنة حیث بلغت نسبتهم 

 03سنة، في حین یوجد  45إلى  35مبحوثین تتراوح أعمارهم ما بین 

سنة لم تسجل ولا نسبة إذ تع 25من ، أما الفئة العمریة أقل 

فئة الشباب بالعمل في النشاط السیاحي إذ تشهد ولایة جیجل تطور ملحوظ في السنوات الأخیرة لإنشاء الوكالات 

ة عادة ما یكون الطلب علیها من فئة الشبابالسیاحیة إضافة إلى فتح مشاریع جدید

  خصائص عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي

یتم تبیان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي في الجدول والشكل التالیین

 
  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

4%

69%

15%

12%

المؤهلحسبالعینة

العلمي

  المؤهل العلمي

  ثانوي أو أقل

  جامعي

  دراسات علیا

  دبلوم

  المجموع

0%

50%
38%

12%

توزیع افراد العینة حسب العمر

10(الشكل رقم

14(الجدول رقم 

 المؤهل العلمي

  المؤهل العلمي

جائرة نسبیة تمثل توزیع 

  أفراد العینة حسب المؤهل العلمي

 

الفصل الثالث

خصائص عینة الدراسة حسب العمر: ثانیا

یتم تبیان توزیع أفراد الدراسة حسب العمر كما یلي

توزیع أفراد العینة حسب العمر ):13(الجدول رقم 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر أغلبهم من الفئة العمریة التي تتراوح   

سنة حیث بلغت نسبتهم  35و  25ما بین 

مبحوثین تتراوح أعمارهم ما بین 

، أما الفئة العمریة أقل %12تمثل  

فئة الشباب بالعمل في النشاط السیاحي إذ تشهد ولایة جیجل تطور ملحوظ في السنوات الأخیرة لإنشاء الوكالات 

السیاحیة إضافة إلى فتح مشاریع جدید

خصائص عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي: ثالثا

یتم تبیان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي في الجدول والشكل التالیین

  

  

  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

العینةأفرادتوزیع

العلمي

أقلأوثانوي

جامعي

علیادراسالت

دبلوم

 

توزیع افراد العینة حسب العمر

منأقل سنة 25

 35إلى 25من
سنة

 45إلى 35من
سنة

فوقفماسنة 45

 

جائرة نسبیة تمثل توزیع  :)11(الشكل رقم 

أفراد العینة حسب المؤهل العلمي



 دراسة ميدانية لعينة من الوكالات السياحية لولاية جيجل

 

  

من خلال الجدول أعلاه تبین أن الأغلبیة الساحقة من المبحوثین یملكون مؤهل علمي مرتفع حیث بلغ 

وهم المبحوثین المحصلین على دبلوم،  04

عن مبحوث % 4حاصلین على دراسات علیا، كما تعبر نسبة 

واحد لدیه مؤهل علمي ثانوي أو أقل وهي تعبر عن أدنى نسبة من حیث المؤهل العلمي، ویرجع ذلك إلى توجه 

اسا عنصر حاملي الشهادات الجامعیة إلى مجال السیاحة بغرض فتح وكالات سیاحیة والتي یشترط فیها أس

المعرفة والمهارة اللازم القیام بها والتي ترتبط أساسا بالتخصص باعتبار التوظیف في الوكالات السیاحیة یحتاج 

  %النسبة  التكرار  الخبرة المهنیة

  %46  12  سنوات 5

  %42  11  سنوات 10سنوات إلى 

  %12  03  سنوات 10أكثر من 

  26  100%  

     

هي التي تمتلك سنوات % 46فرد بنسبة 

سنوات  10و  5مبحوث لدیهم خبرة مهنیة تتراوح ما بین 

ذا كون المبحوثین لدیهم أقدمیة مبحوثین یملكون خبرة مهنیة عالیة، ویعود سبب ه

 

 
 

توزیع العینة حسب الخبرة  :)15(الجدول رقم 

  المهنیة
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من خلال الجدول أعلاه تبین أن الأغلبیة الساحقة من المبحوثین یملكون مؤهل علمي مرتفع حیث بلغ 

04أي التي بلغ عددهم % 15، تلیه بنسبة %69أي بنسبة 

حاصلین على دراسات علیا، كما تعبر نسبة % 12بحوثین یمثلون ما نسبته 

واحد لدیه مؤهل علمي ثانوي أو أقل وهي تعبر عن أدنى نسبة من حیث المؤهل العلمي، ویرجع ذلك إلى توجه 

حاملي الشهادات الجامعیة إلى مجال السیاحة بغرض فتح وكالات سیاحیة والتي یشترط فیها أس

المعرفة والمهارة اللازم القیام بها والتي ترتبط أساسا بالتخصص باعتبار التوظیف في الوكالات السیاحیة یحتاج 

  .إلى شهادة والكفاءة في العمل

  خصائص عینة الدراسة من حسب الخبرة المهنیة

الخبرة المهنیة

5أقل من 

سنوات إلى 5من 

أكثر من 

  المجموع

    spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

فرد بنسبة  12یتضح من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة الموزعة بتكرار 

مبحوث لدیهم خبرة مهنیة تتراوح ما بین  11ما قدر عددهم ب% 42مهنیة متوسطة تلیها نسبة 

مبحوثین یملكون خبرة مهنیة عالیة، ویعود سبب ه 03أي 

46%

42%

12%

توزیع العینة حسب الخبرة

الجدول رقم 
دائرة نسبیة توضح توزیع العینة حسب 

 الخبرة المھنیة

الفصل الثالث

من خلال الجدول أعلاه تبین أن الأغلبیة الساحقة من المبحوثین یملكون مؤهل علمي مرتفع حیث بلغ   

أي بنسبة  18عددهم 

بحوثین یمثلون ما نسبته م 03في حین أن 

واحد لدیه مؤهل علمي ثانوي أو أقل وهي تعبر عن أدنى نسبة من حیث المؤهل العلمي، ویرجع ذلك إلى توجه 

حاملي الشهادات الجامعیة إلى مجال السیاحة بغرض فتح وكالات سیاحیة والتي یشترط فیها أس

المعرفة والمهارة اللازم القیام بها والتي ترتبط أساسا بالتخصص باعتبار التوظیف في الوكالات السیاحیة یحتاج 

إلى شهادة والكفاءة في العمل

خصائص عینة الدراسة من حسب الخبرة المهنیة: رابعا

  

  

  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

یتضح من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة الموزعة بتكرار 

مهنیة متوسطة تلیها نسبة 

أي % 12وتدنوهم نسبة 

  .في مجال السیاحة

  

  

  

  

  

  

  

  

 

توزیع العینة حسب الخبرة

منأقل سنوات 5

سنوات 10إلى 5من

منأكثر سنوات 10

دائرة نسبیة توضح توزیع العینة حسب  :)12(رقمالشكل 

 



 دراسة ميدانية لعينة من الوكالات السياحية لولاية جيجل

 

  

دائرة نسبیة تمثل توزیع العینة  ):13(

  spssمخرجات من إعداد الطالبتین بالاعتماد على 

للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى 

 09ما قدر عددهم % 35فرد من العینة، تلیها مباشرة نسبة 

ن الملاك للوكالة بما یمثل مبحوثین یمثلو 

 .ولا نسبة إذ تعتبر منعدمة وبالتالي لم یتم إدراج نسبتها في الجدول

  

  %النسبة  التكرار  درجة التحكم في الوسائط التكنولوجیا

/  /  

04  16%  

18  69%  

  %15  04  تكوین متخصص

26  100%  

  النسبة  التكرار  طبیعة المنصب في الوكالة

04  15%  

13  50%  

09  35%  

  /  /  مختص في التسویق

26  100%  

  توزیع العینة حسب درجة  :)17(الجدول رقم 

 التحكم في الوسائط التكنولوجیة
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  خصائص العینة حسب طبیعة الموقع في الوكالة

(الشكل رقم                                                         

  حسب المنصب في الوكالة

   
من إعداد الطالبتین بالاعتماد على :المصدر                                      

للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى 

فرد من العینة، تلیها مباشرة نسبة  13عبر عنها % 50المسیرین في الوكالة تمثل بـ 

مبحوثین یمثلو  04أفراد لدیهم طبیعة المنصب في الوكالة مستخدم في حین یوجد 

ولا نسبة إذ تعتبر منعدمة وبالتالي لم یتم إدراج نسبتها في الجدول ، أما المختص في التسویق فلم یسجل

  خصائص العینة حسب درجة التحكم في الوسائط التكنولوجیة

درجة التحكم في الوسائط التكنولوجیا

  غیر متمكن

  متوسط

  متحكم جیدا

تكوین متخصص

  المجموع

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

15%

50%

35%

0%

توزیع العینة حسب طبیعة المنصب 

في الوكالة

طبیعة المنصب في الوكالة

  مالك

  مسیر

  مستخدم

مختص في التسویق

  المجموع

0%

16%

69%

15%

توزیع العینة حسب درجة التحكم في 

الوسائط التكنولوجیة

دائرة نسبیة تمثل توزیع العینة حسب 

  درجة التحكم في الوسائط التكنولوجیة

الجدول رقم 

التحكم في الوسائط التكنولوجیة

 الوكالة توزیع العینة حسب المنصب

الفصل الثالث

خصائص العینة حسب طبیعة الموقع في الوكالة: خامسا

                                                       

حسب المنصب في الوكالة

                                        

للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى تفحصا       

المسیرین في الوكالة تمثل بـ 

أفراد لدیهم طبیعة المنصب في الوكالة مستخدم في حین یوجد 

، أما المختص في التسویق فلم یسجل15%

خصائص العینة حسب درجة التحكم في الوسائط التكنولوجیة: سادسا

  

 

  

  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

  
  

توزیع العینة حسب طبیعة المنصب 

في الوكالة مالك

مسیر

مستخدم

فيمختص
التسویق

 

توزیع العینة حسب درجة التحكم في 

الوسائط التكنولوجیة

متمكنغیر

متوسط

جیدمتحكم

تكوین
متخصص

دائرة نسبیة تمثل توزیع العینة حسب  :)14(الشكل رقم 

درجة التحكم في الوسائط التكنولوجیة

توزیع العینة حسب المنصب :)16(الجدول رقم 



 دراسة ميدانية لعينة من الوكالات السياحية لولاية جيجل

 

  

تفحصا للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى 

لـكل من متوسط وكذا تكوین % 16فرد من العینة، تلیها مباشرة نسبة 

أفراد في درجة التحكم في الوسائط التكنولوجیا أما غیر متمكن فلم یسجل ولا 

ي لم یتم إدراج نسبتها في الجدول، ویرتبط هذا التوزیع حسب الوسائط التكنولوجیة 

 .ن في مرحلة تكوین أنفسهم

  تبیان توزیع أفراد العینة حسب الوسائط المستخدمة في العمل الیومي

  %النسبة  التكرارالوسائط المستخدمة في العمل 

11  42%  

06  23%  

  %12  03  مواقع التواصل الاجتماعي

  %23  06  مراسلات تقلیدیة

26  100%  

تفحصا للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى 

لـكل من المراسلات تقلیدیة والهاتف % 23

في الوسائط المستخدمة في العمل الیومي، أما مواقع التواصل الاجتماعي فقد سجلت 

السیاحیة محل الدراسة على  تالا، ویرجع هذا التوزیع إلى اعتماد الوك

العینة على فقرات الاستبیان المتعلقة  

على المزیج  بولایة جیجل الوكالات السیاحیة 

توزیع العینة حسب الوسائط  :)18(الجدول رقم 

 المستخدمة في العمل الیومي
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تفحصا للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى 

فرد من العینة، تلیها مباشرة نسبة 18عبر عنها 69%

أفراد في درجة التحكم في الوسائط التكنولوجیا أما غیر متمكن فلم یسجل ولا  04قدر عددهم 

ي لم یتم إدراج نسبتها في الجدول، ویرتبط هذا التوزیع حسب الوسائط التكنولوجیة نسبة إذ تعتبر منعدمة وبالتال

ن في مرحلة تكوین أنفسهمالتي تعتمد علیها الوكالات السیاحیة محل الدراسة، فأفراد العینة یعتبرو 

  خصائص العینة حسب الوسائط المستخدمة في العمل الیومي

تبیان توزیع أفراد العینة حسب الوسائط المستخدمة في العمل الیومي

   

الوسائط المستخدمة في العمل 

  الیومي

  إیمیل

  هاتف

مواقع التواصل الاجتماعي

مراسلات تقلیدیة

  المجموع

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 

تفحصا للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى 

23فرد من العینة، تلیها مباشرة نسبة  11عبر عنها 

في الوسائط المستخدمة في العمل الیومي، أما مواقع التواصل الاجتماعي فقد سجلت  أفراد

، ویرجع هذا التوزیع إلى اعتماد الوكمفردة 03عبر عنها ب 

 .الوسائط التي یمكن التحكم فیها وتكون في متناول زبائنهم

  عرض وتحلیل البیانات

  عرض وتحلیل البیانات

 أفرادعرض وتحلیل بیانات الفرضیة الأولى حول استجابات 

 بالمزیج التسویقي الالكتروني

الوكالات السیاحیة  تعتمد ":ونصت على  الفرضیة الرئیسیة الأولى

  ."في نشاطها  التسویقي الالكتروني

42%

23%
23%

12%

توزیع أفراد العینة حسب الوسائط 

المستخدمة في العمل الیومي

 دائرة نسبیة تمثل توزیع أفراد: 

  العینة حسب الوسائط المستخدمة في العمل الیومي

الجدول رقم 

الفصل الثالث

تفحصا للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى   

69متحكم جیدا تمثل بـ 

قدر عددهم متخصص، ما 

نسبة إذ تعتبر منعدمة وبالتال

التي تعتمد علیها الوكالات السیاحیة محل الدراسة، فأفراد العینة یعتبرو 

خصائص العینة حسب الوسائط المستخدمة في العمل الیومي: سابعا

تبیان توزیع أفراد العینة حسب الوسائط المستخدمة في العمل الیوميیتم 

          

  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

تفحصا للبیانات المحصل علیها من الجدول أعلاه فإن أفراد العینة الذین یحتلون أعلى نسبة توجهت إلى       

عبر عنها % 42تمثل بـ  أیمیل

أفراد 06ما قدر عددهم 

عبر عنها ب  %12نسبة 

الوسائط التي یمكن التحكم فیها وتكون في متناول زبائنهم

عرض وتحلیل البیانات: المطلب الثاني

عرض وتحلیل البیانات: أولا

عرض وتحلیل بیانات الفرضیة الأولى حول استجابات  - 1

بالمزیج التسویقي الالكتروني

الفرضیة الرئیسیة الأولى - 1- 1

التسویقي الالكتروني

 

توزیع أفراد العینة حسب الوسائط 

المستخدمة في العمل الیومي

إیمیل

ھاتف

التواصلمواقع
الاجتماعي

تقلیدیةمراسلات

: )15(الشكل رقم 

العینة حسب الوسائط المستخدمة في العمل الیومي
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  الالكتروني لدیهمیبین نتائج استجابات أفراد العینة حول مستوى التسویق ): 19(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  البعد  رقم

  الحسابي

درجة 

  الموافقة

01  

02  

  

03  

04  

یة
ون
تر

لك
الا

ة 
دم

خ
ال

  

  م الوكالة مجموعة متنوعة من الخدمات السیاحیةدتق - 

مواقع التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة في التعریف  - 

  .بخدمتها

  .تمتاز الخدمات الالكترونیة للوكالة الجاذبیة - 

توفر الوكالة دائما خدمة الدلیل السیاحي الالكتروني بشكل  - 

  .جید

2.19  

4.19  

  

4.08  

4.15  

  عال جدا

  عال جدا

  

  عال جدا

  عال جدا

05  

06  

07  

  

08  

ي
ون
تر

لك
الا

ر 
عی
س
لت
ا

  

  .عامل السعر في الوكالة عامل جذب الزبائن - 

  .الأسعار التي تقترحها الوكالة مناسبة للقدرات المالیة - 

الوكالة تحفیزات هامة لبعض الخدمات السیاحیة قد تقدم  - 

  .تصل إلى خدمات مجانیة

توفر الوكالة خدمات الدفع الالكتروني كعنصر منافسة في  - 

  .السوق

4.35  

4.50  

4.31  

  

4.27  

  عال جدا

  عال جدا

  عال جدا

  

  عال جدا

09  

  

10  

11  

  

12  

ي
ون
تر

لك
الا

ع 
زی
تو

ال
  

توفرها الوكالة عبر من السهل الوصول إلى الخدمات التي  - 

  .الموقع الالكتروني

  .الحجز الالكتروني للتذاكر یسهل عملیة اقتناء الخدمة - 

نظام حجز مواعید التأشیرة یسهل من عناء الحصول  - 

  .علیها

سبق وأن فحصت بعض المواقع الالكترونیة المتخصصة  - 

  .تقوم بالإشهار للوكالة

3.96  

  

4.19  

4.15  

  

3.85  

  عال

  

  عال جدا

  جداعال 

  

  عال
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13  

  

14  

  

15  

  

16  

ي
ون
تر

لك
الا

ج 
وی
تر

ال
  

عرض وترویج الوكالة لخدمتها عبر موقعها الالكتروني  - 

  .ساهم بشكل كبیر في جذب الزبائن إلیها

العروض والامتیازات المقدمة الكترونیا تتماشى مع رغبات  - 

  .الزبائن

كما لو  إشكالاتعامل الوكالة الكترونیا مع زبائنها لا یطرح  - 

  .كان بشكل شخصي

معتبر على الخدمات الالكترونیة التي تقدمها  إقبالهناك  - 

  .الوكالة عن طریق موقعها الالكتروني

3.92  

  

4.08  

  

4.46  

  

4.23  

  عال

  

  عال

  

  عال جدا

  

  عال جدا

17  

  

18  

19  

20  

ي
ون
تر

لك
الا

ق 
وی

س
للت

ث 
حد

ست
لم

 ا
ج
زی
لم

ا
  

رفع درجة توفر أنظمة وبرامج الحمایة للموقع یساهم في  - 

  .ثقة الزبون في الوكالة

  .تضمن الوكالة السریة التامة في التعامل مع الزبائن - 

  .یوجد تأمین على الخدمات الالكترونیة التي تقدمها الوكالة - 

یتم العمل دوریا على تحسین جاذبیة الموقع الالكتروني  - 

  .للوكالة دعما لقدرتها على استقطاب الزبائن والمحافظة علیهم

4.04  

  

4.12  

3.92  

4.12  

  عال

  

  عال جدا

  عال

  عال جدا

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات :المصدر

یبن الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة ودرجة الموافقة لكل عبارة من عبارات الاستبانة المتعلقة       

لبعد الخدمة الالكترونیة بشكل عام  بالتسویق الالكتروني لدى الوكالات السیاحیة، حیث توزعت درجة الموافقة

على مستوى عال جدا، مما یوحي باعتماد الوكالة السیاحیة على التعریف بخدماتها عبر شبكة الانترنت، أما 

من عبارتي  لدرجات الموافقة لبعد التسعیر الالكتروني فقد توزعت بشكل عام بین المستوى على وعال جدا لك

توفر الوكالة خدمات الدفع الالكتروني كعنصر منافسة في "و " عامل السعر في الوكالة عامل جذب للزبائن"

لدى أفراد عینة الدراسة مما یدل على وجود تجانس  4.27و 4.35بمتوسط حسابي قدر على التوالي بـ " السوق

  .في إجاباتهم

وني فقد سجلت درجة عالیة جدا أو عالة من الموافقة من طرف أما درجات الموافقة لبعد التوزیع الالكتر   

على المرتبة " الحجز الالكتروني للتذاكر یسهل عملیة اقتناء الخدمة"أفراد عین  المبحوثین، فقد حازت عبارة 

یدل على تجاوب عال جدا من طرف الوكالة السیاحیة حیال التعلیمات  4.19الأول بمتوسط حسابي قر بـ 

للوكالة للوصول إلى خدماتها في أي وقت وأي مكان عبر شبكة الانترنت، وفي المرتبة الثانیة جاءت الداخلیة 

بدرجة موافقة عالیة جدا قدر المتوسط " نظام حجز مواعید التأشیرة سهل من عناء الحصول علیها"عبارة 

ل الحجز عبر الانترنت وهذا یدل على مساهمتهم وتفكیرهم في تطویر خدماتهم من خلا 4.15الحسابي لها بـ 
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من السهل الوصول إلى الخدمات التي توفرها الوكالة عبر موقعها "في الوقت المحدد، وجاءت العبارة 

على " سبق وأن فحصت بعض المواقع الالكترونیة المتخصصة التي تقوم بالإشهار للوكالة"والعبارة " الالكتروني

ة موافقة عالیة، وهذا ما یفسر أن اغلبیة الزبائن موافقون بدرج 3.85و 3.96التوالي بمتوسط حسابي قدر بـ 

  .على أنهم سبق لهم تصفح المواقع الالكترونیة التي تقوم بالإشهار للوكالات السیاحیة

وفیما یتعلق ببعد الترویج الالكتروني فقد جاءت درجة النتائج العامة لدرجات الموافقة لدى المبحوثین 

ة الكترونیا مع تتعامل الوكال"في المرتبة الأولى عبارة  : "ترتیبها كما یلي وجاء محصورة بین المستوى عال جدا

، ودرجة موافقة عالیة جدا مما 4.46بمتوسط حسابي قدر بـ " شكالا كما لو كان بشكل شخصيزبائنها لا یطرح إ

قدمها الوكالات عبر یؤكد أن أغلبیة المبحوثین موافقون على أن الزبائن یتعرفون دائما على الخدمات التي ت

قبال معتبر على الخدمات الالكترونیة التي تقدمها هناك إ"تبة الثانیة كانت العبارة مواقعها الالكترونیة، وفي المر 

ودرجة موافقة عالیة جدا، یدل على  4.23بمتوسط حسابي قدر بـ " الوكالة عن طریق موقعها الالكتروني

قبال على الخدمات المعروضة الانترنت یلعب دورا كبیرا في الإ ن عبراستجابة الزبائن موافقون على أن الإعلا

العرض والامتیازات المقدمة الكترونیا "للوكالات السیاحیة، أما المرتبة الثالثة والرابعة فعادت على التوالي لعبارتي 

كل في جلب عرض ترویج الوكالة لخدماتها عبر موقعا الالكتروني ساهم بش"و" تتماشى مع رغبات الزبائن

وبدرجة موافقة عالیة، نتائج توضح أن أغلبیة  3.92و 4.08بمتوسط حسابي قدره على التوالي " الزبائن إلیها

على الامتیازات والعروض التي تقوم بها الوكالة بوضعها على خدماتها الالكترونیة وكذا ترویجها  یقبلونالزبائن 

  .ل علیهاقباا الالكتروني شجع الزبائن على الإعبر موقعه

أما بالنسبة لبعد المزیج التسویقي الالكتروني فكانت المتوسطات الحسابیة ودرجة الموافقة لكل عبارة       

بشكل عام بین مستوى عال جدا أوعال مما یوحي أن أفراد العینة توافق على أن الوكالة تضمن أنظمة وبرامج 

بدرجة موافقة عال، تلیها  4.04توسط حسابي قدره الحمایة یساهم في رفع درجة الزبون في العبارة الأولى بم

یوجد تأمین على الخدمات الالكترونیة التي تقدمها " والتي نصت على  3.92العبارة الثانیة بمتوسط حسابي قدره 

بدرجة موافقة عال مما یدل على أن أغلبیة أفراد العینة یوافقون على أن الوكالة تؤمن في تعاملاتها مع " الوكالة 

تضمن الوكالة السریة " ئنها على جودة خدماتها الالكترونیة ، أما العبارة الثالثة والرابعة فعادت على التوالي زبا

یتم العمل دوریا على تحسین جاذبیة الموقع الالكتروني للوكالة دعما " و عبارة "التامة في التعامل مع الزبائن

بدرجة موافقة عالیة جدا، مما یدل  4.12وسط حسابي قدره بمت" لقدرتها على استقطاب الزبائن والمحافظة علیهم

ما یجعلها تجذب اكبر عدد من الزبائن، فها هو تقدیم خدمات جیدة وممیزة على أن معظم الوكالات السیاحیة هد

وعلى هذا الأساس نلاحظ أنه حتى تستطیع الوكالة السیاحیة جذب اكبر عدد من الزبائن لابد منها من الحفاظ 

  . ریة التامة في تعاملاتهاعلى الس
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عرض وتحلیل البیانات الفرضیة الثانیة حول استجابات أفراد العینة حول فقرات الاستبیان بتنشیط  - 2

 .السیاحة الكترونیا

من خلال محددات الطلب لسیاحة بولایة جیجل معتبر لتنشیط  هناك"الفرضیة الثانیة تنص على  - 1- 2

 .")الإستراتیجیة ( التسویقیة للوكالةض و والعر 

  .یبین نتائج استجابات أفراد العینة حول مستوى التنشیط السیاحي الكترونیا ):20(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  البعد  رقم

  الحسابي

درجة 

  الموافقة

21  

  

22  

  

23  

ي
ون
تر

لك
الا

ز 
ج
ح
ال

  

لى مستوى الوكالة عن طریق الموقع تتم أغلب الحجوزات ع - 

  .يالالكترون

إجراءات الحجز عن بعد یحسن العرض ویزید تسهیلات  - 

  .الطلب السیاحي

في الحجز رفع من عدد  استعمال الوسائط التكنولوجیة - 

  .قبال من الزبائنالطلبات الإ

2.08  

  

2.46  

  

2.12  

  ضعیفة

  

  ضعیفة

  

  ضعیفة

24  

  

25  

  

لة  26
كا
لو

 ل
یة

یق
سو

لت
 ا
ض

رو
لع
ا

  

سیاحیة داخلیة وخارجیة  تنظم الوكالة السیاحیة عروض - 

  .جذابة ومتنوعة ساهمت في ترقیة العرض السیاحي

استعمال تكنولوجیا المعلومات والاتصال ساهم في تقدیم  - 

  .خدمات سیاحیة متنوعة وتحسین العروض السیاحیة

الترویج الالكتروني للمرافق والخدمات السیاحیة زاد من  - 

  .استیعاب التدفقات السیاحیة

2.23  

  

2.19  

  

1.85  

  ضعیفة

  

  ضعیفة

  

ضعیفة 

  جدا
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27  

  

  

28  

  

  

29  

  

  

  

30  

الإ
لة

كا
لو

 ل
یة

یق
سو

لت
 ا
یة

ج
تی
ترا

س
  

ستراتیجیة المعتمة في تنشیط السیاحة بالولایة تركز على الإ - 

كالات السیاحیة و جوانب محددة من ركائزها الدور المحوري لل

  .في ذلك

هناك تقییم دوري لعمل الوكالة ونشاطها الالكتروني بحثا  - 

مكانیات القطاع الإستراتیجیة الملائمة لاستغلال إعن 

  .السیاحي بالولایة

ستراتیجیة جیة التسویق في الوكالة تعمل في إطار الإستراتیإ - 

الولائیة على تخفیفي الفجوة السیاحیة بین العرض السیاحي 

ل العمل على جعلها نشاطا یمتد والطلب السیاحي من خلا

  .على مدار السنة ولیس موسمي فقط

ستراتیجیة التسویق المتبعة تأخذ بعین الاعتبار الأخطار إ - 

مثل الأزمات (المؤثرة على النشاط السیاحي وآثارها المحتملة 

  ...)الصحیة، الأمنیة، 

1.73  

  

  

1.88  

  

  

1.62  

  

  

  

1.65  

ضعیف 

  جدا

  

  ضعیف

  

  

ضعیف 

  جدا

  

  

 ضعیف

  جدا

  1.65  جمالي لاستجابات المبحوثینالمتوسط الإ

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات :المصدر

یظهر الجدول أعلاه أن اتجاهات أفراد عینة الدراسة ایجابیة نحو جمیع العبارات المتعلقة ببعد التنشیط       

وأقل من  1.8- 1والذي یقع بین  1.65السیاحي الكترونیا، حیث یلغ المتوسط الإجمالي لاستجابات المبحوثین 

اسي، وهي الفئة التي تشیر إلى درجة ضمن الفئة الأولى من فئات لیكارت الخمالإجمالي ، إذ یقع المتوسط 2

ضعیفة جدا من الموافقة والتي تؤكد عدم رضا وموافقة أغلب أفراد العینة على معاییر التنشیط السیاحي 

  .الكترونیا

بشكل عام على مستوى ضعیف مما ) الطلب(حیث توزعت درجات الموافقة لبعد الحجز الالكتروني       

 یوافقون على لا یتم الحجز على مستوى الوكالة عن طریق الموقع الالكتروني یوحي بأن أغلبیة أفراد العینة لا

استعمال "وعبارة " جراءات الحجز عن بعد یحسن العرض ویزید الطلب السیاحيتسهیلات إ"وكذا بالنسبة لعبارتي 

و  2.08والي بمتوسط حسابي قدره على الت" قبال الزبائننیة في الحجز یرفع من عدد طلبات إالوسائل الالكترو 

ستراتیجیة عد العروض التسویقیة للوكالة والإبدرجة موافقة ضعیفة، أما درجات الموافقة لب 2.12و 2.46

تنظم الوكالة "التسویقیة للوكالة فقد وزعت بشكل عام بین المستوى ضعیف جدا وضعیف لكل من عبارتي 

استعمال "و" ترقیة العرض السیاحيالسیاحیة عروض سیاحیة داخلیة وخارجیة جذابة ومتنوعة ساهمت في 

بمتوسط " لوجیا المعلومات والاتصال ساهم في تقدیم خدمات سیاحیة متنوعة وتحسین العروض السیاحیةو تكن
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الترویج الالكتروني للمرافق والخدمات السیاحیة زاد من "أما عبارة  2.19و 2.23حسابي قدر على التوالي 

د حازت على مستوى ضعیف جدا من الموافقة لدى افراد العینة وهذا یدل فق" استیعاب التدفقات السیاحیة محلیا

على أن الوكالات السیاحیة لا تقوم بالعروض والخدمات السیاحیة التي تقوم بإغراء وجذب الزبائن إلها بشكل 

  .جید

لكل من قة ستراتیجیة التسویقیة للوكالة فقد سجلنا درجة ضعیفة جدا من الموافأما فیما یتعلق ببعد الإ      

ري ستراتیجیة المعتمدة في تنشیط السیاحة بالولایة تركز على جوانب محددة من ركائزها الدور المحو الإ"عبارات 

ستراتیجیة الولائیة على تخفیف جیة التسویق في الوكالة تعمل في إطار الإستراتیإ"و" للوكالات السیاحیة في ذلك

ى مدار السنة ولیس من خلال العمل على جعله نشاطا یمتد علالفجوة السیاحیة بین العرض والطلب السیاحي 

ستراتیجیة التسویق المتبعة تأخذ بعین الاعتبار الأخطار المؤثرة على النشاط السیاحي وآثارها إ"و" موسمي فقط

بدرجة موافقة ضعیفة جدا  1.65، 1.73: بمتوسط قدر على التوالي بـ" منیةلمحتملة مثل الأزمات الصحیة، والأا

الإستراتیجیة الملائمة هناك تقییم دوري لعمل الوكالة في نشاطها الالكتروني بحثا عن "بینما سجلت عبارة 

ویعود سبب ذلك  1.88درجة ضعیفة من الموافقة بمتوسط قدره " مكانیات القطاع السیاحي بالولایةلاستغلال إ

لا یعتمد بالدرجة الأولى على الاستراتیجیات إلى أن تنشیط السیاحة الكترونیا في الوكالات السیاحیة بالولایة 

التسویقیة في خدماتها الالكترونیة وقد بلغ المتوسط الإجمالي لاستجابات المبحوثین حول مستوى تنشیط السیاحي 

 .الثانیة غیر محققة لفرعیةبدرجة موافقة ضعیفة جدا، ومنه نستنتج أن الفرضیة ا 1.65الكترونیا ما قیمته 

  .ة الرئیسیةاختبار الفرضی: الثالث المطلب

ذات دلالة إحصائیة بین  ارتباطیهتوجد علاقة " على أنه التي تنصعرض وتحلیل الفرضیة الرئیسیة  - 1

  ."وتنشیط السیاحة الكترونیا) التسویق الالكتروني(المزیج الإلكتروني  

  : تم التأكید من العلاقة بحساب معامل الارتباط بیرسون كما هو موضح في الجدول الموالي  

  یبین العلاقة بین المزیج التسویقي الالكتروني وتنشیط السیاحة إلكترونیا ) :21(جدول رقم 

  المزیج التسویقي الالكتروني  المجال

  - 0.248  معامل الارتباط بیرسون  تنشیط السیاحة الكترونیا

  sig  0.222مستوى الدلالة 

 SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات :المصدر

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن قیمة معامل الارتباط بیرسون لعلاقة المزیج التسویقي الالكتروني       

على أ وهي 0.222في حین أن قیمة الدلالة المحسوبة بلغت  - 0.248ككل بتنشیط السیاحة إلكترونیا بلغت 

مما یعني عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المزیج التسویقي الالكتروني  0.05من مستوى الدلالة 

   .وتنشیط السیاحة الكترونیا لدى الوكالات السیاحیة، مما یعني عدم تحقق الفرضیة الرئیسیة 

 : یتفرع عن الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة التالیة - 
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 إحصائیةعلاقة ذات دلالة  "وتحلیل بیانات الفرضیة الفرعیة الأولى التي تنص على أنه توجد عرض - 1-1

 ."بین المزیج التسویقي الالكتروني والحجز الالكتروني لدى الوكالات السیاحیة 0.05عند مستوى الدلالة 

  .د على معامل الارتباط بیرسونلاختبار العلاقة بین المزیج التسویقي الالكتروني والحجز الالكتروني تم الاعتما

  یبین اختبار العلاقة بین المزیج التسویقي الالكتروني والحجز الالكتروني ):22(جدول  رقم

  المزیج التسویقي الالكتروني  المجال

  الحجز الالكتروني

  - 0.248  معامل الارتباط بیرسون

  sig  0.111مستوى الدلالة 

  N 26عدد الاستجابات 

 SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات :المصدر

أن قیمة معامل الارتباط بیرسون لعلاقة المزیج التسویقي الالكتروني  21یتضح من خلال الجدول رقم       

وهي أكبر من مستوى  0.111المحسوبة بلغت  في حین أن قیمة الدلالة -0.248بالحجز الالكتروني بلغت 

مما یعني عدم وجود ذات دلالة احصائیة بین المزیج ) 0.0.5(معامل الارتباط ینتمي إلى المجال  0.05الدلالة 

  .التسویقي الالكتروني وتحقق الحجز الإلكتروني لدى الوكالات السیاحیة نستنتج أن الفرضیة غیر محققة

عرض وتحلیل بیانات الفرضیة الفرعیة الثانیة التي تنص على أنه یوجد علاقة ذات دلالة  - 2- 1

بین المزیج التسویقي والعروض التسویقیة في الوكالة، لدى المؤسسات  0.05إحصائیةعند مستوى الدلالة 

 .السیاحیة) الوكالات(

  .اد على معامل الارتباط بیرسونلاختبار العلاقة بین المزیج التسویقي والعرض التسویقیة ثم الاعتم

  تبار العلاقة بین المزیج التسویقي والعروض التسویقیة للوكالةخیبین ا ):23(جدول رقم 

  المزیج التسویقي الالكتروني  المجال

  العروض التسویقیة

  - 0.294  معامل الارتباط بیرسون

  sig  0.145مستوى الدلالة 

  N 26عدد الاستجابات 

 SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات :المصدر

یبین الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بیرسون لعلاقة المزیج التسویقي والعروض التسویقیة بلغت       

مما یعني عدم  0.05وهي أكبر من مستوى الدلالة  0.145، في حین أن قیمة الدلالة المحسوبة بلغت 0.294

ة بین المزیج الالكتروني وتحقیق العروض التسویقیة لدى الوكالات السیاحیة، وجود علاقة ذات دلالة إحصائی

  .ومنه نستنتج عدم تحقق الفرضیة الفرعیة الثانیة
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لة إحصائیة عرض وتحلیل بیانات الفرضیة الفرعیة الثالثة التي تنص على أن توجد علاقة ذات دلا  - 3- 1

لدى الوكالات  ،ستراتیجیة التسویقیة للوكالةبین المزیج الإلكتروني والإ 0.05 حصائیةعند مستوى الدلالة الإ

 .السیاحیة

  .ستراتیجیة التسویقیة للوكالة تم الاعتماد على معامل الارتباط بیرسونعلاقة بین المزیج الالكتروني والإلاختبار ال

  التسویقیة للوكالة ستراتیجیةالمزیج التسویقي الالكتروني والإ یبین اختبار العلاقة بین :22جدول رقم 

  المزیج التسویقي الالكتروني  المجال

التسویقیة  الإستراتیجیة

  للوكالة

  - 0.294  معامل الارتباط بیرسون

  sig  0.73مستوى الدلالة 

  N 26عدد الاستجابات 

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات :المصدر

أن قیمة معامل الارتباط بیرسون لعلاقة المزیج التسویقي الالكتروني  22یتضح من خلال الجدول رقم       

وهي أكبر من  0.73في حین أن قیمة الدلالة المحسوبة فبلغت  - 0.294بالإستراتیجیة التسویقیة للوكالة بلغت 

ین المزیج التسویقي وتحقیق مما یعني عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة ب sig 0.05مستوى الدلالة 

  الإستراتیجیة التسویقیة للوكالة لدى الوكالات السیاحیة بالولایة، 

  .لم تتحقق الرئیسیة ومنه نستنتج الفرضیة    
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  خلاصة الفصل

من خلال دراستنا التطبیقیة حولنا إعطاء صورة شاملة عن التسویق الالكتروني في الوكالات السیاحیة      

بولایة جیجل، وكیف تؤثر هذه الأخیرة على الخدمات التي تقدمها وذلك من خلال دراسة عینة منها، وتوصلنا 

هذه الوكالات تعتمد في عرض وتعمیم خدماتها على التسویق الالكتروني الذي یعتبر غیر كاف لجذب  إلى أن

للخدمات الالكترونیة لهذه الأخیرة وهذا ما یجعل زبائنها إذ یعود ذلك إلى النقص الكبیر في تطبیق استراتیجیات 

عدد الزبائن  ثابت إذا لم تحظى باهتمام كبیرا هذه الاستراتیجیات وحاجات ورغبات الزبائن وطلباتهم لجذب عدد 

  .أكبر من الزبائن
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لقد انعكس التطور التكنولوجي على أنشطة المؤسسات السیاحیة بصفة عامة، والوكالات السیاحیة بصفة 

تسویقها وذلك بالاستعانة بالأجهزة والمعدات الالكترونیة، في إنتاج  خاصة وما أفرزته من خدمات، یتوجب

 يوتصمیم وتقدیم الخدمة السیاحیة، بالاستعانة بتقنیات التسویق الالكتروني في هذا المجال لما له من أثر ایجاب

اتهم في زیادة النشاط السیاحي، فضلا عن توفیر الجهد والمال وسرعة الوصول إلى العملاء وتحققي رغب

  .وحاجاتهم في الوقت المناسب وحسب الطلب 

إلا أن الوكالات السیاحیة مازالت تعاني من بعض المشاكل قد تكون أهمها ضعف البنیة التحتیة 

لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات وكذلك ضعف الإرادة السیاحیة، لذلك علیها مواجهة هذه التحدیات من خلال 

سیاحیة في مجال إدارة المعرفة والابتكار في السیاحة، إضافة إلى إدارة الجودة في تفعیل مجال نظم المعلومات ال

 .قطاع السیاحة من أجل التوجه بمسار الدولة الجزائریة نحو الحوكمة الالكترونیة

دور التسویق الالكتروني في  "نعرض في هذا الجزء أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة الموسومة بــ

، وكان ذلك بعد قراءة وتحلیل وتفسیر بیانات الجداول، ویمكن إیجاز أهم "-بولایة جیجل–السیاحة تنشیط 

  :النتائج في النقاط التالیة

  .النتائج النظریة: أولا

  یعد التسویق الالكتروني أحد المفاهیم الأساسیة المعاصرة التي استطاعت خلال السنوات القلیلة الماضیة

تسویقیة، وبمختلف الأنشطة إلى اتجاهات معاصرة تتماشى مع العصر الحالي ومتغیراته القفز بمجمل الجهود ال

  ؛وذلك بالاستعانة بمختلف الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولوجیا الحدیثة في تنفیذ العملیات والأنشطة التسویقیة

 لتنسیق والتوفیق بین یساعد التسویق الالكتروني في التعرف على احتیاجات ورغبات زبائنه من خلال ا

السیاحیة بتصمیم خدماتها والتي تتناسب مع  المنشأةجمیع فعالیات وأنشطة التسویق التي على أساسها تقوم 

 ؛احتیاجاته في الزمن والمكان المناسبین

  لقد امتد المفهوم التسویقي لیشمل جمیع القطاعات والمجالات خاصة في القطاع السیاحي لتمیزه بالتنوع في

 ؛رجات المتلفة من سلع وخدماتها السیاحیةالمخ

  السیاحیة عموما، والوكالات السیاحیة خصوصا من خلال  المنشأةالتسویق الالكتروني فلسفة حدیثة تمارسها

 ؛ملائمة استراتیجیةانتهاج سیاسات تسویقیة فعالة من خلال 

  ؛السیاحیةأصبح للتسویق السیاحي وتوجهاته الحدیثة الدور البارز في غزو الأسواق 

  إن التسویق الالكتروني للسیاحة یهدف إلى تقدیم قیمة متمیزة للزبون من خلال تكنولوجیا المعلومات وشبكة

 ؛الانترنت حیث یعتبر رضا السائح عن الخدمات المقدمة نقطة البدایة والنهایة للنشاط السیاحي
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  وسائل التكنولوجیا في تسویق السیاحیة أن تكون لها مقدرة واسعة في استیعاب أحدث  المنشأةعلى

منتجاتها بالاستعانة بالأجهزة والمعدات الالكترونیة في إنتاج وتصمیم وتقدیم الخدمة السیاحیة والاستعانة 

 ؛بتقنیات التسویق الالكتروني في هذا المجال لما له أثر ایجابي في تنشیط السیاحة

 لى كبح سیرورة تطویر عملیة التسویق الالكتروني ضعف التركیبة الاجتماعیة في الثقافة الالكترونیة أدى إ

 .الأمان لتمنحهالسیاحي، ویعود سبب ذلك إلى خوف العمیل من التعاملات الالكترونیة التي 

  ):الفرضیات اختبار( النتائج التطبیقیة: ثانیا

  :كمایلي استنادا للنتائج المتوصل إلیها تم تقدیم مجموعة من الاقتراحات على الوكالات محل الدراسة

  بین المزیج التسویقي الالكتروني والحجز  0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة

 .الالكتروني لدى الوكالات السیاحیة

 بین المزیج التسویقي والعروض التسویقیة في  0.05مستوى الدلالة  دلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عن

 .السیاحیة) الوكالات(المؤسسات  الوكالة، لدى

  بین المزیج الإلكتروني  0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة الإحصائیة

  .والإستراتیجیة التسویقیة للوكالة،ـ لدى الوكالات السیاحیة

  :الاقتراحات

  السیاحیة؛إنشاء أرضیة وطنیة الكترونیة للتسویق السیاحي تنخرط فیها جمیع الوكالات  

  ضرورة توسیع استخدام الانترنت في التسویق السیاحي لدى مختلف الوكالات السیاحیة بالولایة بهدف جدب

 أكبر قدر ممكن من السیاح عوض العكس؛

  ، ضرورة توفیر وتدعیم خدمة الحجز والدفع الكترونیا من أجل تسهیل عملیة الانتفاع من الخدمة المقدمة

 كیة تسهل عملیة الدفع الالكتروني؛من خلال خلق تعاملات بن

  توفیر وسائل وأدوات الأمن الالكتروني لخلق جو من الاطمئنان لدى المتعاملین اتجاه المعاملات

 الالكترونیة؛

 ضرورة تحسین الوكالات السیاحیة بالولایة للاستراتیجیات الترویجیة والتوزیعیة المتبعة؛ 

 الوكالات السیاحیة وتحسین التعامل مع الزبائن، باستخدام  تفعیل دور التكامل بین مختلف الفاعلین في

 أسالیب ترویجیة حدیثة وفعالة لجدب انتباهه؛

  ضرورة اعتماد الوكالات السیاحیة على سیاسات تسعیریة واضحة، في متناول الزبائن دون إهمال مقدرته

 الزبون؛على الدفع، ما یسمح بزیادة المنافسة فیما بینها لاستقطاب ولفت انتباه 
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  العمل على رفع كفاءة مواقع الوكالات السیاحیة الموجودة وتصمیمها تصمیما جذابا بحیث یسمح للزبون من

 الوصول إلى المعلومة أو الخدمة مباشرة؛

  تكوین الموارد البشریة المتخصصة في المجال السیاحي وخاصة على البرامج المتعلقة بأنظمة الحجز

 تسویقیة سیاحیة تتوافق مع رغبات الزبائن؛والدفع، إلى جانب خلق عروض 

  ضرورة الاهتمام بالسوق السیاحي الداخلي و الاهتمام بالسائح ومحاولة تقدیم مزیج تسویقي یتماشى

 وحاجاته ورغباته؛

  تحفیز المنشأة السیاحیة في الولایة وإعطاء قفزة قویة للحركة السیاحیة الوافدة بدلا من العمل على خروج

 الوجهات السیاحیة أخرى؛السیاح نحو 

  كنتیجة نهائیة فان الإستراتیجیة المنتهجة من طرف الولایة والممارسات التسویقیة المطبقة في القطاع

السیاحي بالولایة لازالت تفتقر للفعالیة، وهذا بسبب وجود مستویات رضا عن تلك الممارسات اقل من منافسیها 

 وهذا ما یؤدي إلى مستوى ولاء اقل؛

على النتائج النظریة والتطبیقیة المتوصل إلیها، ومختلف الاقتراحات التي قمنا بتوجیهها من خلال الإلمام  وبناءا

بدور التسویق الالكتروني في تنشیط السیاحة لفتت انتباهنا بعض المواضیع التي یمكن لها أن تكون دراسات 

  :مستقبلیة أهمها

 یاحة؛دور المزیج الترویجي الالكتروني في تنشیط الس 

 أهمیة المواقع الالكترونیة في الترویج السیاحي؛ 

 دور الطلب السیاحي في تنشیط الخدمات السیاحیة للوكالات؛ 

 دور التسویق السیاحي في تحسین القطاع السیاحي؛ 

 استراتیجیات التسعیر الالكتروني و دورها في تنشیط القطاع السیاحي؛  
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 قائمة الملاحق
 

 



  

  

 -جیجل –جامعة محمد الصدیق بن یحیي 

الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم   

 قسم العلوم التجاریة

 استبیان بحث

  

  ...،أختي الموظفة...أخي الموظف

  :تحیة طیبة أما بعد

 

 

 

 

:تحت إشراف الأستاذ :إعداد الطالبتان  

  

  

  محمد كعواش *ملیكة كروي                                                           *  

  ریمة كسوار  *

 

 

 

 السنة الجامعیة 2019- 2020

" دور التسویق الالكتروني في تنشیط السیاحة " یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذه الاستبانة الخاصة بدراسة 

لمتطلبات الحصول على شهادة الماستر في العلم وذلك استكمالا " حالة الوكالات السیاحیة في جیجل دراسة

  .التجاریة تخصص تسویق سیاحي وفندقي

لذا نرجو منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة الإجابة علیها بموضوعیة، حیث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبیرة 

  .على صحة إجابتكم، علما أن هذه البیانات سریة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي

  

  



  

  

  سنة

  

  سنوات 10أكثر من          

  متحكم جید              

  .. تویتر.فایسبوك.سابوات(وسائل التواصل الاجتماعي

 البیانات الشخصیة 

  :المناسبةفي الخانة ) 

    

  أنثى                          

سنة 35سنة إلى  25من                 سنة  

  سنة فما فوق 45            سنة  

  

  جامعي                           

  دبلوم                             

  ):الصنف

          سنوات 10الى 5من         

  :طبیعة المنصب في الوكالة

  مسیر                         

  مختص فالتسویق              

  :درجة التحكم في التكنولوجیا الوسائط الالكترونیة

           متوسط                     

  

  :الوسائط المستخدمة في العمل الیومي

وسائل التواصل الاجتماعي     هاتف        

 

البیانات الشخصیة : الأول جزءال

) ×(ضع علامة یرجى 

  :الجنس - 1

                         ذكر      

  :  لعمرا - 2

سنة   25أقل من      

 45سنة  35من      

  : المؤهل العلمي - 3

ثانوي أو أقل       

دراسات علیا       

الصنف(الخبرة المهنیة  - 4

سنوات    5اقل من 

طبیعة المنصب في الوكالة- 5

             مالك        

            مستخدم     

درجة التحكم في التكنولوجیا الوسائط الالكترونیة- 6

غیر متمكن        

تكوین متخصص   

الوسائط المستخدمة في العمل الیومي- 7

     ایمیل   

مراسلات تقلیدیة  

  

 

  

  

  

  



  

  

  أبعاد التسویق الالكتروني: الجزء الثاني

رقم 

  العبارة

غیر موافق   العبارة

  بشدة

غیر 

  موافق

  

  محاید

  

  موافق

موافق 

  بشدة

  الخدمة الالكترونیة

تتمیز الوكالة بتقدیمها مجموعة متنوعة من الخدمات   01

  .السیاحیة

          

التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة في التعریف مواقع   02

  .بخدمتها

          

            .تمتاز الخدمات الالكترونیة للوكالة بالجاذبیة  03

توفر الوكالة دائما خدمة الدلیل السیاحي الالكتروني   04

  .بشكل جید

          

  )الالكتروني(سیاسة التسعیر عبر الإنترنت 

            .الزبائنإدراج السعر في الوكالة عامل جذب   05

الأسعار التي تقترحها الوكالة مناسبة للقدرات المالیة   06

  .للزبائن

          

            .تقدم الوكالة بعض الخدمات السیاحیة مجانا  07

            .توفر الوكالة خدمات الكترونیة منافسة في السوق  08

  التوزیع الالكتروني

            .للوكالةمن السهل الوصول إلى الموقع الالكتروني   09

            .الحجز الالكتروني للتذاكر یسهل عملیة اقتناء الخدمة  10

نظام حجز مواعید التأشیرة یسهل من عناء الحصول   11

  . علیها

          

سبق وأن فصحت بعض المواقع الالكترونیة المتخصصة   12

  .التي تقوم بالإشهار للوكالة

          

  الترویج الالكتروني

          تعرض وتروج الوكالة لخدماتها عبر موقعها الالكتروني   13



  

  

  .یساهم بشكل كبیر في جذب الزبائن إلیها

العروض والامتیازات المقدمة عبر الإنترنت تتماشى مع   14

  .متطلعات الزبائن

          

            .تتعامل الوكالة بشكل شخصي مع زبائنها  15

دائما على الخدمات الالكترونیة التي تقدمها  أتعرف  16

  .الوكالة عن طریق موقعها الالكتروني

          

  المزیج المستحدث للتسویق الالكتروني

توفر أنظمة وبرامج الحمایة للموقع یساهم في رفع درجة   17

  .ثقة الزبون في الوكالة

          

            .تضمن الوكالة السریة التامة في التعامل مع الزبائن  18

أتحصل على التأمین جراء الخدمات الالكترونیة التي   19

  .أتلقاها

          

كلما كان الموقع الالكتروني للوكالة جذاب كلما كانت   20

  .القدرة على استقطاب الزبائن والمحافظة علیهم أكثر

          

  .تنشیط السیاحة الكترونیا: الجزء الثالث

رقم 

  العبارة

غیر موافق   العبارة

  بشدة

غیر 

  موافق

  

  محاید

  

  موافق

موافق 

  بشدة

  )الطلب( الحجز الالكتروني

تتم أغلب الحجوزات على مستوى الوكالة عن طریق   21

  .المواقع الالكترونیة

          

تسهیلات إجراءات الحجز عن بعد یحسن العرض ویزید   22

  .في الطلب السیاحي

          

عدد استعمال الوسائط التكنولوجیة في الحجز رفع من   23

  .الطلبات الإقبال من الزبائن

          

  

  .العروض التسویقیة للوكالة

          تنظم الوكالة السیاحیة عروض سیاحیة داخلیة وخارجیة   24



  

  

  .جذابة ومتنوعة تساهم في توسیع العرض السیاحي

شانه  تطویر استعمال تكنولوجیا المعلومات والاتصال من  25

  .تقدیم خدمات سیاحیة متنوعة في تحسین العرض السیاحي

            

تطویر المرافق والخدمات السیاحیة یزید من استیعاب التدفق   26

  .السیاحي

          

  .الاستیراتیجیة التسویقیة للوكالة

الاستیراتیجیة المعتمدة في تنشیط السیاحة بالولایة تركز   27

  .على جوانب محددة

          

كیف یتم تقییم الاستیراتیجة الملائمة لوكالتكم هل من حیث   28

  .الأوضاع الداخلیة والخارجیة للقطاع السیاحي للولایة

          

استیراتیجیة الترویج في الولایة تعمل على تخفیف الفجوة   29

  .السیاحیة بین العرض السیاحي والطلب السیاحي في الولایة

          

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ثبات محور التسويق الإلكتروني): 01(الملحق

 

  

  .محور التسویق الالكتروني ثبات

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 26 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 26 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,764 21 

 .ثبات محور تنشیط السیاحة الكترونیا

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 26 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 26 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,835 11 

 

  

  

  

  

  

  

  



 ثبات محور التسويق الإلكتروني): 01(الملحق

 

  

  .ثبات الاستبیان ككل

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 26 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 26 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,658 30 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الاتساق البنائي): 02(الملحق

 

  

  .الأولالاتساق البنائي للمحور 

Correlations 

 1_المحور االخامس_البعد الرابع_البعد الثالث_البعد الثاني_البعد الاول_البعد 

_البعد

 الاول

Pearson Correlation 1 ,207 ,440
*
 ,128 ,469

**
 ,786

**
 

Sig. (1-tailed)  ,155 ,012 ,267 ,008 ,000 

N 26 26 26 26 26 26 

_البعد

 الثاني

Pearson Correlation ,207 1 -,084 ,440
*
 -,059 ,551

**
 

Sig. (1-tailed) ,155  ,342 ,012 ,388 ,000 

N 26 26 26 26 26 26 

_البعد

 الثالث

Pearson Correlation ,440
*
 -,084 1 -,037 ,275 ,580

**
 

Sig. (1-tailed) ,012 ,342  ,429 ,087 ,000 

N 26 26 26 26 26 26 

_البعد

 الرابع

Pearson Correlation ,128 ,440
*
 -,037 1 -,177 ,478

**
 

Sig. (1-tailed) ,267 ,012 ,429  ,193 ,007 

N 26 26 26 26 26 26 

_البعد

 االخامس

Pearson Correlation ,469
**
 -,059 ,275 -,177 1 ,456

**
 

Sig. (1-tailed) ,008 ,388 ,087 ,193  ,000 

N 26 26 26 26 26 26 

_المحور

1 

Pearson Correlation ,786
**
 ,551

**
 ,580

**
 ,478

**
 ,456

**
 1 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,007 ,000  

N 26 26 26 26 26 26 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

  .الاتساق البنائي للمحور الثاني

Correlations 

 2_المحور 3_البعد 2_البعد 1_البعد 

_البعد

1 

Pearson Correlation 1 ,265 ,265 1,000
**
 

Sig. (1-tailed)  ,095 ,095 ,000 

N 26 26 26 26 

_البعد

2 

Pearson Correlation ,265 1 1,000
**
 ,265 

Sig. (1-tailed) ,095  ,000 ,000 

N 26 26 26 26 

_البعد

3 

Pearson Correlation ,265 1,000
**
 1 ,265 

Sig. (1-tailed) ,095 ,000  ,095 

N 26 26 26 26 

المحو

 2_ر

Pearson Correlation 1,000
**
 ,265 ,265 1 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,095  

N 26 26 26 26 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 



 خصائص عينة الدراسة): 03(الملحق

 

  

 .البیانات الشخصیة

Statistics 

_في_المنصب_طبیعة المھنیة_الخبرة العلمي_المؤھل العمر الجنس 

 الوكالة

_في_التحكم_درجة

 الوسائط_تكنولوجیا

_المستخدمة_الوسائط

 الیومي_العمل_في

N 
Valid 26 26 26 26 26 26 26 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 1,26923 2,62 2,38 1,65 2,19 3,00 2,15 

Std. Deviation ,452344 ,697 ,804 ,689 ,694 ,566 1,223 

Sum 33,000 68 62 43 57 78 56 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 73,1 73,1 73,1 19 ذكر

 100,0 26,9 26,9 7 أنثى

Total 26 100,0 100,0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 50,0 50,0 50,0 13 سنة 35 الى سنة 25 من

 88,5 38,5 38,5 10 سنة 45 الى سنة 35 من

 100,0 11,5 11,5 3 فوق فما سنة 45

Total 26 100,0 100,0  

 

 العلمي_المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,8 3,8 3,8 1 أقل أو ثانوي

 73,1 69,2 69,2 18 جامعي

 84,6 11,5 11,5 3 علیا دراسات

 100,0 15,4 15,4 4 دبلوم

Total 26 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 



 خصائص عينة الدراسة): 03(الملحق

 

  

 

لخبرةا  المهنية_

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 46,2 46,2 46,2 12 سنوات 5 من أقل

 88,5 42,3 42,3 11 سنوات 10 الى 5 من

 100,0 11,5 11,5 3 سنوات 10 من أكثر

Total 26 100,0 100,0  

 

 الوكالة_في_المنصب_طبيعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15,4 15,4 15,4 4 مالك

 65,4 50,0 50,0 13 مسیر

 100,0 34,6 34,6 9 مستخدم

Total 26 100,0 100,0  

 

 الوسائط_تكنولوجيا_في_التحكم_درجة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15,4 15,4 15,4 4 متوسط

 84,6 69,2 69,2 18 جید متحكم

 100,0 15,4 15,4 4 متخصص تكوین

Total 26 100,0 100,0  

 

 اليومي_العمل_في_المستخدمة_الوسائط

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 42,3 42,3 42,3 11 ایمیل

 65,4 23,1 23,1 6 ھاتف

 واتساب،)الاجتماعي التواصل مواقع

 (,,,تویتر فایسبوك،
3 11,5 11,5 76,9 

 100,0 23,1 23,1 6 تقلیدیة مراسلات

Total 26 100,0 100,0  



 نتائج إجابات عينة أفراد الدراسة حول متغيرات الدراسة): 04(الملحق

 

  

 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean 

_من_متنوعة_مجموعة_الوكالة_تقدم

 الكترونیا_السیاحیة_الخدمات
26 4,19 

_للوكالة_الاجتماعي_التواصل_مواقع

 بخدماتھا_التعریف_في_نشطة
26 4,19 

_للوكالة_الالكترونیة_الخدمات_تمتاز

 بالجادبیة
26 4,08 

_الدلیل_خدمة_دائما_الوكالة_توفر

 جید_بشكل_الالكتروني_السیاحي
26 4,15 

جذب_عامل_الوكالة_في_السعر_عامل

 للزبائن_
26 4,35 

مناسبة_الوكالة_تقترحھا_التي_الآسعار

 للزبائن_المالیة_للقدرات_
26 4,50 

_لبعض_ھامة_تحفیزات_الوكالة_تقدم

_الى_تصل_قد_السیاحیة_الخدمات

 مجانیة_خدمات

26 4,31 

_الدفع_خدمات_الوكالة_توفر

_في_منافس_كعنصر_الالكتروني

 السوق

26 4,27 

_الخدمات_الى_الوصول_السھل_من

_الموقع_عبر_الوكالة_توفرھا_التي

 الالكتروني

26 3,96 

_یسھل_للتذاكر_الالكتروني_الحجز

 _الخدمة_اقتناء_عملیة
26 4,19 

_یسھل_التأشیرة_مواعید_حجز_نظام

 علیھا_الحصول_عناء_من
26 4,15 

_المواقع_بعض_تصفحت_أن_و_سبق

_تقوم_التي_المتخصصة_الالكترونیة

 للوكالة_بالاشھار

26 3,85 

عبر_لخدماتھا_الوكالة_وترویج_عرض

كبیر_بشكل_ساھم_الاكتروني_موعھا_

 الیھا_الزبائن_جدب_في_

26 3,92 

_المقدمة__والامتیازات_العروض

 الزبائن_رغبات_مع_تتماشى_الكترونیا
26 4,08 

_زبائنھا_مع_الكترونیا_الوكالة_تعامل

_بشكل_كان_لو_كما_اشكالا_یطرح_لا

 الشخصي

26 4,46 

_الخدمات_على_معتبر_اقبال_ھناك

_عن_الوكالة_تقدمھا_التي_الالكترونیة

 الالتروني_موقعھا_طریق

26 4,23 



 نتائج إجابات عينة أفراد الدراسة حول متغيرات الدراسة): 04(الملحق

 

  

 
 

 
 

 

 

 

 

 
 
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 
  /CRITERIA=CI(.95). 

T-Test 
 

للموقع__الحمایة_وبرامج_أنظمة_توفر

 الزبون_ثة_درجة_رفع_في_یساھم_
26 4,04 

_في_التامة_السریة_الوكالة_تضمن

 الزبائن_مع_التعامل
26 4,12 

_الخدمات_على_تأمین_یوجد

 تقدمھا_التي_الالكترونیة
26 3,92 

جاذبیة_تحسین_على_دوریا_العمل_یتم

_دعما_للوكالة_الالكتروني_الموقع_

_الزبائن_استقطاب_على_لقدرتھا

 علیھم_والمحافظة

26 4,12 

One-Sample Statistics 

 N Mean 

_مستوى_على_الحجوزات_أغلب_تتم

 الالكتروني_الموقع_طریق_عن_الوكالة
26 2,08 

_بعد_عن_الحجز_اجراءات_تسھیلات

_الطلب_في_ویزید_العرض_یحسن

 السیاحي

26 2,46 

_في_التكنولوجیة_الوسائط_استعمال

_الاقبال_طلبات_عدد_م_رفع_الحجز

 الزبائن_من

26 2,12 

_عروض_السیاحیة_الوكالة_تنظم

_جذابة_وخارجیة_داخلیة_سیاحیة

_العرض_ترقیة_في_ساھمت_ومتنوعة

 السیاحي

26 2,23 

_المعلومات_تكنولوجیا_استعمال

_خدمات_تقدیم_في_ساھم_الاتصال

_العروض_وتحسین_متنوعة_سیاحیة

 السیاحیة

26 2,19 

_للمرافق_الالكتروني_الترویج

استیعاب_من_زاد_السیاحیة_والخدمات

 محلیا_السیاحیة_التدفقات_

26 1,85 

_تنشیط_في_المعتدة_الاستیراتیجیة

_جوانب_على_تركز_بالولایة_السیاحة

_المحوري_الدور_ركائزھا_من_محددة

 ذلك_في_السیاحیة_للوكالات

26 1,73 



 نتائج إجابات عينة أفراد الدراسة حول متغيرات الدراسة): 04(الملحق

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

_الوكالة_لعمل_دوري_تقییم_ھناك

_عن_بحثا_الالكتروني_ونشاطھا

_لاستغلال_الملائمة_الاستیراتیجیة

 بالولایة_السیاحي_القطاع_امكانیات

26 1,88 

تعمل_الوكالة_في_التسویق_استیراتیجیة

_الولائیة_الاستیراتیجیة_اطار_في_

_بین_السیاحیة_الفجوة_تخفي_على

 السیاحي_والطلب_السیاحي_العرض

26 1,62 

_تاخذ_المتبعة_التسویق_استیراتیجیة

على_المؤثرة_الاخطار_الاعتبار_بعین

_المحتملة_وأثارھا_السیاحي_النشاط_

 والأمنیة_الصحیة_كالأزمات

26 1,65 



 اختبار الفرضيات): 05(الملحق

 

  

  .الأولى الفرعیةالفرضیة 
 
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=2_المحور 
  /CRITERIA=CI(.95). 

T-Test 
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 12533, 63904, 2,2179 26 2_المحور

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5239,- 1,0402- 78205,- 000, 25 6,240- 2_المحور

 

 .الثانیة الفرعیةالفرضیة
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=الخامس_البعد الرابع_البعد الثالث_البعد الثاني_البعد الأول_البعد 
 1_المحور
  /CRITERIA=CI(.95). 

 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 07216, 36795, 4,1538 26 الأول_البعد

 07229, 36860, 4,3558 26 الثاني_البعد

 07428, 37876, 4,0385 26 الثالث_البعد

 06166, 31440, 4,1731 26 الرابع_البعد

 04808, 24515, 4,0481 26 الخامس_البعد

 03822, 19490, 4,1538 26 1_المحور

 

 

  

  

  

 



 اختبار الفرضيات): 05(الملحق

 

  

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1,3025 1,0052 1,15385 000, 25 15,990 الأول_البعد

 1,5046 1,2069 1,35577 000, 25 18,755 الثاني_البعد

 1,1914 8855, 1,03846 000, 25 13,980 الثالث_البعد

 1,3001 1,0461 1,17308 000, 25 19,025 الرابع_البعد

 1,1471 9491, 1,04808 000, 25 21,800 الخامس_البعد

 1,2326 1,0751 1,15385 000, 25 30,188 1_المحور

  

  .الرئیسةالفرضیة 

CORRELATIONS 
  /VARIABLES=1_البعد 1_المحور 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 
 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 26 19490, 4,1538 1_المحور

 26 63904, 2,2179 1_البعد

 

Correlations 

 1_البعد 1_المحور 

 1_المحور

Pearson Correlation 1 -,248 

Sig. (2-tailed)  ,222 

N 26 26 

 1_البعد

Pearson Correlation -,248 1 

Sig. (2-tailed) ,222  

N 26 26 

 

  .الثانیة الفرضیة الفرعیة
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=2_البعد 1_المحور 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Descriptive Statistics 

 



 اختبار الفرضيات): 05(الملحق

 

  

 Mean Std. Deviation N 

 26 19490, 4,1538 1_المحور

 26 60962, 1,7212 2_البعد

 

Correlations 

 2_البعد 1_المحور 

 1_المحور

Pearson Correlation 1 -,294 

Sig. (2-tailed)  ,145 

N 26 26 

 2_البعد

Pearson Correlation -,294 1 

Sig. (2-tailed) ,145  

N 26 26 

 

  .الفرضیة الفرعیة الثالثة
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 الملخص

 

  

  .ملخص الدراسة    

إن الهدف العام من هذه الدراسة هو معرفة دور التسویق الالكتروني في زیادة الطلب وتحسین العرض وبالتالي تنشیط       

الحركة السیاحیة، حیث تم التطرق إلى التسویق الالكتروني ومتطلبات تطبیقه وتنشیط السیاحیة وإسقاطه على القطاع السیاحي، 

اع السیاحي منها الوكالات السیاحیة  التي تتبنى مزیج تسویقي الكتروني فعال یهدف إلى عن طریق المنشات الناشطة في القط

  .تلبیة رغبات الجمهور وبالتالي المساهمة في تنشیط السیاحة

إن التسویق الالكتروني هو فرصة للمنشات لترویج وتسویق والإشهار عن موقعها ومنتجاتها وتحقیق أعلى عائد ممكن ویكون       

لها عن طریق التمیز والنجاح في السوق القائم على التكنولوجیا، لذلك یعد التسویق الالكتروني من أهم طرق التسویق التي لها  دافع

اثر كبیر في زیادة الأرباح وفتح أسواق جدیدة للشركة بأقل التكالیف وفي أسرع وقت وبمعدل لایتوفر في أي وسیلة تسویقیة وتحقیق 

  .حيقفزة في المجال السیا

  : إلى توصلت الدراسة بعض النتائج من أبرزها       

 مواكبة التطورات الحاصلة في المجال التكنولوجي؛ -

 الاهتمام أكثر بتطویر عناصر المزیج التسویقي الالكتروني للوكالة؛ -

 .وضع استیراتیجیة للتسویق الالكتروني وتنشیط السیاحة في الوكالات السیاحیة -

سویق الالكتروني، المزیج التسویقي الالكتروني،  التسویق السیاحي، تنشیط السیاحة، السوق السیاحي، الت: الكلمات المفتاحیة

  .الاستیراتیجیة التسویقیة للوكالة

Résumé: 

  This study aim at identifying the role of Emarketing in increasing the demand and orating 

the offer and so actireating the touristic movement. We have dealt with the needs and the 

application of Emarketing promoting tourismand their application on the tourism sector through 

different touristic entrepris such us tourism agencies which rely on efficient electronic marketing. 

The latter aims at satisfying people’s needs and therfore promoting tourism. 

Emarketing is a real apportunity for enterprise to market and advertise their locution and 

products in order to achieve a high revenue that encourage them to succeed in a technology-

based market. 

Therefore. The Emarketing is consider as one of the most effective methos to increase 

revenus and open new market for enterprise and companies with low costs and short periods of 

time wich are not available in other means. 

The results obtained through their study are: 

Keeping up to date concerning technology. 

Taking care of different componety of the agency electronic maeketing mix. 

Creating the tourism agency’s strategy for Emarketing and promoting tourism. 

Key words. 

E-martketing. Electronic tourism maketing. Touris mpromotion.Tourism market. Agency 

marketing strategy. 




