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مقدمة



مقدمة

أ

من الوظائف یحضى التسویق بدرجة عالیة من الاهتمام في وقتنا الحالي، حیث یعتبر وظیفة 
ت من تخطیط وتطویر منتجاتها وتحسین خدماتها بما یتفق المنظمات والمنشآالإداریة المهمة التي تمكن 

.ورغبات الأسواق والعملاء، وهدا باستخدامها المزیج التسویقي الأمثلمع حاجات 

السنوات القلیلة ویعد التسویق الالكتروني من أهم المفاهیم الأساسیة المعاصرة الذي استطاع خلال 
معاصرة تتماشىیقفز بمجمل الجهود والعملیات التسویقیة وبمختلف الأنشطة إلى اتجاهات أنالماضیة 

متغیراته وذلك بالاستعانة بمختلف الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولوجیا الحدیثة مع العصر الحالي و 
، وان التوجه الحدیث في تسویق الخدمات مختلف الأطرافإلىومنها عملیات تسویق الخدمات الفندقیة 

ي التعاملات بین المنظمات اعتمد بدرجة كبیرة على شبكات الاتصال الحدیثة باستخدام شبكة الانترنت ف
ومنها المنظمات السیاحیة والفندقیة والاتصال مع الزبائن لما یحققه من سرعة واختصار في الجهد والوقت 

.والتقریب بین الدول

الفندقیة مؤشر للأداء العالي في صناعة الضیافة مع ضرورة استخدام التسویق تهذا وتعتبر جودة الخدما
الالكتروني الذي یمثل محور عملیة التقدم في عالمنا الیوم، مما یتیح للفنادق قدرتها على التنافس وتحقیق 

.قدرات ممیزة لها في السوق

الدراسةإشكالیة-1

لأكبرالوصول إلىالتي تهدف الأنشطةجموعة من هي ميالالكترونعناصر التسویق أنمن منطلق 
:كالأتيالرئیسیة الإشكالیة، وعلیه تم طرح إرضائهمرغباتهم وإشباعوعدد من سیاح 

مدى مساهمة التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمة الفندقیة ؟ما-

دراسة إجراءلم نتمكن من لأنهعلى هدین التساؤلین من الواقع المیداني، ونظرا الإجابةوحتى تكون 
إشكالیةعلى الإجابةمیدانیة بسبب جائحة كورونا، تم الاستعانة بدراستین میدانیتین سابقتین للمساعدة في 

:الآتیةالدراسة وعلیه تم طرح التساؤلات الفرعیة 

في تحسین جودة الخدمة الفندقیة لوالاتصاكیف یمكن تقییم دراسة مساهمة تكنولوجیا المعلومات -
بفندق سوفیتیل الجزائر؟

على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة التسویق الالكتروني تأثیركیف یمكن تقییم دراسة -
؟لبلدیة جیجل

ه الدراسة؟أفادت الدراستین المقدمتین موضوع هذفیما - 



مقدمة

ب

الفرضیات - 2

:كالأتيالدراسة والتساؤلات الفرعیة السابقة قمنا بصیاغة الفرضیات الرئیسیة إشكالیةانطلاقا من 

.دراسة مساهمة التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمة الفندقیة كبیرة- 

.أبعادهیساهم في ترقیة الخدمة الفندقیة من خلال أنلتسویق الالكتروني لیمكن - 

:كالأتيالفرضیات الفرعیة كانت أما

یمكن تقییم دراسة مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة الفندقیة لفندق - 
.سوفیتیل الجزائر بالجیدة

ي الوكالات السیاحیة لبلدیة یمكن تقییم دراسة اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات الفندقیة ف- 
.جیجل بالمتوسطة

أهداف الدراسة- 3

.عن التسویق الالكترونيإعطاء خلفیة - 
. معرفة ما مدى استخدام التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمات الفندقیة- 
محاولة تسلیط الضوء على العلاقة الموجودة بین متغیري الدراسة التسویق الالكتروني وجودة - 

. الفندقیةالخدمة
الالكتروني في ترقیة الخدمةسویق إبراز مساهمة تحلیل الدراستین السابقتین لتبیان أهمیة الت- 

.الفندقیة

الدراسةأهمیة- 4

:تتجلى أهمیة هذه الدراسة من

.أهمیة استخدام التسویق الالكتروني في المنشات الفندقیة لما له من مساهمة في ترقیة الخدمة الفندقیة- 

. دور عناصر التسویق الالكتروني في تحسین جودة الخدمة الفندقیة- 

. فهم العلاقة بین عناصر المزیج التسویقي الالكتروني والخدمة الفندقیة- 

أسباب اختیار الموضوع - 5



مقدمة

ج

موضوعیة نلخصها وأخرىذاتیةأسبابالتي شجعتنا على اختیار هدا الموضوع توجد الأسبابأهممن 
:یليفیما

. توافق الموضوع مع تخصصنا- 
. لفندقیة الالكتروني ضمن المنشئات اقلة الدراسات والبحوث التي تتناول التسویق - 
. للدور الكبیر لعناصر التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمة الفندقیةإدراكنا- 
التسویق الالكتروني ضرورة حتمیة یجب أنمن المواضیع خاصة رغبتنا في دراسة هدا نوع - 

.اعتماده في الفنادق

حدود الدراسة- 6

: لموضوع بحثنا هذا حدود نوجزها فیما یلي

موضوع الدراسة محصور حول مدى مساهمة التسویق الالكتروني في ترقیة : الموضوعيالإطار- 
.الخدمات الفندقیة

اعتمدت الدراسة النظریة على جمع المعلومات من مصادر مختلفة، الدراسة :المكانيالإطار- 
.تحلیل دراستین سابقتینالمیدانیة فتم الحصول على المعلومات عن طریق

- 2019خلال الموسم الدراسي ) شهر أكتوبرإلى فیفريمن (امتدت الدراسة :الزمنيالإطار- 
2020.

منهجیة الدراسة- 7

نفي صحة الفرضیات اعتمدناأوإثباتمن خلال الإشكالیةعلى والإجابةبجوانب البحث الإلمامبغرض 
:في دراستنا هذه على

لوصف مجموعة من التعاریف والمفاهیم المتعلقة بالتسویق :التحلیليفي بحثه المنهج الوصفي 
، الفندقیةالخدمات ترقیة، ومعرفة مساهمة التسویق الالكتروني في فندقیةلالكتروني وجودة الخدمات الا

..الدراستین السابقتینتحلیلبالإضافة إلى 

هیكل الدراسة- 8

للإلمام بجوانب الموضوع كافة وبلوغ الأهداف المسطرة سابقا، ارتأینا تقسیم بحثنا هذا إلى ثلاثة فصول 
: یليكمارئیسیة حیث أن الفصل الأول والثاني نظریین أما الفصل الثالث فهو تطبیقي نوردهم 



مقدمة

د

، حیث تم التطرق إلىتسویق الالكترونيالالنظري حولإذ تطرقنا في الفصل الأول إلى الإطار
المزیج ق الالكتروني في المبحث الثاني، وإلى التسویق في المبحث الأول، وماهیة التسویعمومیات

حول الخدمات الفندقیة، ما الفصل الثاني فیتضمن أساسیاتأالتسویقي الالكتروني في المبحث الثالث، 
حیث تناولنا في المبحث الأول ماهیة الخدمة، أما المبحث الثاني تطرقنا فیه إلى الخدمات الفندقیة، وفي

الفصل، وأخیرالكتروني بجودة الخدمات الفندقیةالمزیج التسویقي الاالمبحث الثالث تطرقنا إلى علاقة
سابقتین الأولى حول دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال التطبیقي الذي كان عبارة عن تحلیل دراستین 

في فندق سوفیتیل الجزائر والثانیة حول اثر التسویق الالكتروني على ةفي تحسین جودة الخدمة الفندقی
جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة ببلدیة جیجل، وینقسم إلى ثلاث مباحث، في المبحث 

، وأخیرا المبحث الثالث بتقدیم الدراسة الثانیة، والمبحث الثاني قمنا فیه الدراسة الأولىبتقدیمالأول قمنا 
.وتقییم الدراستین وعرض النتائجتضمن عرض

الدراسات السابقة - 9

بعنوان وهي عبارة عن مذكرة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة" سماحي منال"دراسة -أ
والتي تهدف إلى إبراز " الالكتروني وشروط تفعیله في الجزائر، دراسة حالة اتصالات الجزائرالتسویق "

دور وفعالیة التسویق الالكتروني في العملیة التسویقیة وانعكاس نتائجه على التنمیة الاقتصادیة، من خلال 
بفضل تنافسیة عالیةالمجمع یملك قدرة أنإلىدراسة حالة اتصالات الجزائر والذي توصل من خلالها 

اتصالات "لاتصالات ومحاولة استغلال التقنیات للتكنولوجیا المتطورة تحت شعارالبنیة التحتیة الكبیرة
وخاصة التسویق وهذا لزیادة أنشطتهااستخدامها في مختلف إلى، حیث یهدف المجمع "الجزائر تتحول

مرتكز تسعى أهمیعد الأخیربزبائنها وهذا والاحتفاظأعمالهاأداءربحیة المؤسسة وتحقیق السرعة في 
معرفة إلىبالإضافةالعالمیة تالاتصالامؤسسات إلیهذلك یبقى غیر كافي نظرا لما وصلت أنإلا، إلیه

.مدى تطبیق التسویق الالكتروني وشروط تفعیله في الجزائر

وهي عبارة عن مذكرة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه تخصص 2018- 2017سنةخدیجة بلعلیاء"دراسة- ب
المزیج التسویقي الالكتروني في تحسین جودة الخدمة الفندقیة، دراسة أهمیة" علوم التسییر بعنوان
تهدف إلى معرفة مدى أهمیة عناصر المزیج والتي "نجوم بولایة وهران04و05حالة مجموعة فنادق

التسویقي الالكتروني في تحسین جودة الخدمات الفندقیة وأثرها على تحسین جودة الخدمات في الفنادق، 
والتي توصل من خلالها إلى أن الفنادق عینة الدراسة قادرة على صیاغة مزیج تسویقي متكامل یلبي 

عیف على تحسین جودة الخدمات الفندقیة المعروضة الكترونیا رغبات وتفضیلات العملاء، لكن تأثیره ض
.نظرا لإغفال الفنادق لقضایا مهمة متعلقة بخدمة العملاء والمجتمعات الافتراضیة



مقدمة

ه

صعوبات الدراسة - 10

والعراقیل التي تحول بینه وبین تلا یوجد أي بحث مهما كان موضوعه أو مجاله خال من الصعوبا
: یليانجازه، ومن ابرز الصعوبات والعراقیل التي واجهتنا ما

مشكلة ندرة في الكتب التي تتناول جودة الخدمة الفندقیة، فأغلبیة المراجع عبارة عن مذكرات أو كتب - 
.تخص بالذكر جودة الخدمات بصفة عامة لا جودة خدمة الفنادق

إعداد الجانب التطبیقي من الاستبیان إلى تحلیل دراستین سابقتین وهذا بسبب جائحة تم تغییر كیفیة- 
.كورونا التي صعبت علینا التوجه إلى الفنادق

خاصة في الجانب التطبیقي لم تكن هناك دراسات سابقة للموضوع ما صعب علینا إعداد هذا الجانب-
.وأننا لم نستطع إعداد دراسة میدانیة بسبب جائحة كورونا



إطار نظري حول التسویق :لالأوالفصل
للدراسةالالكتروني

التسویقعمومیات حول: المبحث الأول 

الالكترونيماهیة التسویق: المبحث الثاني 

المزیج التسویقي الالكتروني: المبحث الثالث 
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تمهید 
، ید النجاح وتحقیق أهدافها العامةبر وظیفة التسویق من أهم الوظائف الإداریة لأي منظمة تر تعت

لم یصاحبها جهد تسویقي فعال فقدرة أي منظمة على إنتاج السلع وتقدیم الخدمات تكون محدودة ما
، وأصبح بذلك قضیة إلیهاالمستهلك وزیادة المبیعات والربحیة التي تسعى حتیاجاتایساعد على تحدید 

ق تقلیدیا ، حیث كان التسویوالاتصاللإعلام العصر الحالي إذ یشهد العالم الیوم ثورة هائلة في تكنولوجیا ا
، وقد ما یعرف بالتسویق الإلكترونيالانترنتر الیوم التسویق عب، أصبح )عملیة البیع والشراء مباشرة (

وعلیه سیتم التطرق في ، را للوقت والجهد والمالتوفیالانترنتللتسویق عبر المؤسسات العدید من اتجهت
: هذا الفصل إلى

I-1 :التسویق عمومیات حول
I-2 : ماهیة التسویق الإلكتروني
I-3 : الإلكترونيالمزیج التسویقي
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I-1 :التسویق عمومیات حول
كما یعد محورا ،الحدیثةالأعمالبرز محركات العمل في مختلف منظمات أیعتبر التسویق من 

.المنظمة والبیئة التي توجد فیهامواجهة بینلأيستراتیجیاإ
I-1-1 : تطوره ومفهومهالتسویق

والأسس التسویقیة بالتسویق في السنوات الأخیرة بدراسة ومحاولة تطبیق المبادئ الاهتمامازدادلقد 
، فقدرة هذه الأخیرة على إنتاج السلع والخدمات تكون محدودة أنواعهااختلاففي معظم المنظمات على 

.الزبائنلم یرافقها جهد تسویقي فعال یساعد على تحدید رغبات وحاجاتما
التسویق رتطو :أولا

:1التسویق كمفهوم وكممارسة مر بعدة مراحل خلال تطوره المعاصر وتتمثل هده المراحل في
الإنتاجيالمفهوم : الأولىالمرحلة - 1

بل كبر كمیة ممكنة من السلع المطلوبة من قأبإنتاج، تقوم المنظمة في ظل تطبیق هدا المفهوم
.تكلفة ممكنةوبأقلالمستهلكین 

السلعي المفهوم : رحلة الثانیة الم- 2
جودة عالیة وتحسینها باستمرار للحفاظ على ذاتا المفهوم بتقدیم منتجات ذتقوم المنظمة وفقا له

.جدب مستهلكین جددمستهلكیها الحالیین و 
البیعيالمفهوم : المرحلة الثالثة - 3

ركیز على من السلع من خلال التإنتاجهتم تقوم المنظمة في ظل تطبیق هدا المفهوم ببیع ما
.عنصري التوزیع والترویج

المفهوم التسویقي : حلة الرابعة المر - 4
یمكن تسویقه عن طریق تحدید حاجات نتاج ماإ، تقوم المنظمة بیق هدا المفهومفي ظل تطب

.ورغبات المستهلكین المستهدفین
المفهوم الاجتماعي : لة الخامسة المرح- 5

ا المفهوم من المفاهیم المعاصرة في عالم التسویق التي تؤكد على ضرورة قیام المنظمة ذیعد ه
.فضل صورة ممكنةأشباعها بإورغبات المستهلكین ثم العمل على بیان حاجات نتاجیة إب

مفهوم التسویق: ثانیا
:2قدمتها الجمعیة الأمریكیة للتسویق فیما یليأهم التعاریف التي تتمثل 

:9601الأول سنة تعریف 

.20ص،2120، الأردنق للنشر والتوزیع،الأولى، مؤسسة الوراالطبعة ، التسویق أسس، أمین السید عليمحمد 1
.30، ص 2008، الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، الطبعة مبادئ التسویقمحمد صالح المؤدن، 2



الإطار النظري للتسویق الالكترونيالفصل الأول                         

9

لى المستهلك النهائيإتدفق السلع والخدمات من المنتج نشطة التي توجه عملیةجمیع الأهوالتسویق
:ا التعریفذلهنتقاداتالاام المختصون بتوجیه مجموعة من ولكن ق
 تجاهل دور التسویق في المؤسسات الخدمیة التي لا تهدف لتحقیق الربح
عمال لأانشطة التي تقوم بها مؤسسات حدد التعریف السابق الأ
 قلل التعریف السابق من دور رجل التسویق في العملیة التسویقیة

:نهأعلى انتقاداتلتصحیح وتفادي بوضع تعریف ثاني للتسویق ) 9851(وقامت الجمعیة نفسها 
ة خلق عملیات التطویر والتسعیر والترویج وتوزیع السلع والخدمات بغیوالتنفیذالعملیة الخاصة بالتخطیط "

."والمنشاتالأفرادهداف أعملیات التبادل التي تحقق 
الحاجات إشباعإلىنشطة التي تهدف نه كافة الأأعلى : التسویق) 9801(كوتلركما عرف 

.1لك من خلال تسهیل عملیة التبادلذو الإنسانیةوالرغبات 
وأالخدمات وأالسلع وائمةابقة یتم من خلالها معملیة مطبأنه": كینكید التسویقأیضاوعرف 

.2"فكار وحاجات المستهلكالأ
التطابق التي یتم بواسطتها تحقیق قدر منالإداریةالعملیة بأنهوبصفة عامة یمكن تعریف التسویق 

والتي تنقل من خلال ملكیة تلك السلع أخرىمن جهة الأسواقبین السلع والخدمات المنتجة وبین 
.مشتریهاإلىوالخدمات من بائعها 

I-1 -2 :التسویق وأهدافأهمیة
:3یليالتسویق فیماأهمیةتجلى : یقالتسوأهمیة- أولا

، وعندما ینشط على السلع والخدمات الجدیدةوالتحدید، فالتسویق الابتكاریساعد التسویق على - 1
الابتكاراتها فهي تقبل على المزید من ذالمنشاة على تعویض عادل عن مجهو تحصل

المجتمع أفرادمعیشة في رفع مستوى أساسیایلعب التسویق دورا - 2
المجتمع أفرادد من العدیأمامیوفر التسویق فرص عمل - 3
یسهم التسویق في زیادة قیمة السلعة عن طریق خلق المنافع الزمنیة والمكانیة والحیازیة - 4
المحلیة والخارجیة الأسواقستراتجیات والبرامج لمقابلة حاجات الإإعدادیساعد التسویق على - 5
المستهلك النهائي ثم سلعة مافعه یدالذينصف المبلغ أحیاناتتجاوز تكلفة التسویق - 6

.11ص، 2006،الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردنالطبعة العربیة، دار ، مبادئ  التسویق، نعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة1
.5، ص2005،مصر،حورس الدولیة  للنشر والتوزیعسة ، مؤسالأولىالطبعة ، )دراسة نظریة تطبیقیة(مبادئ التسویق، محمد الصیرفي2
.2، ص2008، رمص، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع،الطبعة السادسة، )مناهج تدریسیة متكاملة(التسویق، عبد الرحمان توفیق3
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التسویق أهداف: ثانیا 
:1وهيأهداف أساسیةأربعةتتشكل من 

للتسویق هو تعظیم الاستهلاك الأساسيالهدف أنالعدید من المدراء یعتقدون إن: تعظیم الاستهلاك- 1
.الأرباحوبالتالي الإنتاجمن خلال الزیادة في حجمه وبالتالي زیادة في حجم 

حاجات رغبات وسد إتباعصغر هدف هو أأنوهي أخرىآراءهناك إن: تعظیم رضا المستهلك- 2
كبر رضا للمستهلك ولكن كما هو معروف بان رضا الناس غایة لا یمكن أالمستهلك ودلك للحصول على 

.بتلك السهولةإدراكها
وإعطاءالمختلفة من السلع والماركات الاختیاراتإیجادالهدف من التسویق هو إن: تعظیم الاختیار- 3

.رغباته وسد حاجاتهلإشباعختیارالاالمستهلك المزید من البدائل 
السلع مع جودة إلىالوصول وإمكانیةجودة الحیاة تكمن في جودة وكمیة إن: تعظیم جودة الحیاة- 4

.قافیة وهي التي تمثل جودة الحیاةالبیئة المادیة والبیئة الث
I-1 -3 : وظائف التسویق

:یمكن تصنیف وظائف التسویقیة على النحو التالي
؛ائف التبادلیةظالو - أولا

؛حاجات الزبائنلإشباعالمنتجات متوفرة بكمیات مناسبة أنمن التأكد: الشراء- 1
؛الزبائنحتیاجاتاالترویج لتوافق المنتجات استخدامهو : البیع- 2
؛وظائف التوزیع المادي- ثانیا

؛الموقع المناسب ومیسر للمشتريإلىإنتاجهانقل المنتجات من نقطة : النقل- 1
.2لبیعهاإلیهالمنتجات حین الحاجة خزن ا: التخزین- 2

؛الوظائف التسهیلیة- ثالثا
الرقابة علىاذوك، المنتج سوف یحافظ على مستوى من النوعیةأنمن التأكد: التنمیط والتدریج- 1

؛)الأخرى، وبعض متغیرات المنتج حیث الوزنمن(مستویات الكمیة 
؛المستهلكینأوللوكلاء لأجلتسهیلات البیع :التمویل-2
المصاحبة لشراء المستهلك والناتجة عن التأكدتحمل المخاطر من درجة عدم : تحمل المخاطر- 3

؛وتسویق المنتجات والتي یمكن شراؤها في المستقبلأحداث

الأردنالثانیة، دار المناھج للنشر والتوزیع،الطبعة ، )رقابة- تخطیط - تحلیل (، التسویقإدارة، محمود جاسم الصمیدعي، محمد یوسف الساعد1
. 33، ص 2006

.2003الطبعة الثانیة، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن،،)مفاھیم معاصرة(التسویق نظام موسى سویدان، شفیق إبراھیم حداد، 2



الإطار النظري للتسویق الالكترونيالفصل الأول                         

11

خدامها في جمع المعلومات عن المستهلكین والمنافسین وقنوات التوزیع لاست: معلومات تسویق- 4
.1يصناعة القرار التسویق

I-2 : يلكترونالإ ماهیة التسویق
لكتروني لغة العصر وجواز المرور لعدد كبیر من السلع والخدمات التي تقدمها التسویق الإأصبح
على فتح المجال تصالاتالاالعالمیة  وعملت شبكة وأالمحلیة الأسواقإلىللعبور الأعمالمنظمات 

، وعلیه سوف سیتم تناول هدا العالمأنحاءالمستهلكین للتعرف على مختلف الشركات والمنتجات عبر أمام
.من التفصیلبشيءالمفهوم 

I-2 -1 : لكترونيالإ مفهوم التسویق
لاتاتصالاخلال ثورة الأعمالالقطاعات نموا وطلبا في عالم أهمحد ألكتروني الإیعد التسویق 

ظهور شبكة الانترنت وتطورها أنإلا، الأخیرةي حدث في السنوات ذوالتطور التكنولوجي المتسارع ال
.والحیاةالأعمالوزیادة المستمرة لعدد مستخدمیها سیطرة على الكثیر من مجالات 

تعریف التسویق الالكتروني : أولا

الأهداف الانترنت والتقنیات الرقمیة المرتبطة به لتحقیق استخدام":بأنهیعرف التسویق الالكتروني 
.2"التسویقي الحدیثالتسویقیة وتدعیم مفهوم 

المعارف، (عملیة استخدام والتطویر الفعال والكفء للموارد التسویقیة والرقمیة:"نهأعلى كذلكویعرف 
جل تحقیق میزة تنافسیة في سوق أالمتاحة على الانترنت من والأدوات) ، البیانات، العلاقات وغیرهاالأفراد

.3"الالكترونيالأعمال

فعالیة أكثروالمعلومات بهدف تخطیط هو تطبیق سلسة واسعة من التكنولوجیا":أیضایعرف كما
ابتكار تبادلات تفي بحاجات وكذلك، والتوزیع والترویج وتسعیر البضائع والخدمات الأفكارلتنفیذ

.4"ةالمؤسسات المستهلكوبأهداففردیة المستهلكین ال

دام شبكة التسویقیة من خلال استخالأنشطةومما تقدم یمكن القول بان التسویق الالكتروني هو تطبیق 
.المعلومات على نطاق واسعبث وإمكانیةالأوسعیة والانتشار ، ویتصف بالتكلفة المتدنالانترنت

:والجدول التالي یوضح بعض فروق التسویق الالكتروني والتسویق العادي

.37، ص 2009التوریجات، للتسویق ولشركة العربیة المتحدة ا،، بدون طبعةمبادئ التسویقي معلا، ناجرائف توفیق،1
، جامعة الإسكندریة،بدون طبعة، دار الجامعیة، )آلیات التواصل الجدیدة مع العملاء (التسویق الإلكتروني أبو النجا،محمد عبد العظیم 2

.18، ص2008مصر،
.325، ص 2004،والتوزیع، السعودیة، دار المریخ للنشر طبعة، بدون )الإستراتجیة والوظائف والمشكلات(الإدارة الإلكترونیة ، نجم عبود نجم3
.29، ص2005، ، بدون طبعة، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردنالتسویق الإلكتروني،محمد الطاھر النصیر4
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الفرق بین التسویق الالكتروني والتسویق العادي ) : 01(الجدول رقم 

التسویق الالكتروني التسویق العاديالنشاط التسویقي 
نسخة أویعد المطبوعات والفیدیو الإعلانات 

آلیاتمن الصوت ویستخدم 
: نمطیة من وسائل الاتصال مثل

التلفزیون والرادیو والصحف، 
والمجلات عادة تقدم معلومات 

.محددة فقط

یصمم معلومات كثیرة ویضعها 
في صفحة الشركة على الشبكة 
العنكبوتیة، ویشتري ترویسات 

.إعلانیة من مواقع أخرى

أیام في الأسبوع 5یقدم خدمة خدمة العملاء
وثماني ساعات في المتجر وعبر 

لاتصالات استجابةالهاتف
العملاء، یقوم بزیارات لموقع 

.العمل للصیانة والإصلاح

أیام في 7الخدمة باستجابةیقوم 
ساعة في 24/24الأسبوع ول 

الیوم ، یبعث حلول عبر الهاتف 
الفاكس والبرید الالكتروني، یعالج 
المشكلة من مسافات بعیدة عبر 

.التشخیص بواسطة الحاسوب
یقوم بالاتصال هاتفیا بالعملاء البیع 

زیارتهم أوالحالیین أوالمرتقبین 
بواسطة أووعرض المنتج عملیا

. العرضأجهزة

لاء عقد مؤتمر فیدیو للعم
المرتقبین ویعرض مواصفات 
.المنتج على شاشة الحاسوب

إجراء مقابلات فردیة ومجموعات بحوث التسویق 
.البریدأوعبر الهاتف 

الأخباراستخدام مجموعات 
المقابلات بالبرید وإجراءللمناقشة 

. الالكتروني في حالة الاستبیانات
ت، الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، بشیر عباس العلاق، التسویق عبر الانترن:المصدر
.19،ص 2002،الأردن

، خدمة الإعلانأبعادالفرق بین التسویق الالكتروني والتسویق العادي من خلال أعلاهتناول الجدول 
الاختلاف جوهري ولا أنالعملاء، البیع وبحوث التسویق، ونلاحظ من خلال ما وردة في هده العناصر 

.جاء به التسویق الالكترونيمالأهمیةیغض البصر عنه نظرا أنیمكن 

التسویق الالكتروني أهمیة: ثانیا
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:1بالغة یمكن حصرها في النقاط التالیةبأهمیةیتمیز التسویق الالكتروني 

العالم أنحاءالشركات على الانترنت في التسویق لها عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف عتماداإن- 1
مزید إلى، والوصول الأرباحكبر لجني أه الشركات فرصة ذطیلة ساعات الیوم مما یوفر لهاعنقطاودون 

.من الزبائن

أكثرمواقع التجارة الالكترونیة على الویب إعدادتعد عملیة إذ:تخفیض مصاریف الشركات- 2
الأموركبیر على الالإنفاقإلىالمكاتب ولا تحتاج الشركات صیانة أوالتجزئة أسواقاقتصادیة من بناء 

ولا تبدو هناك حاجة في الشركة الثمن تستخدم في خدمة الزبائنباهظةتركیب تجهیزات أو، الترویجیة
تحتفظ الانترنتتوجد قواعد بیانات علي إذن الموظفین للقیام بعملیات الجرد، عدد كبیر مستخداملا

.الزبائنوأسماءبیع في الشركة بتاریخ عملیات ال

، مما یوفر الطریقة المسافات ویعبر الحدودإلاینطوي التسویق إذ:تواصل فعال مع الشركاء والزبائن- 3
.الأعمالإلىالأعمال، فیما یدعى التجارة الالكترونیة من الأخرىفعالة المقدمة من الشركات 

خصائص التسویق الالكتروني : ثالثا 
:2فیما یليالالكترونيتتمثل خصائص التسویق 

ساعة في 24عدم وجود قیود على كمیة المعلومات التي یمكن عرضها على شبكة الانترنت طوال - 1
.الأخرىوالإعلانالتكلفة التي تقید التكلفة منخفضة مقارنة بوسائل الدعایة إلاالیوم 

.الدینیة والحضاریة دورا هاما في التسویق الالكتروني على شبكة الانترنتختلافاتالاتلعب - 2

القارئ اتصلإذاإلاالتصفح للرسائل الالكترونیة نتباهاوالتشویق لجدب الإثارةعنصر ستخداما- 3
.یمكن مراقبة الزائرین لموقعها، كما لاالموقع بها

.امج على شبكة الانترنت رغما عنهمجمیع متصفحي البر إلىرسائل الالكترونیة إرسالإمكانیة- 4

. آمنةات عبر الانترنت مازالت غیر تحصیل قیمة المبیع- 5

.الدولیةالأسواقإلىیمكن الوصول عبر شبكة الانترنت لكل الشركات سواء الصغیرة منها والكبیرة - 6

.خطابات واستفسارات واستسلام الردود علیها في نفس الیومإرسالالسرعة في - 7

، ص 2009، للنشر والتوزیع، الأردنلوراق ، دار ا، الطبعة الأولىالتسویق الإلكتروني، یوسف جحیم سلطان الطائي، ھاشم فوزي دباس العبادي1
. 92- 83ص 
.65، ص 2120، ، طبعة الأولى، دار الفكر، الأردنالتسویق الإلكتروني، لمطلب عام، علاء محمد سید قندیلسامح عبد ا2
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.لعملاء على نطاق واسع في وقت قصيعدد ضخم من اإلىالوصول إمكانیة- 8

.تسویق صادق یحمل مضمون حقیقي ومناسب- 9

.العالمأنحاءبناء علاقات قویة مع العملاء في جمیع - 10

للعودة للآخرینضافة معلومات جدیدة مما یعد دافع لإالمواقع التسویقیة للشركات سهولة تحدیث - 11
.أخرىلزیارة الموقع مرة 

I-2 -2 : مراحل ومجالات التسویق الالكتروني
:منهاعدة مراحل ومجالات بیمر التسویق الالكتروني 

مراحل التسویق الالكتروني : أولا
وتقییم القیام بمجموعة من المراحل وتنفیذدارة التسویق الالكتروني من تخطیط وإعداد إتتطلب عملیة 

:1التي یمكن تسمیتها دورة التسویق الالكتروني وهي

مراحل التسویق الإلكتروني :)01(الشكل رقم

من إعداد الطالبتین: المصدر

مرحلة إجراء البحوث والدراسات التمهیدیة - 1
.15، ص 2008، مصر، بدون طبعة، دار الفكر الجامعي، التسویق الإلكترونيمحمد الصیرفي، 1

البحوث والدراسات التمهیدیةإجراءات. 1

التخطیط الاستراتیجي. 2

وتكوین الصورة الذهنیة) المتجر(إنشاء الموقع تصمیم . 3

الترویج للموقع وجذب الزبائن للإبحار فیه. 4

تحویل الزبائن إلى مشترین. 5

عملیة الشراء وتسلیم المنتجات الالكترونیة إتمام. 6
)الملموسیة، غیر ملموسیة(

تكوین ودعم العلاقات مع العمیل للتكرار. 7

إمدادتخطیط نظم 
وتسلیم المنتجات 

للعملاء

التخطیط لنظم 
الدفع الالكتروني

تخطیط قواعد البیانات
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لى الأسواق وظهور شبكات المعلومات تیسرت عملیة جمع المعلومات عالاتصالمع تطور أسالیب 
ة بعملها من عملاء ات الصلذطراف الأستقصاءوامباشرا بعمل المنظمة تصالااوالمنتجات التي تتصل 

وعلى نشاط لمختلفة والتعرف على حجم التعامل، كما أمكن تتبع أخبار الأسواق اموزعین وغیرها
منافسین في السوق ومعرفة التعرف على الإلىا بالإضافة ذرصات والأسعار المتداولة في حینه، هالبو 

.أخبارهم
لإستراتیجي للتسویق الإلكتروني مرحلة التخطیط ا- 2

، فحتى یتم وث والدراسات التي تم القیام بهاتتطلب عملیة التخطیط القیام بتحلیل إستراتیجي لنتائج البح
وة الأولى بإجراء للنشاط التسویقي تبدأ الخطانطلاقالتخطیط للموقع الإلكتروني الذي سیمثل نقطة 

من هو العمیل؟، كیف نجده؟، كیف : جابة على العدید من الأسئلة منهاالتحلیلات الأولیة التي تهدف للإ
، ثم تحلیلها یتم وضع إستراتجیة التسویق ، وبناء على هده الإجابات....ین؟هم المنافسسیجد موقعنا؟، من

یضمن نجاحها إلى على الأفكار التقلیدیة وهو ماالاعتمادمن لابدلكتروني على أساس بحوث جدیدة الإ
.تسویقي المناسب لنتائج الدراسات، ویجب أن یتم في هده المرحلة تخطیط المزیج الرحد كبی

وتكوین صورة ذهنیة له) المتجر(مرحلة تصمیم وإنشاء الموقع - 3
بإحدى شركات نظم الانترنتعلى شبكة صفحة أو موقع للشركةفي تصمیمالاستعانةیمكن

، درة على القیام بذلك لدى المنظمةالمعلومات المتخصصة وذلك في حالة عدم توافر المهارات البشریة القا
، شروط التعاقدات بهاالاتصالطرق وترجع أهمیة هده المرحلة إلى أنها تتیح توفیر واجهة للشركة على

، ومن أهم عوامل نجاح المتجر مع العمیلالتسویقیة الاتصالاتق وغیرها من المعلومات التي تحق
بواجهة المتجر وبما یحققه الاهتمام، فمن الضروري ة الذهنیة التي یرغب أن یظهر بهاالتخطیط للصور 

.من إدراك لدى المستهلكین
ترویج للموقع وجدب الزائرین له مرحلة ال- 4

له سواء كان هذا الترویج بأسالیب مجرد إنشاء وبدء تشغیل المتجر الإلكتروني لابد من الترویج 
، حیث تعرض العدید من الشركات دیة وتتعدد الوسائل المتقدمة في هذا المجالإلكترونیة أو بالطرق التقلی

المتخصصة تقدیم هذه الخدمة للمتجر وبشكل موجه لعملائه المرتقبین وسوقه المستهدفة بما یحقق أفضل 
.جابي في أقل وقت ممكنیتأثیر إ

لة تحویل الزائرین إلى مشترین رحم- 5
ضمن طرق قیاس فاعلیة الموقع قدرته على تحویا الزائرین إلى مشترین فالمشكلة التسویقیة تكمن من

في كیفیة تحویل زوار الویب إلى عملاء ومشترین دائمین ومتفاعلین مع الشركة ولمواجهة هذا المشكل 
:یجب

.مغزى في الصفحة الرئیسیة للموقع بدایة طیبة نحو جذب الزائر للشراءأوتقدیم عرض قیم - 
.رالأقل موائمة المنافسین في السعتحطیم أو على- 
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م عملیة الشراء وتسلیم المنتجات مرحلة إتما- 6
إتمام عملیة الشراء وتسلیم إجراءاتبعد النجاح في تحویل الزائر إلى مشتري لابد من إرشاده عن 

في حالة المنتجات الإلكترونیة التي یمكن جراءات على نوع المنتج المباع، ، وتتوقف هذه الإللمنتجات
ا ذمادي خاصة إاحتكاكأيعنالاستغناءوالمعلومات یمكن كالاستشاراتإلكترونیا استلامهاإتمام 

.ذلك بنظام دفع الإلكترونياستكمل
لاقات مع العمیل لتكرار الشراء مرحلة تكوین ودعم الع- 7

من الموضوعات الهامة في التسویق الإلكتروني إدارة العلاقات مع العمیل الإلكتروني فلابد من وضع 
الإستراتجیة المناسبة في هدا المجال والتي تسعى لتحقیق الربح عن طریق تحسین خدمة العملاء

مجالات التسویق الإلكتروني : ثانیا 

:1في عدة مجالات منهاالانترنتعلى الاعتمادیمكن لرجل التسویق 

الانترنتیمكن من خلال : البیع- 1

.یمغرافیة المتعلقة بهمء الزائن المتوقعین والبیانات الدإعداد كشوف بأسما- 
.إرسال العروض البیعیة للزبائن- 
.تلقي الأوامر الشرائیة منهم ومتابعة ذلك- 

الانترنتاستخدامیمكن : الإعلان- 2

.الإعلان عن المنظمة- 
.الإعلان عن منتجاتها- 

الانترنتعلى الاعتمادیمكن :المنتجات الجدیدة- 3

.، المخترعینر المختلفة، الزبائن، الموردینتلقي أفكار المنتجات الجدیدة من المصاد- 
.الخاصة بالمنتجات الجدیدةوالاجتماعاتعقد المؤتمرات - 

الانترنتعلى الاعتمادیمكن : سیاسات المنتجات- 4

.الحصول على البیانات اللازمة لإجراء التعدیلات في العبوة- 
.القرارات الملائمة المتعلقة بهالإتحادالقیام بتقییمها تمهیدا - 

الانترنتعلى الاعتمادیمكن :خدمة الزبائن - 5

.691،701، ص ص الطائي ، ھشام فوزي دباس العبادي، مرجع سابق ذكریوسف جحیم سلطان 1
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.لسرعة تلبیتهاتلقي مطالب الزبائن بشأن الخدمة تمهیدا - 
.ا تمر فیهاوماذتسجیل البیانات المتعلقة بالزبائن وشكاویهم وأسبابها - 
.عداد المواد اللازمة عن المنظمةیبة للمنظمة في المجتمع من خلال إإیجاد صورة ذهنیة ط- 

الانترنتیمكن من خلال شبكة :بحوث التسویق- 6

.، الذخل القوميالإحصائیات المختلفة عن السكانجمع البیانات الثانویة عن الشركات المنافسة، - 
.والحصول على الإجابات علیهاالانترنتإرسال قوائم الأسئلة من خلال - 
.تكوین قاعدة بیانات ومعلومات بما یمكن من إعداد نظم متكاملة للمعلومات التسویقیة- 

أحد أشكال قنوات التوزیع التي تعتمد على التوزیع الانترنتیعتبر البیع من خلال :التوزیع- 7
.المباشر إلى المستهلك الأخیر أو المنظمة

الانترنتمن خلال : الشراء- 8

.نوعا وكما وتوقیتاالاحتیاجاتبالموردین لتجدید الاتصال- 

.متابعة تسلیم الأصناف المطلوبة- 

I-2 -3 : تحدیات التسویق الإلكتروني

التحدیات التي أوالعقبات أوتشیر الكتابات المختلفة إلى التسویق یواجه العدید من الصعوبات 
علیه وقد تقلل من فعالیة استخدامه ولذلك یجب التغلب على هده العقبات للحصول على مزایاه تؤثر 

: أهم هده التحدیات تتمثل فیما یليوفوائده السابقة ، و 

حیث یجب أن یعلم المسوق معاني الكلمات المستخدمة في :الأجنبیةالتحدث الخاص باللغات )1
إسم المنتج أو الخدمة أو العلامة حیث یمكن أن تختلف معاني الكلمات مما یشكل عائق أمام 

؛تسویق المنتج
فهناك الكثیر من الأمور المسلم بها في :بالفروق الثقافیة بین المجتمعاتالتحدي الخاص)2

؛ة ولا یصلح تطبیقها في الدول الشرقیةالمجتمعات الغربی
هناك ففي مجال الإعلان مثلا: نبیة المرتبطة بالأنشطة التجاریةالتحدي الخاص بالقوانین الأج)3

خرى ، وهناك دول أا القومي في الإعلان مثل إسبانیاعلمهباستخدامبعض الدول التي لا تسمح 
.بالإعلان عن منتجات معینة، وأخرى لا تسمح لا تسمح بالإعلانات المقارنة

فالمواطن الأمریكي مثلا :بطاقات الائتماناستخدامومشاكل ،التحدي الخاص بطرق الدفع)4
لك یجب أن تقوم تمانیة على عكس المواطن الأوروبي، ولذیتردد كثیرا في إعطاء رقم بطاقته الائ
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؛الدولة بحمایة المستهلكین من مخاطر كروت الائتمان
ا المجال فالنجاح في هذ:مثل الموزعین في الدول الأجنبیةبالشركاء الأجانبالتحدي الخاص)5

طلب وجود علاقة شراكة بین موزع أو أكثر في البلد الأجنبي یسهل الرجوع إلیه حتى یوضع یت
.1بیاناته في الصفحة الإلكترونیة

المزیج السلعي یلاءمفقد : التحدي الخاص بالمزیج السلعي المناسب لكل سوق من الأسواق)6
لك یجب التأكد من مدى ملائمة هذا المزیج مع السوق الأجنبي، لذیلاءملكنه لا السوق المحلي و 

الثقافة السوق الأجنبي 
فهل یستخدم الموقع :سیقى المصاحبة للموقع الإلكترونيالتحدي الخاص باختیار المو )7

الكلاسیكي التي یحبها الموسیقى أم یستخدمالإلكتروني الموسیقى الصاخبة التي یحبها الشباب 
.ا كان المنتج یناسب المجموعتینإذالاختیاركبار السن، وتزداد صعوبة 

حیث یجب اختیار :استخدامهللموقع الإلكتروني قبل ختبارات اللازمةالتحدي الخاص بالا)8
توافر ، ومدىبواسطة المواطن في البلد الأجنبيالمصفحة الإلكترونیة من حیث سهولة القراءة 

.العناوین مع المحتوى والألوان والموسیقى
مثل مستوى : الصور أو الكلاماستخدامبالتغلب على معوقات الاتصال مثل التحدي الخاص )9

، وقد یظهر المسوق إلى تصمیم صفحة الإلكتروني من بلد للآخرللاتصالالضوضاء المصاحب 
.المحدود للصورالاستخدامإمكانیات الدول الأجنبیة مثل إلكترونیة لتناسب

حیث یجب : التحدي الخاص بالحصول على المعلومات أكثر عن المستهلك الفعلي والمحتمل)10
على المسوق أن یعطي المستهلك الإحساس بالأمان والسریة عندما یطلب منه أكبر كم ممكن من 

.2المعلومات عن نفسه

. 44، ص 2006مصر، ،، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعيالإدارة الإلكترونیة، محمد الصیرفي1
.435، ص 2006، مصرعي الحدیث،، بدون طبعة، المكتب الجامالتسویق،عبد السلام أبو قحف وآخرون2
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I-3: الإلكتروني المزیج التسویقي
ویقي الإلكتروني بعناصره الأربعة، المنتج والتسعیر عبر الانترنت، الترویج والتوزیع المزیج التسیعتبر

، ، الموقع الإلكترونيالأعمال الإلكترونیةعبر الانترنت، بالإضافة إلى عناصره المستحدثة، الخصوصیة، 
بحث ، الإستراتجیة التسویقیة التي تتبناها المنظمة للتعامل مع السوقوتنفیذالعنصر الرئیسي في إعداد 

.ه العناصر یؤثر سلبا على كفاءة المزیج التسویقي في تحقیق أهدافهالفشل في تخطیط أي عنصر من هذ
I-3 -1 : الإلكترونيمفهوم المزیج التسویق

وعة من العناصر مجمإلىلأجل فهم وتوضیح مصطلح المزیج التسویقي الإلكتروني قمنا بالتطرق 
:توضح هذا المفهوم

تعریف المزیج التسویقي الإلكتروني : أولا 
ق إلىهناك العدید من التعاریف لمفهوم المزیج التسویقي الإلكتروني تؤدي إلى نفس السیاق وسنتطر 

: أهم هذه التعاریف فیما یلي
عبارة عن عدد من العملیات والممارسات تضعها الإدارة التسویقیة للمؤسسة وتحرص ":ویعرف بأنه

، ویأتي ذلك في السیاسات التي تخص عملیة التسویقعلى تطبیقها وتكون شاملة على كافة الخطط و 
.1"مل عناصرها مع بعضها البعض، وتشترط تكاملیة عیاق السعي للحصول على رضا الزبونس

، والتي تعتمد على بعضها البعض التسویقیة المتكاملة والمترابطةمجموعة أنشطة":كما یقصد بأنه
.2"بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لها

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن المزیج التسویقي الإلكتروني على أنه مجموعة الأدوات المتاحة 
. ستعملها لبلوغ الأهداف المستهدفة، التي تأمام المنظمة كالمنظمات العمومیة

I-3 -2 : الإلكتروني عناصر المزیج التسویقي
التجاریة عبر الاستخداماتلكتروني بعد انتشار لقد ازدادت الأهمیة الإستراتجیة للتسویق الإ

ة إلى ا لجأت المؤسسات الخدمیي آفاقا جدیدة في عالم التسویق لذوقد فتح التسویق الإلكترونالانترنت
، منتهجة في ذلك عناصر المزیج التسویقي الالكتروني لمنتجاتهاالإلكترونيتبني إستراتجیة التسویق 

المنتج الإلكتروني : أولا
الإلكترونيتعریف المنتج - 1

، عناصر المزیج التسویقي الالكتروني،مجد فرارجة1
https :// mawdoo3 .com/ , mars 2020, 11 :00.

، عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني، منیر بركاني2
https:// tadwiina com/ , mars 2020, 11 :30.
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ذلك : ى البعض أن المنتج الإلكتروني هكتروني، حیث یر لالآراء حول مفهوم المنتج الإاختلفت
والتسلیم الانترنت، بمعنى إجراء بعض العملیات عبر آلي أو شبه آليالمنتج الذي یمكن تبادله بشكل 

.خارج الخط
ثم فهو لا ومناهو المنتج الذي یمكن تبادله بشكل آلي تمام: الإلكترونيرى الآخرون أن المنتج وی

المنظمة، ویتم ، بمعنى أنه یمكن إتمام عملیة البیع والشراء كاملة من المنزل أویحتاج إلى توزیع مادي
بیل المثال الجهاز ، فعلى سدون تأثیر للحدود الجغرافیة علیهالانترنتهذا المنتج عبر شبكة تبادل 

.1الحاسب للعمیل
لذا یمكن القول بأن هذا المنتج الذي تبادله بشكل آلي هو منتجا إلكترونیا ولیس منتجا تقلیدیا 

خصائص المنتج الإلكتروني  - 2
:2یليه الخصائص في ماوتتمثل هذ

الذي یریده ویرغب فیه من أي منظمة في توجنالمیقوم بشراء أنالانترنتبإمكان المشتري عبر - 
.العالم في أي مكان تقع هده المنظمة وفي الوقت الذي یریده

بوجب نظم التسلیم ونظم الدفع المتوفرة لمنظمات الأعمال الإلكترونیة في العالم فإن المشتري - 
.یتسلم البضاعة المشتراة بأقصى سرعة ممكنةالانترنتعبر 

، ففي التقلیدیةة بین سعر المنتوج وعمره كما هو سائد في ظل التجارة تقلص العلاقة التقلیدی- 
فضاء الأعمال الإلكترونیة فغنه لیس بضرورة أن تكون هناك علاقة عكسیة بین السعر منتوج ما 

.وسعره 
.توفر البیانات والمعلومات یلعب دورا حاسما في نجاح المنتوجأصبح مستوى - 
وهذا یتیح للمشتري الإلكتروني فرص الانترنتتوفر عدد كبیر جدا من المنتجات على شبكة -

.واسعة وكبیرة لتسویق الإلكتروني
هو أحد الشروط الأساسیة لنجاح هذا نترنتالاإن توفر علامة تجاریة للمنتوج المطروح على - 

.المنتوج
.المنتجات المجانیة عبر الانترنتالكثیر منانتشار- 

دار النشر إیتراك للطباعة والنشر والتوزیع، مصر، ،تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي الإلكتروني، عبد االله فرغلي علي موسى1
. 381-371ص ص 2007

، 2004، الأردندار وائل للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى،،)ج التسویقي الإلكترونيعناصر المزی(التسویق الإلكتروني ، یوسف أحمد أبو فارة2
. 491-481ص ص 
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لقد ساهمت تكنولوجیا المعلومات ونظم المعلومات الإداریة في تسریع وتقصیر مدة التصمیم - 
وتطویر المنتوج الجدیدة إذ یجرى جمع البیانات والمعلومات الخاصة بحاجات المستهلك ورغباته 

. وأذواقه بصورة سریعة
التسعیر الإلكتروني : ثانیا 

على مستوى المؤسسات لأنه یلعب دورا هات الهامة التي یتم اتخاذن القرارایعد التسعیر الإلكتروني م
. دد رئیسي لربحیة المؤسسة الخدمیةالقرار الشرائي عند العمیل كما أنه محاتخاذكبیرا في 

تعریف التسعیر الإلكتروني- 1
بر عائدا على ید الذي یعتكتروني الوحلعتبر التسعیر الإلكتروني من أهم عناصر المزیج التسویقي الإا

الإستراتجیة الهادفة إلى تسعیر إلى تلكبالانترنتاتجیة التسعیر تشیر إستر : المؤسسة، وقد عرف كالآتي
.الانترنتمنتجات المنظمة من خلال شبكة 

أن سیاسة التسعیر الإلكتروني هي عبارة عن إستراتجیة تسعیر : نستنتجمن خلال التعریف السابق
ة استعمال تكنولوجیا ویمكن تعریفه بأنه عملیالانترنتض أسعارها عن طریق شبكة المنتجات بوضع وعر 

.1في تسعیر المنتجات والخدمات بهدف تحقیق الأهداف التسویقیة الخاصة بالمنشأةتصالوالاالإعلام 
إستراتجیات التسعیر الإلكتروني- 2

ساسیة والجوهریة تنسجم مع المبادئ الأینبغي أن الانترنتإن إستراتجیة التسعیر الإلكتروني عبر 
اتجاهنظمة على نفسها ، ومع وعود التي تقطعها الملأعمال المنظمة، ومن أهدافها الإستراتجیة

بعملیات مستمرة لجمع البیانات والمعلومات عن الأسواق ، ومن جانب آخر ینبغي القیام المستهلكین
وأهم إستراتجیات نظم الأسعار والتسعیر القادرة على تحقیق التسعیر التنافسياعتمادالمستهدفة كما ینبغي 

:2التسعیر الإلكتروني ما یلي
وفقا لهذه الإستراتجیة فإن المنظمة الإلكترونیة تحدد أسعار محددة : إستراتجیة التسعیر الثابت-أ

،  ولهذه الإستراتجیة إستراتجیتین عروللمشتري في قبول أو رفض السالانترنتلمنتجاتها التي تبیعها عبر 
: أساسیتین هما

على التخفیض الكبیر في وفقا لهذه الإستراتجیة فإنه یتم التركیز:إستراتجیة قیادة السعر- 
بسعر منخفض في مواجهة الانترنت، وهذا التخفیض یتیح المجال لطرح المنتج عبر التكالیف
.المنافسة

. 460ص ،2007، كر الجامعي، مصرة، دار الفبدون طبع، إدارة التسویق في بیئة العولمة والانترنت، محمد فرید الصحن، طارق طه أحمد1
.188-184، ص ص همرجع سابق ذكر ،)عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني( :التسویق الإلكترونيیوسف أحمد أبو فارة،2
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إلى إستخدام الانترنتقد تلجأ المنظمات العالمیة عبر :لترویجيجیة التسعیر الإلكتروني اإسترات- 
إستراتجیة التسعیر الإلكتروني من خلال تحدید أسعار أدنى من السعر السائد بهدف تحقیق الإثارة 

.الانترنتلدى الزبائن وجدبهم نحو شراء منتجات المنظمة المتاحة على موقعها الإلكتروني على 
ا في بیع كثیر من عرض منتج مإن جوهر هده الإستراتجیة هو : إستراتجیة التسعیر الدینامیكي- ب

:أشكال للتسعیر الإلكتروني أهمها، وهناك عدةالسلع والخدمات
ه الإستراتجیة فإنه یتم في ضوء هذ: إستراتجیة التسعیر الإلكتروني على أساس التقسیم الجغرافي- 

، وتستطیع المنظمة أكثر من منطقة جغرافیةاحد عند بیع المنتج فيبیع المنتج بأكثر من سعر و 
التي serverمن خلال سجلات الخادم الانترنتالتعرف على المناطق الجغرافیة للمشتري عبر 

.ترصد وتسجل العنوان الإلكتروني الشخصي للمشتري
ستراتجیة یتم توجیه بموجب هده الإ:لإلكتروني على أساس شریحة القیمةإستراتجیة التسعیر ا- 

خاص إلى الشریحة التي تعتمد علیها المنظمة بدرجة كبیرة ونسبة عالیة في تحقیق اهتمام
، إن من إجمالي زبائن المنظمة%20وتجدر الإشارة إلى أن هده الشریحة لا تزید ،أهدافها

.ذات ولاء مرتفع لمنتجات المنظمةشریحة القیمة هي شریحة مهمة للمنظمة وهي
والمساومةفي الأسواق التقلیدیة فإنه یشیع أسلوب :الإلكتروني التفاوضيإستراتجیة التسعیر - 

، یتم بموجبه عملیة البیع والتبادلالتفاوضات السعریة للوصول إلى تحدید السعر النهائي الذي 
.والأمر ذاته صار شائعا في الأسواق الإلكترونیة

یشیر مفهوم المقایضة إلى تبادل : اس المقایضةیر الإلكتروني على أسإستراتجیة التسع- 
التعامل بالنقود بدء ا الأمر كان شائعا في القدیم قبل بالنقد، وهذمنتجات بمنتجات أخرى ولیس ال

عض تعاملاتها إلى أسلوب المقایضة، والأمر العجیب أن بعض المتاجر الإلكترونیة تلجأ في ب
.ع القدیمةإستخدامه في تجارة السلا الأسلوب یكثر وهذ

التوزیع الإلكتروني : ثالثا
تعریف التوزیع الإلكتروني - 1

في الوقت المناسب وبأقل هو توصیل المنتجات المناسبة إلى المواقع المناسبة بالكمیات الملائمة 
رانت أصبح بإمكان الشركات الذكیة دمج شركائها من الموردین إكستوالانترنتشبكات ستخداموباتكلفة 

توقعات والمصنعین وبائعي التجزئة للمشاركة في المعلومات للقضاء على الأخطاء والتأثیر عند التخطیط ل
.1المستقبل ولتخطیط الإنتاج

قنوات التوزیع الإلكتروني - 2

. 361، ص ، مرجع سابق ذكرالتسویق الإلكتروني، محمد الصیرفي1
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:1ه القنوات نجدمن أبرز هذ
catalogue channel:لوجاتقناة الكاتا

اصیل دقیقة عن ، فهده الكاتالوجات تصف تفالإلكترونیةن یتصفح الكاتولوجات حیث یمكن للمسوق أ
ویحدد ، ویستطیع المتسوق أن یتصل هاتفیاوضح أسعارها وكیفیة الحصول علیها، وتالمنتجات المختلفة

، وخدمة هاتفیة روني عدة مزایا منها سهولة الطلب، ولقناة التوزیع عن طریق الكاتالوج الإلكتمجانایتهبطل
.مدة سبعة أیام في الأسبوععلى مدار الساعة 

Home shopper tv channal:قناة التلفزیون للمسوق المنزلي- 
، وتوفر هده ومتقن، وبثلاثة أبعادحیث تظهر على الشاشة التلفزیون المنتجات المعروضة بشكل جذاب 

.القناة سهولة العرض التوضیحي وسهولة طلب المنتجات ، وربما السعر أقل
Derect Manufacturer:مباشرةقناة المصنع ال- 

، ویطلب Dell computerربما یرغب متسوق ما بزیارة صفحة الویب الخاصة بشركة ما مثل شركة 
ملیون دولار من 51قیمته أكثر من تبیع ماDellفشركة ،معینةاستشارةسوب أو برمجیات أو جهاز حا

.المبیعاتها عبر الهاتف، ناهیك عن الانترنتجهزة الحاسوب یومیا عبر أ
Electronic intermediary channal:قناة الوسیط الإلكتروني -

حیث یمكن للمسوق أن یذهب إلى صفحة الویب الخاصة بوسیط المعلومات الإلكترونیة الذي یعرض 
ویأتي ،یوضح أماكن شرائها بأفضل الأسعار، و ات المتوفرة كافة وإیجاد أسعارهافیها ویقارن سمات العلام

، ویلعب الوسیط دةأو رسوم التصفح للمرة الواحوالاشتراكاتدخل الوسیط الإلكتروني من المعلنین 
.اهیة العمیل وتحقیق ربحیة الوسیطالإلكتروني دورا هاما في تخفیض أسعار المنتجین وزیادة رف

الترویج الإلكتروني : رابعا
تعریف الترویج الإلكتروني - 1

قد اسمه، لدرجة أن والاتصالاتبتكنولوجیا المعلومات تأثرا التسویقيوهو من أكثر عناصر المزیج 
الاتصالات، والوسیلة التي تولد سلسلة من باشر والذي یشیر إلى كافة نشاطاتتغیر لیصبح التسویق الم

میات أخرى مثل التسویق ، ویطلق على التسویق المباشر تسمع العملاء الحالیین والمرتقبینوالاستجابات
المفاهیمي یعكس والانشطار، فهدا التنوع عبر الحوار، التسویق الشخصي، والتسویق عبر قواعد البیانات

.2من العمیلاستجابةفي واقع الأمر النطاق الواسع للنشاطات التي ینبغي القیام به في محاولة لتحقیق 

، ص 2009، الأردنوالتوزیع، الیازوري العلمیة للنشر ، دار ، بدون طبعة)شاملمدخل (مبادئ التسویق الحدیث ، حمید الطائي، بشیر العلاق1
. 264- 263ص 

. 327، ص 2009، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزیع،، الطبعة الأولىالتسویقیةوالاتصالاتإدارة الترویج ، علي فلاح الزغبي2
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طتها التفاعل عن قرب وبصورة أكثر فعالیة منه مع وسائل جدیدة یمكن بواسالانترنتیتیح الترویج 
البرید ، إذ من الممكن أن یسمح لك الترویج من خلال رسائل لاء في أسالیب الترویج التقلیدیةالعم

ا فإن إرسال رسائل ، ومع هذاختیاركالذي یقع علیه الإلكتروني بإرسال رسالتك مباشرة إلى الجمهور 
.بطلبها قد یؤثر على سمعة المنظمةیقوموام البرید الإلكتروني إلى أشخاص ل

يالترویجالمزیج عناصر - 2
المبیعات والنشر في البیع الشخصي والإعلان وتنشیط عناصر المزیج الترویجي الشائعةتتمثل 

، ولكن في الترویج الإلكتروني سوف یختلف الأمر نتیجة لتقلص دور عنصر هام في والعلاقات العامة
المزیج التسویقي وهو البیع الشخصي بینما تزداد بوضوح أهمیة كل من الإعلام وتنشیط المبیعات، وفي 

ل من ترویجیة كما أنها توفر مزایا تتمثل في الكم الهائمنافذللمنظمات الانترنتهذا الصدد توفر شبكة 
:المعلومات التي یمكن توفیرها على موقع المنظمة وتتمثل هذه العناصر في

: الإعلان-
السوق یتمثل الإعلان في جمیع أشكال العرض الترویجي غیر الشخصي والمدفوع قیمة المرسل إلى 

رفة ومعانتشارا، ومن الملاحظ أن الإعلان أكثر الأدوات الترویجیة المستهدف بواسطة معلن معین
، وعند مقارنته بأدوات لمنظمات عند الترویج عن منتجاتهابواسطة ااستخدامابواسطة الجمهور والأكثر 

الاتصالفي قنوات ستخدامهاكإمكانیةالممیزات صة البیع الشخصي نجده یتصف ببعضترویج أخرى خا
ر علیهم من خلال بعض والإعلانات التي تملك تأثیرات واضحة على الجمهو الانتشارأو الوسائط واسعة 

.1الجوانب النسبیة للإعلان
:ترویج المبیعات-

المنتجات من انتقالوهي عبارة عن محفزات قصیرة الأمد على شكل هدایا أو أموال تساهم في تسهیل 
ل كوبونات عبر البرید ، وتقوم بعض الشركات بإرسالى المستخدم أو المستهلك النهائيالشركة المنتجة إ

، بینما تقوم شركات أخرى بتنظیم مسابقات ومباریات على الخط وقد یحصل العملاء على الإلكتروني
.2على صفحة المركزیة للشركة المعلنةالانترنتأو من خلال إعلانات الانترنتمحفزات كثیرة من خلال 

:العلاقات العامة-
واسعة الاتصالیةأساسیة على الوسائط تعد العلاقات العامة إحدى أدوات الترویجیة التي تعتمد بصفة 

.، التلفزیون كالصحف، الإذاعةالانتشار

. 971ص، 2006، مصرلجامعي،، دار الفكر االطبعة الثانیة، والتجارة الإلكترونیةبالانترنتالتسویق ، طارق طه1
. 611، ص 2120، ، بدون طبعة، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، جامعة الزیتونة، الأردنالإلكترونیةالتسویقیة الاتصالات، بشیر عباس العلاق2
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ء علاقات جیدة مع جماهیر المنظمة، من خلال كافة الجهود الترویجیة الهادفة لبناإلىتشیر :تعریفها-
الإشاعات ، أو تحسین صورتها الذهنیة لدى تلك الجماهیر ومنع أو معالجة نشر الأخبار إیجابیة عنها

.والأخبار السلبیة عنها
: أهدافها-

.الغیر شخصیة والغیر المدفوعة القیمة بصورة مباشرةالاتصالیةوهو تلك الجهود :النشر
المنظمة بغرض تحسین صورتها لدى مسئوليبها مثل في الخطب والأحادیث التي یدليوتت:الأحادیث
.الجمهور
، التي یحرص ضیة كالبطولات والمباریات الهامةوالأحداث الریامثل الندوات والمؤتمرات :الأحداث
.1المنظمات على التواجد بها لترسیخ إسم المنظمة لدى الجمهورمسئولي
:البیع الشخصي-

ن البیع الشخصي لا یصلح ا یعني أوجها لوجه مع المشترین المرتقبین، هذإقناعي اتصاليأسلوب 
. في تحقیق بدایات السعي في مجال المبیعاتیسهم الانترنت، رغم أن للانترنت

:  التسویق المباشر-
ة مباشرة عبر وسائل غیر شخصیة مع أفراد مختارین ومستهدفین بعنایة خاصاتصالاتعبارة عن 

التسویق من خلال أو : ن التسویق المباشر من أسالیب مثل، ویتكو فوریةاستجابةوذلك للحصول على 
outgoinge)الإلكترونيعبر الهاتف والبرید  – mail) الصادر والطلبیة عن طریق البرید)postal-

mail (2والذي تمثل الإعلانات الترویجیة وأشكال الإعلان الأخرى وتزوید المبیعات تسویقا مباشرا.
I-3 -3 : العناصر الأخرى للمزیج التسویقي الإلكتروني

، الموقع كتروني في الخصوصیة، أمن المعلوماتالتسویقي الإلتتمثل العناصر الأخرى للمزیج 
.الإلكتروني

الانترنتالخصوصیة عبر : أولا
تعتبر الخصوصیة أحد عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني : مفهوم الخصوصیة الإلكترونیة- 1

الأساسیة 
استخدامنوع كمیة وكیفیة وتوقیت والجماعات والمؤسسات في تحدیدویقصد بها حق العملاء 

؛البیانات والمعلومات التي تخص العملاء والجماعات والمؤسسات من قبل المواقع الإلكترونیة الأخرى
ین في التجارة الإلكترونیة، حیث تؤثر في وتعتبر السریة والخصوصیة هما من العوائق التي تواجه العامل

. 312-212، ص ص طارق طه، المرجع نفسه1
.711، ص نفسهمرجع البشیر عباس العلاق ، 2
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الإلكتروني تحتاج عملیة التبادل أن، خاصةلانترنت بشمولیتهاة التسوق عبر اتقبل بعض العملاء لفكر 
، النوع، الجنسیة، والعنوان، طریقة السداد الاسمض البیانات من العملاء مثل إلى الحصول على بع

ت وخصوصیة التعاملا، وللحفاظ على سریة برمجیات خاصةلاستخدامناك ضرورة ا فهوغیرها، لهذ
وعنوانها TRUSTت شركات مستقلة تهتم بتحقیق الخصوصیة مثل شركة ، ظهر التجاریة الإلكترونیة

اقع ، وتسجل المو بالانترنتالمستخدمین ثقة اكتسابوتسعى الشركة إلى org.trust.wwwالإلكتروني 
لك تمنح الشركة الأعضاء المسجلین شعار الشركة الذي الإلكترونیة لدى هذه الشركة وبعد ذ) المتاجر(

.1الرئیسیة للموقعیوضع ضمن الصفحة
العناصر المهمة لتحقیق الخصوصیة - 2

مات بأن هده البیانات والمعلومات ینبغي أن یكفل المتجر الإلكتروني الذي یجمع البیانات والمعلو 
؛الشخصیة لن تستخدم دون تصریح وموافقة الزبون

مع البیانات التعاملضرورة أن یفصح المتجر الإلكتروني عن الكیفیة التي سیجري بموجبها- 
؛، وهدا الإفصاح ینبغي أن یكون في صورة ملاحظة ضمن سیاسة الخصوصیةوالمعلومات الشخصیة

وضع و ، تأكد من مدى دقتها ومستوى كمالهاالتي تخصه والبیاناتالتمكین الزبون من الوصول إلى - 
.2ا الزبونجرى جمعها من هذوالمعلومات التي یالبیانات استخدامعدة خیارات أمام الزبون بخصوص 

أمن الأعمال الإلكترونیة: ثانیا 
مفهوم أمن الأعمال الإلكترونیة - 1

تعتبر أحد عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني وتعد سریة أو مدى توافر عنصر الأمان من 
، وقد برزت أهمیة الأمن والسریة في الانترنتالموضوعات بالغة الأهمیة في أیة تعاملات تجاریة تتم عبر 

والتخریب التي یمارسها لصوص الاختراعتعاملات وتبادلات الأعمال والتجارة الإلكترونیة بسبب عملیات 
ه السریة أو الأمان من خلال العدید من التطبیقات التكنولوجیة مثل التشفیر ، وتتحقق هذالانترنت

Encyption واستخدام بورتوكول ،http_httpبروتوكولات الطبقة الآمنة وكذلكSeaure
Soket_SSLه البیانات التي یجري لویب في أیة نقطة أثناء إنتقال هذاوالتي تعمل ضمن مستعرضا

ار التعاملات لك معینت في أیة نقطة أثناء الإنتقال هذه البیانات والمعلومات، وكذإرسالها عبر الأنتر 
Secure Electronicالإلكترونیة الأمنة Transaxtion Specification_SET لتحقیق التبادل المالي

؛الانترنتعبر الائتمانوالأمن باستخدام بطاقات 

، ص 2007، الأردن،مع العربي للنشر والتوزیع، مكتبة المجت، الطبعة الأولىالتسویق عبر الأنترنت، ، نور الدین أحمد الناديسعید جمعة عقل1
.79- 78ص 

قسم إدارة الأعمال، كلیة ، رسالة ماجستیر،واقع إستخدام التسویق الإلكتروني لدى البنوك العامة في قطاع غزة، رند عمران مصطفى الأسطل2
.71ص 2009،فلسطینجامعة الإسلامیة،التجارة، 
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الانترنت آمنة، فهناك مواقع التسوق على المواقع التجاریة تكنولوجیا آمنة، ولیست كل أن تستخدم یجب 
ولا الائتماندخالها كرقم بطاقة صفحات آمنة تقوم بتشفیر المعلومات التي قمت بإصفحات خاصة تسمى

.1توفر جمیع مواقع التسوق هدا النوع من الأمان
:الانترنتأسالیب تحقیق الأمن والسریة عبر - 2

بمسألة أمن وسریة البیانات ، وقد الانترنتلكترونیة عبر اهتم المختصون في مجال الأعمال الإ
:2وهيوالسریة لجأت إلى أسالیب متعددة لتحقیق الأمن 

، حیث لهاالمأذونهي تولیفة من التجهیزات والبرمجیات التي تسمح بالدخول للجهات :جدران النار-
، وفي لات غربلة البرید الإلكتروني فقطتقام نقطة تفتیش إفتراضیة وقد تكون وظیفتها في بعض الحا

، إن صنع جدران طشبكة المحلیة مع وصلة خارجیة فقحالات أخرى تكون معقدة لدرجة فصلها عن ال
رة ولا تحتاج معظم الشركات إلى النار هو عملیة معقدة وتحتاج إلى مراقبة دائمة تتعمدها الشركات الكبی

.ا المستوى الفائق من الأمن الذي تقدمه جدران النارهذ
الفریق دعما فنیا ا ویقدم هذ، الفریق دور هام في أمن الانترنتالهذ:Sertفریق طوارئ الحاسوب -

ریب ، برسل الفریق على مدار الساعة للرد على حوادث الأمنیة والمعلومات وقوائم الحوار والوثائق والتد
ومن خلال قوائم البرید وعنوان صفحتهم Announame Security_com.واستشارته إلى 

www_Sert. org://http
تم على كلمة السر التكالتي یمكن وضعها فيإحدى أبسط الحمایات:passwordsكلمات السر -

.وكلمات الأنظمة
المهم ا من ولهذ،تتغیر الملفات بسهولة بالغة بدون ترك الكثیر من الآثار أو الدلائل:حمایة الملفات-

.حمایة الملفات والأدلة والأنظمةقضاء وقت غیر كاف لتعلم الطرق والأسالیب المعتمدة في
متاحة لضمان البرید الإلكتروني وأكثر شیوعا هو البرمجیة هناك وسائل :البرید الإلكتروني الآمن-

mim/Sولا یمكن الانترنتا یعني أن البرید الإلكتروني والملفات المرفقة یمكن نقلها بأمان على وهذ
.فتحها أو قرائتها أثناء العبور

وسائل التشفیر الیا ، هناك حإلیهاهو ترمیز المعلومات بحیث یصعب إختراقها أو الوصول :التشفیر-
أنظمة، وكمثال عن تطور إلى أكثر من مئة سنة لكسرهاویحتاج حاسوب م" التشفیر القوي" المتاحة تدعى

وهو نظام معقد یمكن استخدامه لیتعرف على Kerberosنظام الانترنتالتشفیر المتاحة عبر 
.الملفات والأنظمةاستعمالالمستخدمین والأنظمة المسموح لها 

. 74-73، ص ص ذكره، مرجع سبق التسویق عبر الانترنت، ، نور الدین أحمد النادرمعة عقلسعید ج1
.106-105، ص ص 2000، سوریا، الأولى، دار رثا للنشر والتوزیع، الطبعةالتسویق عبر الأنترنتطلال عبود، 2
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وم تصمیم الموقع الإلكتروني هفم: ثالثا
یمكن القول بأن الخطوة الأولى في ممارسة التسویق الإلكتروني بالنسبة لمعظم الشركات في خلق 

جذاببتصمیم موقع یقومواون على رجال التسویق أن ك، یالانترنتوتكوین موقع ویب خاص على شبكة 
والعمل على إیجاد الطرق التي یمكن من خلالها تحفیز المستهلكین لزیارة الموقع والبقاء داخله فترات 

، حیث یجب على الشركات أن تعمل على تحدیث موقعها الإلكتروني لة والعودة إلیه مرات أخرى كبیرةطوی
ها تبدو أكثر جاذبیة وإثارة، لجعل، وفي نفس الوقتلها مجاراة الأحداث الجاریةبصورة مستمرة حتى یتسنى 

ه الأخیرة تتطلب من المسوقین إنفاق الكثیر من الوقت والمال حسب رغبتهم في القضاء على التشویش وهذ
، مع العلم أن عملیة الانترنتوالفوضى التي تظهر نتیجة كثرة الإعلانات والمواد الترویجیة الموجودة على 

1.ع وظیفة المنتجات المراد تسویقهاتختلف باختلاف نو جدب الزوار لموقع التسویق الإلكتروني س

یمكن توضیحها من المواقع الإلكترونیة الأولى أن تدفع تكلفة مالیة بسیطة، توجد طریقتین لإنشاءو 
:2خلال ما یلي

طریقة التكلفة المالیة البسیطة - 1
: فبنوده كالتاليالانترنتلى بالنسبة للتكالیف التي یتحملها أي شخص یرید إنشاء موقع له ع

wwwعنوان الموقع مثل (واختیاركلفة شراء ت-  .islamonline.net(معین للموقع، ویمكن
.دولار35شراء ذلك من أحد المواقع العالمیة ، وتصل التكلفة السنویة لذلك

، web page designمتخصص في ، وهنا یجب الإستعانة بمهندستكالیف إنشاء الموقع- 
ذا صفحات ) stic(كان الموقع دولار في حالة إذا ما250إنشاء الموقع إلى نحووتصل تكلفة 

ذا روابط وصفحات متعددة فیتكلف ما)dynamic(إذا كان الموقع أما، بسیطة التشابك والترابط
.دولار400یقرب من 

internet serviseإلى إحدى الشركات المتخصصة في اللجوء، وهنا یجب تكالیف بث الموقع- 
providerتم حساب وإذا ماولار سنویا، د201وه الخطوة نحالتي تقدم خدمة البث، وتتكلف هذ

سعر ، لكن هناك عروض بدولار سنویا400تكالیف البنود السابقة فسنجدها على الأقل تقدیر 
حدى الشركات إ: أقل في المنطقة العربیة من هذا المستوى العالمي للأسعار، فعلى سبیل المثال

بحوالي domainوHostingالتي تقدم خدمة إنشاء المواقع في مصر وألمانیا تعرض خدمة 
50والبرامج الموجودة فیه بحجم قد یصل دولار تقریبا، كما تصل تكلفة تصمیم الموقع55

.دولار801میجابایت إلى مایقرب 
الطریقة المجانیة- 2

. 249، ص 2008، مصر، بدون طبعة، الدار الجامعیة،التسویق المتقدم، محمد عبد العظیم أبو نجا1
.65-64، ص ص ، مرجع سبق ذكرهالتسویق عبر الانترنت،نور الدین أحمد النادي، سعید جمعة عقل2
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، تسعى من تفكر في أن یكون لك موقع خاص بك، فلماذا لاللانترنتإذا كنت من الزوار الدائمین 
، ویدر علیك عائدا في مرحلة لاحقة،اقتصادیا؟ وقد تستثمره عریف العالم بقدراته وتتشابك معهخلاله لت

؟ وهل نجح ت التي قد أجنیها من وراء إنشائههي الممیزالكن یظل السؤال ، كیف أنشئ هدا الموقع ؟ وما
؟ منهاواستفادواآخرون في إنشاء مواقع بأقل التكالیف أو حتى مجانیة بالفعل 

ن خلال ، فیمكنك القیام بالخطوات الثلاث السابقة بنفسك ما كنت لا تملك هدا المبلغ الماليوحتى إذ
یتم بطریقة تلقائیة، ماعلیك إلا تقدیم المعلومات التي تریدها و الدخول على موقع یقدم هذه الخدمة مجانیا

خلال هده المواقع ویمكن منwww.geocities.gohoo.comهده المواقع ، ومن أهم إنشاء الموقع
: لخطوات التالیةباع اتصمیم موقع بإت

والقیام بعمل تسجیل علیه للحصول على www.yahoo.comخول إلى الموقع الد- 
)usrename(إن لم یكن لدیك بالفعل.

في passwordو ) usrename(وإدخال www.geocities.yahoo.comالدخول إلى موقع - 
.)sign in(الجزء المخصص ب 

)click(إضغط ) Huild my web site( وانیظهر لك الجزء الخاص بإنشاء الموقع تحت عن- 
واحدة منها اخترستظهر لك مجموعة من أشكال الصفحات ، (yahoo ¡ page wizard)على 

.علیها(click)بضغط
: إبدأ في ملئ البیانات التي تطلب منك بالتسلسل التالي للصفحات - 

لذي یناسبك ثم إختر الشكل ا(style for your page)شكل الصفحةاختیارسیطلب منك 
(next)اضغط

page text)سیطلب منك كتابة عنوان الصفحة ومحتواها أیضا  title) اضغط قم بذلك ثم
(nexte)

ثم (upload new image)إذا أردت تحمیل صورة من موقعك فقم من خلال الضغط على 
.)nexte(اضغط

.(next)إدخال بیاناتك الخاصة الإسم والبرید الإلكتروني 
ثم إضغظ(page name)ب إختر إسم صفحتك على الأنترنت وكتابة في الجزء المسمى

(next).
وسیظهر في صورة الانترنتعلى موقعك على الدخولسیظهر لك اللینك الذي یمكن من خلال 

www.geocitier.com/username/sitenameذلك على بعد ظإضغdoneلترى موقعك.
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خلاصة الفصل 
:یليمن خلال تقدیم عناصر هذا الفصل استخلصنا ما

، أهداف المنظمةحاجات ورغبات العملاء وتحقیق إشباعیعتبر التسویق كل أنشطة التي تساهم في _ 
جودة خدماتها السیاحیة والتيحسین التي تعتمدها المنشات السیاحیة في تالأنشطةحیث یعتبر من بین 

.تعتبر ضمان لكسب رضا الزبائن وولائهم
یعد التسویق الالكتروني عنصر فعال للرقي والتطور في تقدیم الخدمات السیاحیة والفندقیة للزبون نظرا _ 

رضها في وعللتطورات التي فرضتها التكنولوجیا الحدیثة، فهو یساعد على تقدیم الخدمات السیاحیة
.یلبي حاجات ورغبات الزبائنالالكترونیة وهذا ماواقالأس
أداة، وهي الكترونیاعناصر المزیج التسویقي الالكتروني تمكن المنظمة من عرض خدماتها الفندقیة _ 

، والتي یمكن اعتبارها )تحدید رغباتهم وتفضیلا تهم(مهمة تتضمن الاتصال والتواصل والتفاعل مع العملاء
. ز ملموسیة الخدمات الفندقیةلإبرامحددكإطار 



أساسیات حول الخدمة : الفصل الثاني 
الفندقیة 

ماهیة الخدمة: المبحث الأول 

الخدمات الفندقیة: المبحث الثاني 

علاقة عناصر التسویق الالكتروني : المبحث الثالث
بجودة الخدمة الفندقیة 
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تمهید 
تعد الخدمة نشاط إنساني ذات أهمیة كبیرة و تقوم بتقدیم المنافع التي تعرض للبیع وهي إما نشاط 

، وأصبحت الخدمات الفندقیة إحدى المرتكزات لموس وتكون في عدة مجالات مختلفةملموس أو غیر م
لم نه لا یمكن النهوض بالقطاع مابها للنهوض بالقطاع السیاحي، ذلك أتماماهالقطاع السیاحي الواجب 

، فجودة الخدمات الفندقیة من متطلبات الأساسیة التي لابد ومة متكاملة من الخدمات السیاحیةتكن المنظ
،وتحقیق هدفها الأساسي وهو الربحبالخدمات المقدمة من طرفهاللارتقاءقها على المنظمات الفندقیة تطبی

: طرق في هذا الفصل إلىالتوعلیه سیتموجدب أكبر عدد ممكن من الزبائن،
II-1 : ماهیة الخدمة
II-2 : الخدمات الفندقیة
II-3 : علاقة المزیج التسویقي الإلكتروني بجودة الخدمات الفندقیة
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II-1: ماهیة الخدمة
ون فیها مرتبطة مع إن مصطلح الخدمة صعب التعریف لأن الخدمات غالبا ما تسوق بطریقة تك

، فالمنظمات الفندقیة تدرك جیدا بأن الخدمة الفندقیة كما تتطلب السلع دعم من الخدمات،السلع المادیة
لك صة السوقیة، كذالسیاح والمساهمة في زیادة الحتمثل قوة تنافسیة وتؤدي دورا كبیرا في تحقیق رضا 

.لتعامل معهمباستمرارلإلتركز على تحقیق المنافع للسیاح من أجل جدبهم و كسب رضاهم ودفعهم 
II-1 -1:مفهوم الخدمة

:یليتعاریف مختلفة ومتنوعة للخدمة یمكن أن نوجز أهمها فیماإعطاءتم 
طرف لطرف آخر وتكون أساسا من نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمهاأي ": بأنهاkotlerیعرفها 

وتقدیمها قد یكون مرتبط بمنتج مادي ملموس أو لا إنتاجهانها أیة ملكیة أو ینتج عكیان غیر ملموس، ولا
.1"یكون

خدمة والزبون، عبارة عن تفاعل إجتماعي بین مجهز ال: "س وزملائه ونورمان بأنهاكما یعرفها فو 
.2"لى تحقیق الكفاءة لكلیهمایهدف هذا التفاعل إ

الحواس، قائمة بحد ذاتها، أو مرتبطة عبارة عن منفعة مدركة ب: " الخدمةأما روف لوك فیرى أن 
.3"ة وهي في الغالب غیر ملموسةیكابلة للتبادل ولا تترتب علیها ملبشيء ملموس وتكون ق

لى طرف آخر وتكون في الأساس طات أو منفعة یقدمها طرف إعن نشاعبارة : " بأنهاوتعرف أیضا 
.4"غیر ملموسة ولا تترتب عنها أي ملكیة

.5"أداء لنشاط موجه لإشباع حاجات محددة للمشتري: " وتعرف على أنها
،إنساني یتم من خلال تقدیم منافعومن خلال التعاریف السابقة نستنتج بأن الخدمة عبارة عن نشاط 

.امتلاكهأو یتم حیازته ، لابحیث یكون هذا النشاط غیر ملموس
II-1 -2: خصائص الخدمة

: 6یليتتمثل خصائص الخدمة فیما

. 91، ص 2005، الأردن، دار وائل للنشر والتوزیعثالثة ،، الطبعة التسویق الخدمات، حامد حامد الضمور1
. 52ص 2006، الأردن ، ، بدون طبعة، دار الشروقإدارة الجودة في الخدمات، قاسم نایف علوان المحیاوي2
.249، ص 2008، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار المسیرةمبادئ التسویق الحدیث، زكریاء عزام وآخرون3
. 491ص ،، الأردن2009، ، دون طبعة، دار الیازوري للنشر والتوزیعثقافة الخدمة، بشیر العلاق4
. 801ص ،2002، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیعالجودة في المنظمات الحدیثة، مأمون الدرادكة، طارق الشبلي5
، دراسة استطلاعیة في فنادق بابل في مونیة بغداد، مجلة بغداد للعلوم الفندقیةالإبداع المنظمي وتأثره في جودة الخدمة دنیا طارق أحمد، 6

.288، ص51،2017الاقتصادیة، العدد 
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خصائص الخدمة) 02: (الشكل رقم

الطالبات إعدادمن : المصدر
:اللاملموسیة- أولا

فالخدمة لا یمكن أن ترى أو تحس أو تذاق أو تلمس قبل أن تتم عملیة شرائها، وهذه الخاصیة تخلق 
مشكلة كبیرة للمنتظمات الفندقیة، لذلك علیها عندما تروج خدماتها أن تركز على المنافع المحققة جراء 

.الخدمةاستخدام
):عدم التجزئة(التلازم - ثانیا

في استغلالهوقت إنتاجها، كما تعني كل ما یتم تقدیمه أو عمرتبطة مستهلاكاوهي تمثل حالات 
یشتركان في عملیة إنتاج وتسویق الخدمة مثل منشآت الإیواء ) الضیف(الوقت ذاته، فالمنتج والزبون 

. حیث لا یمكن إیواء الضیف قبل حضوره إلیها
):عدم التجانس(التباین -ثالثا

خصائص 
الخدمة 

عدم قابلیة 
النقل 

عدم (التلازم
)التجزئة

الھلاك او 
عدم القابلیة 

للخزن

صعوبة قیاس 
عدم التملكالخدمات

عدم (التباین
)التجانس

الاملموسیة
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في بعض الأحیان یكون من الصعب المحافظة على مستوى واحد من المعیاریة في المخرجات 
تطلبها إنتاج الخدمة ممثلة بالمواد التيلذات الخدمة ولعل ذلك یعود إلى المحددات المؤثرة في مدخلات 

ة الفندقیة لواحدة ظمغیرها، كما أن مقدم الخدمة داخل المنو الخدمة، التوقیت، السرعة، الأدوات المستخدمة 
.فس الكفاءة في كل مرة، وتعود صعوبة أداء الخدمة على مستوى واحد إلى مرونتهالا یتمتع بن

:الهلاك أو عدم القابلیة للخزن-رابعا
بها لحقبة من الزمن وأنها لا تتجاوز زمنیا الطلب الاحتفاظوهي أن الخدمة لا یمكن خزنها أو 

، ففي المحقق علیها وخصوصا إذا ما كان الطلب منقلب أو غیر مستقر للخدمات التي یطلبها الأفراد
.طاقتها بصورة كاملةاستغلالحالة وجود غرف شاغرة في فندق فأنها تتحمل خسارة نتیجة عدم 

: عدم التملك-خامسا
.منهاالانتفاعبل یمكن فقط امتلاكهاالخدمة لا یمكن 

:الخدمات غیر قابلة للنقل- سادسا
منه الحضور وهذا یعني أنه لا یمكن نقل معظم الخدمات حیث وجود الزبون وإنما یتطلب

بل الشخصي إلى المكان المطلوب، ویتضح ذلك من عدم إمكانیة نقل منشأة سیاحیة من مكان إلى آخر
.الزبائن الحضور إلیها والإنتفاع منها بما تقدمه من خدماتیتطلب من 

:صعوبة قیاس الخدمات-سابعا
المتشابهة، حیث أن المنشآت تعتقد أن المنشآتوتمثل هذه الخاصیة مشكلة كبیرة تواجه العدید من 

، لها زبون آخرهفالزبون قد یعد خدمة مشروع ما أفضل من غیرها للمعاییر لا یأب،تقدمه هو الأفضلما
ومقارنة الخدمة نفسه قد یصعب الحكم على خدمات جهة معینة إلا بعد التجربة من جهة نوحتى الزبو 

، وما تحاول الجهات الخدمیة من تقدیم عروض ومزایا لأفراد قد لا مع خدمة أخرى مماثلة لمشروع آخر
.1یعد قیاسیا معینا ما دامت العروض غیر متجانسة

II-1 -3 : أصناف الخدمات
:إلا أن جوهرها ومضمونها واحد وهينیفات للخدمات تختلف في التسمیة توجد عدة تص

:2على أساسه على المعاییر التالیةالاعتمادحیث یتم : تصنیف الأول- أولا
على المعدات أو اعتمادها حیث تتنوع الخدمات على أساس اعتمادها غما على : من ناحیة اعتمادیة- 1

.ماهرینمن قبل عمال ماهرین أو غیرأدائها، كما تتنوع الخدمات التي تعتمد على الأفراد حسب الأفراد
حیث تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركته :من ناحیة مشاركة الزبون المستفید-2

.اللائقةللحصول على الخدمة 

288ص المرجع السابق،1
- 191، ص ص 2007، الطبعة الأولى، دار البازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، أسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون،2

192.
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أو حاجة غیر فردیة كانت تحقق حاجة فردیةإذاحیث تتباین الخدمات فیما :من حیث نوع الحاجة- 3
أو ) أو غیر ربحیة ربحیة(تتباین أهداف مزودي الخدمات حیث:من حیث أهداف مزودي الخدمة- 4

.1)خاصة أو عامة (من حیث الملكیة 
:2یتم وفق المراحل التالیة:التصنیف الثاني- ثانیا

:وهي كالآتي،حسب نوع السوق- 1
ل الخدمات السیاحیة حاجات شخصیة مثلإشباعوهي الخدمات التي تقدم :خدمات استهلاكیة- 

.وغیرها، وخدمات النقل
حاجات المنظمات الأعمال كما هو الحال في لإشباعوهي الخدمات التي تقدم :خدمات الأعمال- 

.، وغیرهاالإداریة، والخدمات المالیة والمحاسبةالاستشارات
:وهي كالآتي، حسب درجة كثافة قوة العمل- 2

.وغیرها، مثل خدمات التدریس : خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة- 
مثل الخدمات الاتصالیة السلكیة ولاسلكیة : المستلزمات والمعدات المادیةخدمات تعتمد على - 

.رهایوخدمات الطعام، وغ
:، وهي كالآتيحسب درجة الاتصال بالمستفید- 3
.وغیرها، مثل خدمات النقل الجوي:خدمات ذات اتصال شخصي عالي- 
خدمات الإلكترونیة بمخلف أنواعها، وخدمات مثل :خدمات ذات اتصال شخصي منخفض- 

.، وغیرهاالتسوق عبر الانترنت
مثل خدمات مطاعم الوجبات السریعة، :)أو معتدل(ات اتصال شخصي متوسط خدمات ذ- 

.، وغیرهاوخدمات المسرح
:، وهي كالآتيحسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات- 4
.، وغیرهات دوي المهارات البدنیة والذهنیة، وخدمامثل خدمات الخبراء:خدمات مهنیة- 
.، وغیرهاخدمات فلاحة الحدائقمثل :خدمات غیر مهنیة- 

:3لخدمة بمثابة عملیة موجهة كالآتيحیث یعتمد على اعتبار ا:التصنیف الثالث-ثالثا
وتحصل عندما یطلب المستفید خدمة تتألف عملیاتها من إجراءات :خدمات معالجة الناس- 1

، وعلیه فإن الخدمة تتطلب حضور المستفید ون موجهة إلى المستفید كشخص ماديملموسة تك
.شخصیا لكي یحصل على الخدمة

، ص ص 2007الطبعة العربیة ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، الأردن ،،أسس العلمیة للتسویق الحدیث وآخرون ،الطائي د حمی1
191-921 .
-142، ص ص 2009الأردن، الطبعة الثانیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، ، مبادئ التسویق الحدیثحمید الطائي، بشیر العلاق، 2

143.
431مرجع سبق ذكره ، ص 3
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وتحدث عندما یطلب المستفید من مزود الخدمة أن یقوم بإجراءات : خدمات معالجة الممتلكات- 2
.غیر موجهة إلیه شخصیا وإنما تكون موجهة إلى ممتلكاته المادیةأو أعمال أو خدمات 

وهي تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة من إجراءات أو :خدمات معالجة المثیر العقلي- 3
ا فإن الخدمة تتطلب المشاركة الذهنیة وأذهانهم، ولهذأعمال محسوسة موجهة إلى عقول المستفیدین

ه الخدمات من خلال القنوات ستفیدین خلال عملیة تقدیم الخدمة، وبإمكان تقدیم مثل هذللم
.الإلكترونیة

وهي تتألف من إجراءات أو أعمال غیر محسوسة موجهة لممتلكات : خدمات معالجة المعلومات- 4
.وغیرها،مثل معالجة البیانات والمعلومات،غیر المحسوسةلمجهوداتهم المستفیدین أو 

II-2 :الخدمات الفندقیة
مادیة مع إشراك الجانب المادي غیر ها وتنویعها بین العناصر مادیة و تتمیز الخدمات الفندقیة بتعدد

عددهم وزیادة، فمن العوامل التي ساعدت الدول على جذب السیاح المادي في العدید من الأحیانغیر و 
، لذا فإن موعیة الخدمات الفندقیة التي یتم تقدیمها ه من مقومات تساعد في رضا السیاحهو ما تتوفر علی

.ل المهمة في تحسین وتطویر القطاعتعد من السب
II-2 -1: مفهوم الخدمات الفندقیة

تعریف الخدمة الفدقیة : أولا
تحدید مفهوم واضح للخدمة الفندقیة حیث أعطیت لها هناك اختلاف في وجهات النظر حول 

:تعاریف متعددة منها
السیاحیة من موقعها بقصد تأمین راحة السیاح المؤسسةعملیة مبادلة تقوم بها ":تعرف بأنها

خر المبادلة أو تتعلق بتبادل ونقل شيء مادي للطرف الأتعني هذه ولان للمؤسسة أولا والبلد ثانیاوالزائری
.1"بل عبارة عن تجربة تبادلیة مؤقتة یعیشها الزبون أو السائح أثناء وجوده في البلد

غبات وحاجات ر لإشباعانشطة المادیة التي یمكن تقدیمها بشكل منفصل، وتوفر الأ" :وعرفت أیضا
.2"المكلیة، وعند تقدیم الخدمة لا یتطلب نقل بالضرورة أن ترتبط ببیع منتج آخرالضیوف، ولیس

مزیج من العناصر المادیة مثل الطعام والشراب والعناصر الغیر مادیة مثل : "وتعرف كذلك بأنها
.3"الجو العام للفندق بالراحة والمتعة والأمان

تعریف شامل للخدمة الفندقیة وهي مجموعة من النشاطات استنتاجوبناءا على هذه التعاریف یمكن 
غیر مادیة مثل الأثاث وعناصر ، التي تعتمد على عناصر مادیة مثل الطعام، الشراب، والجهود المنظمة

.38، ص2004، دمشق، رسلان للنشرالطبعة الأولى، دار ، لتسویق الفندقي اأدهم وهیب مطر،1
المؤتمر ،نزلاء فندق الخمس نجوم في الأردن، دراسة تطبیقیة على عینة من المؤثرة في جودة الخدمة الفندقیةالعوامل، محمود علي الرومان2

.5، ص2007ماي 8و7، سكیكدة، الجزائر، یومي 9551أوت 20جامعة الأعمال،العلمي حول جودة والتمیز في منظمات
.971، ص ، مرجع سبق ذكرهلمیة للتسویق الحدیثالأسس الع، حمید الطائي وآخرون3
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من أجل تحقیق منافع للضیوف خلال مدة إقامتهم لقاء مقابل والأمان الجو العام للفندق والراحة والمتعة 
.مادي
أهمیة الخدمات الفندقیة : ثانیا

تدل العدید من الدراسات على أن جودة الخدمات تعتبر أساس لتحسین أداء المنظمات الفندقیة 
:1الفندقیة فیما یليوتحقیق المیزة التنافسیة وتكمن أهمیة الخدمات 

.التحسین والوفاء باحتیاجات العاملین-1
.الشكاويالاهتمام بجودة الخدمة في المنظمات الفندقیة یؤدي إلى تخفیض عدد -2
.زیادة رضا العملاء-3
زیادة الكفاءة وجذب زبائن جدد فضلا عن تحقیق میزة تنافسیة في السوق-4
تفید الإدارة وتساعد على رسم إستراتجیة تسویقیة في طبیعة الهدف النهائي لمجهود تقدیم الخدمة مما -5

.یؤدي إلى تحقیق رضا المستهدفین من هذه الخدمات
خدمات الفندقیة خصائص ال:ثالثا

:2ص ومنهائلخصااتتمیز الخدمات الفندقیة بعدة من 
الخدمات شيء غیر ملموس لا : طبیعة المنتج في صناعة الضیافة تعتمد على الخدماتاختلاف- 1

یمكن وضع قواعد عامة أو معاییر جودة یمكن تطبیقها علیها كما لا یمكن الحصول على نفس الجودة 
أو الانصراف استعمالهاكما یمكن تجربة الخدمات ثم أخدها أو آلاتتعتمد على أفراد ولیس لأنهادائما 

عنها، وإنما في الخدمات تنتج المعرفة عن الخبرة علیك تجربة الخدمة والمعرفة مزایاها وعیوبها ثم تقرر 
واحدة منها ختیارلا یمكن الحجز على جمیع خطوط الطیران وتجربتها جمیعا ثم ا: أخذ ثانیة أولا مثل

. فعلیك باختیار والحكم على الخدمة من خلال التجربة
والاستهلاك الإنتاجالنزیل موجود في عملیة: تفاعل النزلاء مع عملیة الإنتاج في مجال الخدمات- 2

طاولة الطعام المفتوح إلىالتي تتم في نفس الوقت ولا یمكن الفصل بینهما فمثلا عندما یذهب النزیل 
. الإنتاجیقوم بعمل التبادل بمعنى أ التنزیل یشارك في عملیة أينفسه بنفسه یخدم

في مجال الخدمات العامل الذي یقدم لك الخدمة هو جزء من :)المنتج(العاملین جزء من الخدمة - 3
كان غاضبا وإذاموظف الاستقبال في الفندق إذا كان بشوشا ومتعاونا : یتأثر به، فمثلالأنهالخدمة 
فطریقة ،أخرىفي نفس الفندق مرة الإقامةحسنا لدیك وقد لا تعاود انطباعاسوف یترك نهفإومتجهما

.تقدیم الموظف للخدمة توفر على مستواها في تقدیر النزیل

، دراسة میدانیة على عینة من فنادق الخمس نجوم، الشاملة في الفنادقتقییم واقع تطبیق إدارة الجودة إبراھیم بوظاظو، أحمد العمایرة، 1
. 3، ص 2007، جانفي 45منشورات مجلة العلوم الإنسانیة، العدد

ص 2008،بدون سنة النشر، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، جامعة سكیكدة، الجزائر،تسویق الخدماتفرید كورتل، 2
.223-222ص 
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المختلفة یكون المنتج مطابقا لمجموعة من الإنتاجفي مجال : من الصعب توحید معاییر الجودة- 4
معاییر لكن في مجال الخدمات لا یمكن توحید یطابق بهاأنالشروط والمعاییر الجودة التي یمكن 

.لأخر، فمقدم الطعام قد یختلف في طریقة تقدیمه للخدمة من زبون الجودة
لبضائع وتدوین عدد ما في جرد ا:تجرد الخدمات في مجال المنتجات من العملبالإمكانلیس - 5

.لكن في مجال الخدمات لا یمكن جردهات عرضة للعد وللزیادة والنقصانالمخازن وبالتالي كل المنتجا
في مجال خدمات الزمن مهم جدا فعدد الخدمات المقدمة یتناسب طردیا مع :العامل الزمنيأهمیة- 6

.من المستحیل تعویضهان بعض الخدمات یصبح الوقت المتاح وإذا انتهى الوقت فإ
للخدمات الفندقیة هي ذاتها التي وردت أخرىقنوات التوزیع المختلفة هناك خصائص :یعز قنوات التو - 7

والتباین والاختلاففي خصائص الخدمات بشكل عام كونها غیر ملموسة وغیر قابلة للخزن والتلازمیة 
.الأخرىمكانیة وتذبذب حجم الطلب كلیا وغیرها من الخصائص وعدم إ

II-2 -2:أهداف الخدمات الفندقیة
نقطة یعتبر المستهلك أو السائح المحور الأساسي في عملیة تقدیم الخدمات الفندقیة إذ أن إرضاءه

حقیق المؤسسة من تا الرضا تمكنت التركیز علیها عند تقدیم الخدمات، فإذا تحقق هذ، ویجب جوهریة
: أهدافها والمتمثلة فیما یلي

خدمات الفندقیة في أحسن الصور هو من بین الأهداف التي تتضمنها عملیة ال:تحقیق الأرباح- 1
، وحتى تحقق المؤسسة أرباحا لابد من ة لدى الزبائنمساعدة المؤسسة في الأرباح ومنحها مكانة جید

؛یستمر الزبائن في طلب خدماتها بشكل مستمر ودائمالعمل وفق طریقة مخصصة ومنظمة حتى 
فالسر وراء نجاح المنظمات الفندقیة یكمن في تطبیقها لإستراتجیاتها الخاصة : إعطاء صورة واضحة- 2

من عملیة تعزیز جوانب ایجابیة فعالة بسیطةالتصال الابتقدیم الخدمات الفندقیة في استخدامها لوسائل 
، ومنه جد فیها الفندقالسلبیة أو تخفیض منها في المنطقة السیاحیة التي یو لك للتخلص من الجوانبوذ

؛جدب أكبر عدد من طالبي الخدمة الفندقیة
مما سبق وحتى وتأثیریعتبر المنافس في مجال الخدمات الفندقیة أكثر حدة :التفوق على المنافسین- 3

تستمر المؤسسة الفندقیة في السوق لكي تحتل المراتب الأولى لابد من أن تقدم مزیجا خدمیا فندقیا متمیزا 
.1عن باقي الخدمات الفندقیة المقدمة من قبل المنافسین

یتحدد رضا العمیل وفقا لنوعیة وجودة الخدمات الفندقیة المقدمة من قبل المنظمة : إرضاء الزبون- 4
الفندقیة وبالتالي لا یمكن أن نجد مؤسسات فندقیة تفكر في حمایة وجودها دون إرضاء العملاء وحتى 
تتمكن من تحقیق ذلك بفاعلیة لابد أن تعتمد على نظام المعلومات التسویقیة في نشاطها حتى تكون في 

.20، ص 2000، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق السیاحيمحمد عبیدات، 1
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سبل أمامها میسرة وضع مناسب یمكنها من معرفة توقعات زبائنها ومحاولة تلبیتها وبالتالي تصبح ال
. 1لإرضائهم

II-2 -3 : مكونات الخدمات الفندقیة
أنالمفترض هما الخدمات الجوهریة النمطیةأساسیینیتضمن جانب العرض الفندقي مكونین 

:تقدمها المؤسسة الفندقیة والخدمات التكمیلیة التي تتمیز بتقدیمها بعض المؤسسات الفندقیة من غیرها
:2مجوعتین رئیسیتین هماإلىوتقسم :الخدمات الجوهریة- أولا
:الداخليالإشرافوخدمات الأماميوتشمل بدورها خدمات المكتب :خدمات قطاع الغرف- 1
هو الوحدة التي تقوم بالاستقبال والاتصال بالضیوف، لتوفیر كل التسهیلات :الأماميخدمات المكتب -

، حیث یعتبر حلقة الاتصال بالمؤسسة الفندقیة وحتى تودیعهم عند المغادرةإقامتهمالتي یحتاجها خلال 
:یلي، ویمكن تلخیص وظائف رئیسیة فیماوالإدارةالفندق بین نزل
.الفندقإدارةسمباة النزل رسمیا والترحیب بهم تحی- 
.لهمبیع الغرف واستلام الحجوزات وتسجیل النزل، وتخصیص الغرف- 
.التي تهم النزلالأخرىمظاهر النشاط أوالمعلومات فیما یخص الفندق إعطاء- 
.الأوضاعلتصحیح إجراءاتاستلام ومتابعة شكاوي النزلاء ومحاولة التحقیق فیها واتخاذ - 
لضیوف المؤسسة والإعاشةالإقامةوالتي من خلالها توفیر الأماميالوحدات الفرعیة لوحدة المكتب وأهم

:، یمكن توضیحها فیما یليالحصول على مستحقاتهاوأیضاالفندقیة 
قسم یقوم باستقبال الضیوف أولنه الأقسام الهامة جدا حیث أهذا القسم من : الاستقبال- 

، وكذلك تنظیم الخدمة الخاصة بهم وتحدید الإقامةلأجلبالابتسامة والترحیب بهم، وعمل اللازم 
توجد لوحة لرسائل الخاصة بالضیوف والحجز وعادة مااستلام البرید واإلىإضافةالفرق لهم 

.3مقسمة لخانات لوضع مفاتیح النزلاء
الضیف یتأكدظمة الضیافة ومن خلالها نالتي تحددها موالإجراءاتمجموعة من القواعد :الحجز- 

للإقامة؛من ضمان وجود مكان خاص به 
؛الوحدة التي توفر كافة المعلومات لضیوف:وحدة الاستعمالات- 
هي الوحدة التي تقوم بتحصیل مستحقات منظمة من ضیوفها وذلك بعد تقدیم :وحدة التخزین- 

ا توفر لهم ، كمإقامتهمالفاتورة كمستند دال على كل الخدمات التي حصلوا علیها طوال فترة 
الأمان على ممتلكاتهم،

.36ص 2006، دار الوراق للنشر والتوزیع، الأردن، ، الطبعة الأولىمدخل إلى إدارة الفنادق، حمید عبد النبي1
.121، ص 2007الأولى، دار الفكر الجامعي، مصر،، الطبعة اقتصادیات الفنادقأحمد فوزي ملوخیة، 2

.49، ص 2004، ، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة، مصرالإدارة الفندقیة، سامي عبد القادر3
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وتجهیز وتهیئة كافة ممتلكات إدارةبأنه الداخليیعرف الإشراف :الداخليخدمة الإشراف - 
الداخلي، تسعى الوحدة القائمة على الإشراف ة لتوفیر الضیافة بكفاءة وفاعلیةالمنظمة المخصص

بالمؤسسة الفندقیة إلى تحقیق مجموعة من الأمور المستقبلیة أو بلوغ غایات وأهداف مراد 
. 1العائلي للضیوف، وتوفیر المناخول إلیهاالوص

: 2وتتمثل فیما یلي:خدمات قطاع الأطعمة والمشروبات- 2
هده ، تحقق الأغذیة والمشروباتوتتضمن شراء وإنتاج وتقدیم :خدمة الأغذیة والمشروبات

وهدفها هو الحصول على ربح ،الخدمة إیرادات مهمة للفنادق، وتعتبر عامل جدب الضیوف
.لخدمة الإیواء، وتوفیر خدمة مكمل مناسب

من خلال تأجیر قاعات الفندق لعرض إقامة مؤتمرات أو حفلات فقد :خدمة الحفلات والمؤتمرات
إلىیحقق أرباحا للفندق تصل ا القسم والذي من الفنادق تعتمد على إیرادات هذأصبحت الكثیر

.من أرباح الفندق40%
: وتتضمن ما یلي:الخدمات المكملةثانیاـ 

 حیث یتوفر في أغلب ات التكمیلیة التي یقدمها الفندقالخدمتعتبر:حمام السباحةخدمات ،
. ابح یمكن لضیوف الفندق استعمالهاالفنادق خاصة الفنادق الراقیة مس

لریاضة تتوفر حیث توفر بعض الفنادق قاعات لممارسة ا:خدمات اللیاقة وقاعات الریاضة
ا النوع من الخدمات في ، ویكون هذق استعمالهاعلى كافة التجهیزات، یمكن لضیوف الفند
.الفنادق الریاضة التي یقیم فیها الریاضیون

ت للسوق تحتوي على ماركات عالمیة، توجد في بعض الفنادق محلا:خدمات التسوق
.منطقة التي یقع فیها الفندقاللك محلات بیع الهدایا والتحف التقلیدیة الخاصة بوكذ

ینظم الفندق أحیانا سهرات فنیة وأنشطة للترفیه عن ضیوفه:الخدمات الترفیهیة.

ص ص 2001بدون سنة النشر،، مطبعة الجمهوریة، مصرالطبعة الأولى،،وظائف المنظمة: إدارة المنظمات الفندقیة، محمد حافظ حجازي1
211-511.
.228-227، ص ص 2002،، مصر، الدار الجامعیةالمفاهیم والإستراتجیات: إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة، سعید محمد المصري2
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II-3 :بجودة الخدمة الفندقیة علاقة المزیج التسویقي الإلكتروني
تسعى الفنادق إلى التحسین المستمر للخدمات التي یقدمها عبر شبكة الانترنت وذلك 
بالاعتماد على عناصر المزیج التسویقي الالكتروني یمنحها قدرة التقرب من الزبون ومعرفة 

.حاجاته ورغباته ذات جودة عالیة
II-3 -1: معاییر تحقیق جودة الخدمة الفندقیة

معاییر تحقیق جودة الخدمة الفندقیة لابد من التطرق الى تعریف جودة الخدمة إلىقبل التطرق 
الفندقیة 

الخدمة الفندقیة جودة تعریف : أولا
، وهذا یعني أنه على المؤسسة أن تضع معاییریتطابق مع المواصفاتما"فقد عرفت بأنها 

ه الجودة یجب أن تتفق الخدمة مع هذتحدید أهداف، وبعد للمواصفات عند وضع أهداف الجودة
.1"المواصفات

.2معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون لهده الخدمة " كما عرفت على أنها 
: 3توجد عدة معاییر لتحقیق جودة الخدمة في المنظمة وهي:یاثان
لى حیاة المستهلك أو تسبب ضرر على الفندقیة خطرا عن لا تشكل الخدمةیجب أ: الأمن والسلامة- 1

.، وذلك في جمیع الأنشطة الفندقیةأمر من الأمور الضروریة لسلامتهصحته أو أي
، ویجب أن لا یقتصر اء والطعام والشراب نظیفة وسلیمةلابد أن تكون أماكن الإیو : الصحة العامة- 2

یشمل جمیع أنواع مواقع بیع ، بل یجب أنلسیاحیة الكبیرةالأغذیة على المؤسسات اسلامة تطبیق معاییر 
.یةالأغذ

والخدمیة دون تحیز وإتاحة والاتصالیةوتعني إزالة جمیع الحواجز الطبیعیة : سهولة الوصول- 3
ة بما الطبیعیة أو المكتسباختلافاتهم، بغض النظر عن المنتجات والخدمات من قبل الجمیعتلك استخدام

.صةالخاالاحتیاجاتفي ذلك ذوي 
، وكل واصفات الخدمة وكلفتها الإجمالیةوهي مرتبطة بتوفیر المعلومات الصحیحة حول م:الشفافیة- 4

.ما یغطیه السعر وتوصیل تلك المعلومة بشكل فعال للزبون
وتعبر عن حضارة أو تراث معین تجعل الخدمة تختلف وتتمیز عن بقیة الخدمات الفندقیة :الأصالة- 5

.لتطلعات الزبائنالاستجابةالمماثلة لها مع ضرورة 

، جامعة فرحات 11، مجلة الاجتهاد، العدد كحركیة لتحقیق إستراتجیة جودة الخدمات الفندقیة، تبني مخطط السیاحة الجزائر قرطاس فایزة1
.366، ص الجزائر،، سطیفعباس

، جامعة 26، العدد ، مجلة الدراساتSERVQUALجالفندقیة باستخدام نموذقیاس جودة الخدمات ، نور الدین مزیاني، أیمن عاشوري2
، 801، ص الجزائر، الأغواط

.622-621، ص ص 0120، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیعالإدارة الفندقیة والسیاحیة، عبد الكریم حافظ3
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مع المحیط الطبیعي والإنساني الذي یحافظ على السیاحة والانسجاموتعني التوافق :التجانس- 6
لجودة والاجتماعیة بغیة تأسیس مؤشرات والاقتصادیةرات البیئیة ، وهذا یستلزم إدارة فعالة للمؤثمستدامةال

، لذا فإن تحقیق الجودة السیاحیة یستوجب أن تعمل وحدات النشاط السیاحي على السیاحیةالمنتجات 
.تحقیق الأهداف العامة للسیاحة

II-3 -2 : أبعاد جودة الخدمات الفندقیة
:یليالخدمة والتي تمثل أهمها فیماإن قیاس الجودة بشكل عام یتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بها 

أبعاد جودة الخدمات الفندقیة)02: (الجدول رقم
الأمثلةالأبعاد

تسهیلات مادیة - الأشیاء الملموسة
مظهر الأفراد والأدوات والمعدات المستعملة - 

فاتورة دقیقة وسلیمة - الاعتمادیة
وقت الخدمة بدون تأخیر - 

مكالمات هاتفیة سریعة للعملعمل - الاستجابة
تقدیم الخدمات الفوریة بمیعاد سابق- 

الأمن المادي والمالیة - الأمان
خصوصیة العمیل- 

مظهر جید ولباقة- المجاملة
استقبال حار- 

من إعداد الطالبات : المصدر
الأشیاء الملموسة - أولا

الداخلي، طبیعة ، التصمیم التسهیلات(مة وتتمثل في تمثل المستلزمات المادیة المرافقة لتقدیم الخد
، إن هذه الأشیاء الملموسة تؤثر بشكل وبآخر على تقییم جودة الخدمة من )الأجهزة والمعدات، الأفراد 

.1جهة نظر المستفید منها
الاعتمادیة- ثانیا

، أي إنجاز الخدمة بشكل صحیح وفي الوقت وموثوقة التي وعد بها الزبونبدقة وتعني إنجاز الخدمة 
.2الذي یطلب فیه الزبون الخدمة

.92ص،0120، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیعتسویق الخدمات، محمود جاسم الصمیدي، ردینة عثمان یوسف1
، ، المجلة العربیة للإدارةدور التدریب الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة الجزائریة، بن عیشي عمار، بن واضح الھاشمي2
.931، ص 8120، ، جامعة مسیلة، الجزائر2، العدد 38مجلد ال
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الاستجابة-ثالثا
ه الخدمة تقدم الخدمة الموجودة بشكل جید ودقیق، وأن هذأداء وتقدیموتتعلق بقدرة مقدم الخدمة على 

.على الأفراد والمعدات وغیرهاالاعتمادمن خلال 

الأمان -رابعا
السرقة أو الاعتداءات الأمن من الحرائق أو : توفیر السلامة والأمن للضیوف مثلوهو القدرة على 

.موجودة فیهولممتلكاته ال، إذ ینبغي على الفندق توفیر الأمان للسائح أو الحوادث
المجاملة -خامسا

مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم حاجات العمیل وتحدیدها وتزویده بالرعایة إلىر هدا المؤشرویشی
العمیل ویفهم والعنایة بمعنى آخر كم من الوقت والجهد الذي یحتاجه مقدم الخدمة للتعرف على حاجات 

ن ولذلك لابد أن تكو ، وإن أغلب الخدمات یتم التعامل فیها وجها لوجه مع الزبونمشاعره وتعاطفه معه
هناك نوع من المجاملة والعلاقات الودیة التي تجمع مابین الموظف والزبون أي على الموظف أن یتصف 

.1التهذیببنوع من 
II-3 -3 : علاقة عناصر المزیج التسویقي بجودة الخدمات الفندقیة

على تحسین اعتمادهاالفنادق قصد تحقیق الجودة وتحسینها هو إلیهاأهم الطرق التي تلجأ إن
، كما العمل على منع الأخطاء من الوقوعالخدمات وذلك بإدخال التكنولوجیا لإصلاح مستویات الجودة و 

العملاء والسعي لتحقیقها في الوقت والمكان المناسب وذلك من خلال طلابیاتتسعى الفنادق لتلقي 
: كالآتيالمزیج التسویقي الإلكتروني

)الخدمات الفندقیة إلكترونیاعرض (المنتج - أولا
، الإلكترونيیوفر الموقع الإلكتروني منصة للعملاء والمنظمات لتبادل وتشارك المعلومات أثناء التسوق 

بجودة الاهتمام، حیث تزاید لموقع دورا مهما في عملیة الشراءلذلك تلعب جودة المعلومات التي یقدمها ا
ون إذ تعتبر أداة فعالة لتحسین ومعرفة مستوى الخدمات المقدمة سبة للزبالخدمات الإلكترونیة بالن

یكونه الزبون من خلال تقییمه لعرض الخدمة التي تقدم إلیه تناسب اتجاهوالمتوقعة من الزبون لكونها 
مؤثرات جعلت الزبون یتوقع توقعاته لأن هده التوقعات لم تأتي من فراغ بل هي مبنیة على تطورات و 

، وبالتالي لا إذا ما طابقت أو وافقت توقعاتهالي لن یحكم على الخدمة ذات الجودة عالیة إ، وبالتالجودة
ندق التي یمارس أعماله تلبیة حاجات ورغبات الزبون الإلكتروني بالصورة التي تحقق له الرضا عن الف

بماالفندقالممارسین من تخصیص مواردفإن تقییم الزبائن للجودة یمكن وبناءا على ذلك إلكترونیا، 
هي التي تتفق وتتطابق مع ، لأن جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون یضمن أداء خدمات إلكترونیة جیدة

سم العلوم ، قللدراسات الإجتماعیة والإنسانیة، الأكادیمیةالسائحیة وأثرها على تعزیز ولاء جودة الخدمة السیاح، نادیة بوكاشیة، نوري منیر1
.73، ص 7120، 81، العدد الإقتصادیة والقانونیة
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، ولذلك رنت هي نفسها الموجودة في الواقعالانت، ویقصد هنا أن الخدمات المعروضة على شبكة توقعاته
: 1اترونییجب على الفندق التركیز على بعض الجوانب أثناء عرض منتجاتها إلك

ومراعاة الصدق والموضوعیة في ذلكتقدیم النصح والمشورة حول منافع المنتج ومزایاه - 1
عمیل بشراء تشكیلة من هده المنتجات طة والتكمیلیة مع بعضها لإغراء العرض المنتجات المتراب- 2

التسعیر - ثانیا
یعتبر التسعیر هو التعبیر النقدي لقیمة المنتج في مكان ووقت معین وهو العنصر الوحید من المزیج 

الانترنت، فالتسعیر على شبكة كما یعتبر الأكثر سرعة في تغییرهالمنظمة إیراداتالتسویقي الذي یمثل 
، بعد البیعتوفر خدمات ماتتمثل في مدى والتي یتأثر بعوامل یجب على المنظمات الفندقیة مراعاتها 

.أو العلامة التي یحملها المنتوجالتطویر والتحسین المستمر للمنتج
في تسهیل عملیة عملیة تسعیر الخدمات الفندقیة من خلال تحویل الانترنتحیث ساهمت شبكة 

ذه المعلومات وتبادل كمیة كبیرة من المعلومات على الفور مع عدد كبیر من العملاء ، وتحلیل ومعالجة ه
بفعالیة وسرعة ، وهذا یساعد المنظمات في تحدید الأسعار وتغییرها في الوقت الحقیقي، فلجوء المنظمات 

: 2الفوائد للعملاء تتمثل فیما یليالفندقیة إلى التسعیر الإلكتروني یحقق مجموعة من
ف یساعد العمل على الشبكة سو الأسعار على هذه هي شبكة عالمیة ووضع قوائم الانترنتأن شبكة - 1

.، وبالتالي تضطر المنظمات إلى تخفیض أسعارها من أجل البقاء في السوقمعرفة الأسعار
أتاحت للعملاء میزة من أجل البحث عن أفضل الانترنتالتي یحققها أن شبكة الامتیازاتوكذلك من - 2

، ویتضح من ذلك أن ا إلكترونیالمنظمات تسوق منتجاتهالأسعار في ظل وجود مجموعة كبیرة من ا
.ء على معلومات فوریة حول الخدماتحصول العملا

یمكنهم من التحكم في عملیة الشراء وتعاظم قدرتهم على التفاوض الانترنتالأسعار والمنافسین عبر - 3
.مع المنتجین للحصول على أفضل الأسعار وبذلك تتحول قوة المساومة من المنتجین إلى المشترین

ر المنتجات السیاحیة والفندقیة أثرت كثیرا على تسعیالانترنتشبكة لما سبق یمكن القول أن واستنادا
: ةمن ناحی

تغییر السعر في التسویق الإلكتروني لا ینجم عنه أي تكالیف فیتغیر بناءا :تخفیض التكالیف- 
على قوتي العرض والطلب 

عار الخدمیة الفندقیة للتعرف على مختلف الأسالفرصة للعمیلالانترنتمنحت شبكة :التفاعلیة- 
سعار والحصول على ، والتفاعل مع المشترین والمنافسین من أجل التفاوض حول الأعبر العالم

. أفضل سعر یریده

أطروحة دكتوراه مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، تخصص أهمیة المزیج التسویقي الالكتروني في تحسین جودة الخدمات الفندقیة،خدیجة بلعلیاء، 1
.179، ص2018لعلوم الاقتصادیة وتجاریة وعلوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، علوم التسییر، كلیة ا
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الترویج –ثالثا
، عملاء لتحدید رغباتهم وتفضیلاتهمالتواصل باستمرار مع الالانترنتتسمح الخاصیة التفاعلیة لشبكة 

، المزیج وضوحا للزبائن لأنه یشمل كل الرسائل الترویجیة أكثر العناصرمن أجل استخدامها في صیاغة
تلك الاتصال، وتهدف عملیة الة الفندق إلى الجمهور المستهدفالتي یمكن أن توصل رسالاتصالأدوات 

یث تساعد خطوط ، حاستهلاكهاوجدبهم إلى الموجودة ) الخدمات(ة الوعي بجودة المنتجات إلى زیاد
، فأهم فضل وأكثر كفاءة لترویج منتجاتهمعمل أالانترنتالمفتوحة بین المعلنین ومستخدمي الاتصال

، انتباه العمیل، وإقناعهم لاستخدام الصفحاتهو جدب الانترنتعامل في عملیة الترویج عبر شبكة 
تقدیم أفضل وأكثر جودة للترویج للانترنتالمجانیة بین المعلن والمستخدم الاتصالحیث تساعد خطوط 

.عن منتجه
حیث تسعى المنظمات الفندقیة من خلال الترویج إلى تعریف العمیل بالخدمات الفندقیة المقدمة 

یله من وإقناعه بالخصائص التي تتمیز بها هذه الخصائص ثم تحفیزه على الشراء من الموقع أي تحو 
الانترنتعلى التقنیات الحدیثة الموفرة على شبكة الاعتماد، حیث من خلالمجرد زائر إلى مشتري دائم
: 1قیة العدید من التطبیقات التالیةالتي منحت للمنظمات الفند

تقدیم العدید من المعلومات الانترنتتقدیم المعلومات الترویجیة على الموقع الإلكتروني حیث تتیح شبكة 
، multimédia، باستخدام مؤثرات الوسائط وعلى الفوریف من العملاء بأقل التكالمحتكةإلى أكبر شریحة 

حیث تمكن الزبون أو العمیل من سهولة الوصول إلى المعلومات التي یریدها بأقل التكالیف وهذا یدخل 
ضمن جودة الخدمة ویمكن للمنظمات الفندقیة من خلال الإعلان الإلكتروني التفاعلي التعرف على أراء 

دمات سلبیة والإیجابیة من أجل تقدیمة خل الخدمات المقدمة لتحدید الجوانب الوإنطباعات العملاء حو 
، حیث الزبون أو العمیل الیوم أكثر درایة ومعرفة ماهو متاح بجودة تتوافق مع تفضیلات العملاءفندقیة 

من الخدمات وجودتها مما أدى به إلى طلب أفضل المنتجات والحصول على معلومات أكثر تفضیلات 
ل المعلومات هذه المنتجات التي یریدها وهنا المنظمات في حاجة إلى أن تصبح قادرة على توصیعن 

.حاجات الزبائنبسرعة لإشباع رغبات و 
التوزیع –رابعا

، ولكن التسویق من المراحل من المنتج إلى العمیلتتضمن إستراتجیة التوزیع التقلیدیة قناة بها عدد 
ت العملاء وتستفید بها رحلة غیر هامة في قناة التوزیع حیث یسمح بتلقي طلبایزیل أي مالإلكتروني 

تنفیذ الأوامر لتحقیق رضا ، مما یؤدي إلى تخفیض تكالیف التوزیع بالإضافة إلى السرعة في إلكترونیا
.العملاء
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ملموسیة فیمكن للمنظمات توزیعها عبر شبكة الخدمات الفندقیة التي تتمیز باللاونظرا لخاصیة 
وهنا جودة الخدمة تكمن في كیفیة وصول العمیل إلى المتجر ،لضمان تحسین جودتهاالانترنت

ندقیة ویتحقق ذلك إذا كانت المنظمات الف،الإلكتروني المناسب أو الذي یریده بأقل التكالیف وبسرعة أكثر
.1بضبطیریده العمیل تحقیق رغبات وماالتي تساعدها في تعتمد على الأسالیب

علاقة العناصر المستحدثة للمزیج التسویقي الإلكتروني بجودة الخدمات الفندقیة -خامسا
الخصوصیة - 1

المتمثلة في نسخ جواز أوتجمع الفنادق العدید من المعلومات الشخصیة للضیوف المطلوبة للتسجیل 
اللازمة للتعامل ودفع ثمن المعلومات ( وغیرها من معلومات الدفع الإئتمان،بطاقات ، التأشیرة،السفر

حول الضیوف ه المعلومات التي تحتاجها الفنادقویمكن حصر هذ،)الفندقیة والخدمات الأخرى الإقامة 
الاستخبارات ،خبارات، الاستخبارات البشریةمؤشرات الاست، الشخصیةالمعلومات (الأربعة،في النقاط
و ه المعلومات حول الضیوف یساعد الفنادق في الفهم الأفضل لهم ، إن الحصول على هذ)البشریة 

و ،المقدمة وفي خصوصیاتهم الشخصیةمعرفة أهم تفضیلا تهم تجاه الخدماتتحدید سلوكهم الشرائي و 
.وفتتلاءم مع تفضیلات الضییساهم في تحسین وتطویر الخدمات الفندقیة بجودة 

ترونيالموقع الإلك- 2
ي یلعب دورا  هاما في تحویل الزائر فاعل الأولي بین العمیل والفندق، والذیعكس الموقع الإلكتروني الت

قضایا الأمن والخصوصیة لزیادة ثقة العملاء وهو الاعتباربعین بالأخذلك مشتري خدمات فندقیة، وذإلى
ات ناجحة یجب أن تبحث عن المعلومات ذولكي تكون المواقع . یعتبر عنصر مهم من عناصر الجودة 

حیث تعتبر جودة الخدمة أكثر أهمیة من عملاء من أجل تقدیم خدمات شخصیة،العلاقة بتفضیلات ال
.الانترنتا المعلومات أثناء التسوق عبر ولوجینتك

الحصول على المعلومات (إن استخدام الفنادق للمواقع الإلكترونیة یساهم في تقدیم المعلومات للعملاء 
والتسهیلات المختلفة للقیام بعملیة الشراء من ) التجارب السابقةالحقیقیة ومن وجهات نظر مختلفة حول 

تمنح ) لك شبكات التواصل الاجتماعيذبما في(فإن الموقع الإلكتروني بالإضافة لدلك رى، جهة أخ
ومعرفة الإیجابیات والسلبیات من أجل وتبادل المعلومات أثناء التسوق،للفنادق والعملاء إمكانیة التفاعل

. مة وتخصیصها حسب تفضیلات العملاءتحسین جودة الخدمات الفندقیة المقد
الأعمال الإلكترونیة - 3

بحیث ت في قطاع الضیافة من التحدیات، التي تواجه هذا القطاع، البیاناأصبحت حالات اختراق أمن 
من أي هجمات إلكترونیة،  %100لا یمكن لأي برنامج أمان مضادات الفیروسات ضمان الأمان للفنادق 

.وهذا ما یحقق جودة الخدماتالبیانات لك یجب على الفنادق إیجاد تدابیر حمایة لذ
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خلاصة الفصل 
:یلي ستخلاص ماتقدیم عناصر هذا الفصل تم اخلال من 
، وكذلك زیادة إلیهاعن السلعة المادیة نظرا لزیادة الطلب والحاجة أهمیةتقل الخدمات لاأصبحت_ 

الخدمة لأداءاهتمام المؤسسات الخدمیة بمختلف المنافع التي تعرض للبیع، واستعمال الطرق الفعالة 
.بالطریقة التي تحقق رضا الزبون

لجدب اكبر عدد من الزبائن والعمل على تلبیة الخدمات الفندقیة التي تقدمها المنظمات الفندقیة _ 
ة جمیع الموظفین في المنظمة في عملیة تقدیم الخدمة وتحسین جودإشراكحاجاتهم ورغباتهم وكذلك 

.الخدماتجودو أأفضلالمنظمات الفندقیة تتنافس فینا بینها لتقدیم فأصبحت، الخدمات المقدمة
حیث یجب على المنشآت السیاحیة ، قة كبیرة بجودة الخدمات الفندقیةالتسویق الالكتروني له علإن_ 
مسایرة التطور التكنولوجي والإصلاح مستویات الجودة وتحسین خدماتها وذلك من خلال ) الفنادق(

مجموعة من المنافع والفوائد في الاعتماد على التسویق الالكتروني في الفنادق في الفنادق، حیث یحقق 
. تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة



عرض وتقییم دراستین : الثالثالفصل 
سابقتین

تقدیم الدراسة الأولى: المبحث الأول 

تقدیم الدراسة الثانیة: المبحث الثاني 

تقییم ومقارنة الدراستین وعرض : المبحث الثالث
النتائج
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تمهید
سنعمل في هذا الفصل على تجسید مدى تطابق موضوع الدراسة مع الواقع، بحیث تم الاعتماد على 
دراسة تحلیل دراستین سابقتین وهذا لمعرفة مدى مساهمة التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمات الفندقیة 

مقارنة والتقییم لإیجاد النتائج وهذا بإتباع الإجراءات منهجیة للقیام بتحلیل الدراستین واستخدام أسلوب ال
:واختبار الفرضیات، حیث تم تقسیم هذا الفصل إلى

III-1 : تقدیم الدراسة الأولى
III-2 : تقدیم الدراسة الثانیة
III-3 : وعرض النتائجتقییم ومقارنة الدراستین
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III-1 : الأولىتقدیم الدراسة
:التطرق إلى ما یليسنحاول من خلال هذا المبحث 

III-1-1 : وأهدافهاالأولى التعریف بالدراسة
التعریف بالدراسة: أولا

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة الفندقیة  للطالبین : الدراسة الأولى بعنوان
اریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر،قسم العلوم تج،ولید جبار،و عقبة شكیر

.2019-2018تخصص تسویق سیاحي والفندقي، جامعة جیجل، 
مامدى مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین : حیث قام الطالبین بدراسة الإشكالیة التالیة

؟ - حدیقة الحامة- ن سوفوتیل الجزائروجهة نظر زبائجودة الخدمات الفندقیة من 
:عن التساؤل الرئیسي تساؤلات فرعیة كما یليوقد تفرع

حدیقة - مامستوى استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال من وجهة نظر زبائن فندق سوفوتیل الجزائر-
؟- الحامة

من وجهة زبائنه؟- حدیقة الحامة - مستوى جودة خدمات فندق الجزائر ما-
حدیقة - ودة خدمات فندق سوفوتیل الجزائرتكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جإسهاممادرجة -

؟- الحامة
: وذلك لتبیان صحة الفرضیات الخاصة بهذا الموضوع والتي كانت كالأتي

توجد ممارسة مرتفعة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال من وجهة نظر زبائن فندق سوفیتیل -
.-حدیقة الحامة-لجزائرا
بجودة مرتفعة من وجهة نظر زبائنه- حدیقة الحامة–تتمیز خدمات فندق سوفیتیل الجزائر -
حدیقة - تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الخدمات الفندقیة في فندق سوفیتیل الجزائر-

.- الحامة
أهداف الدراسة - ثانیا

:وقد هدفت الدراسة إلى مایلي 
وتحلیل العلاقة الموجودة بین تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین أداء الخدمة الفندقیة دراسة -

.وإظهار أهمیتها وبیان خطوات نجاحها في تحقیقیها في الفندق
محاولة الكشف عن الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات والاتصال كمكون أساسي في تحسین جودة -

.قیةالخدمة الفند
فندق سوفیتیللمفهوم وأهمیة  تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة الفندقیة إدراك-

.المقدمة
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التعرف على طبیعة تكنولوجیا المعلومات والاتصال المستخدمة في فندق سوفیتیل وتحدید مستویاته -
.ومدى دعمه وتحسینه لجودة هده الخدمات 

تقدیم التوصیات والمقترحات لفندق سوفیتیل والتي تساهم  في الاستفادة من تكنولوجیا المعلومات -
.النجاح والتطوروالاتصال في تحسین جودة الخدمات المقدمة بما یضمن للفندق 

III-1-2: إجراءات إعداد الدراسة
مجتمع الدراسة- 1

:قسمینإلىوینقسم 
.المجتمع الذي یمكن حصر جمیع مفرداته:المجتمع المحدود- 
.المجتمع الذي لا یمكن حصر جمیع مفرداته:المجتمع الغیر محدود- 

الدراسة هو دراسة دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمات الفندقیة هدفوبما أن 
.فان مجتمع الدراسة هو الزبائن المقیمین في فندق سوفیتیل الجزائر

عینة الدراسة- 2
نظرا لتقید البحث لفترة زمنیة محددة فلا تستطیع دراسة تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على جودة 

القیام بالبحث والمتزامنة مع الركود السیاحي، الخدمات الفندقیة بالنسبة لجمیع زبائن الفندق، بسبب فترة
المال والأعمال، فاقتصرت الدراسة على عینة نجوم فمعظم زبائنه من أصحاب 5وكون الفندق من فئة 

فرد من الزبائن الذین قاموا بالنزل في الفندق، وتم اختیارها بشكل عشوائي ووزعت 32بسیطة تتكون من 
.الاستبیانات داخل الفندق

أداة الدراسة- 3
:جزئیینإلىقسمت الاستبانة :تصمیم الاستبانة

.یمین بالفندق والمتعلقة بشخصیتهمار والضیوف المقیظم البیانات الشخصیة للزو :الجزء الأول- 
.الخ...الجنس، العمر، الراتب الشهري، هل یملك برید الكتروني، مصدر معرفة الفندق

: ویتضمن محورینالجزء الثاني-
13إلى1عبارة مرقمة من 13یشمل عبارات من خدمات الفندق ویضم :المحور الأول
حول استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال بفندق یتضمن عبارات :المحور الثاني

.24إلى14عبارة مرقمة من 11یضم سوفیتیل،
وقد قاموا باختبار مصداقیة الاستبانة وثباتها بمعنى مدى ملائمتها لقیاس ما صممت من أجله، وذلك عن 

:طریق الإجراءات التالیة
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للأداة وذلك معرفة الدراسة من خلال الصدق الظاهري أداةمن صدق التأكیدتم :أداة الدراسةصدق -
ین لدیهم مدى صدق أداة الدراسة ظاهریا، حیث تم عرضها على الأستاذ المشرف وبعض الأساتذة الذ

.محكمین)03(وقد بلغ عددهمعلاقة بتخصص الدراسة،
داة الإستبانة یجب لأن الصدق الظاهري غیر كافي لدراسة صدق أنظرا :الصدق البنائي لأداة الدراسة_

.بالصدق البنائي، من خلال استخدام معامل إرتباط كل العباراتالقیام 
إختبار الصدق البنائي لعبارات خدمات الفندق) 03(الجدول رقم: الصدق البنائي للمحور الأول
إختبار الصدق البنائي لعبارات إستخدام ) 04(الجدول رقم: الصدق البنائي للمحور الثاني

یا المعلومات والإتصال بالفندقتكنولوج
الصدق البنائي لمحاور الإستبانة) 05: (الجدول رقم:الصدق البنائي لمحاور الإستبانة

لأدوات الإحصائیة المعتمدة- 4
وذلك باستخدام الأدوات spssتم تفریغ وتحلیل الاستبانة من خلال برنامج الحزمة الإحصائیةالاجتماعیة 

:الإحصائیة التالیة
النسب المئویة والتكرارات والمتوسط الحسابي- 
معامل الارتباط بیرسون-
معامل الثبات ألفا كرونباخ-
t-test)(اختبار -
الانحدار الخطي -
)ویلك -شابیرو( اختبار التوزیع الطبیعي -
III-1-3 : النتائجالدراسة وتقدیمفرضیاتاختبار
اختبار الفرضیات: أولا

یتم اختبار فرضیتي الدراسة وذلك بناءا على البیانات التي تم تحلیلها ومعالجتها باستخدام نظام الحزم 
.spssللعلوم الاجتماعیة الإحصائیة

: الأولىلفرضیة الرئیسیةإختبار ا- 1
هة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال من جتوجد ممارسة مرتفعة"وتنص الفرضیة الرئیسیة على أنه 
."–حدیقة الحامة –نظر زبائن الفندق سوفیتیل الجزائر 

ومن خلال الجدول ،)19( الجدول رقم الفرضیة الرئیسیة الأولى في t-testاختبارنتائجوتم توضیح 
مستوى الدلالة أصغرمن مستوى α، كما لاحظ قیمة الجدولیةTالمحسوبة أكبر من قیمةTأن قیمة لوحظ 

وعلیھ یوجد إستخدام لتكنولوجیا المعلومات والإتصال في الفندق.المعنویة
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ولمعرفة مستوى الاستخدام یتم الاعتماد على المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري، وعلیه الفرضیة 
.مقبولةالأولىالرئیسیة 

: إختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة- 2
بجودة –حدیقة الحامة –دمات فندق سوفیتیل  الجزائر تتمیز خ"وتنص الفرضیة الرئیسة الثانیة على أنه

الجدول رقم الفرضیة الرئیسة الثانیة في t-testوتم توضیح نتائج اختبار ، "مرتفعة من جهة نظر زبائنه
مستوى لیة ولاحظ أیضا أن الجدو Tكبر من المحسوبة أTلاحظ أن قیمة من خلال الجدول ،و )20(

، ولمعرفة مستوى في جودة خدمات الفندق، وعلیھ یوجد تمییزأصغر من مستوى المعنویةαالدلالة 
.الاستخدام یتم الاعتماد على المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وعلیه فالفرضیة مقبولة

:لفرضیة الثالثةإختبار ا- 3
تصال في تحسین جودة تساهم تكنولوجیا المعلومات والا"وتنص الفرضیة الرئیسیة الثالثة على أنه

".الخدمات الفندقیة في فندق سوفیتیل الجزائر
أنلاحظ ، من خلال الجدول )22(الجدول رقم ویتم  توضیح نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الثالثة  في 

Tالمحسوبة اكبر منTكما مستوى المعنویةصغر منما نلاحظ أیضا أن مستوى الدلالة أ، كالمجدولة ،
، أي المساهمة ضعیفة ،ومنه فان أي ذو تأثیر ضعیف%10أن معامل التحدید اقل من نشیر إلى 

.    الفرضیة الرئیسیة الثالثة مقبولة
النتائجتقدیم:ثانیا

.لومات والاتصال في صناعة الفنادقهناك أثر لاستخدام تكنولوجیا المعالنتائج بأنأظهرت- 
أصبح ضرورة لابد منها لنجاح المنظمات وخاصة في استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال - 

.الصناعة الفندقیة لما توفره التكنولوجیا من مزایا وفوائد كبیرة
كما تم إثبات صحة الفرضیة الأولى والتي تنص على انه توجد ممارسة مرتفعة لاستخدام تكنولوجیا - 

.–دیقة الحامة ح–المعلومات والاتصال من جهة نظر زبائن فندق سوفیتیل الجزائر 
تمیز - مةحدیقة الحا–إثبات صحة الفرضیة الثانیة والتي تنص على أن خدمات فندق سوفیتیل الجزائر- 

. بجودة مرتفعة من وجهة نظر زبائنه
صحة الفرضیة الثالثة والتي تنص على انه تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین إثبات- 

.–حدیقة الحامة –فندق  سوفیتیل الجزائر جودة الخدمات الفندقیة في 
اعتماد فنادقنا على تكنولوجیا المعلومات والاتصال الحدیثة في تقدیم خدماتها مازال دون المستوى - 

.المزید من التدریب على استخدامها مع إعطائها أكثر أهمیةإلىإعطائهالمطلوب ویحتاج 
III-2:تقدیم الدراسة الثانیة

:مایليإلىمن خلال هذا المبحث تم التطرق 
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III-2-1: وأهدافهاالثانیة التعریف بالدراسة
التعریف بالدراسة: أولا

دراسة حالة الوكالات –أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات السیاحیة ":الدراسة الثانیة بعنوان
".- السیاحیة ببلدیة جیجل

تخصص كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة علوم التسییر،- ة منىهلسمیرة بودفة،- للطالبتین
.2018-2017- جیجل –جامعة جیجل محمد الصدیق بن یحي تسویق خدمات، 

ما أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات السیاحیة ":مت الطالبتین بدراسة الإشكالیة التالیةحیث قا
."ببلدیة جیجل

:كما یليالتساؤلات الفرعیة وقد تفرع عن التساؤل الرئیسي 
وماهي أنواعه؟مامفهوم التسویق الالكتروني ؟- 
فیما تتمثل عناصر المزیج التسویقي الالكتروني ؟- 
؟ماهي وسائل الدفع الالكترونیة- 
فیما تتمثل جودة الخدمات السیاحیة؟ وماهي إبعادها؟- 
تروني وجودة الخدمات السیاحیة لدى الوكالات السیاحیة ببلدیة  جیجل ؟ماهو واقع التسویق الالك- 

:وذلك لتبیان صحة الفرضیات الخاصة بهذا الموضوع ولتي كانتكالأتي
یوجد اثر للخدمة الالكترونیة على جودة الخدمات السیاحیة لدى الوكالات السیاحیة ببلدیة جیجل.
 خدمات السیاحیة لدى الوكالات السیاحیة ببلدیة جیجلجد اثر للترویج الالكتروني على جودة الیو.
 یوجد اثر للتسعیر الالكتروني على جودة الخدمات السیاحیة لدى الوكالات السیاحیة ببلدیة

.جیجل
 ببلدیة جیجلالسیاحیةیوجد اثر للتوزیع الالكتروني على جودة الخدمات السیاحیة لدى الوكالات.
أهداف الدراسة :ثانیا
استخلاص هدفین أساسیین من هذه الدراسةتم 
للمهتمین والدراسیین والباحثین إضافتهالعلمي الذي یتوقع السهامبتجسید هذا الهدف في :هدف علمي- 

لمختلففي مجال التسویق من خلال تعزیز وفهم وتوسیع معارفهم حول موضوع التسویق الالكتروني 
تلف عناصر تهم بمخیاحیة وشرح علاقة الخدمات الستوسیع لفهم حول أبعاد جدإضافةإلىعناصره 

.التسویق الالكتروني
یرتبط هذا الهدف أساسا بالدراسة التطبیقیة بالوكالات السیاحیة لبلدیة جیجل، والتي من :هدف عملي- 

خلالها یتم التعرف على تطبیق التسویق الالكتروني بها وكذا مستوى جودة الخدمات السیاحیة المقدمة من 
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فها، إضافة إلى معرفة وتحدید أثر عناصر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المقدمة التي طر 
.الوكالاتتقدمها هذه 

III-2-2 :إجراءات إعداد الدراسة
مجتمع وعینة الدراسة-1

توجب كضرورة حتمیة تحدید مجتمع الدراسة لمعرفة أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات 
-أسیسا على ذلك تم حصر مجتمع الدراسة في جمیع موظفي الوكلات السیاحیة لبلدیة جیجلوتالسیاحیة 

وعلیه یمكن توضیح توزیع عدد الموظفین الدائمین في الوكالات 35والبالغ عددهم - ولایة جیجل
.)04(الملحقرقم السیاحیة على مستوى بلدیة جیجل كما  هو موضح في 

ت السیاحیة لولایة جیجل، فقد انحصرت الدراسة المیدانیة في كل ونظرا لصعوبة دراسة كل الوكالا
وكالة، وتم الحرص على توزیع 13وتمثلت في - ولایة جیجل–الوكالات السیاحیة الموجودة ببلدیة جیجل 

تعذرأنه إلا35على جمیع الموظفین في الوكالات محل الدراسة، والذین قدر عددهم ب الاستبیانات
ف موظ31تالي فیقدر عینة الدراسة ب موظفین بسبب التزاماته الشخصیة، وبال4ذلك بسبب غیاب 

من مجتمع الدراسة وبذلك تم الاعتماد على %88.57بالوكالات السیاحیة محل الدراسة أي مانسبته 
.أسلوب العینة غیر العشوائیة القصدیة التي تحددت بعینة من الموظفین بالوكالات السیاحیة محل الدراسة

بالنسبة لأداة الدراسة - 2
:قسمت الاستبانة إلى جزئین

یتعلق بالمتغیرات الشخصیة لأفراد العینة المتمثلة في الجنس، السن، المستوى التعلیمي، : الجزء الأول- 
.بالإضافة إلى الحالة العائلیة

:یتضمن محاور الاستبانة المتمثلة فیما یلي: الجزء الثاني- 
 عبارة موزعة كما یلي17هذا المحورعلى أبعاد التسویق الالكتروني ویضم یشتمل : الأولالمحور:

4الى1یشمل هذا البعد العبارات المرقمة من : الخدمة الالكترونیة- 
5الى1یشمل هذا البعد العبارات المرقمة من : الترویج الالكتروني- 
4الى1یشمل هذا البعد العبارات المرقمة من : التسعیر الالكتروني- 
4إلى1یشمل هذا البعد العبارات المرقمة من : التوزیع الالكتروني- 

التي تتعلق بالمتغیر التابع 14إلى1یتضمن هذا المحور العبارات المرقمة من : المحور الثاني
.السیاحیةالخدماتالمتمثل في جودة 

سیتم التأكد من الصدق الظاهري والصدق البنائي للاستبانة، ویمكن توضیح ذلك :صدق أداة الدراسة-
:على النحو الموالي
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 من ) صدق المحكمین(تم التأكد من الصدق الظاهري للاستبانة :داة الدراسةالظاهري لأصدق
یوضح قائمة الأساتذة )05(والملحق رقم خلال عرضها على أساتذة في مجال التخصص 

لاستبانة هذه الدراسة وعلیه فقد تم مراجعة تقویم وتعدیل الاستبانة والتقید بالملاحظات المحكمین 
التي قدمها الأساتذة المحكمون، لیتم في الأخیر إعداد استبانة الدراسة في صورتها النهائیة وفقا 

.)06(الملحق رقم لما هو موجود في 
غیر كافي لدراسة صدق أداة یعتبر ي نظرا لأن الصدق الظاهر :الصدق البنائي لأداة الدراسة

استخدام معامل إرتباط كل العبارة بالنسبة بالصدق البنائي، من خلال أیضا الإستبانة یجب القیام 
.)07(الملحق رقم لمتوسط مجموع العبارات 

للمحور الأول إختبار الصدق البنائي ) 11(الجدول رقم: الصدق البنائي للمحور الأول
.)نيالتسویق الإلكترو (

جودة الخدمات (للمحور الثاني إختبار الصدق ) 12(الجدول رقم: الصدق البنائي للمحور الثاني
.)السیاحیة

معامل ألفا كرونباخ لثبات الاستبانة ) 13(الجدول رق :الإستبانةصدق البنائي لثباتال
لأدوات الإحصائیة المعتمدة- 3

لمعالجة البیانات المتحصل علیها من خلال الأداة اللازمةالإحصائیةتم استخدام العدید من الأسالیب 
:الرئیسیة لجمعها وتتمثل فیما یلي

oالمدى
oالتكرارات المطلقة النسبة المئویة
oالمتوسط الحسابي
oالانحراف المعیاري
o معامل الارتباط بیرسون
oاختبارT للعینة الواحدةonesamplest-test

o معاملCronbach’sAlpha
o ویلك- شابیرو(الطبیعياختبار التوزیع(
oالانحدار الخطي البسیط
oمعامل التحدید

III-2-3 : النتائجتقدیمو الدراسة فرضیات اختبار
إختبار الفرضیات : أولا
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جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات یتم اختبار الفرضیات المتعلقة بأثر أبعاد التسویق الالكتروني على
.)13الملحق رقم (دار الخطي البسیط السیاحیة محل الدراسة باستخدام الانح

اختبار الفرضیة الأولى- 1
الوكالاتیوجد أثر للخدمة الالكترونیة على جودة الخدمات السیاحیة في :"یمكن صیاغة الفرضیة كمایلي

.)26(الجدول رقم وتم توضیح نتائج اختبار الفرضیة الأولى في ، "ولایة جیجل- جیجل-السیاحیة ببلدیة
ستوى المعنویة، كما اتضح أن قیمةأقل تماما من م) Sig(لجدول یتضح أن مستوى الدلالة ومن خلال - 

Tالمحسوبة أكبر من قیمةTفالفرضیة الأولى مقبولة وصحیحةالمجدولة، وبالتالي.
:اختبار الفرضیة الثانیة: ثانیا

مات السیاحیة في الوكالات یوجد أثر للترویج الالكتروني على جودة الخد:"یمكن صیاغة الفرضیة كما یلي
)27(الجدول رقم في وتم توضیح نتائج الاختبار الفرضیة الثانیة ، "- ولایة جیجل- السیاحیة ببلدیة جیجل

Tأكبر من مستوى المعنویة، كما نلاحظ أن قیمة (sig)مستوى الدلالة أنومن خلال الجدول یتضح - 
.فرضیة الثانیة مرفوضة وغیر صحیحةوعلیه فالالمجدولة، Tالمحسوبة اقل من قیمة 

:اختبار الفرضیة الثالثة: ثالثا
:یمكن صیاغة كما یلي

ولایة –الالكتروني على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة ببلدیة جیجل للتسعیریوجد أثر 
.)28(الجدول رقم وتم توضیح نتائج اختبار الفرضیة الثالثة في ، -جیجل

قیمة أنكما یتضح ،اكبر تمامامن مستوى المعنویة) Sig(مستوى الدلالة أنجدول یتضح ومن خلال ال- 
Tالمحسوبة اقل من قیمةTالمجدولة، وبالتالي فالفرضیة الثالثة مرفوضة وغیر صحیحة.

:اختبار الفرضیة الرابعة
:ویمكن صیاغة الفرضیة كما یلي

ولایة –یوجد أثرللتوزیع الالكتروني على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة ببلدیة جیجل 
.)29(الجدول رقم، وتم توضیح نتائج اختبار الفرضیة الرابعة في -جیجل

Tقیمة أناكبر من مستوى المعنویة، كما یتضح (Sig)مستوى الدلالة أنومن خلال الجدول یتضح - 
.المجدولة، وبالتالي فالفرضیة الرابعة مرفوضة وغیر صحیحةTاقل منالمحسوبة 

النتائج تقدیم: ثانیا
، تم - ولایة جیجل–لات السیاحیة ببلدیة جیجل ادراسة التطبیقیة التي تم إجراؤها في الوكلمن خلال ا

: إلى مجموعة من النتائج تتمثل فيالتوصل
لات السیاحیة ببلدیة جیجل وذلك نتیجة لتقدیمها ایة في الوكوجود مستوى مرتفع من الخدمة الإلكترون- 

.خدمات متنوعة عبر موقعها الإلكتروني أو المنصة الإلكترونیة التي تسوق منها
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مستوى مرتفع للترویج الإلكتروني بالوكالات السیاحیة محل الدراسة وذلك لاهتمامها بالإعلان وجود - 
.شبكات التواصل الإجتماعي ومواقعها الخاصةت مستعملة ماعن الخدمات الجیدة والعروض والحسو 

متنوعة أسعاروجود مستوى مرتفع للتسعیر الإلكتروني في الوكالات السیاحیة ببلدیة جیجیل وذلكبتقدیم - 
.ومغریة عبر منصات التسویق الإلكترونیة وإمكانیة وصول الزبائن إلیها في أي وقت ومن أي مكان

تعتمد الوكالات السیاحیة ببلدیة جیجل على التوزیع الإلكتروني حیث أنه یعمل على إیصال الخدمة - 
السیاحیة للفئة المستهدفة أینما وجدت وفي الوقت المناسب، ویسمح للمؤسسة بأن تكون على إتصال 

.ساعة24مباشر مع زبائنها على مدار 
.یاحیة محل الدراسة بمستوى مرتفع جداتتمیز جودة الخدمات السیاحیة بالوكالات الس- 
.وجود أثر للخدمة الإلكترونیة على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة ببلدیة جیجل- 
على جودة الخدمات الإلكترونيلا یوجد اثر لكل من الترویج الإلكتروني والتسعیر الإلكتروني والتوزیع - 

.-ولایة جیجل–دیة جیجل السیاحیة في الوكالات السیاحیة ببل
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III-3 : تقییم ومقارنة الدراستین وعرض النتائج
:یليتم التطرق في هذا المبحث إلى ما 

III-3-1 :م الدراستین یتقی
تقییم الدراسة الأولى : أولا
بالنسبة لتعریف بالدراسة وأهدافها - 1
بالنسبة لإشكالیة الدراسة -أ
بسیطة ولها علاقة بموضوع الدراسة- 
وهي كافیة لحلها تشمل جمیع جوانب الدراسة - 
تم صیاغتها بشكل واضح وهي قابلة للبحث - 
بالنسبة لفرضیات الدراسة - ب
لهدف من روحة، ونعتبرها منطقیة بالإضافة إلى أنها تخدم االمطمرتبطة بالإشكالیةهذه الفرضیات - 

.الدراسة
بالنسبة لأهداف الدراسة -ج
معقولة وواضحة أهداف-
وهي قابلة للتحقیقإلیهاسهل الوصول أهداف- 
إلیهاقد تم التوصل ) الإشكالیة(موضوع مرتبطة بالأهداف- 
واختبار الفرضیات الدراسة إعدادلإجراءاتبالنسبة - 2
بالنسبة لإجراءات إعداد الدراسة-أ

 بالنسبة لمجتمع الدراسة
معرفة مدى تطبیق تكنولوجیا مجتمع الدراسة كبیر ویمكن من خلاله الحصول على المعلومات اللازمة ل

.تصال فعلیا في الفنادقالاالمعومات و 
 بالنسبة لعینة الدراسة

تخضع للتوزیع الطبیعي 30أكبر من nالعینة-
فئة العینة مناسبة-

 أداة الدراسة لاختبار بالنسبة
اعتمد على الصدق الظاهري من خلال عرضه على أستاذ مشرف وأساتذة محكمین -
، 0,05كانت أقل من مستوى المعنویة الاحتمالیةحیث أن جمیع القیم اعتمد على الصدق البنائي - 

بین كل محور من محاور الاستبانة والدرجة الكلیة كانت موجبة وبالتالي فهي الارتباطكما أن معاملات 
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أن جمیع وهي قیمة مقبولة أي0,60صادقة، أما معامل ألفا كرونباخ لجمیع المحاور كان أكبر من 
. المحاور ثابتة تتمتع بدرجة عالیة من ثبات

 بالنسبة للأدوات الإحصائیة المعتمدة
، وكانت نتائج هذه الأدوات لفرضیات المطروحةاعتمد على بعض الأدوات الإحصائیة التي تخدم ا- 

.حقیقیة
الفرضیات لاختباربالنسبة - ب

الأولىلفرضیة الفرعیة بالنسبة ل
واختبار هده الفرضیة توصل إلى الإثبات أي أنها مقبولة ووجود ممارسة كانت نتائجها صحیحة وفعلیة 

.مرتفعة
 بالنسبة للفرضیة الفرعیة الثانیة

.نتائج هذه الفرضیة صحیحة وحقیقیة واختبارها ثابت أي مقبولة وذات جودة مرتفعة
 بالنسبة للفرضیة الفرعیة الثالثة

.نتائج الفرضیة حقیقیة وفعلیة أي أنها مقبولة وتوجد مساهمة ضعیفة

إلیهالنتائج الدراسة المتوصل بالنسبة- 3
النتائج المتوصل إلیها في الجانب التطبیقي توصلنا الى أن هده النتائج فعلیة وعادیة وشملت من حیث 

الموضوع، بالإضافة إلى إثبات الفرضیات المطروحة وكذلك معرفة تطبیق الفندق محل الدراسة لموضوع 
.الدراسة

تقییم الدراسة الثانیة : ثانیا
بالنسبة لتعریف بالدراسة وأهدافها - 1
بالنسبة لإشكالیة الدراسة -أ

عنوان الدراسة مرتبطة ب- 
ویمكن الإجابة علیها بسیطة وغیر معقدة - 
وتستحق البحث تشمل موضوع الدراسة - 
بالنسبة لفرضیات الدراسة - ب
بإشكالیةهذه الفرضیات منطقیة لارتباطها - 
، وقد حققت الأهداف من )ر المستقلالمتغی(على أبعاد التسویق الإلكتروني لاعتمادهمتخدم الموضوع - 

.الدراسة
بالنسبة لأهداف الدراسة -ج
لأن دراستها سطحیة معقولة أهداف- 
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إلیهاصعب الوصول أهداف- 
تشمل موضوع الدراسةأهداف- 
الدراسة واختبار الفرضیات إعدادلإجراءاتبالنسبة - 2
بالنسبة لإجراءات إعداد الدراسة-أ

 بالنسبة لمجتمع الدراسة
مجتمع الدراسة كبیر ویمكن من خلاله الحصول على المعلومات اللازمة لمعرفة مدى تأثیر التسویق - 

. الالكتروني فعلیا في الوكالات
 بالنسبة لعینة الدراسة

وتمثل المجتمع وتخضع للتوزیع الطبیعي 31أكبر منnأيمناسبة وصغیرة العینة- 
العینة مناسبةفئة - 

 أداة الدراسة لاختبار بالنسبة
اعتمد على الصدق الظاهري من خلال عرضه على الأساتذة المحكمین - 
كانت أقل من مستوى المعنویة للمحور الأولالاحتمالیةالقیم كل اعتمد على الصدق البنائي حیث أن - 

كانت بیرسون بین كل عبارة من عبارات المحور الأول والدرجة الكلیة الارتباط، كما أن معاملات 0,05
، 0,05للمحور الثاني اقل من مستوى المعنویة الاحتمالیةالقیم موجبة وبالتالي فهي صادقة، أما 

ومعاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات المحور الثاني والدرجة الكلیة كل القیم موجبة 
وهي قیمة مقبولة 0,60من تمامامعامل ألفا كرونباخ لجمیع المحاور كان أكبرفهي موجبة، و وبالتالي 

.أي انه یتمتع بدرجة ثبات مقبولة
 بالنسبة للأدوات الإحصائیة المعتمدة

.حقیقیةالأدواتكانت نتائج هذه، و وهي بدورها تخدم الفرضیات المطروحة هاعلى بعضالاعتمادتم - 
الفرضیات لاختباربالنسبة - ب

الأولىلفرضیة الفرعیة بالنسبة ل
ة وبذلك یوجد أثر للخدمة حأي أنها مقبولة وصحیواختبارها ثابت فعلیة وحقیقیة نتائج هذه الفرضیة 

.الإلكترونیة
 بالنسبة للفرضیة الفرعیة الثانیة

مرفوضة وغیر صحیحة وبتالي لا یوجد أي أنها واختبارها غیر ثابت نتائج هذه الفرضیة غیر حقیقیة 
.أثر للتسعیر الإلكتروني

 بالنسبة للفرضیة الفرعیة الثالثة
وبالتالي فهي مرفوضة وغیر صحیحة أي انه لا یوجد واختبارها غیر ثابت نتائج هده الفرضیة غیر فعلیة 

.أثر للتوزیع الإلكتروني
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 بالنسبة للفرضیة الفرعیة الرابعة

وهي مرفوضة وغیر صحیة أي لا یوجد أثر للترویج واختبارها غیر ثابت نتائجها كانت غیر فعلیة 
.الإلكتروني

إلیهالنتائج الدراسة المتوصل بالنسبة- 3
لیها في الجانب التطبیقي تبین لنا أنها عادیة ومنطقیة وتشمل الموضوع من حیث نتائج المتوصل إ-

انه تم إثبات الفرضیة الأولى فقط إلىبحیث یوجد مستوى مرتفع لكل أبعاد التسویق الإلكتروني بالإضافة 
.وعدم إثبات الفرضیات الباقیة

III-3-2 : مقارنة الدراستین
من حیث الإشكالیة و الفرضیات و أهداف الدراسة : أولا
من حیث الإشكالیة - 1

التي تم وضعها تشمل وتخدم الموضوع والإشكالیة الثانیة للدراسة الثانیة الإشكالیة الأولى للدراسة الأولى
.لم تشمل موضوع الدراسة

من حیث الفرضیات - 2
شملوا أبعاد المتغیر المستقل فرضیات الدراسة ثانیة أماموضوع الدراسة شملوا فرضیات الدراسة الأولى 

من حیث الأهداف- 3
وتشمل الموضوع أما أهداف الدراسة الثانیة غیر معقولة وصعب الوصول أهداف الدراسة الأولى معقولة 

.إلیها
الدراسة إجراءاتمن حیث : ثانیا

SPSSفي الدراستین على الدراسة الإحصائیة اعتمدوا- 1
عینة الدراسة الأولى عن زائن الفندق وعینة الدراسة الثانیة عن موظفي الفندق - 2
الدراستین یخضعون إلى التوزیع الطبیعي - 3
ممتازة وفي الدراسة ثانیة بدرجةحاور الاستبانة تتمنع بدرجة ثبات مقبولة جمیع مالأولىفي الدراسة -4

من الثبات
والثانیة اعتمد على بعض الأدوات الإحصائیة الأولىفي الدراستین - 5
اعتمد على معامل الأولىالصدق البنائي للدراسة أمااعتمد في الدراستین على الصدق الظاهري - 6

اعتمد على قیاس معامل الارتباط كل البنائي للدراسة الثانیة ، والصدقمحور مع عباراته الارتباط لكل 
.وفي المحور الثاني المتغیر التابع مع عباراتهالأولبعد مع عباراته في المحور 

من حیث اختبار الفرضیات : ثالثا
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، αمع SigوTcalمعTtabومقارنة t-testفي اختبار فرضیاتها على الأولىتمدت الدراسة اع- 1
.Anovaالدراسة الثانیة فقد اعتمدت في اختبار فرضیاتها على جدول أما

من حیث نتائج - 2

جمیع فرضیاتها فكانت موجبة اما نتائج الدراسة الثانیة تم اثبات بعض إثباتتم فیها الأولىنتائج الدراسة 
.)سلبیة(، وباقي الفرضیات غیر مقبولة )موجبة(مقبولة الأولىفرضیاتها حیث الفرضیة 

III-3-3 : عرض نتائج الدراسة
إلىتم الوصول اعتمادهماوالثانیة ومن خلال مقارنة الدراستین التي تم الأولىمن خلال تقییم الدراسة 

. تساعدنا في اختبار فرضیات هذه الدراسةمعلومات
اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى : أولا

یمكن تقییم دراسة مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة " والتي نصت على 
أن إلىمثبتة ویعود سبب ذلك الفرضیة، یعتبر عمل جید أي "بالجیدةالفندقیة لفندق سوفیتیل الجزائر

،وهي قابلة للبحث ولها علاقة بموضوع الدراسةالدراسة جیدة بحیث الإشكالیة مصاغة بشكل جید
أن مجتمع الدراسة بالإضافة إلى الدراسةأنها تخدم أهدافكما والفرضیات مرتبطة بالإشكالیة المطروحة

رفة مدى تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في كبیر یمكننا من الحصول على المعلومات اللازمة لمع
.الفنادق

اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة : ثانیا
یمكن تقییم دراسة مساهمة التسویق الالكتروني على جودة الخدمات السیاحیة في " والتي نصت على

یعود سبب ذلك إلى مثبتة و ، یعتبر عمل متوسط أي دراسة "بالمتوسطةالوكالات السیاحیة ببلدیة جیجل
الوصول إلى وتستحق البحث وتمه الدراسة متوسطة بحیث الإشكالیة مصاغة بشكل مقبول أن هذ

الأدوات المستعملة ممكنة وتحلیل كان ضعت عند الدراسة بالإضافة إلى أن الأهداف المرجوة التي و 
تأثیر التسویق لمعرفة اللازمةومجتمع الدراسة كبیر یمكننا من الحصول على المعلومات متوسط

. الالكتروني في الفنادق
اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة : ثالثا

" فیما أفادت الدراستین المقدمتین موضوع هذه الدراسة" والتي نصت على
مساهمة تكنولوجیا المعلومات أنمن خلال عبارات الاستبیان هناك درجة موافقة التي بینت لنا - 

.جودة الخدمة الفندقیة كانت مرتفعةوالاتصال في تحسین
.المتوسط الكلي لعبارات الاستبیان حول محورین مرتفع- 
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المجدولة في كل الفرضیات الذي یؤكد وجود مساهمة لتكنولوجیا Tالمحسوبة اكبر من Tاختبار - 
المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة الفندقیة

عبارات المتعلقة بمساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة الفندقیة كان أراء - 
المساهمین فیها بدرجة موافقة كبیرة 

فعلا یمكن لبعد المنتج الالكتروني أن یساهم في تحقیق جودة الخدمة الفندقیة في حین باقي - 
في ترقیة الخدمة الفندقیةلا تساهم) الترویج، التسعیر، التوزیع(الأبعاد

اختبار الفرضیة الرئیسیة : رابعا
بناءا على اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى والثانیة والثالثة وبناءا على المعلومات التي تم جمعها عند 

تطرق إلیه في الجانب النظري یمكن الإجابة على الإشكالیة الرئیسیة تقییم هده الدراسة بالإضافة إلى ما
: كالأتي

مدى مساهمة التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمة الفندقیة إلى حد كبیر وهنا نكون قد توصلنا إلى - 
استخدام الفندق لتكنولوجیا الحدیثة في عرض وتقدیم الخدمات الاعتماد على إثبات الفرضیة من خلال 

الذي أصبح ضرورة لابد منها لنجاح المنظمات لما توفره التكنولوجیا من مزایا وفوائد كبیرة، كذلك 
بالإضافة إلى أن خدمات فالتسویق الالكتروني ما هو إلا استخدام لتكنولوجیا المعلومات والاتصال 

.من خلال الاعتماد على نتائج فرضیات الدراسة الأولىالاتصال تتمیز بجودة عالیة 
المنتج، التسعیر، الترویج، (من خلال أبعادهلتسویق الالكتروني یساهم في ترقیة الخدمة الفندقیة ا- 

في ترقیة الخدمة الفندقیة من خلال عرض خدمات الفندق الالكتروني له دورحیث أن المنتج ،)التوزیع
في ترقیة فیكمن دورهلكتروني الاالتي تتناسب مع رغبات و أذواق الزائن، أما التسعیر على شبكة الانترنت

عرضه لأسعار الخدمات عبر شبكة الانترنت مما یسهل على الزبائن اتخاذالخدمة الفندقیة من خلال 
علانات لعروض الخدمة الإفي ترقیة الخدمة الفندقیة وضع دوره ، والترویج الالكتروني القرار الشرائي

التوزیع الالكتروني له دور في ترقیة الخدمة أخیراو وفتح مواقع متخصصة للوصول إلى الفندق،المقدمة
توصیل المنتجات إلى المواقع المناسبة بالكمیات الملائمة وفي الوقت والمكان المناسب وبأقل من خلال 

أبعاد التسویق كل الفرضیة لان إثبات وهنا نكون قد توصلنا إلى تكلفة باستخدام شبكة الانترنت
.الخدمة الفندقیةتساهم في ترقیة الالكتروني 
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خلاصة الفصل 
من خلال ما تم التطرق إلیه في هذا الفصل نستنتج أن التسویق الالكتروني مهم لأي منشاة الفندقیة 
من اجل تحقیق أهدافها وترقیة الخدمة الفندقیة، إذ أن عناصر المزیج التسویقي الالكتروني مجتمعة معا 

.دمة الفندقیةتساهم إلى حد كبیر في ترقیة الخ

ویعتبر المنتج الالكتروني أكثر عناصر المزیج التسویقي الالكتروني مساهمة في ترقیة الخدمة الفندقیة، 
.كذلك تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمات الفندقیة إلى حد كبیر
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احد أهم الأنشطة من خلال الدراسة التي قمنا بها حول هذا الموضوع یتضح أن التسویق الالكتروني یعتبر 
وعرض أهدافهافندقیة تطمح لتحقیق منظمة أيالرئیسیة في مجال ترقیة الخدمات في المنشات الفندقیة ، وعلى 

بالاعتماد على وأیضاخدماتها  ،العمل على تعزیز قیمة الزبائن والاهتمام بهم من خلال ترقیة الخدمة الفندقیة، 
مزیج تسویقي الالكتروني متكامل وفعال من اجل استهداف اكبر شریحة من الزبائن، وعلیه فان التسویق 

.لإشباع رغباتهمالخدمة الفندقیة وتحسین جودتها كبیرة في المساهمة على ترقیةأهمیةالالكتروني له 

وقد تمكنا من الوصول إلى عدة نتائج من هذه الدراسة سواء من قسمها النظري أو من قسمها التطبیقي، كما 
استطعنا تقدیم عدة اقتراحات من شانها ترقیة جودة الخدمة الفندقیة، وفي الأخیر حاولنا من خلال هذه التجربة 

:ق لدراسات مستقبلیة، وعلیه تم التطرق في الخاتمة إلى ما یليوضع أفا

النتائج النظریة: أولا

من جهة الأسواقالذي یدرس التطابق بین السلع والخدمات المنتجة وبین الإداریةیعتبر التسویق العملیة - 
.أخرى

.استخدام شبكة الانترنتالتسویقیة التي من خلالها یمكن الأنشطةأهمیعد التسویق الالكتروني - 

.یكمن من خلالها تقدیم منافعإنسانيتعتبر الخدمة نشاط - 

.تعد الخدمة الفندقیة احد النشاطات و الجهود المنظمة التي تعتمد على عناصر مادیة وغیر مادیة- 

.على عناصر المزیج التسویقي الالكترونيدتسعى الفنادق باستمرار لتحسین خدماتها بالاعتما- 

النتائج التطبیقیة : ثانیا

:من خلال نتائج الدراستین  السابقتین  توصلنا إلى ما یلي

بالنسبة للفرضیة الرئیسیة الأولى  قد تم إثباتها حیث كانت مساهمة التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمة - 
.الفندقیة إلى حد كبیر

یساهم في ترقیة الخدمة الفندقیة من خلال أنبالنسبة للفرضیة الرئیسیة الثانیة یمكن للتسویق الالكتروني - 
، حیث یقوم بعرض الخدمة التي تتوافق مع رغبات الزائن ثم وضع )المنتج، التسعیر، الترویج، التوزیع(أبعاده

عبر شبكة الانترنت في الوقت والمكان المناسب الأسعار لها والقیام بعرضها في مواقع خاصة بالفندق وتوزیعها 
.وبأقل تكلفة

في تحسین جودة الخدمة تكنولوجیا المعلومات والاتصالمساهمة بالمتعلقة الدراسة الأولى من خلال تقییم- 
.مرتفعحد وهذا بسبب أن فرضیاتها مثبتة إلى الفندقیة تم التوصل إلى اعتبارها جیدة
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جودة الخدمات السیاحیة تم التوصل التسویق الالكتروني على بتأثیرالمتعلقة الدراسة الثانیة من خلال تقییم- 
المنتج الالكتروني له تأثیر على جودة الخدمات السیاحیة إلى حد ویعود سبب ذلك إلى أن إلى اعتبارها متوسطة

.مرتفع

على كبیر على جودة توزیع لیس لهم تأثیر أن كل من التسعیر والترویج والأظهرت نتائج الدراسة الثانیة ،- 
.)أي تأثیرهم متوسط(جودة الخدمات السیاحیة

یساهم في ترقیة الخدمة الفندقیة إلى حد كبیر، التسویق الالكتروني أنمن خلال جملة النتائج السابقة نستنتج 
.لكن یمكن أن یساهم  من خلال أبعاده

اقتراحات الدراسة: ثالثا

:على ضوء تحلیل نتائج الدراسة قمنا بتقدیم مجموعة من الاقتراحات تتمثل فیما یلي

.ضرورة تطبیق عناصر التسویق الالكتروني من اجل ترقیة الخدمات الفندقیة- 

الزبائن عبر احدث الوسائل إلىضرورة متابعة تطورات الحدیثة في مجال التسویق الالكتروني والوصول - 
.مباشر على ترقیة الخدمة الفندقیةتأثیرلها أنالالكترونیة باعتبار 

ضرورة توفیر وتدعیم خدمة الحجز والدفع الكترونیا من اجل تسهیل عملیة الانتفاع من الخدمة المقدمة، - 
. وخلق معاملات بنكیة تسهل من عملیة الدفع الالكتروني

.على نشر الوعي حول أهمیة التسویق الالكتروني ومساهمته في ترقیة الخدمة الفندقیةوأخیرا العمل - 

أفاق الدراسات المستقبلیة  : رابعا

ا ناي دراسة تبقى في حاجة والأكیدلقد تناولا هذه الدراسة التسویق الالكتروني ودوره في ترقیة الخدمات الفندقیة، 
لك تم اقتراح بعض الموجودة فیها لذوالأخطاءتصحیح النقائص وأیضامن اجل تعزیزها، أخرىمواضیع إلى

:أخرىتكمل هذه الدراسة من جوانب أنشانها المواضیع التي من

.واقع التسویق الالكتروني في المؤسسات الفندقیة- 

.سیاحیةلمنشاة صورة الذهنیة تعزیزالتسویق الالكتروني فيدور- 

. ي تحقیق المیزة التنافسیةفيدور التسویق الالكترون- 
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المراجع باللغة العربیة : أولا

الكتب .أ

.2007،الأولى، دار الفكر الجامعي، مصر، الطبعةاقتصادیات الفنادقحمد فوزي ملوخیة، أ)1
.2004، سوریاعة الأولى، دار رسلان للنشر، ، الطبالتسویق الفندقيأدهم وهیب مطر، )2
مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، جامعة الزیتونة، ،الاتصالات التسویقیة الإلكترونیةبشیر عباس العلاق، )3

.2120الأردن، 
.2002،الأردن، الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، التسویق عبر الانترنتبشیر عباس العلاق، )4
.2009،الأردندار الیازوري للنشر والتوزیع،،ثقافة الخدمةالعلاق، عباسبشیر)5
.2005، الطبعة الثالثة ، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدماتحامد حامد الضمور، )6

، بدون طبعة، دار الیازوري العلمیة )مدخل شامل(مبادئ التسویق الحدیث حمید الطائي، بشیر العلاق، )7
. 2009للنشر والتوزیع، الأردن، 

یة للنشر ، الطبعة الأولى، دار البازوري العلمأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون،)8
.2007والتوزیع، الأردن، 

یة للنشر والتوزیع، العلم، الطبعة الثانیة، دار الیازوري مبادئ التسویق الحدیثحمید الطائي، بشیر العلاق، )9
.2009الأردن، 

.2006،الأردنالطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزیع، ،مدخل إلى إدارة الفنادقحمید عبد النبي، )10
.2009الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریجات، ،مبادئ التسویقرائف توفیق، ناجي معلا، )11
.2008، الطبعة الأولى، دار المسیرة، الأردن، الحدیثمبادئ التسویق زكریاء عزام وآخرون، )12
، طبعة الأولى، دار الفكر، التسویق الإلكترونيسامح عبد المطلب عام، علاء محمد سید قندیل، )13

.2120الأردن، 
.2004، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة، مصر، الإدارة الفندقیةسامي عبد القادر، )14

، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع الانترنتالتسویق عبر سعید جمعة عقل، نور الدین أحمد النادي، )15
.2007العربي للنشر والتوزیع، الأردن، 

، الدار الجامعیة، المفاهیم والإستراتجیات: إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیةسعید محمد المصري، )16
.2002مصر، 



الدراسة التطبیقیة: الفصل الثالث

72

، مصر، عة الثانیة، دار الفكر الجامعيالطب،والتجارة الإلكترونیةالتسویق بالانترنت طارق طه، )17
2006 .

.2000الطبعة الأولى، دار رثا للنشر والتوزیع، سوریا، ،الانترنتالتسویق عبر طلال عبود، )18
، الطبعة السادسة، مؤسسة الوراق للنشر )مناهج تدریسیة متكاملة(التسویقعبد الرحمان توفیق، )19

.2008، روالتوزیع، مص
.2006مصر، المكتب الجامعي الحدیث،،التسویقعبد السلام أبو قحف وآخرون،)20

الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، ،الإدارة الفندقیة والسیاحیةعبد الكریم حافظ، )21
0120.

دار النشر ،الإلكترونيتكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي ، عبد االله فرغلي علي موسى)22
. 2007إیتراك للطباعة والنشر والتوزیع، مصر، 

، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، إدارة الترویج والاتصالات التسویقیةعلي فلاح الزغبي، )23
.2009الأردن، 

، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، جامعة تسویق الخدماتفرید كورتل، )24
.2008،الجزائر،بدون سنة نشرسكیكدة، الجزائر، 

.2006، ، دار الشروق، الأردنإدارة الجودة في الخدمات، قاسم نایف علوان المحیاوي)25
الأردن، والتوزیع،ى، مؤسسة الوراق للنشر ، الطبعة الأولأسس التسویق، محمد أمین السید علي)26

2120.
.2008، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، مبادئ التسویقمحمد صالح المؤدن، )27

الطبعة ،)رقابة-تخطیط -تحلیل (إدارة التسویق، محمود جاسم الصمیدعي، محمد یوسف الساعد، )28
. 2006الثانیة، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، 

.2005، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق الإلكترونيالطاهر النصیر،محمد)29

،دار الجامعیة،)آلیات التواصل الجدیدة مع العملاء(التسویق الإلكتروني محمد عبد العظیم أبو النجا، )30
.2008مصر،جامعة الإسكندریة،

.2008، مصردار الفكر الجامعي، ،التسویق الإلكتروني، محمد الصیرفي)31
.2006، مصربعة الأولى، دار الفكر الجامعي، ، الطالإدارة الإلكترونیةمحمد الصیرفي، )32
، دار الفكر الجامعي، تإدارة التسویق في بیئة العولمة والانترنمحمد فرید الصحن، طارق طه أحمد، )33

. 2007مصر، 
.2008محمد الصیرفي، التسویق الالكتروني، دار الفكر الجامعي، الأردن، )34



الدراسة التطبیقیة: الفصل الثالث

73

. 2008، الدار الجامعیة، مصر، التسویق المتقدممحمد عبد العظیم أبو نجا، )35
الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر ،الجودة في المنظمات الحدیثةمأمون الدرادكة، طارق الشبلي، )36

. 2002والتوزیع، الأردن، 
.2000والتوزیع، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر التسویق السیاحيمحمد ابراهیم عبیدات، )37
.2000، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق السیاحي، عبیداتابراهیم محمد )38
، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر تسویق الخدمات، محمود جاسم الصمیدي، ردینة عثمان یوسف)39

.0120والتوزیع، الأردن، 
الجمهوریة، ، الطبعة الأولى، مطبعة)وظائف المنظمة(المنظمات الفندقیةإدارة ، محمد حافظ حجازي)40

.2001،النشرمصر، بدون سنة 
، بدون طبعة، دار المریخ للنشر )الإستراتجیة والوظائف والمشكلات(الإدارة الإلكترونیة نجم عبود نجم، )41

.2004والتوزیع، السعودیة، 
الطبعة الثانیة، دار حامد للنشر ،)مفاهیم معاصرة(التسویق نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، )42

.2003والتوزیع، الأردن،
الیازوري العلمیة للنشر ، الطبعة العربیة، دار التسویقمبادئنعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة، )43

.2006، الأردن، والتوزیع
لى، دار ، الطبعة الأو الإلكترونيالتسویق یوسف جحیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، )44

. 2009، الأردن، الوراق للنشر والتوزیع
الطبعة الأولى، ،)عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني(التسویق الإلكتروني یوسف أحمد أبو فارة، )45

.2004دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، 
المقالات - ب

، دراسة میدانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في الفنادقتقییم واقع إبراهیم بوظاظو، أحمد العمایرة، )46
.2007، جانفي 45على عینة من فنادق الخمس نجوم، منشورات مجلة العلوم الإنسانیة، العدد

دور التدریب الموارد البشریة في تحسین جودة الخدماتبن عیشي عمار، بن واضح الهاشمي، )47
.8120، جامعة مسیلة، الجزائر، 2، العدد 38، المجلة العربیة للإدارة، المجلد الفندقیة الجزائریة

مجلة ،، تبني مخطط السیاحة الجزائر كحركیة لتحقیق إستراتجیة جودة الخدمات الفندقیةقرطاس فایزة)48
.، جامعة فرحات عباس، سطیف، الجزائر11الاجتهاد، العدد 

دراسة استطلاعیة في فنادق بابل ،في جودة الخدمة الفندقیةالإبداع المنظمي وتأثره، دنیا طارق أحمد)49
.2017، 51علوم الاقتصادیة، العدد في مونیة بغداد، مجلة بغداد لل

، SERVQUALقیاس جودة الخدمات الفندقیة باستخدام نموذجنور الدین مزیاني، أیمن عاشوري، )50
.، جامعة الأغواط، الجزائر26مجلة الدراسات، العدد 



الدراسة التطبیقیة: الفصل الثالث

74

، الأكادیمیة جودة الخدمة السیاحیة وأثرها على تعزیز ولاء السائحنادیة بوكاشیة، نوري منیر، )51
.7120، 81والقانونیة، العدد الاقتصادیةللدراسات الإجتماعیة والإنسانیة، قسم العلوم 

الأطروحات- ت 
أطروحة الفندقیة،أهمیة المزیج التسویقي الالكتروني في تحسین جودة الخدمات ، خدیجة بلعلیاء)52

دكتوراه مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، تخصص علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وتجاریة وعلوم التسییر، 
.2018جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، 

، واقع إستخدام التسویق الإلكتروني لدى البنوك العامة في قطاع غزةرند عمران مصطفى الأسطل، )53
.2009جستیر، قسم إدارة الأعمال، كلیة التجارة، جامعة الإسلامیة، فلسطین، رسالة ما

والمؤتمراتالملتقیات - ث 
، دراسة تطبیقیة على عینة من نزلاء العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقیةمحمود علي الرومان، )54

أوت 20الأعمال، جامعة منظماتفندق الخمس نجوم في الأردن، المؤتمر العلمي حول جودة والتمیز في 
.2007ماي 8و7دة، الجزائر، یومي ، سكیك9551

المواقع الالكترونیة-ج

،يعناصر المزیج التسویقي الالكترون، مجد فرارجة)55
https :// mawdoo3 .com/ , mars 2020, 11 :00

، عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني، منیر بركاني)56
https:// tadwiina com/ , mars 2020, 11 :30.



ملخصال

معرفة مدى مساهمة التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمة الفندقیة، إلىهدفت هذه الدراسة 
.الدراسة تم استخدام تحلیل ومقارنة دراستین سابقتینأهدافولتحقیق 

:مجموعة من النتائج تمثلت فيإلىوقد تم التوصل 

وجود مساهمة جیدة للتسویق الالكتروني في ترقیة الخدمة الفندقیة - 

یساهم التسویق الالكتروني في ترقیة الخدمة الفندقیة عبر أبعاده- 

التسویق، التسویق الالكتروني، الخدمة الفندقیة ، المزیج التسویقي : الكلمات المفتاحیة 
الالكتروني 

This study aimed to know the extent of the contribution of electronic
marketing to the promtion of the hotel service and to achieve the
objectives of the study .

The following rusults were reached :

-the existence of a good contribution to electronic marketing in the
promotion of hotel service.

-Elecronic marketing contribution to the promotin of hotel service trough
it’s dimensions.

Key words : marketing-electronic marketing-the hotel service-
electro,ic marketing mix .
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