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 هذا أنهينا أن بعد يسعنا لا

 عز الله نشكر أن الا المتواضع الجهد

 يعجز الذي الأول المنعم وجل

 نعمه، بجميع الإحاطة عن العقل

 ويعجز

 هو بما عليها شكره عن اللسان

 أخيرا و أولا لله فالحمد له، أهل

 كثيرا حمدا

 .فيه مباركا طيبا
 

 بالشكر نتقدم فاننا ثم ومن

  الفاضل تاذناسأ الى الجزيل

 له كان الذي " غزازي عماد" 

 أنجز ما تقويم في الكبير الفضل

 هذا من

 .العلمي البحث
 

 بالشكر نتقدم أن ننسى لا كما

 الخيرة الأيادي الى والعرفان

 التي



 الى البحث مصادر ايصال الى سعت

 مد من كل الى و ، أيدينا متناول

 لنا

 ثمار أهدانا و بالعون يديه

 لأفنس ... دعواته صدق أو معرفته

 يوفقهم أن الله

 .صلاحهم فيه لما جميعا
 

 نتقدم أن ننسى فلن أخيرا و

 لجنة أعضاء الى الجزيل بالشكر

 سيتفضلون الذين الأفاضل المناقشة

 اثرائه و بحثنا بقراءة

 رائهمأو بملاحظاتهم

 في الله انشاء ستجعله التي السديدة

 .تقويم أحسن

 

 

   

الله واشكره شكرا جزيلا على  احمد

نعمته بان انعم علي بالعلم و 



وفقني في دراستي وإتمام إعداد 

 مذكرتي.

فيا ربي لك الحمد كما ينبغي 

 لجلال وجهك وعظيم سلطانك .

أهدي عملي هذا ، إلى الشمعة 

التي أنارت دربي و فتحت لي 

أبواب العلم و المعرفة ، إلى 

ة أعز ما أملك في الدنيا, الحبيب

الطاهرة الوفية ، و الملاك 

الصافي القريب لله سبحانه و تعالي 

 ، أمي ثم أمي ثم أمي .

إلى الإنسان الذي سعى جاهدا في   

رعايتي و تربيتي و تعليمي و 

توجيهي و الوقوف إلى جانبي بكل 

من كان السند  ، إلىما أوتي

القوي في السراء والضراء ، إلى 

لى من كان رمز الصمود والعطاء  إ

من كان رمز القوة والنقاء ، إلى 

من كان قدوة في التربية والأخلاق 



، إلى أبي العزيز حفظه الله وأدخله 

 فسيحة جنانه . 

 يخا أإلى دفئ البيت وسعادته

،  رانيا، وسام، أمينة وأخواتي:

إلى كل الأهل و   محمد و كاميليا،

  الأقارب

  ي و صديقاتيأصدقائكل إلى 

كل من تمنى لي النجاح وبث  إلى

فيا روح المثابرة و المضي قدما 

 في دروب الحياة.

صلاة وسلام على أشرف المرسلين و 

خاتم النبيين محمد صلى الله عليه و 

 سلم.

                                                              

 منال



 

  

الوجود و قدوتي في الحياة ، إلى إلى أعز إنسان في ، أهدي عملي هذا ، إلى الشمعة التي أنارت دربي 

ما أملك في الدنيا, الحبيبة الطاهرة الوفية ، و الملاك الصافي الصدر الحنون و القلب الرفيق إلى أعز 

 القريب لله سبحانه و تعالي ، أمي ثم أمي ثم أمي .

لذي سعى جاهدا في رعايتي و تربيتي و تعليمي و توجيهي و الوقوف إلى جانبي بكل ما إلى الإنسان ا  

من كان السند القوي في السراء والضراء ، إلى من كان رمز الصمود والعطاء  إلى من كان  ، إلىأوتي

 رمز القوة والنقاء ، إلى من كان قدوة في التربية والأخلاق ، إلى أبي العزيز حفظه الله. 

 . خالد,مصعب و جبير دفئ البيت وسعادته إخوتي إلى

إلى من كان بجانبي طوال المشوار الدراسي زوجي العزيز حمزة والى إبني الحبيب الذي أنار حياتي و 

 طريقي أنس حفظه الله لي . 

 , لخضاري . إلى كل العائلة الكريمة عبد الرحمان و عائلة منصوري , العبد اللاوي

و لا أنسى  ,ياسمين خليفي,روفيدة عونيأمك: الك لم تلده أختلى الذين قيل فيهم رب إلى أحب الناس إلي إ

 بالذكر من تقاسمت معي هذا العمل بن نيني منال .

 إلى كل من تمنى لي النجاح وبث فيا روح المثابرة و المضي قدما في دروب الحياة.

 صلاة وسلام على أشرف المرسلين و خاتم النبيين محمد صلى الله عليه و سلم.

                     

                                                                                       

 

                                                                                                                                                                   

                                                                                                                                                                                 

                                                     



 الملخص :

مدى تأثير التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات يهدف البحث الى معرفة      

و التسويق السياحي ، و  الإلكترونيالسياحية الكترونيا ، و يتناول البحث التسويق 

و قد  .على جودة الخدمةيركز على تسويق الخدمة السياحية الكترونيا و تأثيرها 

 44تكونت من  استبانةشركة سياحية بولاية المدية ، و تم تصميم  17الدراسة شملت 

من العاملين في هذه الشركات السياحية ، و تبنت  50سؤالا ، و بلع حجم العينة 

ضيات تم اختبارها من خلال تحليل اجابات أفراد العينة ، و توصلت فر 8الدراسة 

الدراسة الى وجود تأثير ذو دلالة احصائية للتسويق الإلكتروني على جودة الخدمات 

 السياحية . 

Abstract :   

        The aim of this study is to recognize the impact of e-marketing on 

marking the tourism service, Focuses on marketing the tourism service 

electronically and its impact on quality of service.The study covers (17) 

company of  tourism in medea, a questionnaire of (44) question was 

distributed on the sample of the study which include (50) workers in these 

companies . 

The conclusion of the study, there was a relation betwen E-marketing and 

the tourism services quality. 
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 المقدمة العامة
 

 أ
 

 المقدمة 

و  لمجتمعات المعاصرة و كذا المنضمات تغيرات هائلةا و الدول شهدت لقد            

 أصبحت حيث الاتصالات، و التبادل عمليات ذلك في أنماط الإنتاج و و تحولات كبيرة 

 جميع يف الإنترنت شبكة دخول في أثره الهائل التطور لهذا كان إذن،الآ العالم على تسيطر

 أهم ظهور شهد الذي العصر لهذا الرئيسية السمة هي الإنترنت أصبحت حتىالمجالات 

 لما لميةالعا الظاهرة هذه مقومات إحدى تشكل الإنترنت أن حتى العولمة وهي ألا فيه ظاهرة  

 لمطلوبةا المعلومات على الحصول وإمكانية العالم أجزاء كافة مع ربط   من الشبكة هذه تحققه

 اءالأشي انتشاربها  يقصد التي للعولمة نتيجة و  .متعددة ولأغراض  المجالات  شتى في

 حيث العالم دول كل بين الفواصل و الحدود إزالة و التواصل إلى تسعى فهي عالمية لتصبح

 تونظريا أفكار العالمية الساحة على ظهرت ذلك من انطلاقا و ، واحدة قرية إلى تحول

 تكنولوجية قطاع وبفعل. عمالالأ وإدارة الاقتصاديات مجال في خاصة حديثة وتطبيقات

 صالالات تحقيق على قادرة الالكترونية الأدوات و الحاسوب أجهزة أصبحت فقد المعلومات

 عن النظر بصرف الانترنت أهمها عالمية شبكات عبر البعض بعضها مع الآني و المباشر

 .بينها المسافات تباعد

 لوظائفا تحولت فقد سرعتها و الاتصال إمكانية من الرقمية التكنولوجية توفرها لما نتيجة

 نظريات نكرت أو تستبعد لم نهاأ إلا فعالية أكثر شكلا تأخذ وباتت جديد مفهوم إلى التسويقية

 و هالمشاكل حلول إيجاد أو تطوير في منها الاستفادة استطاعت إنما و التقليدي التسويق

 تهابمعاملا تقوم المنظمات أصبحت حيث الالكتروني التسويق تسمى جديدة ظاهرة أخرجت

 عالميةال الشبكاتو الانترنت طريق عن غيرها و المبادلات و الشراء و البيع مثل التجارية

 . 1993 سنة الويب ظهور مع ظهر حيث النشأة حديث الشبكة هذه عبر والتسويق، الأخرى

 

 

 مواقعال ابرز على الاطلاع و المعلومات بجمع محصورا الانترنت استخدام يعد مل         

 تهاتعد بل فقط، الإخبارية



 المقدمة العامة
 

 ب
 

 الانترنت مشتركي لدى معروفة الخدمة أو السلعة جعل أن نجد حيث كبرى أهمية احتلال

 رنتالانت فان لهذا و تلفزيوني إعلان أو صحيفة في سواء عنها الإعلان عملية عن تختلف

 .الخدمة أو البضاعة وترويج للاتصال الجديدة الأدوات وإحدى مثلى تقنية تعتبر

خدمة المقدمة ان جودة الخدمة السياحية تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى اليها مستوى ال        

ق مستوى للعملاء ليقابل توقعاتهم ،و بالتالي فان تقديم خدمة ذات جودة متميزة يعني تطاب

 عات تبنىالجودة الفعلى مع توقعات العملاء او التفوق عليها في بعض الاحيان، و هذه التوق

على  ابعاد يتم من خلالها الحكم على جودة الخدمة المقدمة .و تعتمد المؤسسةعلى اساس 

ها ي حد ذاتفمجموعة من الادوات و الاستراتيجيات لبناء ولاء زبائنها ، فلم تعد الجودة غاية 

ي بل اصبحت وسيلة تسعى من خلالها المؤسسة لبناء ولاء زبائنها، فأصبحت الجودة تعن

 الاولى .ارضاء العميل بالدرجة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرئيسية لإشكـاليةا أولا

 ركاتالش من العديد لنجاح رئيسي كمحدد التطبيق في كبيرة بأهمية التسويق ىيحض        

 ساتالمؤس تواجه التي المشكلات إلى بالاضافة٠ الصناعية الدول من العديد في العالمية

 من يرةكث مفاهيم بروز إلى أدى الدولية،و المحلية الأسواق في أعمالها تمارس هيف اليوم،

 . الالكتروني التسويق مفهوم بينها

 لىع قدرته وازدياد تكلفته انخفاض في العالم في الإلكتروني التسويق انطلاق ساهم فقد

 . السياحية للشركات السوقية الحصة زيادة إلى بالإضافة السوق توسيع

 البحث في التساؤل التالي: انطلاقا من كل ما سبق يمكن طرح اشكالية هذا



 المقدمة العامة
 

 ج
 

للتسويق الالكتروني على جودة الخدمات  هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية -        

 السياحية؟

 ثانيا الإشكاليات الفرعية

 وهي:  الإشكاليات الفرعيةتتفرع مجموعة من  رئيسيةالإشكالية ال منو

 ؟ الخدمات السياحيةللمنتج الالكتروني علي جودة هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -1

 حية؟الالكتروني علي جودة الخدمات السيا  للتسعيرهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   -2

 ة؟للتوزيع الالكتروني علي جودة الخدمات السياحيهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -3

 ة؟للترويج الالكتروني علي جودة الخدمات السياحيإحصائية أثر ذو دلالة وجد هل ي -4

 حية؟أثر ذو دلالة إحصائية للعمليات الالكترونية علي جودة الخدمات السياوجد هل ي -5

وجد أثر ذو دلالة إحصائية لمقدمي الخدمة الالكترونية علي جودة الخدمات هل ي -6

 السياحية؟

 ة؟وجد أثر ذو دلالة إحصائية للمستلزمات المادية علي جودة الخدمات السياحيهل ي -7

 

 

 

 

 

 ةـفرضيات الدراسثالثا  

 بناء على الإشكاليات الفرعية تم صياغة الفرضيات الآتية:  

 :الصفريةالفرضية 

عند  الالكتروني علي جودة الخدمات السياحية للتسويقأثر ذو دلالة إحصائية لا يوجد 

≥∝مستوى الدلالة  0.05. 

 الفرضية الأولى:

عند  السياحيةأثر ذو دلالة إحصائية للمنتج الالكتروني علي جودة الخدمات لا يوجد 

≥∝مستوى الدلالة  0.05. 

 الفرضية الثانية:
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عند  أثر ذو دلالة إحصائية  للتسعير  الالكتروني علي جودة الخدمات السياحيةلا يوجد       

≥∝الدلالة  مستوى 0.05. 

 الفرضية  الثالثة:

عند  أثر ذو دلالة إحصائية للتوزيع الالكتروني علي جودة الخدمات السياحيةلا يوجد 

≥∝ مستوى الدلالة 0.05. 

 الفرضية  الرابعة:

عند  أثر ذو دلالة إحصائية للترويج الالكتروني علي جودة الخدمات السياحيةلا يوجد 

≥∝ مستوى الدلالة 0.05. 

 

 

 الفرضية الخامسة:

عند  أثر ذو دلالة إحصائية للعمليات الالكترونية علي جودة الخدمات السياحيةلا يوجد 

≥∝ مستوى الدلالة 0.05. 

 الفرضية  السادسة:

 أثر ذو دلالة إحصائية لمقدمي الخدمة الالكترونية علي جودة الخدمات السياحيةلا يوجد 

≥∝ عند مستوى الدلالة 0.05. 

 :بعةالفرضية  السا

عند مستوى  أثر ذو دلالة إحصائية للمستلزمات المادية علي جودة الخدمات السياحيةلا يوجد 

≥∝ الدلالة 0.05. 
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 رابعا أهـداف الدراسـة 

 :إلى الدراسة هذه تهدف

ذلك  معرفة مستوى تأثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المقدمة للسائحين، و -

 بهدف تطوير جودة الخدمات السياحية لإرضاء الزبائن .

 التنمية لىع نتائجه انعكاس و التسويقية العملية في الالكتروني التسويق وفعالية دور إبراز-

 .الاقتصادية

 .التسويقية الخدمة لأداء أفضل أسلوب تقديم-

 .بالجزائر الالكتروني التسويق واقعابراز -

 .هاوغيرالعمليات  سرعة تضمن التي ةالالكتروني وسائلال استخدام وتوسيع تفعيل اهمية-

 للجهات السياحية و التي تساعد على تشخيص نقاط القوة و تقديم مقترحات و توصيات-

 الضعف.

 خامسا أهـمية الدراسـة:

 إعادة لىإ الشركات من العديد ،دفعت التسويقية البيئة في الحاصلة الجذرية التغيرات ظل في 

 لىع الضروري من أصبح العالمية للمنافسة ،ونتيجة للتسويق الأساسي الدور في التفكير

 استقطاب على العمل و فعالية أكثر طرق و أساليب ابتكار إلى يسعى إن الأعمال عالم

 استخدام من لابد فكان ، الرقمية التكنولوجيا ظل في والتبادلات المعاملات وتنشيط الزبائن

المحمولة  مثل استخدام الانترنيت و الفاكس و الايميل و الهواتف الالكتروني التسويق أسلوب

 ماتو الخد المنتجات لطرح التسويقية الخطط تعزيز في الأسلوب هذا يساهم حيث و غيرها،

 تأتي هنا ومنبما يحقق سرعة الاداء و اختصار الوقت و المسافات بين الدول . الاسواق في

 :خلال من الدراسة أهمية

 .للتسويق الالكتروني و الخدمات السياحيةودقيق  عميقضرورة التوصل إلى فهم  -8

ك على وأثر ذل التسويق الالكترونيفي تطبيق السياحية الأهمية التي تتبناها المؤسسة  -9

 أدائها التسويقي.
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التسويق الأهمية التطبيقية لهذه الدراسة تنبع من خلال تحديد أثر  -10

 .الالكتروني على جودة الخدمات السياحية

 ورد من له فيما ، سياحيةال المؤسسات في الالكتروني التسويق تطبيق ضرورةابراز  -11

 أداءب قيامها عند السياحية المنضمات تعترض التي المعوقات و المشاكل على التغلب في

 .التسويقيةتها عمليا

 و الترويج مجال خاصة الأربعة بعناصره التسويق مجال في الانترنت استخدام -12

 . الجزائرية المؤسسات لمختلف الويب مواقع عبر الإشهار و الإعلان

 

 أسباب الدراسةسادسا 

نه يتناول أحد أ، خاصة ويإن موضوع البحث يندرج ضمن اختصاص -13

 .سياحيالتسويق ال ألا وهو الخدمات، تسويقواضيع م

 .لدى المؤسسات السياحية  قلة التعامل بتقنية الدفع الالكتروني -14
حول  موضوع أثر  شركات السياحة عمالالتعرف على آراء وانطباعات  -15

 .جودة الخدمات السياحية المقدمةعلى   التسويق الالكتروني

 سابعا حدود الدراسة 

يث ، حالتسويق الالكتروني على جودة الخدمات السياحية تمحور موضوع الدراسة حول أثر 

 والبشرية  في ما يلي: تمثلت الحدود الزمنية والمكانية،

 إلى  10/01/2018الحدود الزمنية: امتدت الفترة الزمنية للدراسة من  -16

10/06/2018. 

لدي شركات السياحة و السفر الحدود المكانية: تمت الدراسة التطبيقية  -17

 .بولاية المدية

ة عمال شركات السياحة و السفر بولايالحدود البشرية:تقتصر الدراسة على  -18

 .المدية

 صعوبات الدراسةثامنا 

 .بجودة الخدمات السياحيةنقص المراجع المتعلقة -

ضيق الوقت وهذا راجع إلى  من موظفي المؤسساتمعلومات الصعوبة الحصول على -

 .لديهم 

 

 تاسعا هيكل الدراسة  
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 والثاني ولالأ ،ثلاث فصولبغية الإجابة على الإشكالية المطروحة قمنا بتقسيم الدراسة إلى   

لى النحو وكانت محاور يحثنا ع ،العامة والخاتمة المقدمة جانب الى ،تطبيقي والثالث  نظري

 :التالي

لأول وتم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث، ا :التسويق الالكتروني و متطلباته الفصل الأول: -

 ين المبحث، في ح آثار التسويق الالكتروني، أما الثاني  ماهية التسويق الالكترونيبعنـوان 

 .ياتهعناصر المزيج التسويقي الالكتروني و أشكاله الجديدة و استراتجالثالث يتحدث عن 

لتي : من خـلال المباحث الثلاثة االسياحة و جودة الخدمات السياحية الفصل الثاني: -

مات تسويق الخد،  نشأة السياحة و تطورهايحتـويها والمذكـورة على التـوالي كما يلي: 

 .جودة الخدمات السياحية،  السياحية

لدى وكالات  أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات السياحية: الفصل الثالث -

 العام رالإطاارتأينا تقسيمـه إلى ثلاث مباحث، المبحث الأول:  :السياحة و السفر بالمدية

صائص الاجراءات المنهجية مع تحليل الخوتناولنا في المبحث الثاني  للوكالات السياحية

 .الميدانية تحليل ومناقشة نتائج الدراسةوأما المبحث الثالث فتناول  الشخصية لعينة الدراسة

 منهج البحثعاشرا : 

ا المنهج نظرا لطبيعة البحث سنعتمـد على المنهـج الوصـفي التحليلي، حيث يعتبر هذ       

 الملائم لهذا النوع من البحوث، فالمنهج الوصفي مناسب لوصف الظاهرة محل الدراسة

يلي للربط المنهج التحل،ومن ثم سيتم الاعتماد على  واستقصاء عدد كبير من آراء المستجوبين

 بين المتغيرات والوصول إلى أسبابها وبعدها تحليل النتائج ثم تعميمها.

وكالات على منهج دراسة حالة من خلال دراسة  ،في الجانب التطبيقي ناكما اعتمد -

حية على جودة الخدمات السيا التسويق الالكتروني، بهدف معرفة تأثير السياحة و السفر

 من وجهة نظر عينة الدراسة، واستخراج النتائج والتوصيات. و هذا المقدمة

 أما فيما يتعلق بأدوات الدراسة ومصادر البيانات فتمثلت في الآتي:

ابقة من خلال الاستعانة بالأدبيات والدراسات السالمكتبي(:  )البحثالدراسة النظرية -

 .الالكتروني و السياحيالمتصلة بالتسويق 

م توزيعها ت أسئلةاستمارة  عبر ستبيانوذلك من خلال استخدام تقنية الا :الميدانيةالدراسة  -

 .وكالات السياحة و السفر بولاية المديةعمال  على

 .بالمديةمديرية السياحة  فالمعلومات المقدمة من طركذلك الاستعانة ب -

صد ق لعرض نتائج الاستبيان وحساب مختلف المؤشرات وتحليلها SPSS ببرنامج الاستعانة -

 .الحصول على نتائج واقتراحات
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  : الدراسات السابقة احدا عشر

(، "أثر استخدام الإنترنت على ترويج السياحة في دولة 2007دراسة آل ربيعة ) -1

لى ترويج هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام الإنترنت عالإمارات العربية المتحدة 

من قبل  السياحة في دولة الإمارات العربية المتحدة، حيث تبين عدم وجود الاهتمام الكافي

ة ت العربيالشركات السياحية الامارتية باستخدام الانترنت لترويج السياحة في دولة الإمارا

 العربية شركات العاملة في قطاع السياحة في دولة الإماراتالمتحدة. شمل مجتمع الدراسة ال

، المتحدة المتحدة، بالإضافة الى السياح العرب والأجانب الوافدين لدولة الإمارات العربية

( 59)( شركة، استرد منها 84حيث تم توزيع الاستبيانات على المجتمع كاملًا، والبالغ )

لدراسة قد لعدم اكتمال تعبئتها، وبذلك فإن مجتمع ا ( استبيانات5استبانه وقد تم استبعاد )

 .مع( مديراً يمثلون هذا المجت54( شركة فقط أما العينة فقد تكونت من )54انحصر في )

 فقد توصلت نتائج الدراسة إلى مايلي:

تقبين إن الموقع الإلكتروني يوفر إمكانية لجمع المعلومات عن العملاء الحاليين والمر .1

 لاء البيع الشخصي والمندوبين في التعامل مع السياح المستهدفين.ويدعم جهود وك

 يضم الموقع الإلكتروني تقارير وإيضاحات حول الشركة والسياحة الإماراتية ويقدم .2

ً للتسهيلات التي تمنحها الحكومة الإماراتية للسياح مثل التأشيرات المجا نية توضيحا

 والخصومات التشجيعية.

 ني فرصة كبيرة لزيادة الحصة السوقية في قطاع السياحة.يؤمن الموقع الإلكترو .3

 وأوصت الدراسة بما يلي:

زيادة الاهتمام بالمواقع الإلكترونية المخصصة لتلقي الشكاوى والاعتراضات  .1

 والملاحظات والمقترحات حول السياحة في دولة الإمارات العربية المتحدة.

استراتيجية التسويق السياحي عبر العمل على تنظيم حملات تسويقية وإعادة تشكيل  .2

 الإنترنت.

العمل على إنشاء بنك معلومات إماراتي خاص بالقطاع السياحي وتحديث المعلومات  .3

 الموجودة على الموقع الإلكتروني وذلك من أجل زيادة التفاعل والتواصل مع السياح

 المستهدفين في مختلف أنحاء العالم.

تضمن التسويقية من خلال الموقع الإلكتروني، حيث تالعمل على زيادة تفعيل الاتصالات  .4

ربية الرسالة الترويجية لمعلومات تهم السياح وتساهم في إقناعهم لزيارة الإمارات الع

 المتحدة. 

( أثر استخدام التجارة الإلكترونية على سوق الخدمة 2006دراسة سامي ألشيشاني )-2

 ى في الأردن"الفندقية"دراسة ميدانية على فنادق الدرجة الأول
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ية في هدف الباحث التعرف على أثر استخدام التجارة الإلكترونية على سوق الخدمة الفندق

ة م التجارالأردن، وقد تم التوصل إلى عدة نتائج أهمها: أن هناك علاقة إيجابية بين استخدا

سوق ي الإلكترونية في الفنادق الأردنية وبين زيادة الحصة السوقية والتوسع الجغرافي ف

بين وستخدام الخدمة الفندقية وكذلك بين الاستخدام وبين تطوير الخدمة الفندقية وكذلك بين الا

ابية، تائج إيجزيادة تكاليف الخدمة المقدمة وكذلك قصر قناة توزيع الخدمة الفندقية و كانت الن

لتجارة اوقد اقترح الباحث مجموعة من التوصيات كان أبرزها: توجيه تفكير الإدارة إلى أن 

لوصول الإلكترونية هي طريقة جديدة لأداء الأعمال والوصول إلى الزبائن ومساعدتهم في ا

ن خلال إليهم، وضرورة إتباع سياسات تسعير من شأنها تعزيز دور قناة التوزيع المباشرة م

 الموقع الإلكتروني للفندق نفسه. 

(. تحسين جودة الخدمة في التسويق عبر Hsia & Chang  2009دراسة هسيا وكين ) -3

 sigma 6الإنترنت من خلال تطبيق 

Enhancement of Service Quality in (2009 Hsia; Chen & Chen, Internet – 

Marketing through Application of the Six Sigma Process 

لال لانترنت من خقام هسيا وكين بدراسة هدفت إلى تحسين جودة الخدمة في التسويق عبر ا

حيث تم استخدام  نظام ضبط الجودة لإنشاء نظام يسهم في  (six sigma) تطبيق عمليات

عتمدت تعزيز رضا المستهلك عن جودة الخدمة للمنتج أو الخدمة المسوقة عبر الانترنت، وا

 هذه الدراسة خمس خطوات لتحقيق ذلك أولها: تعريف الرضا عن جودة الخدمة وأهميته.

كلة ا: قياس قبول المستهلك باستخدام استبانه تقيس الرضا والأهمية، ومن ثم هيوثانيه

همية مصفوفة أداء جودة الخدمة لقياس انخفاض الأهمية وارتفاع الرضا، وقياس ارتفاع الأ

اب التي وانخفاض الرضا لأبعاد الخدمة. وثالثها: التحليل، بهدف هيكلة رسم الآثار والأسب

 الكامنة لمعيبة والتي تمثل السبب الرئيس، ومن ثم يتم تعريف الأسبابتحدد إبعاد الخدمة ا

وراء ظهورها من أجل تحديد استراتيجيات الخدمة الخاصة بذلك. ورابعها: التحسين، 

سين ويستخدم تطوير وظائف الجودة في تحديد الإستراتيجيات الخدمة الحرجة كأهداف للتح

اكتمال  اد الخدمة المعيبة لتحديد، و لتأكيد علىالمستمر وتقييم جديد للرضا عن أداء أبع

ركيز التحسين في جميع الخدمات المعيبة والخطوة الخامسة والأخيرة: الضبط من خلال الت

يق نظام على قسم الصيانة والتسويق وإجراءات معايير التشغيل ونظم إدارة المعرفة. إن تطب

دمة يز جودة الخدمة للمنتج أو الخسيسهم في تعز six sigma ضبط ألجوده وفقا لعمليات 

 المسوقة عبر الانترنت مما يعزز سلوك المستهلك الشرائي ويعزز أداء الأعمال. 

إدراك الزبائن لأهمية المواقع الالكترونية   (Law & Hsu 2005 ) دراسة لوو وهسو -4

 للفنادق من حيث الأبعاد و الخصائص.

Customer' perceptions on importance of hotel web site dimensions and 

attributes. 
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اقع قام لوو وهسو بدراسة هدفت إلى التعرف إلى الأهمية المدركة  لخصائص وأبعاد المو

دموا قسائح  2400الشبكية للفنادق من وجهة نظر السائحين، وقد تم أخذ عينة عشوائية من 

ى أن معلومات الحجز عن طريق مطار هونج كونج الدولي، وأشارت نتائج الدراسة إل

 . الفندقي هي أكثر الأبعاد أهمية بالنسبة لعينة الدراسة بالإضافة إلى أجور الغرف

مدى استخدام الانترنت من قبل السائحين الدوليين    (Heung 2003)دراسة هيونج -5

 :الاسباب والمعوقات.

Internet usage by international travelers: reasons (2003 Heung), and barriers 

راء فهدفت إلى تحديد مستويات استخدام الانترنت كمصدر معلومات ووسيلة ش دراسة هيونج

ت سائح وأظهر1114المنتجات من قبل السائحين في سبع دول وقد تم اخذ عينة مؤلفة من 

احي % من السائحين يستخدمون الإنترنت للحجز أو شراء أي منتج سي30نتائج الدراسة أن 

وى أعلى مستين القادمين من الدول الغربية الأكثر علماً ووكانت هذه النسبة تزيد لدى السائح

 في الدخل. 

شبكية لأكبر ( بعنوان "تحليل المحتوى للمواقع ال Stewart 2001دراسة ستيوارت ) -6

 فندق في العالم" 300

اعة هدفت الدراسة إلى تقييم الوضع الحالي للمواقع الشبكية للفنادق ومدى استخدام صن

  ت أهمها:الفنادق للتجارة الإلكترونية فيها. توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج والتوصيا

ام هنالك تزايد في حجم الحجوزات عبر الإنترنت في الفنادق العالمية ويتم استخد -

 اقع الشبكية للفنادق.خلفيات مختلفة للمو

دراسة تبين وجود تنوع كبير في اللغات المستخدمة في هذه المواقع الشبكية تحدثت ال -

ذه هعن الوضع الحالي للمواقع الشبكية في عدد من الفنادق العالمية ومدى اعتماد 

ملت الفنادق على الانترنت في التجارة الالكترونية في حين أن الدراسة الحالية ش

 ة.التي تعمل في القطاع السياحي لمعرفة أثر الانترنت في ترويج السياحالشركات 

 

متها ومدى مساه الاختلافات بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة :عشر اثنا

 بالدراسة الحالية

 ، يمكن بعد استعراض أدبيات الدراسات الخاصة بموضوع التسويق الالكتروني والسياحة

 الحالية بالاتي:تلخيص مساهمات الدراسة 

  جودة الخدمات تسلط الدراسة الحالية الضوء على اثر التسويق الالكتروني على

 لاسيما في ظل ندرة الدراسات التي تناولت هذه العلاقة. السياحية

  الجزائرلتنمية السياحة في توصيات قدمت الدراسة الحالية. 



 المقدمة العامة
 

 ك
 

 لواردة فيللتسويق الالكتروني ام تأخذ الدراسات السابقة المتغيرات المستقلة السبعة ل 

 . لمعرفة تاثير كل عنصر على حدى الدراسة الحالية بشكل كلي
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 تمهيد

لا في ا هائمن النصف الثاني من القرن العشرين تطورا علمي ابتداءشهد العالم       

 هم تلكعل ألجميع المجالات: الصناعية و البيولوجية و التكنولوجية و غيرها ..... و 

ي فو تمثل ذلك  ،التطورات الثورة التكنولوجية خاصة مع اختراع جهاز الحاسوب

 تطور نظام الشبكات و الانترنت و غيرها .

لقرن من ا الستيناتو لعل جل صور هذا التعيير ظهرت مع ظهور الانترنت في      

تفادة الاس مما أدى بالمؤسسات في مختلف أنحاء العالم المتقدم إلى محاولة ،الماضي 

ة ية متمثلة في شبكالقصوى من كل ما توفره تكنولوجية الاتصال و المعلومات

و  يقة.الانترنت من ميزات تتيح لها تحقيق أهدافها و استغلال مواردها بأحسن طر

 ثلاثة مباحث كالتالي:  إلىقمنا بتقسيم الفصل 

 الالكتروني.ماهية التسويق الأول:المبحث 

 .آثار التسويق الالكتروني الثاني:المبحث 

عناصر المزيج التسويقي الالكتروني و أشكاله الجديدة و المبحث الثالث: 

 استراتجياته.

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ماهية التسويق الالكتروني . الأولالمبحث 
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دا جموضوعا مهما من مواضيع العصر الحديث و الحديث يعد التسويق الالكتروني 

 ه الفكرأنه أهم ما أنتج إلى بالإضافةعصر المعلومات ,  إفرازاتو هو يعتبر اخر 

 سهيل وو تقنية في ت إداريةو  أكاديميةالتقني الالكتروني و ما تمخض من نماذج 

 .خدمة العمليات التجارية 

 :تطور مفهوم التسويق الالكتروني الأول:المطلب 

 :التسويق الإلكتروني له عدة معاني

 إشباع وبؤ، التسويق هو العملية التي توجد في المجتمع والتي بواسطتها يمكن التن

ج هيكل الطلب على السلع والخدمات الإقتصادية من خلال التقديم والتروي
 والتبادل والتوزيع المادي لهذه السلع والخدمات.

 ت التسويق هو العملية الإجتماعية التي توجه التدفق الاقتصادي للمنتجا

عرض خدمات من خلال المنتج إلى المستهلك، بطريقة تضمن التطابق بين الوال
 والطلب وتؤدي إلى تحقيق أهداف المجتمع.

  ن مالتسويق هو النشاط الإنساني الذي يهدف إلى إشباع الرغبات والحاجات
 خلال عملية التبادل.

أن "مفهوم التسويق هو مصطلح قابل للتغيير و ذلك  بودك مشالأشار  كما       

لتكيفه مع التطور التكنولوجي فالتسويق التقليدي المبني على أساس التسويق المختلط 

رفع  إلىالهادف  الإعلانالمنتوج و  ،التوزيع ،لأن المتغيرات : السعر  ،لم يعد كافيا 

المشاريع  إدماجعلى الحصة السوقية و رقم الأعمال للمؤسسات لم تعد قادرة 

يتطلب  سياسة تطوير البنوك و عليه فان التسويق الالكتروني إطارالتكنولوجية في 

 ،التوزيع ،المعلومة  التكنولوجياله و هي :  القياسية المفاتيحأربع متغيرات تعتبر 

 1.الأفراد

     

 

ض كل هذه المتغيرات يمكن أن تعتبر كمصدر مستقل لتطور عملاء جدد أو عرو  

 (1-1رقم )  الشكلو ذلك كما هو موضح في  جديدة.

  

                                                             
مذكرة ، التسويق الالكتروني و شروط تفعيله في الجزائر"دراسة حالة اتصالات الجزائر"، سماحي منال -1

 .68، جامعة وهران ،ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 التكنولوجيا

الموارد  التوزيع

 المعلومة
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 (: المفاتيح القياسية للتسويق الالكتروني1-1الشكل )

 .69 التسويق الالكتروني و شروط تفعيله في الجزائر،منالسماحي المصدر: 

 

 

 

 

 

 

ي ونلالكترو التكنولوجيات المرافقة لها مكنت التسويق ا الانترنتتطور بيئة  إن   

ركة لمشتامن ادارة التفاعل بين منظمة الأعمال و المستهلك من أجل تحقيق المنافع 

ضوع من خلال عمليات التبادل. من جهة أخرى فان التسويق الالكتروني تجاوز مو

 ة.فة عامالبيئة بصوالعلاقات بين المنظمة و المستهلك بصفة خاصة  إدارة إلىالبيع 

و يقدم  الانترنتجديد يستخدم في شبكة  أسلوبهو  الالكترونيكذلك فان التسويق 

و شرح   ،أو لها تقديم خدمات الانترنت نفسها الصفات.ثلاثة أنواع مختلفة من 
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و الثانية التسليم  لرجال الأعمال و الزبائن، طريقة الوصول لهذه الشبكة بالنسبة

في شكل  للمستهلكالالكتروني للخدمات بما يعني تسليم صفقات المنتجات الخدمية 

و الثالثة استخدام الانترنت كقناة لتوزيع الخدمات حيث يتم شراء ، معلومات رقمية

 1السلع عبر الشركة.

 إلى ةالمتاح التكنولوجية التقنيات استخدام طريق عن يهدف الالكتروني فالتسويق

 زبون لكل الشخصية الحاجات لتلبية هوداتالمج بذل و المؤسسات أرباح تعظيم

 الثورة"أنب كوتلر أوضح إذ ممكنة مقاربة أكبر إطار في و تفاعلية دائمة كلية، بصفة

 لا التاليب و الكتلة و الوقت و الفضاء عن مفهومنا أساسية بطريقة غيرت قد الرقمية

 و انمك أي في و موجودة تكون أن يمكن فهي كبير فراغ ملء إلى منظمة أية تحتاج

 و كلش على الأشياء شحن يمكن و الوقت، نفس في استلامها و الرسائل إرسال يمكن

 .معينة ككتلة شحنها من بدلا مضات

 

 

 

 

 

 

 

 

 ني:الالكترو للتسويق آرثر نموذج

 E-Marketingيعبر عن دورة التسويق الالكتروني نموذجا    Arthur D.Littleلقد قدم 

Cycle،2و تتكون هذه الدورة من أربعة مراحل أساسية هي : 

في هذه المرحلة يجري تحديد :  preparation phas مرحلة الاعداد .1

و  اق المستهدفة المجديةو يجري تحديد الأسو ،رغبات المستهلك وحاجات 

 تطلبكما يجري تحديد طبيعة المنافسة و من أجل النجاح في ذلك ي،الجذابة

ام الأمر سرعة الحصول على البيانات و المعلومات عبر الانترنت باستخد

منهج بحوث التسويق . و عن طريق الاستعانة بالمراكز المتخصصة في 

و  ياناتالمنظمة الى جمع البكما تلجأ ،بحوث التسويق العاملة على الانترنت

  المعلومات باستخدام الوسائل و الادوات التقليدية.

                                                             
 .83، ص 2009، الطبعة الأولى كتاب التسويق الالكترونييوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي دباس،  -1
جامعة القدس أبو ،”الانترنت عبر التسويقي المزيج عناصر “الالكتروني التسويق فارة، أبو احمد يوسف -2

 .136ص ،2004 دبس، الطبعة الأولى،
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بيعة الدقيق لحاجات و رغبات المستهلك و حجم الأسواق الجذابة و طان التحديد 

هداف أحقق المنافسة يساعد المنظمة في طرح المنتجات الملائمة عبر الانترنت التي ت

 هذه المنظمة.

في هذه المرحلة تحقق :  communication phaseمرحلة الاتصال   .2

 يجري التي الجديدة بالمنتجات لتعريفهالمنظمة عملية الاتصال مع الزبون 

 :1مراحل أربع من تتكون و الانترنت، عبر الالكترونية الشبكة في طرحها

 نهام المرحلة هذه لتحقيق ووسائل أدوات عدة تستخدم :الانتباه جذب مرحلة -أ

 .الالكتروني البريد و الإعلانية الأشرطة

 وماتالمعل توفير يرجىوفي هذه المرحلة : اللازمة المعلومات توفير مرحلة -ب

  .الجديد المنتوج حول خاص رأي لبناء الزبون يحتاجها التي

غبة في في هذه المرحلة يجري التركيز على اثارة الر  :الرغبة إثارة مرحلة -ت

 مالتقدي و العرض عملية تكون أن يجب المرحلة هذه تنتج حتى نفس الزبن

 .المتعددة الوسائط تكنولوجيا استخدام يفضل و فاعلة عملية

 نعاقت إذا :كمحصلة للمراحل السابقة فان الزبون التصرف و الفعل مرحلة -ث

 .الشرائي الفعل يتخذ فإنه الانترنت عبر المطروح بالمنتوج المستهلك

ائع و ن البالتي تجري بي هذه المرحلة تعبر عن عملية التبادلمرحلة التبادل :  .3

 فعلى المشتري ، 

 تعددت و ، المطلوب الثمن يوفر المشتري أما الخدمات و المنتجات توفير المنظمة

و   الانترنت رعب الائتمانية البطاقاتهذه الأساليب الدفع باستخدام  وأهم الدفع أساليب

مليات ضمن عو التبادل يت ،جر الالكتروني لنظم الدفع الآمنةالمتهذا يتطلب استخدام 

 التبادل النقدي و عمليات التبادل غير النقدي . 

بل  ،ينبغي أن لا تكتفي المنظمة باجراء عملية البيع مرحلة ما بعد البيع :   .4

فالعملية  ،على العلاقات فاعلة مع المشتري من الضروري المحافظة

بد من الاحتفاظ  بل لا، زبائن جددالتسويقية لا تقف عند كسب و استقطاب 

و ينبغي أن تستخدم المنظمة كل الوسائل الالكترونية التي ، بهؤلاء الزبائن

 2تحافظ على هؤلاء الزبائن . و من هذه الوسائل : 

  .المحادثة غرف و الافتراضية تمعاتمج -

 .توجالمن حول جديد بكل العملاء تزويد و الالكتروني البريد عبر التواصل -

  .المتكررة الأسئلة قائمة توفير -

 .التحديث و الدعم خدمات -

                                                             
 .198 ، ص2009، الطبعة الأولى  كتاب التسويق الالكترونييوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي دباس،  -1
 .201 يوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي دباس، مرجع سابق، ص-2
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 المطلب الثاني : تعريف التسويق الالكتروني.

 تعريف التسويق الالكتروني :  إلىسنتطرق في هذا الفصل 

التسويق الالكتروني مصطلح عام يطبق على استخدام الحاسب و تكنولوجيا "          

الاتصال لتسويق السلع و الخدمات و يعرف بانه استخدام تكنولوجيا المعلومات للربط 

 1" الفاعل بين الوظائف اللتي يوفرها البائعون و المشترون.

عرض هذه الحاجات  التسويق الالكتروني هو تعريف و تحديد حاجة الزبائن و"       

ال الحديثة المتمثلة في يضمن للشركة ارباحا و يضمن بقائها لكن بتقنية الاتصبشكل 

: تحديد حاجات  تكنولوجيا تلبية مايليلو بالتالي فيمكن من خلال هذه ا الانترنت،

 2. "تحقيق الارباح  الزبون و تعريفها، ارضاء هذه الحاجات،

التسويق الالكتروني هو الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات "

و عملياته المتمثلة في الوظائف المعلومات و الاتصالات لتفعيل انتاجية التسويق 

التنظيمية و العمليات و النشاطات الموجهة لتحديد حاجات الاسواق المستهدفة و تقديم 

 3وأصحاب المصلحة في المنظمة ".السلع و الخدمات الى العملاء 

تعلقة الم ات التسويقيةكما يعرف "التسويق الالكتروني بأنه تخطيط و تنفيذ الفعالي

ق تحقي وو الاعلان و التوزيع للافاء بحاجات الزبون بالمنتج، التسعير، الترويج 

 أهداف الشركة عبر الانترنت".

ئل الالكترونية في اخدام الوسيمكن تعريف التسويق الالكتروني على انه " است   

اجراء العمليات التجارية التبادلية بين الأطراف المعنية بدلا من عمليات الاتصال 

 4المباشر " أو " هو عملية بيع و شراء السلع و الخدمات عبر شبكة الانترنت".

و هناك من يرى أن التسويق الالكتروني هو" الاستفادة من الخبرة و الخبراء  

في مجال التسويق في تطوير استراتجيات جديدة و ناجحة و فورية تمكن من تحقيق 

                                                             
حسايني مليكة، التسويق الالكتروني، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم  - 1

 .55، ص 2004التسيير، 
 .55ص  مرجع سابق،حسايني مليكة،  -2
و علوم لتسيير،  مصباح حورية، التسويق الالكتروني، مذكرة ليسانس، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية -3

 ،2007جامعة المدية، 

 .65ص  
الطبعة ، الأردن عمان ،دار الاعصار العلمي  للطباعة و النشر، التسويق الالكتروني ،سمر توفيق صبرة -4

 .44ص ، الأولى
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بالاضافة الى توسع و ة بشكل أسرع من التسويق التقليدي، الأهداف و الغايات الحالي

 1باستثمار أقل لراس المال". الأعمال بدرجة كبيرة في وقت قصير ونمو 

خلال  ء من"التسويق الالكتروني هو  عملية انشاء و المحافظة على علاقات العملا   

داف ق أهأنشطة الكترونية مباشرة بهدف تسهيل تبادل الأفكار و المنتجات التي تحق

 الطرفين".

عملية تستمر  عن و يؤكد التعريف السابق على ان التسويق الالكتروني هو عبارة     

تشتمل العديد من الخطوات التي سوف نتعرض لها لاحقا و يؤكد أيضا وعبر الوقت 

كما التقليدي هو بناء علاقات مع العملاء و على أن جوهر التسويق الالكتروني 

المحافظة عليها . و لكن الجديد في الامر هو الوسيط الذي يستعمل في هذه المرة ألا 

 2ني ذلك أبدا الاستغناء عن الوسائط التقليدية الأخرى.و هو الأنترنت و لا يع

 التي يةالتسويق الأنشطة من مجموعة" إلى يشير الالكتروني التسويق فإن بالتالي و

 الوسائط على تعتمد

 الحاسبات بشبكات ويقصد ."الانترنت و الآلية، الحاسبات شبكات و الإلكترونية

 الموارد تستخدم و البيانات تتبادل و ،بعضهاب المتصلة الآلية الحاسبات مجموعات

 أما ،بقدراتها الخاصة بها احتفاظها مع برامج،  المادية الغير و أجهزة المادية

 الإلكتروني التداول خلالها من يتم التي القنوات في فتتمثل الإلكترونية الوسائط

 3.الآلية الحاسبات شبكات داخل المختلفة صورها في للبيانات

 الاتصال وشبكات الانترنت شبكة إمكانية استخدام" انه على صبري محمد عرفه كما

 من ذلك على يترتب ما مع التسويقية الأهداف تحقيق في المتعددة الوسائطو المختلفة

 4".عديدة إمكانيات و جديدة مزايا

 على يرتكز الالكتروني التسويق "بأن الطائي سلطان حجيم يوسف أيضا ذكر كما

 التفاعلية التسويقية الاتصالات و البيانات قواعد باستخدام التسويق وظائف تكامل

 5. أخرى إلكترونية وسائل وأي التفاعلي التلفزيون و الانترنت عبر

 يدر بشكل الحاجات إرضاء و الزبائن حاجة تحديد و تعريف" : بأنه أيضا عرف كما

 في المتمثلة الحديثة الاتصالات تغطية باستخدام بقائها يضمن أرباحا الشركات على

                                                             
 .96سماحي منال، مرجع سابق، ص -1
 .28ص ، كلية ادارة الأعمال، جامعة طيبة المدينة المنورة، مبادئ التسويق الالكترونيأحمد أمجندل،  -2
 الأ ،الجديدة الجامعة دار ،الانترنت و العولمة بيئة في التسويق إدارة أحمد، طه طارق الصحن، فريد محمد-3

  ،2007 زاريطية،

 .490 ص
 .13ص ، 2008،الاسكندرية، دار الفكر الجامعي، التسويق الالكتروني ،محمد الصريفي -4
 .83ص ، 2009، الطبعة الأولى كتاب التسويق الالكتروني يوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي دباس، -5
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 خليط هم الزبائن من محددة مجموعة إلى يهدف الالكتروني التسويق أن كما الانترنت

  "الشركات إلى بالإضافة عاديين أشخاص من

 موعةمج هو الإلكتروني التسويق بأن نستنتج التعاريف مختلف خلال ومن         

 من وعةمجم وهو المستهلك حاجيات لدراسة المستعملة التقنية الوسائلو الأسباب من

 شبكة دامباستخ إليهم والخدمات السلع كإيصال المستعملة التقنية والوسائل الأسباب

 . العادي بالتسويق مقارنة خصوصية مميزات يمتلك و رقمية

 أشكال كأخر و منه كنوع و التسويق من خاصة حالة هو الالكتروني فالتسويق

 .له التطور

 شبكة على استراتيجياته في يعتمد الذي التقليدي التسويق من القسم ذلك هو و كذلك

 1.الانترنت عبر التسويق علميات ترشيد إلى يهدف فهو الدولية الاتصالات

 المطلب الثالث: العوامل و المبررات على انتشار التسويق الالكتروني.

و التسويق و الكبيرة نح الصغيرةمن الشركات و المنظمات العديد يزداد اتجاه       

ك طرق هنا عبر الأنترنت للاستفادة منه و التسويق الالكتروني نشاط هام و لاعتماده

 و بعض القواعد و المعلومات يجب معرفتها عل النحو التالي: 

 وفر ني تو يعني التواجد الالكترو د الالكتروني عبر الأنترنت،جتحقيق التوا

 سائلوموقع للمؤسسة به العديد من البيانات عن الشركة و أنشطتها و كذلك 

 الاتصال ب الشركة.

  ن مفالتواجد عبر الأنترنت يمكن الشركة  ،المنظمةتوفير المعلومات عن

لتساؤلات زائري موقع الشركة عبر  الإجاباتالحصول على العديد من 

 الانترنت .

 قيد دود جغرافية تففي الانترنت لا توجد ح السوق العالمية، إلىلوصول ا

ن في أماك فيمكن للمؤسسات من الوصول الى المستهلكين حركة المعلومات،

 بالطرق التقليدية. إليهالم تكن لتفكر للوصول 

  تقديم خدمات واسعةMass service. 

 لكترونية .استخدام عنصر الاثارة لجذب انتباه مستخدم الرسائل الا 

  أيام أسبوعيا. 7ساعة يوميا و  24القيام بخدمة المستهلك 

 ن مرها تكلفة استخدام امكانات التسويق الالكتروني عن استخدام نظي انخفاض

 أساليب التسويق التقليدية .

 السرية في الربط الشبكي. تطوير أساليب الامان و الحفاظ على 

                                                             
 .68ص ، 2014، جامعة سكيكدة، سات الاقتصاديةتأثير التسويق الالكتروني على المؤس، خالد فزاز -1
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  التي ينطوي عليها  الفائقةمرونة الالمتعاملين في الأسواق لمدى تزايد ادراك

 1 استخدام التسويق الالكتروني.

 ونية لكترازالة الحواجز و القيود أمام من يرغب في التعامل عبر الاسواق الا

 جسديةأو ال اذ يستطيع اي انسان مهما كانت امكاناته المالية او العقلية 

 ه.ناسبت الالكتروني و ممارسة الأعمال التيللاستفادة من امكانات التسويق 

  تطوير تكنولوجية الاتصالات و سهولة ربط جميع بلدان العالم بشبكة متكاملة

الدولية و فتح  التجارةمن خطوط الاتصالات مما يسهم في تزايد حركة 

 2العالمية للتبادل المشترك. الأسواق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الثاني: آثار التسويق الالكتروني .

                                                             
، ص 2004التجارية و علوم التسيير، حسايني مليكة، التسويق الالكتروني، كلية العلوم الاقتصادية و العلوم -1

120. 
 .34ص  ،2008الاسكندرية،  محمد الصريفي، التسويق الالكتروني، دار الفكر الجامعي، -2
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لى و بأقل التكاليف حيث يساعد ع لمشترين و المتسوقين في وقت واحد،ايتميز 

كن و بالتالي يم لوصول الى اسواق بعيدة و متعددة،تخطي حواجز المسافات و ا

 المؤسسات على استقطاب و جذب المستهلك بصورة أفضل.

 و أنواع التسويق الالكتروني.المطلب الاول: خصائص 

 خصائص التسويق الالكتروني: .1

 بحيث أتاح أفاقا جديدة في عالم التسويق لقد فتح التسويق الالكتروني      

ن التسويق الالكتروني من عدة خصائص لا بد مللمنظمة فرصة استهداف 

 و هي كالتالي:  فهمها لإنجاح العملية التسويقية،

نترنت المؤسسات من تحديد زبائنها، لقد مكنت الا :قابلية الارسال الموجه  -

و ذلك لأن التكنولوجيا الرقمية تجعل من  حتى قبل القيام بعملية الشراء،

معلومات عن حاجاتهم و  يقدمواالممكن لزائري الويب أن يجددوا أنفسهم و 

وهي القدرة على المخاطبة وهي العملية المتمثلة بقدرة  رغباتهم قبل الشراء.

و يطلق عليها ايضا  لزبائن قبل قيامهم بعملية الشراء،وق على تحديد االس

. تعمل على تشجيع و تحفيز الزوار على المعنيين للزبائنبالقدرة على التوجه 

. و عليه فان القدرة على يقيةاستخدام مواقعها و المشاركة في برامجها التسو

التسويقي الدقيق للتعامل  المخاطبة مع الزوار للشبكة العنكبوتية تمثل المفهوم

مع الزبائن عبر مواقع الشبكة و لتكوين المزيج التسويقي المتوافق مع الزبائن 

 1المستهدفين على الشبكة.

ئن لزبااوهي الخاصية المتاحة في التسويق الالكتروني التي تمنح  التفاعلية: -

ن رغباتهم بشكل مباشر مع الموقع الالكتروني و اوحرية تحديد حاجاتهم 

ا.و على وفق الاتصالات التسويقية له تحقق الاستجابة من قبل هذا المتجر

بائن ين زبل تمتد الى التفاعل ب اعل لا تنحصر في هذا الاتجاه فقط،صيغة التف

و هذا يتيح الفرصة للحصول على  لشركة مع بعضهم و مع غير زبائنها،ا

ر عب م على شرائهامعلومات موسعة و معمقة عن السلعة او الخدمة قبل الاقدا

 . الأنترنت

على ايصال البيانات الرئيسية أو  قدرة المؤسسة: و يقصد بها الذاكرة  -

تضم في محتوياتها و جهات نظر الزبائن الشخصية عن  المخزونة و اللتي

حالات الشراء السابقة. اي تعرض على الزائر لموقعها المعلومات الكافية 

ليحدد نظر مستقلة و محددة عن مسار العملية التسويقية التي يرغب فيها. و لا 

                                                             
و علوم لتسيير، العلوم الاقتصادية و التجارية  ني، مذكرة ليسانس، كليةالتسويق الالكترو مصباح حورية، -1

 .83ص  ،2007 ،جامعة المدية
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ه شك أن تقديم هذه البيانات  المخزونة للزبون تمثل في حقيقتها تلبية لحاجت

 اليها فضلا عن اضافة قيمة لزبائنها المتعاملين معها.

استخدام مصطلح الرقابة في التسويق الالكتروني يعني قدرة الزبائن : الرقابة -

التي يشاهدونها بشكل مناسب و منسق مع   على تنظيم و تحديد المعلومات

و عليه المضمون الاساسي للرقابة  ى الكشف المتحقق لهذه المعلومات،مستو

عند المسوقين الالكترونيين هو جذب الزبائن و اثارة اهتمامهم و الحفاظ 

بحيث على ضبط المعلومات التي يقدمونها، عليهم. و كذلك هي قدرة الزبائن 

 1يصرحون بما يريدون.

لي التاب لومات المتاحة على شبكة الأنترنت،المع: وهي مقدار امكانية الوصول -

ي الزبان الوصول الى عمق المعلومات عن المنتجات المنافسة الت بإمكان

 يحتاجون الحصول على بيانات تفصيلية عنها قبل اتخاذ قرار الشراء. و

سة و أكثر عن منتجات المؤسامكانية جعل الزبائن يمتلكون معلومات اوسع و 

 بالمنتجات و الأسعار الاخرى المنافسة. و امكانية المقارنة قيمها، 

منافعه على الاقل على و هي القدرة التعبيرية عن المنتوج أو  لرقمية:ا -

استخدام  بالإمكانو الرقمية هنا تعني أنه  بمستوى رقمي من المعلومات،

في التوزيع و الترويج و البيع بهذه الخصائص و المميزات بعيدا عن الانترنت 

التي يخلقها  التأثيريةالاشياء المادية للمنتوج ذاته. أي بعبارة أخرى هو القدرة 

الموقع في الشبكة على الزبائن لقبول الخصائص المميزة للمنتوج عبر نتائجه 

 2الرقمية. 

 

 

 

 

 3تروني: و هناك خصائص مميزة للتسويق الالك

 و يمكن للزبائنبأنه يقدم خدمة واسعة  يتميز التسويق الالكتروني .1

ف مع الموقع التسويقي التعامل معه في أي وقت و لن تعرالمتعاملين 

 الشركة صاحب الموقع .

كما  ونيةيجب استخدام عنصر الإثارة و الانتباه المستخدم للرسائل الالكتر .2

رح نظرا لتعدد الشركات التي تطفي الاعلانات التلفزيونية هو الحال 

  رسائلها الالكترونية.

                                                             
 .84ص  ،2007حورية، مرجع سابق، مصباح  -1
 .85ص ،2007مصباح حورية، مرجع سابق،  -2
 .88ص  ، سابقمرجع  ،مصباح حورية -3
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لى علا توجد قيود غير التكلفة على كمية المعلومات التي يمكن عرضها  .3

ة ساعة في اليوم لأن شبك 24الانترنت أو الواب و هذا العرض يستمر 

 الوب العالمية لا تغلق.

ى عل ئنبسبب امكانيات الانترنت يمكن الوصول الى عدد كبير من الزبا .4

ذي لا تجنب التسويق غير الصادق ال نطاق ام يسبق له مثيل تزداد أهمية 

ن ا حقيقيا و ملائما لأنه من السهل نشر هذه المعلومة عيحمل مضمون

 الشركة عبر الانترنت من أحد الزبائن الذي يتعرض لحاله من حالات

 من أحد الشركات .الخداع أو عدم الصدق 

 نائيالاتصالات الالكترونية تفاعلية و تبادلية و بسبب هذا الاتصال ث .5

 لعالم .اء االاتجاه تزداد احتمالات بناء علاقات قوية بالزبائن في جميع أنح

 .للشركة المرسلة في غضون دقائق من البث أن تتسلم جواباحيث يمكن 

ون ة بديمكن للشركات الصغيرة الوصول عبر الانترنت الى السوق الدولي .6

لى قف عتلها البنية التحتية للشركات الضخمة المتعددة الجنسية و تجعلها 

 قدم المساواة مع هذه الشركات في التنافس على الزبائن.

حيث أن طبيعة التسويق  ى يتمتع بها التشويق الالكتروني،و هناك خصائص أخر

و المعلومات و قد عبر الانترنت و التي تعتمد بصفة اساسية على تكنولوجيا الاتصال 

و يمكن  ويقية التي تتم من خلال الانترنت،معينة للوظائف التسفرض ذلك خصائص 

 : 1تلخيص أهم هذه الخصائص فيمايلي

  :نتيجة لممارسة التسويق من خلال شبكة أتوماتيكية الوظائف التسويقية

 the automationالانترنت ظهرت خاصية اتوماتكية الوظائف التسويقية 

of marketing fonctions    التي تبنت هذه  من الشركاتفي العديد

 التقنيات و قد نتج عن ذلك زيادة ملحوظة في الكفاءة التسويقية لتلك الشركات. 

 :تعتبر العلاقات القوية مع الزبائن من أهم الميزات  تكامل الوظائف التسويقية

اء موقع على الانترنت لا يشكل التنافسية للتفوق على المنافسين الا أن انش

لذا أصبح على  و الحفاظ عليها،هذه العلاقات  لتأسيسوحدة اداة فعالة 

الانشطة التسويقية من خلال والشركات أن تعمل على تكامل كافة العمليات 

اتصال فوري عبر الانترنت بين العميل و موقع  تأسيستقنيات تحقق لها 

الشركة بشكل فعال بما يحقق رضا الزبائن و ضمان ولائهم. و يطلق على 

هذا " و يحقق  CRMهذا الاسلوب المبتكر " ادارة العلاقات بالزبون 

درجات التكامل ما بين الوظائف التسويقية من جهة و بينها و الاسلوب أعلى 

                                                             
 . 108ص ، مرجع سابق، كتاب التسويق الالكتروني، هاشم فوزي دباس ،يوسف حجيم الطائي -1



 الفصل الأول                                                 التسويق الالكتروني و متطلباته
 

14 
 

قد تطور هذا الاسلوب من خلال ما وبالاحتفاظ بالزبائن  بين الجهات المعينة

و الذي يعتمد على  Interactive marketingيعرف بالتسويق التفاعلي 

مزيج ممكن من  لأفضلتقديم الشركة لأفضل مزيج من الاشباع لتحتفظ 

 The mostالزبائن و هم الزبائن الذين يحققون للشركة أعلى ربحية 

profitable customers . 

ويق هما ممارسة التسمن خلالو استنادا لهذه الخصائص يكون هناك مدخلان يمكن 

 يمكن توضيح ذلك من خال ما يلي: و عبر الانترنت،

و في هذا المدخل تقتصر مهمة المسوق على مدخل المسوق الصامت :   -أ

الخدمات بشكل مباشر عبر المواقع الالكترونية دون وتسويق المنتجات 

 و قد حدد  الزبائن زائري الموقع التجارية، التفاعل المباشر معالحاجة الى 

Hofaker 2001   الاسلوب يستلزم وجود نظام طلبيات آلي يكون فيه أن

كما   Fully automatedالموقع على شبكة الانترنت أتوماتكيا بشكل كامل 

 Time commitmentأن مدخل السوق الصامت لا يستدعي التزاما بالوقت 

 1.  ذاتيبشكل وسائل المبيعات تعمل آليا و كافة  مادامت

 

عليه فان المسوق الصامت يركز فقط على مهمة اساسية واحدة و هي جذب و 

ي ت الآللبياالزائرين الى موقعة بينما يكون اتمام الصفقة البيعية مسؤولية نظام الط

 القائم على أتوماتكية الوظائف التسويقية.

لى في هذا المدخل حيث يعتمد ع يختلف الوضع مدخل المشاركة الفعالة :  -ب

ة الفعال اركةمن خلال البيانات المتدفقة و المش توجيه السلوك المتوقع للزائرين

 و  Net auctionsو مزادات الانترنت   Discussion في منتديات النقاش 

ن مالمقترحات و تقديم الدعم و الاستشارات وغيرها حيث تبادل الافكار 

 المسوق في الوقت الملائم. 

مع و جن , و هذا المدخل يتيح للشركات من خلال حالة التفاعل و المشاركة مع الزبائ

ن ا مها و غيرهادارة و تحليل المعلومات حول الزبائن المحتملين و شركاء أعمال

 ية .تنافسالتسويقية و زيادة قدرتها الالمعلومات التي تساعدها على اقتناص الفرص 

                                                             
 .110ص ، مرجع سابق ،هاشم فوزي دباس ،يوسف حجيم الطائي -1
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ولاشك أن هذا المدخل يمكن من تفهم احتياجات الزبائن و تطوير و دعم العلاقات مع 

 1تعزيزها بشكل أفضل.والزبائن 

 أنواع التسويق الالكتروني:  .2

 الذي التسويق تصنيف يمكن بأنه (كوتلر) التسويق في الخبراء بعض يري

 : رئيسية أنواع ثلاثة إلى المؤسسات تمارسه

 تنفيذ و كتصميم التقليدية التسويق بوظائف مرتبط هو :الخارجي التسويق -أ   

 (.السعر،التوزيع،الترويج المنتج،) التسويقي المزيج

 يجب انه حيث المؤسسة داخل بالعاملين مرتبط وهو:  الداخلي التسويق - ب  

 جيدال للاتصال وتحفيزهم العاملين لتدريب فعالة سياسات تتبع أن المؤسسة على

 ،فكل العملاء ورغبات حاجات لإرضاء يسعى كفريق للعمل العاملين دعم و بالعملاء

 . بالعملاء عمله في موجه يكون أن يجب المؤسسة في فرد

 

 

 المقدمة السلع و الخدمات جودة بفكرة مرتبط وهو : التفاعلي التسويق - ج

 2  .المشتري و البائع بين والعلاقة الجودة على مكثف و أساسي بشكل للعملاء

 المطلب الثاني : طرق التسويق الالكتروني. 

 نجاحيشمل التسويق الالكتروني مجموعة من الطرق التي يمكن استخدامها لل

دة متعدو تحقيق الفعالية و لتفعيل التسويق الالكتروني نعرض اهم الطرق ال

 في التسويق الالكتروني.

 marketingeالتسويق الالكتروني عن طريق محركات البحث  .1

search fugine   : يقوم مستخدمي شبكة الأنترنت باستخدام و هنا

و   searshمحركات البحث بنوعيها تلك التي تستخدم البحث العادي 

للوصول الى السلعة أو الخدمة  searsh advancedالبحث المتقدم 

بحث الموجودة على الشبكة : المطلوبة و من أشهر محركات ال

seek.com _ arabvista.com_ google.com_ altavista.com_ 

yahoo.com  

تعتبر هذه  : display marketingeالتسويق من خلال الاعلانات  .2

الأدوات أهمية و رواجا, كما أن المؤسسات لا تكتفي الأداة من أكثر 

                                                             
 .111ص ، مرجع سابق ،هاشم فوزي دباس ،الطائي يوسف حجيم -1
 .  45ص  دار الميسرة للطباعة و النشر، ،التسويق الالكترني محمد سمير أحمد، -2
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تكون على  تسعى لأن بعرض اعلاناتها الالكترونية عبر الانترنت و أنها

درجة عالية من الجودة التصميمية  و التنفيذية لتشكل عنصر جذب بداية و 

و يعمل على تسويقه , و من أهم من ثمة عنصر اقناع بما يحويه الاعلان 

الاعلانات الالكترونية _ الاشرطة الاعلانية_ الاعلانات الثابة و يطلق 

نت التفاعلي المضمنة الانتراعلان  basic banner عليها مصطلح 

HTML) اعلانات الانترنت المقاطعة و هي اعلانات تفرض نفسها , )

على مستخدم الشبكة اذ تضفر بصورة فجائية على الصفحة التي يشاهدها. 

فعالا لا بد أن يتصف بمجموعة من النقاط  و حتى يكون اعلان الانترنت

 1ابرزها:

 

 الاعلان._ ابراز فوائد السلعة للمستخدم من خلال 

 ات.لخدم_ مخاطبة المستخدم من خلال رغباته و احتياجاته بالنسبة للسلع و ا

 زة._ التاكد من حجم الاعلان و ملائمته للتحميل للموقع خلال فترة وجي

 ات.لقط _ في حالة استخدام الاعلانات المتحركة عدم زيادة اللقطات عن أربع

 _ تجريب بعض الاعلانات و تتبع فعالياتها.

 لتقديم المعلومات.  ALTاستخدام علامة  _

 _ تجريب الاعلانات من خلال برامج تشغيل مختلفة.

 _ التأكد من المعلومات المترجمة من اللغات الأخرى.

تلف ارشاد المشاهد الى مواقع النقر في الاعلان و ذلك للاستفادة من مخ

 جوانب الاعلان.

 E-MAILالتسويق باستخدام الرسائل الالكترونية    .3

MARKETINGE  : أو التسويق المباشر و يتم فعليا عبر البريد

الالكتروني و الذي يعد أداة مهمة يمكن أن تستخدم في عملية الترويج 

                                                             
 .200ص  ،مرجع سابق ،مصباح حورية -1
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أهدافها التسويقية و  للمنظمة و منتجاتها . و حتى تحقق هذه الأداة

 1الترويجية منها خاصة فانه ينبغي لستخدامها بصورة صحيحة و فاعلة.

 أساليب استخدام البريد الالكتروني كأداة ترويجية: 

  ادراج اسم المنظمة في احدى قوائم المراسلة مقابل مبلغ مالي مدفوع و

ذلك بالاستعانة بمواقع البريد الالكتروني المجاني. من أشهر مواقع 

 . YAHOO)البريد الالكتروني المجاني على الانترنت 

HOTMAIL AYNA)  ا من أوجه قع نفقاتهو تعطي هذه الموا

. أما الآلية التي تنفذ بها هذه العملية فتكون من كثيرة أهمها الاعلانات

اذ لا  ،لخطة انشاء بريد الكتروني جديد خلال معرفة اهتمامات الزبائن

موعة من بد لكل منشئ بريد الكتروني من المرور و الاجابة على مج

بعد للمراسلة آليا أو و التي تشتغل فيها  التساؤلات حول اهتماماته

بشكل غير آلي للتحدث عن بعض الشركات أو حتى التي تعلن عن 

 بعض المنتجات أو السلع أو الخدمات.

  أن تقوم المؤسسة أو الشركة  بربط موقعها بالجمهور المستهدف

تى حديد أو ج)الزبائن( حتى يبقى على اتصال دائم بهم و تعلمهم بكل 

 التعديل على القديم منها.

 ية ترونلبحث الدائم عن مستهلكين جدد و محاولة معرفة عناوينهم الالكا

 و ذلك من خلال بعض الأنشطة التي قد تهم العموم.

 واعومن أن ،ن في الترويج للمؤسسة أو الشركةتشجيع الزبائن الحاليي 

  SPAM . VCE الرسائل الالكترونية: 

العامة من أعمال و  تتألف العلاقاتالتسويق باستخدام العلاقات العامة :  .4

رة نشاطات تؤثر على الرأي العام و تستخدم هذه العلاقات لتكوين اسم شه

و الموظفين  ،بما فيه مساهمي الشركة ،بين أعداد مختلفة من الجمهور

ووسائل الاعلام و المزودين و المجتمع المحلي و المستهلكين و مشتري 

ويق العامة على العمل و مجموعات أخرى كثيرة. تشمل علاقات التس

 أعمال متصلة بالماركة التجارية و تعمل على تنفيذ تغطية اعلامية

يق العامة على ) . وتشمل علاقات التسولأسواق مختلفة ذات تأثير ايجابي

                                                             
مصباح حورية, التسويق الالكتروني,معهد العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم لتسيير,جامعة المدية  1

 .20,ص  2007
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 ،المنتديات ،المحادثة الفورية ،المجتمعات الافتراضية ،مجموعات الأخبار

 المواقع الفردية( .

 

 

 

 

هي عبارة عن حوافز قصيرة الأجل من الهدايا تسهل  ترويج المبيعات: .5

و تشمل أعمال ترويج  ،لمستهلك النهائيحركة المنتجات من المنتج الى ا

المبيعات على كوبونات و حوارات و اختبارات لمستخدم الشبكة من قبل 

المستهلكين  ة لجذبالمنتج تعتبر ترويجات المبيعات مادة اعلانية جيد

 1مواقع.لاء واجبارهم على العودة الى هذه على البقا محل ضالتهم،موقعلل

 المطلب الثالث: أهداف التسويق الالكتروني.

 تختلف أخرى غلى شركة من تختلف وكثيرة عدة أهداف له الالكتروني التسويق

 يتم يالت التقليدية التسويقية الأساليب وباقي وأهدافه وحجمه العمل طبيعة حسب

 .الالكتروني التسويق مع استخدامها

 ملتع متكاملة منظومة هو بل ...الأمر وانتهى فيسبوك صفحة مجرد ليس هو لذلك

 مرارباست أدائها مراقبة يتم سابقا محددة وأرقام دراستها تم أهداف لتحقق معا

 .منها والتحسين

 :يلي ما الأهداف هذه ومن      

 البيعي هدفال وتحقيق المبيعات نسبة زيادة. 

 الشركات اكبر ضمن من للسوق وتقديمها وانتشارها ةشركال اسم نمو 

 .الشركة ميزانية على الحفاظ مع مجالال في

 المحتملين العملاء بيانات من وقوية عريضة قاعدة امتلاك. 

 كبيرة بسرعة ءعملاال إلى خدماتالو تمنتجاال وصول. 

                                                             
 .21ص ، مرجع سابق،  مصباح حورية -1
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 الانترنت شبكة على مكان أي وفي وقت أي في ءعملاال وصول. 

 أكثر وفعالية أفضل بطريقة التسويق ميزانية من الاستفادة. 

 وأكثر التسويقية الأنشطة في المستثمرة موالالأ استرداد ضمان. 

 يف ويظهر المنافسة المواقع من أفضل رقم الالكتروني عموق تسجيل 

 .الأولى البحث محركات

 1.المنافسين عن وخدمات منتجات عرض طريقة وتميز اختلاف 

المزيج التسويقي الالكتروني و أشكاله الجديدة و  عناصرالمبحث الثالث:

 .استراتجياته

 المطلب الأول: عناصر المزيج التسويقي الالكتروني.

 العلماء نبي الالكتروني التسويقي المزيج لعناصر موحد تقسيم و محدد اتفاق يوجد لا

 فسن من تتكوننها بأ يرى من فهناك الالكترونية الأعمال ميدان في الباحثين و

 .التطبيق و الممارسة في اختلافات مع 4p الأربعة التقليدية العناصر

 مزيج لعناصر تطور هي الالكتروني التسويقي المزيج عناصر فإن آخر، جانب من و

 :2الآتية العناصر من التجزئة تجارة مزيج ويتكون التجزئة، تجارة

 .المتجر تصميم_ التصنيف؛ _ السعر؛_ الترويج؛_ الموقع؛_ الزبون؛ خدمات -

 لعناصر شاملا و واضحا تقسيما  Kalyanam & McIntyre الباحثان قدم قد و 

 و P2C2S, 24 تسمية التصنيف هذا على أطلقا قد و  الالكتروني التسويقي المزيج

  :هي العناصر هذه

 . الويب موقع تصميم -

 . الأمن -

 . وتصنيفه المنتوج -

 . الترويج -

  . الافتراضية تمعات_المج

 . الزبون خدمات -

 . السعر -

 . الخصوصية -

 .التخصيص -

                                                             
مذكرة ماستر، جامعة  خالد فزاز، تأثير التسويق الالكتروني على المزيج الترويجي في المؤسسة الاقتصادية، -1

 .11ص ،2014بسكرة 
 .136ص دار المسيرة للنشر و الطباعة، عمان، ، ونيالتسويق الالكترمحمد سمير أحمد،  -2
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 نستعملها والتي للمؤسسة المتاحة الأدوات مجموع" أنه على التسويقي المزيج يعرف

  الباحث  وجمعها حددها التي الأدوات هذه "المستهدفة أسواقها في أهدافها لبلوغ

McCarthy  ب تعرف مجموعات أو عناصر أربعة في   "P4"نسبة وذلك 

 . و هي : طبعا الانجليزية باللغة عناصرها من عنصر كل اسم بها تبدأ التي للحروف

 .  productالمنتوج -

 pricing  . التسعير الالكتروني -

 . placeالتوزيع -

 .  promotionالترويج -

 .الالكتروني التسويق في التسويقي المزيج عناصر نفسها وهي

 : الالكتروني المنتج 1

 لا فهو ثم ومن تماما، آلي بشكل تبادله يمكن الذي المنتج هو1 الالكتروني المنتج إن

 المنزل من كاملة والشراء البيع عملية إتمام يمكن أنه بمعنى مادي، توزيع إلى يحتاج

 الجغرافية للحدود تأثير دون الانترنت شبكة عبر المنتج هذا تداول ويتم المنظمة، أو

 الداخل أو الخارج في طبيب من طبية استشارات شراء يمكن المثال سبيل فعلى عليه،

 أحيانا، التعامل لغة في سوى بينهما فرق أدنى وجود دون

 جهاز على مباشرة وتحميله ميكروسوفت شركة من جاهز برنامج شراء ويمكن

 جلةم شراء أو الأوسكار جائزة على الحاصل فيلم شراء يمكن كما للعميل، الحاسب

 .معلومة أو صورة أو كارت أو جريدة أو

 من نوعيةال هذه في إلا يتعامل لا الالكتروني التسويق أن ذلك من يفهم أن يجب ولا

 وكافة والخدمات المادية والسلع الالكترونية المنتجات في يتعامل لأنه المنتجات

 مادي غير أنه الالكتروني  المنتج خصائص ومن .الشامل بمفهومها المنتجات أشكال

 .الكترونيا تداوله يتم ولكن الجوانب بعض في خدمية طبيعة ذو

ا كمد ه أيضالالكتروني يمكن تمييزه وتبنيه و تقديم خدمات ما بعد البيع لو المنتج 

كون قد ت طبعة للبرنامج الجاهز الذي تم شرائه كلما أدخل عليه تعديل وعميل بأجر 

تطلب يقد  ن ضمان استخدام هذا المنتج وكما يمك ،هذه الخدمة بمقابل أو بدون مقابل

تى حشروط فنية في جهاز الحاسب للعميل  التعامل في المنتج الالكتروني توافر

امج لبرنايتمكن من الحصول على هذا المنتج كما يمكن اختباره أو أخذ عينة كتحميل 

تجربته ل عينةمأو تحديد مدة  ،ته فقط لحين اتخاذ قرار الشراء الجاهز بجزء من امكانيا

 ثم بتوقف بعد ذلك عن العمل.

هذا و يساعد التسويق الالكتروني على مزيد من تدفق المعلومات حول المنتجات من 

السلع و الخدمات المختلفة مع خلق سبل لانسياب هذه المنتجات من أي مكان في 

                                                             
 .138ص ، مرجع سابق، التسويق الالكتروني، محمد سمير أحمد -1
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و العالم الى العملاء و المستهلكين و هذا يؤدي الى زيادة حدة التنافس في الجودة 

و زيادة تنوع المنتجات و توافر فرصة كبيرة لبدائل الاختيار المواصفات و الأسعار 

 1أمام العملاء و المستهلكين.

 

 :الالكتروني التسعير 2

 ادئالمب مع تنسجم أن ينبغي الانترنت عبر الالكتروني التسعير إستراتيجية إن

 التي ودلوعا ومع الاستراتيجية أهدافها ومع المنظمة، لأعمال والجوهرية الأساسية

 .المستهلكين تجاه نفسها على المنظمة تقطعها

 عن والمعلومات البيانات لجمع مستمرة بعمليات القيام ينبغي آخر، جانب من

 كما ،الفاعلة الأسعار حدود لمعرفة سوقية اختبارات وإجراء المستهدفة، الأسواق

 .التنافسي التسعير تحقيق على القادرة والتسعير الأسعار نظم اعتماد ينبغي

 يحتت الالكترونية التجارة عمليات وممارسة الانترنت عبر الأعمال ممارسة إن

 عدلاتم وزيادة أهدافها تحقيق على قادرة تسعيرة إستراتيجية بناء فرصة للمنظمة

 لكترونيالا التسعير عملية مرونة إن السوقية، حصتها وتعزيز أرباحها وزيادة نموها

 :منها متعددة أساليب عبر أرباحها تعزيز من المنظمة تمكن

 

 الأسعار مستويات تحديد في الدقة: 

 لمعلوماتوا البيانات على الحصول في للمنظمة العالية القدرة عن ناجمة الدقة وهذه

 .الالكتروني التسعير إستراتيجية معالم لرسم اللازمة

 منظماتل كافية عوائد تحقيق إلى تؤدي الفاعلة الأسعار مستويات تحديد في الدقة إن

 مناسبا حجما تستقطب أسعار مستويات وضع على تعمل التي الإلكترونية الأعمال

 قادرة المنظمة يجعل التسعير في الدقة استخدام إن .المستهدفة الأسواق من ومجديا

 2. الزبائن من معتدل بحجم الاحتفاظ على

 

 

 السوقية للتغيرات الاستجابة في السريع التكييف:  

 خاص شكلب المجال تفسح الانترنت شبكة بها تتميز التي الفوري التحديث إمكانية إن

 هذه نتائجل استجابة للأسعار السريع التكييف على يساعد مما التسعير قبول لاختبارات

 الأرباح ملتعظي سواء للتسعير الأمثل السياسة تحديد في أيضا يساعد كما الاختبارات

 .المبيعات حجم في للزيادة أو

 الأسعار تجزئة:  
                                                             

 .140صبق، مرجع سا، التسويق الالكترونيمحمد سمير أحمد،  -1
 .142ص ، مرجع سابقمحمد سمير أحمد،  -2
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 إلى تلجأ بل التسعير، في واحدة استراتيجية الانترنت عبر العاملة المنظمات تعتمد لا

 متعددة، مصادر ومن المختلفة السوقية القطاعات عن والمعلومات البيانات جمع

 تناسبها التي بالأسعار تستهدفها سوف التي السوقية القطاعات أو القطاع وتحدد

 1. أهدافها فيها وتحدد

 : الالكتروني التوزيع 3

 شبكة لىإ راجع وهذا التقليدية التوزيع قنوات باختصار الالكتروني التوزيع يتميز

 عةالسل إيصال على وتعمل التسويقية القنوات تخفيض على تساعد التي الانترنت

 المناسبين والمكان زمانفي ال  للمستهلك

 .مباشرة المستهلك إلى المنتج من قاعدة تطبيق إلى  وتؤدي

 المنظمات بين الوساطة من جديدة وإشكال أنماط استحداث إمكانية توفر فالشبكة

 والتقييم البحث للمعلومات جديدة قنوات استحداث الشبكة توفر حيث والزبائن،

 وهذه والضمان الاسترجاع وخدمات المنتج وتطابق الحاجة وتقدير الاسعار وأفضل

 2.الزبون قبل من الشراء قرار اتخاذ عملية تسهل كلها المعلومات

 لالكترونيةا الأسواق حالة في ومعلوماتية مادية قنوات من تتألف الالكترونية الأسواق

 من ماتالمعلو قنوات .التقليدية الأسواق مع بالمقارنة قصيرة التوزيع قناة تكون

 نواتق سلسلة إدارة إن .الالكترونية السوق في أكبر تكون الزبائن إلى المنتجين

 .إلكترونية تجارة أي لنجاح الأساسية العناصر من تعتبر التوزيع

 و كبيرة أو بسيطة و صغيرة مواقع شكل على الالكترونية المتاجر وإدارة إنشاء يتم

 تتعامل و ولاراتدال ملايين إلى مئات من تتراوح الإنشاء تكليف يجعل مما معقدة

 سواء الكترونيا الخدمات و السلع توزيع تم تسويق في المختلفة بأشكالها المتاجر هذه

 3.عالميا أو محليا

  :الإلكتروني الترويج4 

 نم العديد جذب على يعمل و ضروري الالكترونية التجارية الأعمال في الترويج

 أيضا و الشراء عملية تحفيز إلى يؤدي مما بالشركة الخاص الويب موقع إلى الزوار

 التأكد يجب و مرات و مرات الزيارة لإعادة الزبون قبل من الولاء زيادة إلى يؤدي

 اتجان ها ولاؤ فقط ليس و الشركة خدمات و منتجات عن ناتج الزبائن ولاء أن من

 نهام مختلفة طرق بعدة الترويج عملية تتم التسويقية و الترويجية العملية عن

 ضاتتخفي إعطاء أو لتجربتها مجانية عينات ،إعطاء بالأسعار التخفيض عمليات :

 .كبيرة كميات شراء عند معينة بنسبة

                                                             
 .143ص ، مرجع سابق، التسويق الالكترونيمحمد سمير أحمد،  -1
المؤسسة الاقتصادية، مذكرة ماستر، جامعة خالد فزاز، تأثير التسويق الالكتروني على المزيج الترويجي في  -2

 .17ص  ،2014بسكرة 
 .18ص خالد فزاز، مرجع سابق، -3
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 التي تالمنتجا أو تقدمها التي الخدمات من جزء بتجربة للزبائن السماح عملية إن

 تجاه و الشركة تجاه الاطمئنان و الثقة و بالرضا الزبون شعور الى يؤدي تتبعها

 اكبر لجذب مجانية خدمات تقدم التي الشركات من العديد هناك ،حيث الشراء عملية

 كثير غيرها و  www.hotmail.com شركة ذلك على ومثال الزوار من عدد

 يكون أن بفضل ww.travelocity.com وشركة www. Yahoo.com ،وأيضا

 المجانية مةللخد تلقيهم قبل الزوار من معلومات باستقبال تقوم الكترونية نماذج هناك

 شخصية معلومات لجمع الكبيرة الفرصة الشركة يعطي مما

 1.ورغباتهم تهم اهتماما حسب لهم المنتجات بعض تسويق يمكن ثم ومن الزوار عن

 :الخصوصية 5

 يشتمل أن الطبيعي ومن الأساسية، التسويقي المزيج عناصر أحد هي الخصوصية    

 التي الكيفية توضح البيانات هذه و .بالخصوصية متعلق بيان على ويب موقع كل

 المعلومات هذه عن نقل سيتم كان إذا ما و المعلومات تجميع خلالها من سيتم

 2أم لا . أخرى لأطراف

 من مجموعة تقرير في المؤسسات و الجماعات و الأفراد حق عن تعبر الخصوصية

 القضايا :  هذه أهم و تخصهم، التي المعلومات و البيانات بخصوص القضايا

 بجان من باستخدامها المسموح المعلومات و البيانات كمية و نوع تحديد -

 .الأخرى الأطراف و الالكتروني المتجر

 و ادالأفر تخص التي المعلومات و البيانات استخدام كيفية و توقيت تحديد -

 ونيةالالكتر المتاجر و الالكتروني المتجر  جانب من المؤسساتو تالجماعا

 .الأخرى الويب مواقع و

 هايقدم التي الشخصية البيانات أن على التأكيد ينبغي الخصوصية سياسة ضمن و

 سياسة تعلنه ما إطار في يجري استخدامها أن و بسرية تعامل سوف الزبون

 .الزبون عليه يوافق و الخصوصية

 صرالعنا هذه ومن الخصوصية، لتحقيق اللازمة المهمة العناصر من مجموعة هناك

: 

 هذه أنب المعلومات و البيانات يجمع الذي الالكتروني المتجر يكفل أن ينبغي 

 .الزبون موافقة و تصريح دون تستخدم لن الشخصية المعلوماتو البيانات

 بموجبها سيجري التي الكيفية عن الالكتروني المتجر يفحص أن ضرورة 

 في يكون أن ينبغي الإفصاح وهذا .الشخصية المعلوماتو البيانات مع التعامل

                                                             
 .19ص  ز، مرجع سابق،خالد فزا -1
جامعة القدس أبو  ،"الانترنت عبر التسويقي المزيج عناصر"الالكتروني التسويق فارة، أبو احمد يوسف -2

 .341ص  ،الطبعة الأولى، دبس
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 قبل إدراجها يجري أن و الخصوصية، سياسة ضمن واضحة ملاحظة صورة

 .المعلومات و البيانات جمع في المباشرة

 و قتهاد مدى من التأكد و تخصه التي البيانات إلى الوصول من الزبون تمكين 

  .كمالها مستوى

 المعلومات و البيانات استخدام بخصوص الزبون أمام خيارات عدة وضع 

 .الزبون هذا من جمعها يجري التي

 و الحكومية الهيئات أن بل الخصوصية، بمسألة يهتم الذي هو فقط الزبون يعد لم

 استخدام كيفية و الخصوصية بتحقيقالانسان تهتم  حقوق عن الدفاع جماعات

 المتاجر و الويب مواقع عليها تحصل التي الشخصية المعلومات و البيانات

 1 .الزبائن من الالكترونية

 : الالكترونية الأعمال أمن  6

 لقضاياا من المشتري و البائع بين تبادلها يجري التي المعلومات سرية و أمن يعد

 أسرارب المسألة تتعلق عندما خصوصا التجارة، هذه لنجاح الضرورية و جدا المهمة

 لصوص ايمارسه التي التخريب و الاختراق عمليات بسبب إذ .مالية بقضايا أو العمل

 أكثر يف أدت قد و الالكترونية الأعمال لمنظمات كبيرة خسائر إلى أدت الانترنت،

 .  ريبالتخ عمليات أو الفيروسات بسبب الأعمال عن المواقع هذه توقف إلى مرة من

 و منأ بمسألة الانترنت عبر الالكترونية الأعمال مجال في المختصين اهتم لذلك

 :مثل السرية و الأمن لتحقيق متعددة أساليب إلى لجأت قد و البيانات، سرية

 ولبالدخ تسمح التي البرمجيات و التجهيزات من توليفة هي :النار جدران -

 يفتهاوظ تكون قد و افتراضية، تفتيش نقطة  تقام حيث لها، المأذون للجهات

 نتكو أخرى حالات في و فقط، الالكتروني البريد غربلة الحالات بعض في

  .فقط خارجية وصلة مع المحلية الشبكة عن فصلها لدرجة معقدة

 الشركات تتعهدها دائمة، مراقبة إلى تحتاج و معقدة عملية هو النار جداران صنع إن

 قدمهت الذي الأمن من الفائق المستوى هذا إلى الشركات معظم تحتاج ولا الكبيرة

 .النار جدران

دم هذا و يق ،الفريق دور هام في أمن الأنترنت لهذا فريق طوارئ الحاسوب :  -

مات و معلودعما فنيا على مدار الساعة للرد على الحوادث الأمنية و ال الفريق

 قوائم الحوار و الوثائق و التدريب . 

 أو ثارالآ من الكثير ترك بدون بالغة بسهولة الملفات تتغير :الملفات حماية -

 بالأسالي و الطرق لتعلم كاف غير وقت قضاء المهم من لهذا و الدلائل،

 .الأنظمة و الأدلة و الملفات حماية في المعتمدة

                                                             
 .345 ص مرجع سابق، فارة، أبو أحمد يوسف-1
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 كتروني،الال البريد أمن لضمان متاحة وسائل هناك :الآمن الالكتروني البريد -

 و الالكتروني البريد أن يعني هذا و S/MIME برمجية هو شيوعا الأكثر و

 قراء وأ فتحها  يمكن لا و الانترنت على بأمان نقلها يمكن المرفقة الملفات

  .العبور أثناء

 .إليها الوصول أو اختراقها يصعب بحيث المعلومات ترميز هو :التشفير -

 حاسوب يحتاج و "القوي التشفير" تدعى متاحة تشفير وسائل حاليا هناك

 برع المتاحة التشفير أنظمة عن كمثالو .لكسرها سنة 100 أكثر إلى متطور

 على للتعرف استخدامه يمكن معقد نظام هو و Kerberos نظام الانترنت

 .الأنظمة و الملفات استعمال لها المسموح الأنظمة و المستخدمين

 التسويق ممارسة في الأولى الخطوة بأن القول مكني : موقع تصميم -

 اصخ ويب موقع وتكوين خلق في تتمثل الشركات لمعظم بالنسبة الالكتروني

 موقع بتصميم يقوموا أن التسويق رجال على يكون الانترنت، شبكة على

 كينالمستهل تحفيز خلالها من يمكن التي الطرق إيجاد على العمل و جذاب،

 راتوم مرات إليه العودة و طويلة؛ فترات داخله البقاء و الموقع لزيارة

 .كثيرة أخرى

 مستمرة بصورة الالكترونية مواقعها تحديث على تعمل أن الشركات على يجب حيث

 جاذبية أكثر تبدو لجعلها الوقت نفس في و الجارية، الأحداث مجاراة لها يتسنى حتى

 حسب المال و الوقت من الكثير إنفاق المسوقين من تتطلب الأخيرة هذه و .إثارة و

 و الإعلانات كثرة نتيجة تظهر التي الفوضى و التشويش على القضاء في رغبتهم

 لموقع الزوار جذب عملية أن العلم مع الانترنت، على الموجودة الترويجية المواد

 1.تسويقها المراد المنتجات طبيعة و نوع باختلاف ستختلف الالكتروني التسويق

 من واعأن سبع بمراعاة الالكترونيين المسوقين قيام ضرورة إلى الخبراء أحد يشير

 لفعالا التصميم عناصر عليها أطلق قد و C (. (7C:S  بحرف جميعها تبدأ العناصر

  :في العناصر هذه تتمثل و .الويب لمواقع

 .للموقع الداخلي التخطيط و التصميم :المتن أو السياق

 نم غيرها و الفيديو و الصوت، و الصور، الموضوعات، :المحتويات أو المكونات

 .الويب موقع محتويات  و مكونات تمثل التي العناصر

 إلى خدممست من تتم التي الاتصالات لتسهيل الموقع يوفرها التي الطرق: المجتمعات

 .الانترنت عبر تكوينها يتم التي الجماعات أو تمعاتالمج داخل آخر مستخدم

                                                             
 . 359-352ص ص  ، 2008 الجامعية، الدار ،المتقدم التسويق النجا، أبو العظيم عبد محمد -1
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 على نفسه بتفصيل يقوم أن على الموقع قدرة :للموقع الجماهيري التفصيل

 و لهم شخصيا موقعا الموقع بجعل للمستخدمين السماح أو مختلفين، مستخدمين

 تهم و تفضيلاتهم. لاحتياجا

 من وأ المستخدم، إلى الموقع من الاتصال تحقيق من تمكن التي الآليات :الاتصال

 .بينهما الاتجاه مزدوج اتصال تحقيق  أو الموقع، إلى المستخدم

 .الأخرى المواقع من غيره و الموقع بين تربط التي الدرجة :التواصل

 .اريةالتج الصفقات تنفيذ من تمكن التي و للموقع، المتوافرة القدرات :التجارة

 في ناأحيا المسوق على يفرض الواقع بان التسويق خبراء أحد يرى لذلك، بالإضافة

 على قدرته عدم حالة

 على يعتمد أن الانترنت عبر به الخاصة للعلامة جيدة مكانة و ذهنية صورة بناء

 موقعه عبر ذلك بعد عنها الترويج من ليتمكن الانترنت خارج التقليدي بالشكل تفعيلها

 1.الالكتروني

 

 

 

 

 المطلب الثاني: استراتجيات التسويق الالكتروني.

 طويلة الأهداف لتحقق الطويل المدى على تسويقية استراتيجيات إلى شركة أي تحتاج

 تجزئة من التسويقية الإستراتيجية تتكون حيث التسويق، بوظيفة الخاصة الأجل

 فتتم الالكتروني التسويق حالة في أما .السوقية مكانة و أجزاءه، استهداف و السوق

 عملية طرفي تربط التي العلاقات نوعية على بالاعتماد و أعمق بشكل المكونات هذه

  ) .2حكومة صناعي، مستهلك ائي،نه  مستهلك منشأة،) التبادل

 .للمستهلك الموجه الالكتروني التسويق :أولا

 الوسائل ىعل يعتمد و ،التقليدي التسويق في السوق تجزئة يشبه ما نوعا التسويق هذا

 التي الالكترونية

 و .الويب ولادة منذ اتساعا و نموا التسويق هذا شهد حيث النهائي، المستهلك تستهدف

 و لسلعا أنواع كافة يعرض التي التسوق مراكز من الآلاف الانترنت عبر اليوم توجد

 الكتب ببيع المختصة AMAZON.com شركة ذلك على ومثال، الخدمات

   :إلى النوع هذا ويشير .للمستهلك

                                                             
 .359-352 ص ص ، 2008 مرجع سابق، النجا، أبو العظيم عبد محمد -1
كلية العلوم ،التسويق الالكتروني و شروط تفعيله في الجزائر"دراسة حالة اتصالات الجزائر"، سماحي منال -2

 .92ص، جامعة وهران ،الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير
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 .كامل بشكل الويب على قائم متجر من التسوق -

 .الواقعي العالم في مخزن أيضا له الويب على مخزن في التسوق -

 .حصري الالكترونية المزادات بواسطة الشراء -

 .الأخبار مجموعة خلال من الشراء -

 .ترونيالالك البريد بواسطة المستهلك إلى وصل لإعلان نتيجة الشراء اختيار -

 ةبواسط أو العادي البريد بواسطة طيبه ثم الانترنت عبر شيء عن البحث -

  .الهاتف

 : في تتمثل بخصائص الالكتروني التسويق من النوع هذا يتميز

 (.توزيع إعلان، ترويج،) التسويقية الأنشطة في سهولة -

  .المبرمة الصفقات حجم صغر و الربح هوامش ارتفاع -

 و تجهيزات من متجر لإنشاء التقليدية الضرورية النفقات عن الاستغناء -

  .... ديكور

 على خدمتهم عالميين،و أو محليين كانوا سواء للعملاء الوصول إمكانية -

 1تهم.حاجاو رغبتهم حسب

 .الأعمال لمنشأة الموجه الالكتروني التسويق :ثانيا

 لأخرىا و البائعة إحداهما باعتبار منشأتين بين تجارية تبادلية علاقة توجد هنا

 النوع هذا أيضا و المشترية،

 منذ الراسخة التعامل أساليب من النوع هذا يعد و .الإلكترونية الوسائط على يعتمد

 خلال من . (EDI) للبيانات الالكتروني التبادل تستخدم التي تلك خصوصا سنوات،

 Federal لعملائها تتيح التي   المضافة القيمة شبكات أو الخاصة الشبكات

Express من بشركة الخاص الويب موقع النوع لهذا تطبيقا الأمثلة أفضل من لعل و 

 التسليم كذلكو شحنها تم التي الطرود بمحتوياتات مطبوع لصق الأخرى الشركات

 .الطرود تعقب إمكانية و عليها المتفق المواعيد في

 : النوع هذا أهداف من و

 .أقل بتكاليف منتجات تقديم -

  .للمنشأة العام الأداء تحسين -

 .أنشطتها تحسين في النظام هذا ضمن تعمل التي المنشآت استفادة -

  .التفاوض في عالية قدرة لديها تكون -

 التسويق من حصة أكبر يمثل التسويق من النوع هذا أن الدراسات من الكثير تشير و

 المشتريات نظام طريق عن للشركاتأجهزتها  DELEشركة  بيع :مثال الإلكتروني

 2 .الالكترونية الطلبات و
                                                             

 .29ص  ،مرجع سابق ،سماحي منال -1
 . 39ص  ، مرجع سابق،سماحي منال-2
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 :الأعمال لمنظمات الموجه الحكومي الالكتروني التسويق:ثالثا

 لحكوميةا الأجهزة و الوحدات بين المستندات و الوثائق تبادل لغرض تتم التي هي و

 متعلق وعالن هذا الدولة في لمواطنين المختلفة الخدمات تقديم بغية البعض بعضها و

 و ئب،الضرا و الفواتير دفع مثل الأعمال المنشآت مع الحكومية التعاملات بكافة

 أنه لاإ بدايته في يزال لا و ،الحكومة قبل من المنظمات على المفروضة التأمينات

 يةالحكوم المشتريات نجد حيث تحديدا المتحدة الولايات في ملحوظ بشكل يتطور

 وزارات مثل مؤمنة مواقع عبر الانترنت على نشرها يتم مناقصات شكل على

 .الصحة و الدفاع التعليم،

 المستهدف السوق اختيار تقرر أن يجب الالكتروني التسويق إستراتيجية فإن وبالتالي

 استغلال خلال من ثانية، جهة من التسويقي المزيج تحديدو جهة، من تحليله و

 1.محددة أهداف إلى لإيصالها ما لمؤسسة الالكترونية القدرات

 التسويق الالكتروني المزدوج. استراتيجيةرابعا: 

فس نفي  وفي هذه الحالة و كما يدل على ذلك اسمه فان هذا النوع من التسويق يوجه

ي أن أالمؤسسي(   /الوقت الى المستهلك النهائي و المشتري الصناعي ) المنظماتي

ملة نشآت جللمستهلك النهائي تجزئة و الميمكن أن تباع المنتجات ) سلع أو خدمات ( 

ويق أو نصف جملة . و الملاحظة أن كثير من الأنشطة التجارية تتناسب مع التس

من  وعينالالكتروني المزدوج و عندها يقوم البائع الالكتروني بالتمييز ما بين ن

 .خدمة  ة أوالعملاء و بالتالي نوعين من التسويق بالنسبة لنفس المنتج سواء كان سلع

و في ما عدا ذلك فان التسويق الالكتروني المزدوج لا يختلف عن النوعين السابقين 

 2من التسويق الالكتروني .

 

 الأشكال الجديدة للتسويق الالكتروني.المطلب الثالث:

 ونبد علاقة بوجود سمحت التي الانترنت ظهور ومع التسويق شكل بتغير        

 تسويقال هذا سمات من و .بالتجديد يعرف ما وهذا المستهلك، و المنتج بين وساطة

 ،ضحاها و ليلة كل بين نفسها تفرض جديدة أدوات أن هي الخط عبر التسويق أي

 لةرسا لتعزيز استعمالها كيفية و الأدوات نوع تحديد المنظمة على يتطلب مما

 .التسويق

 . الانترنت عبر حوار :أولا

و هناك عدة مراحل تقوم بها المؤسسة  تفاعلية عبر الويب،مجموعة حوارات و هي 

كذا  لضمان وصول الإعلان للزبون و من بينها الحوار و المعرفة بالأذواق و
                                                             

 .49ص،  سابقمرجع  ،سماحي منال -1
 .81ص ، جامعة طيبة المدينة المنورة ،كلية ادارة الأعمال،مبادئ التسويق الالكتروني، أحمد أمجندل -2
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و لهذا فعلى المؤسسة أن تشرع في الحوار المناسب  التخصص بالزبائن و الأسواق ،

تفادي عدم التفهم و المباشر مع الزبائن لمعرفة مدى استيعابهم للمنتج و هذا كله ل

 بالمؤسسة و المنتج.

 أن امنه وعيا فقط، واحدة بيع عملية نتائج بتحليل الزبون يكلفه ما 

 الحفاظ تكلفة عن مرات بعشرة تزيد جديد زبون على الحصول تكلفة

رقم بنها تهتم بالمفهوم الواسع و المحسوب فإ ولذا قديم، زبون على

 .كزبون حياته طيلة منظمة أو فرد يولده الذي الكلي الأعمال

 الموجهة المعلومة يجعل لموقع الوفاء زيادة :للموقع وفيا الزبون جعل 

 1 . الإنترنت على مشهور مفهوم وهي شخصية للمستهلك

 توجيهب المؤسسة تقوم لا الإنترنت على بمواقعها :البيع بعد ما حوار 

 في تىح بل البيع، قبل ما مرحلة في فقط الشراء عملية أثناء الزبون

 مينتا بإعادة للسماح دائم حوار بإقامة وهذا البيع بعد ما مرحلة

 سةللمؤس الملحة الحاجة ننسى أن دون الاختيار في وراحته الزبون

 .الزبون عند من إستراتيجية تكون قد معلومات بكسب

 . المعطيات ملف :ثانيا

 التسويق لهدف تخضع خطة البيع بعد ما خدمات أو المعلومات على الحصول

 طورا تحتاج لكن البديهي

 اخليالد المعطيات بملف بالاتصال middle wave وسائل تتدخل أين معقدا إعلاميا

 . تالإنترن على للمؤسسة الأخضر الرقم طريق عن المستقبلية والطلبات للمؤسسة

 يمكن لا بواحد واحد التسويق :عموما المعلومات ملف استعمال 

 .التعقيد ةقم تبلغ أن يمكنها التي المعلوماتية التقنية هذه بدون تصوره

 بائنهمز أكبر من بمئة والمتعلقة الشخصية معطياته استعاب التاجر بإمكان كان فلو

 أن بحيث جدد زبائن كسب أرادت التأمين شركة أن لو الشيء نفس يكون لن سوف

 . طلبات إنشاء التأمين لشركات تسمح الخاصة الملفات

 وسيلة للمؤسسة يمثل الويب خدمة مقدم :خاص بشكل الإنترنت 

 على بحثهم وذلك للزوار الخاصة المعلومات ملف لتغذية مبدئية

 بهم الخاصة المعلومات ترك

 لخاصةا المعلومات تركوا الذين الجدد بالزوار الموضوع عن التعبير على وتشجيعهم

 بهم ليتصل قبل منبهم 

 ويكون ، المعروضة المنتجات حول معهم حوارا ويقيم لشركة التجاري المتعامل

 2 . الزبون وفاء احترام مع الطلبية أول إلى تنتهي الاستجابة
                                                             

 .87ص ، سابقمرجع  ،مبادئ التسويق الالكتروني ،أحمد أمجندل -1
 .80ص  ،سابقمرجع  ،مبادئ التسويق الالكتروني، أحمد أمجندل  -2
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 خلاصة :

ها يتم ان التسويق هو آخر مرحلة من مراحل الدورة الانتاجية حيث بواسطت       

 لتسويقاأن  الاتصال بين المنتج و المستهلك و من خلال دراستنا لهذا الفصل تبين لنا

 جياتالكتروني هو تطبيق لسلسلة واسعة من المعلومات بهدف اعادة تشكيل استرات

ير تسع والأفكار و التوزيع و الترويج  التسويق و التخطيط الأكثر فعالية لتنفيذ

 و الخدمات . البضائع 

ذلك  وارية للمؤسسة الاستفادة من خدمات الأنترنت في معاملاتها التجو يمكن        

ويق من خلال التسويق الالكتروني لتوزيع منتجاتها و يتم وضع استراتجية التس

 ني .الالكتروني من خلال عناصر المزيج التسويقي الالكترو
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 :تمهيد 

ل ب يييي   ب لنسيييلا  صاد ييي و ة  ورلييي   ييي تو  ييي له اييي    سيييد ة   نييي  الييي ر السييية           

ب سيييه  ع  يي  اص ةا الائا يييت ليييه  سيييد مة   ،يي  اص  ييي عتا  م،ييي  اعد ييي   ع يي  ع ييي  عتمييي 

  " ر الييييم   يييه   ييي ة   ل ص لايييي  الييين،  ميييه اللانةيييي SDAT" خ يييل الدةةاييي  السييية  ة  

 ييين عه الاييي وح  حييي ت اصاد ييي   سييي ا ا ميييه ال اييي ل ال ر صييي الدحدةييي  ميييه  اييي ل السييية     

ة  ار ال اييي ل الخييي  ه ر ايييما  ييي   صييي  ال  سسييي    ةيييده بةيييما الا  ييي   ييي  عييي ل الدحسييي

 ت الن ييييييي  ر الد ييييييي  ــيييييييـ    ر  ييييييي  ة ــيييييييـه ال نداييييييي   ر الخ  ــــــــــيييييييـال سيييييييد ت م

  ت اواتح الايييي وح ر ح،ةييييو ت يييي  ر رص  الص ةيييي  ا  سيييي  ل   سسيييي   الخ  ةييييـــييييـةصلاح

   ةيييص ةصيييلاو ءسييي  رص  الص ةييي   حييي ت ااد   ةييي  ر ايييما  ييي   الاتاييي  ع ييي  اصسيييد تات

ب للاحييييص مييييه    يييي   ر   اصيييي   الص ةيييي   ع صيييي   يييي   يييي تح   ن ل  ةيييي  اص  يييي ص  ر 

ل ع ييييي  الخييييي     ر ال ص   ييييي   ر ب لدييييي له ال ص   ييييي   الديييييه سييييية ت ل ص ةييييي  الح ييييي 

 ال    يييي   بيييية  الخيييي      سيييي  تهلا  يييي  ر اعدة تا يييي   م لص ةيييي  الييييم   د ،يييي  عيييي    

رايييما    د امييو  ييي   د  لا  يي   سيييدص  صا  لا،يي   دص  ييي   يي  ال  سسييي    يي ل مديييتح    نيي  

      ثلات اا الشتء  مص   ،   ع     ذا    وح سة  ة  ع لة  

  بش   ع   السة  ه    الصن صت ا س سة  الده  صد   ع ةة  ال رل  السة  ةالدس  و         

ئا   رالشتء   السة  ة  بش   ع ص لئ  وح   ةلاة     الحتء  السة  ة  ال رلة  الده  د

  ر دن  ه ع   بص  ع    رةصلاو الدس  و متع   سد،  ع  الدس  و الص    ظتا ل  لاةص

ة  ه     خد     ر ظتا للأا ة  الده اءدسلاة  الدس  و السال د ةئح ل نش     السة  ة  ال

اق ز  وح ش ح ال ن مس  بة  ال رل السة  ة  ل سدح اذ ع   ةءلات   ة          ا س 

،ةو ال   تح ل س  حة  ةصلاو  ا ح الدس  و السة  ه  ،ة س  ا ح ال رل  السة  ة  مه  ح

   ال دن ع  ةةا امة  السة  

مه   س  و الخ     السة  ة  ر   و ة     سنح رل الإل    با ا   رمه اما ال        

لث  ه اب    ع     ة   ال لاحص  السة   د تق مه ال لاحص ا رل إل      ةص السة  هالس ق 

 مهه   رمه ال لاحص الث لص  ح رل تبل ال    ا رل ب لث   س  و الخ     السة  ة  إل  

    وح الخ     السة  ة 

 

 

 .نشأة السياحة الأول:المبحث 

  ص  السة       الظ اات اص س  ة  الده  شأح  نم ةا ع و الله ا تض ر    ع ةة           

اص س ا مه   ل  س ت ر ا د، ل وا ه بحث  ع  ا ن  ر اسد،تاته ر   ـــــــــــــم نم ز      
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ر  ح لت ظ اتح اص د، ل امه ال  ظ اتح ا د  عة  ر  ، مة  ا مة  ال دص   رسصة  رتا  تزا  

 ص س ر 1ر التا   ر اصسدا    ر الدصتف ع    ، لة  الشص ب اصعتى ر آ  تا  ر  ، مدة   

السة    مه اللا  اا ال د،    ر الن  ة    ى الد،   الحض ت  ر اص د  عه ر الص  ه ل شص ب 

ءملك ظ اتح ا س  ة   هرا  و ااد  و   ر  ، مة  ر سة سة  ر ا د  عة ر ذلك ل   ل     ةبص 

 د ف ب لحتء  ر  د   ا   ص ر ة،  ب لص له الخ ت ه ر ب ل اد   ال ح ه واع    رو 

ر  صدلات ال،تا الصشترا  ح   ا   ق السة    ا   ال،تا الح و  ر الصشترا مة   ال رل  

م لإ س ا   تس الدن،   نم ب ا    شأ    ح،ة،  لة ف  اتا صن ع  السة    ب  ة  ة  الح  ص 

رى ةر بحث  ع  امتاو ار ار اءثت    اا اف  ة    ر  صةشد  م،    تس الدن،  بحث  ع   أ

ا ا   ه  دن،        ا لآعت سةتا ع   ا  ا اص س ا ب لاص  ا د  عه     م،  ء ا   ع    

ذلك اسدغ ل ال ح ت   ر الا  ل  ه عتف بص  اسدخ   بص  ذلك ال راب  ث  اللاغ ل ر الح ةت

   بص  الحتب الص ل ة  الث  ة  ةصلاحت للاح ت ر الغ ب   ر س  ح الالا ل  ة ة ت ر ار ةع له ا 

 2 سس ر ا اع  ر  شت ص   ر ع ا   ورلة ء   ةصلاحت لة  ة السة    مه    ت  سد ت

 .النشاط السياحي وأهميتههوم فم الأول:المطلب 

بة      الد  ت ال ا ه لحة ح اص س ا ر ا دة      ا  ت ال  السصه ص ا و ص      

ا  ا ص    ر  ا ص   هةته سصة  صسد   ل     ن،   ر  ت ف     ئ   ع     د  ر ء 

ال  الد  تا   اسة  ةه مه     الس ت ب ص  م ر للاصض الشخ ة   مه الص له ورتاه

 الد ن ل  ة  مه ال س    ال خد    الده او  ال  ز  وح السة    

 

 

 

 :مفهوم النشاط السياحي  -1

ل رل  تا  ا    ت ع     ة  ال،  ع   ا عتى واع  ارا  ااد ت بة  ال رل ب ص ة  ا  ع  

    لال ة ض  ع ه السة    ب لص ر  ت   ال ص ا را ا ةصلاحت ع      تس مه الا  ص   ر

 عتى  ث  ع ه اللاةا  رع ه اص د  ع ر ع ه اصاد  و ر ع ه اص  ت ا 

                                                             
 ال لاص  ا رل   وات اس    ل نشت ر الد ز    ع  ا   التسويق السياحي في المنشآت السياحيةالا س ت    الحتبه   - 1

   12  ص2012 ا توا 
  2010   تءئ ال تاس   ر اللاح ث  و شو  س ت    صناعة السياحة و أهميتها الاقتصادية ح   الص   ع ت   - 2

  03ص

 



لسياحة و جودة الخدمات ا                                                الفصل الثاني 

 السياحية
 

37 
 

   الن س  ة  الدتر و ع   ر اعدلاتا  ال    الحنةف ع   ةذءت السة    مه اصسءملك رتو   

ب   م،  تر  ع  ع هة  ا   ر  ض  بة  ع  ء ا   ءتب      تج ب للإ س ار ا   ص ة   و 

     س ه م ا ال،   اذا اءته ع ه"ا   ا ل: "تر  ا ع  ة  الله ر ة  ابه   ل  ءت

 :لسياحةاتعريف  -    

ل     ر ة   النظت ر       نة ة  ا اعد فان ك  ص ت ف  خد    ل سة    رذلك  س       

 : ه  

 :تعريف يحدد مفهوم رسمي للسياحة 

: ةص ر صت ال نظ   الص ل ة  سن  OMT صت ف ال نظ   الص ل ة  ل سة    

 :  الدص ت ف الد لة 1963

س  مة  ع وح  هتاض  خد    رلةس ل   ت ه: ا  ء  شخ   د    ال  ب   ص  ،ةة الئا ت

  ةن   صةن  

س ع  مه اللا   الم  سةئرتر    24: اه زرات   اد ا    ث ا ع   ا ا  ب الس اح

 رسة سة  ر دخ   ورام  مه الدتمة   التا    ال ح  راض     را  ع  ة    ، مة  

 1س ع   24رات إا  دةه  ى: راه زرات ص  دص ج ال دنئا ا

 :تعريف يحدد مفهوم السياحة من الناحية اللغوية 

:السة    اه ع  ة  الس ت ا   الدتمة  ع  الن س  مةه Larousse صت ف  نش تا  

ال صلات ر ل د    مه ء  ورل  ةر ء   ن ،  ا  ع     اص تا ا  الد،نة  رال  لة  رالث، مة  ا

 2عنة  بص و الس اح 

 

 

 

 

 :تعريف يعتبر السياحة كنشاط 

السييية    ايييه  شييي    ةيييده ب سيييد،لا ل رسييي ت ا ميييتاو  : Jean Baptiste Treboul صت يييف 

ةشيييةت رذليييك  ييي  ة ييي  4سييي ع  الييي 24 ةسييية  ل ييي ح  ديييتارح  ييي  عييي تج ة ييي ء  إاييي  دةه الت

 3 ةر مه إ  ت الت    ال  تسة   اص د  ع    الدتمة   ال ح 

 :تعريف يركز على الجانب الإنساني والثقافي للسياحة 

                                                             
  30  ص1997اسص و لة    ارشةش زاتح  الدنشةل السة  ه ب لائا ت   مءتح لةس  س  ال  تس  الص ة  ل دا تح   - 1
  31اسص و لة     ت   س بو  ص - 2
ا س ا س ة  ا  الدس  و السة  ه ر ا ته مه اوا  شتء   ررء ص  السة    ر الس ت   مءتح    سدةت     ص  شن     - 3

  20  ص2017خت     ال
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 راسييييدة ك: صدلاييييت السيييية    ب ا يييي  الةاييييتح ال  اد  السيييي ت  Robert Lanquar صت ييييف

ة ةييييي     ييييي   د  ييييي  إشيييييلا عة  ب اسييييي   الخييييي     اللاةاةييييي  رال لاةصةييييي  رالحضييييي ت   ة  

ر النشيييي     الث، مةيييي   مةييييه علايييي تح عيييي       ال ييييح  شيييي    خد  يييي  ء لدتمةيييي   التا يييي  ة

 ا  عيييي  ا  شيييي   اللاشييييت   الدييييه  دص ييييو ب لسيييي ت  رصيييين ع   ةيييي ف اليييي  إشييييلا ع    يييي  

 1الس  و 

 :تعريف يهتم بالجانب التسويقي للسياحة 

 صت ييييف  ح يييي  علاةيييي ا  :اييييه ذلييييك ال ييييئ ت الدسيييي  ،ه  يييي  ا  شيييي   اص د  عةيييي  الدييييه  

سيييي   رالخيييي     السيييية  ة  ر رسيييي     ،  يييي ا بدسييييةة   ،يييي   بةيييي  ا مييييتاو ء ،يييي  ة  ل 

الص  ةييي  السييية  ة  بةييي ف إ ا  ةييي  الييي    د،ييي  ايييمه الخييي     رال نداييي   رلإشيييلا ع ةاييي اف 

 2ر  امئ  خد    

واة،يييي  إا الد لةييييف بيييية  اييييمه الدصيييي ت ف ال خد  يييي     يييي  ةا  حيييي و لنيييي  ب يييي   رامةيييي  ر   

   ةييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  

ءد ت  سييي  ،ه مييي ا الدصت يييف الخييي  س  ل ييي السييية     رب عدلاييي ت وتاسيييدن  ايييمه ذا   ييي ب  

  ح   علاة ا  ل  وصل  ع ص  ب لنسلا  ل دس  و السة  ه 

 

 

 

 

 

 الخصائص الاقتصادية للسياحة: - 

ة   إا الخ ييي    اصاد يييي و   ل سيييية    صبيييي   يييي  اعدلا تايييي  روتاسييييدة  الايييي  ر يييي       

الخ يييي     ع يييل ةر اسيييدتا ةاة   ل دسييي  و السييية  ه  رليييما م  ييي   اييي  ع ةنييي  وتاسييي 

 ب    واة،  رذلك ا   الدح ه مه  ش   الدس  و السة  ه 

 ر       خة  الخ     اصاد  و   ل سة    مة     ه :

 غير مرنة:أ.

ب ،يييي و ت ءلاةييييتح ع صيييي  مييييه ا   يييية  ال، ييييةت  تإا اسييييص ت ال ندايييي   السيييية  ة  ص  دغةيييي

 ء يييي  ةا الخيييي     الايييي  لة يييي  ال لاةييييت مييييه  رال د سييييل ب ل ، ت يييي   يييي  السيييي   الإسييييدة ءة 

ال نييي ق رال تسيييه ميييه ال ييي  تح ص    ييي   خئ نةييي    ةيييص اا ايييمه السييي    سييي   هةيييت ا ب ييي  

ل دخييييئ   ب لإ يييي م  اليييي  اا الإت  يييي ع ر الإ خ يييي ض مييييه ال  يييي  ا ييييةت ا  يييي  ص  ييييأ ت 

ءثةييييتا ع يييي   سييييد ى ا سييييص ت رالد، لايييي       يييي  ا  يييي  اييييه الدييييه  حيييي و  سييييد ى اييييمه 
                                                             

  21ا س ا س ة  ا   ت   س بو  ص - 1
  26  ص2005  را   ل نشت ر الد ز    التسويق السياحي " مدخل سلوكي" ح   علاة ا    - 2
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  رةسيييص ت بةصةييي   ء ييي  اا السييي   السييية  ة   صد ييي  ه ييي  اللانةييي  الدحدةييي  ال دييي متح ميييه السييي 

 1ب   ال ،د    ث  ال تامو ال خ    ل دت ة   الن،   ال لاةت 

 التكامل: ب.

دييي لف   يي  ال صييترف ةا ال نداييي   السيية  ة  لةسيييت ع  يي  را ييي ح  ن ييتوح   بييي  اييه       

ر ييي وح   ع ييي  سيييلاة  ال ثييي  إ دييي ج الخ  ييي  ال  ةييي   ييي  عييي و الخييي     الن عةييي   الد    ةييي 

ل ايييمه الخييي     ال دضييي ن  رالديييه    ييي  بصضييية  اليييلاصض   ةيييص اا الد، يييةت ار الإا ييي 

  ميييه إ ييي ى الخييي     ال تعةييي  اييي   ، ييي   ييي  اة ييي  ال نيييدت النةييي  ه رايييما  صدلايييت اصيييص

 الن،   الده  ا  الد    لة  مه الإ د ج السة  ه  

 الإختلاف : ج.

 د ةئ ال ندت السة  ه بخ صة  الإعد ف        ال سدحة  ع  ة  إ د ج  نداة  سة  ةة  

 د  ب،ة       سة  ا ان ك ور   إعد ف مه الا وح  د  ر ل     بو الخ     ال  و   

 2ل خ    السة  ة  

 

 

 :النشاط السياحي أهمية -2

   ت  السة       ظ اتح ال  صن ع   رةصلاو لة  ةسسة  رةتء  ة  رة ةئ ة        

ب ال دص وح  مأاة ت ال  سس   الدص ة ة  ال دخ     رب ة  ال رل  ةده ب ،     الام

امب  ن سلا  لالسة  ه  ر س تعت ال رل مه  ،  ه الدسةة   السة  ة  ر أ ة  اللانة  الدحدة  ال

ةا  (WTTC)    ال ا س الص ل ه ال   ض ل س ت رالسة    ةءلات ع و    السة ح  رةع 

دتر ة   السة    اه اءلات ال ن ع   الص ل ة   راه بملك  د  ق ع   الآلة   رال    راصل 

رصت  ت  ة ا و 4 3  ب غ الن  ت الإ   له    الخ     1994رالئتاع    ةص إ   مه ع   

 مه ال ص    ال دح ح اص ت  ة   

   ا ا ة  اصاد  و   ل ن ع  السة    ال      ا لا     تؤرس ة  ال مهر ت       

ضتا   اصسدث  ت ب    ص ول    دة  رع سة  ب ة ا ورصت سن    ب لإ  م  ال  ا تاوا  ال

سة  ب ة ا ورصت  ر ص  صن ع  السة    الص    الت ةس مه اللاةا  ا س 166الده  ، ت ب

 الترابل ل الدس  و رال لاةص   راصواتح رالدخ ةل  ر ،   ل اد  و     ةص اا ةدة  مه  ا 

 اصاد  و   بة  ال رل  
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 ران ك ع و    الص ا   الده  ئ      اا ة  السة    ء ن ع  ر   ت وع  ا  ه ل  رل

  ر     ك الص ا  :

 ل :ا د ث  الدأ ةتا  اصاد  و   مه ز  وح اا ة  السة      الدأ ةتا  اصاد  و  :  1

،     ت ل  ع   ةص  د زع ع     ة  ال،  ع   ال دص ،  ب لنش   السة  ه     ا ة   -

  ر تامو رع     رهةتا  

ل السة    س ق ا ب  ل د س   دةا  ل ئ  وح ال  توح مه وع  اصمتاو ع ص  مه ال ر -

 ال د،    

   د    السة    اسدث  تا    لة   نخ ض   سلاة  إذا    ا ت ت بغةتا     ال،  ع  -

 اص د  ة  اصعتى 

 ،   ال ندت السة  ه اس س  ع   ع     ر ترا  هةت   و   ص   ت ع   ا بغةت  -

 اصسدخ ا    السة  ة   ث  ال ن خ ر ال ص له ا  ت   رهةتا   

سة       و  ال   ح ص  السة    ةواح مص ل  ر   تح مه اة   ر ن ة  صن ع   ةعتى    -

   سد ى ال صةش 

 لئرات   و السة    ر   تا  را دص شة  اصاد  و   دةا  ل    ن ،  ا ئ          ال ن -

 1إ ا و متص ع    خد         خ ف    ةز   اللا  ل  ر تم   سد     ال صةش   -

 تم   ص ص  ا شغ ل ل تاءئ اص  ا  ال خد    ع     ات الص    -

، مة  د  عة  رالث د ث  الدأ ةتا  اص  : الدأ ةتا  اص د  عة  رالث، مة  رالسة سة   2

 رالسة سة  مه ز  وح اا ة  السة    مة     ه :

  ةه اا السة     أو  ال   ن ة  ال عه السة  ه رالث، مه ل ى ال  ا نة  رز  وح ات لا-

 رشص تاه ب ص د     ر   ةه رال ح مظ  ع    تا   رآ  ته 

لسة  ة  االخ     ب ل ن  و  ئ      اصاد    ال سد ت ب ة    ال تامو رالص   ع    حسة  -

 ال خد    رال ح مظ  ع   الحتف الة ر   ر    تا  

ت   و  ال  النة ض ب ل سد ى اص د  عه رالس  ءه ل ى اصمتاو  ا ه السة ح ر  أ ة-

 ض ال ضة ة  ع ةةه    ع ل ااد    السة ح ب ظ ات س  ك ال ضة ة        و  ال  النة

 اص ا بة  ل  ةه ب       اص د  عة  الس   ح 

ةا النش   السة  ه  ص   ع   ز  وح  ح    ال ص تف الخ ص  رالص    ل ى اصمتاو  اص اا -

الد س  السة  ه صب  اا   حلا  ع  ة   ص ةو ل ترح ال  نة  ر ن ة  ال،ة   الحض ت   راما 

  ت  رال ن ع    لا ر وا    مه ع   ال رل  ال سد،لا   ل سة ح ع   ا ة    ، لة ا  ر تا ة  ال ص
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ر الحتف الة ر   راص ش   رال ن ا الشصلاة   ةص  ح،و السةت مه اما اص ا ه ورتا مص ص مه 

       ال،ة   الث، مة   

    ص   النش   السة  ه ع    ح،ةو ا ف سة سه بدح،ةو ال  تح المانة  ل  رل  ال ضة-

 سة  مه   ء   اا ال، اع  السةر شت اللاة     الده   ء  ع     امت اص   راصسد،تات مةة

 ال رل  ال ضة   اه الده  ح و ر نظه النش   السة  ه مةة  

لث، مه ول ااا النش   السة  ه  صئز متص الد  اه رالد اص  اص س  ه ر ص ةو اراصت الدلا -

   رالد  ةت بة  الشص ب

      ه:السة  ه مة أ ه الدأ ةتا  اللاةاة  مه ز  وح اا ة  النش    الدأ ةتا  اللاةاة :  3

    اتو  اا النش   السة  ه   و  ال  ز  وح اصاد    رالح  ظ ع   اللاةا     ة    تو  -

 السة    

  ص و ال عه اللاةاه ل ى اص س ا مه الح  ظ ع   اللاةا   -

  ئ   اصاد    ب للاةا  رال ح مظ  ع ةة     الد  ث الة ا ه رال   ه راللا ت   -

تاث رالد، لة  صا الد سك ب لد، لة   ئ      إالا ل السة ح ع   اللا    ئ      الح  ظ ع   الد -

 1      ص ة  ز  وح مه الد ةئ ع  ال رل اصعتى 

 اص ت الدن    ال رله راصا ة ه رال  نه ل سة    :  4

  با ة   ص  السة       اءلات اص ش   اصاد  و   مه الص له     ةص  ا ة  رات لا  ة     

 ن  و د  و    رذلك م       نة  اا  س ع  مه تم   سد     ال صةش  مه الال،  ع   اصا

  ة  ع  اصا   ،    رمه       اللاةا  رالدلا ول الدا ت  رالد اص  بة  الشص ب        اص

الص له   ا ت   محس   را    اواح مص ل  مة    دص و ال س ا   مه    الدح     الده   ا  

     متص ل ةه الشص ب للاصضة  اللاصض ر ةةا  اللاةا  ال لاةصة الة    رذلك ل    دةح 

 راص د  عة  رالث، مة  ال      لدض  نةه رتم اةدةه 

 ةص      ع ح   شتا  ل،ة س ر ،ةةه اصوا  السة  ه ل خد ف ال رل رال ، ت   بةنة   ر   

 2 مءت:  ك ال  شتا  

 ا ة  ال ن وق   ر  شت ال، ح الشت  شت اصسص ت الدن مسة   ةص  حدس  ب سدخ ا    شت  -

  شت السة  ه اللاشت  ال رله رالم   ،ةس ا ا زا  الدن ة  اللاشت    مة    دص و ب لنش    -

السة  ه  رذلك    ع ل ا ت الن س ع    خد ف  ا ص  الص   السة  ه ر ش   ع ح 
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ال  وتا     شتا   صنه ب   ت اصاد  و  ل     ع   السة      راصسدة ك  

 ال اتوا   ال ةئاا الدا ت   س ت اصمتاو رالس ت ل ص   رةع او ال، و ة  رال غ وت   

  شت اللاة     اصس سة  رالم     و  سد ى    تا  ء  شت ال تق ر  شتا   -

 الخ     ال حة  ر  شت   مةت ال ة ه رهةتا  

ث م  رذلك ء  شتا  ال   شت اللاةا  ر   و اوتاك الح      ل ا ا   اللاةاة  ل دن ة   -

 للاةا  الس   ة    رالد  ث بغ ز    ه اءسة  ال تب ا ر  اة  ع   اص   اة   الخ ص  ب

 رهةتا   

  ل د  تح   شت الد،نة  ر   و الد،   مه ال ا ص  الد،نة  الح  ث  راللان     الدحدة  ا -

  دت ت لد،نة  راصر سدخ   مه ذلك اللاة     الخ ص  ب للاة     الة   ة    رال  وتا  ا

 سدخ     شت  ن ة  ال  اتو اللاشت   الم   ص     الصن صت ال ة   مه  ا ل السة      ر -

ا مة  بة     ال  شتا  الخ ص  ب ص ص  الص ت راص ة  رالدص ةه رالد ظةف رالس  

 رالد ت   رال، تا  ر ال ة تا  

راص  د ح  لا   ل سة    ال رلة    شت اص  د ح ر سدخ   مة   نو ال  شتا  ر  ى ا  د ح ال -

 الدا ت  رالضتا   ع   الدا تح ال رلة  

  شت الدن ة  اص د  عة   ر   و    ت اللا   مه ال ا ص  اص د  عة  ر سدخ   مة   -

بة     ال  شتا  ال دص ،  ب ل حف الة  ة    رة ةئح الح س  الآله الشخ ه   

  1رة ةئح الد  ئ  ا ر ص ص  الات     

 أنواع السياحة و عوامل الجذب السياحي.: ثانيمطلب الال

 ح  ل ى اللا اعص ع   الس ت رالدت  ل  حتءة  ع ا   ع ح   رذلك  س  الحا  ال            

 م   اد  ال تو مه  ح،ة،ة   م،     ا اللا عص ل سة    ا  التهلا  مه الدصتف ع   ع وح ر ، 

 ض ت     ة   اصسدش      ةر م     ا اللا عص   ةر  ش ا ح ت      د ق ال  تؤ دة   ةر 

ت ذلك  ةت  ا  ا ت   دص و بدا ت   ةر ل دتمة  ع    س  بحض ت ةع  ل منة   دص وح ةر هة

مب ر ر ا     ا اللا عص ل سة   ءملك ع ا   الامب السة  ه الده   ص  ورتا ءلاةتا مه   

  ح ةئ ال ثةت   ع   الس ت 

 أنواع السياحة: -1

 دة     ال خد    راعد ف اللا  ث ا مه   نةف مه ل ا   اع  خد ف رم،  اا          

  نةف السة    ال  ة  اع  خد     لاص  صعد ف  صة ت الد نةف عن  ء   نةه  اص ة   ب    
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ةس سة     و    ا ان ك ا   ق  لا  ه ع    ،سةه السة     ب ا    لا،  ل  ن ،  الاغتامة  الده 

 :1ال ن ،  الده  ،  ا   رالده اس ت ال   ،لا   نة  الس  و ر

 (:السياحة الداخلية )المحلية 

  سة  واع  ب  اهمتاو واع  اللا     س    ة  ا د، ل   ا نه ال رل    ،   بة  ا د، ل ا         

ه و ال اع   رتهه اص   ق ع   اما ال  ة   اص ةا ان ك اعد م  بة  ال رل مه  صت ف الس  

 ال صد و  ةص  صتف مه بصضة  بن  ا ع   ال  ح الده  ،ضةة  بصة ا ع   ،ت اا  د  ال ا ه ةر

ع س  ر حس  ال  ح مه ا ا دتا ر ب اة   بأتب  لة ل ةر ةءثت   رلغةت ةهتاض الص     ةص 

 ا   ة    مه ب غ ت   رةل   ة  رمه ورل ةعتى بحس   س م  الت    الده  ، صة  ةءثت   

 ءة   دت رذلك مه ال ص    ال دح ح رءن ا  ر د ةئ امه السة     ب:

  ة  ز  وح اصسدث  تا  السة  ة  راسد،  ب تؤرس اص  ال ال ح -

 اص دص ش اصاد  و  ل  ن  و السة  ة  مه ال رل   -

   مةت ال تص ال ظة ة  مه ال ن  و السة  ة   -

 تم  ال عه الث، مه رال  ت  رالسة سه ل ى ال  ا نة   -

ا ا و متص ل دتر و ع    ا نه ال رل  لإزال   ظ ات اصتا ق        ا توح مص   -

 للإ د ج 

     ذا  الص ا  ال لا شتح ب لسة     نشةل ال ن ع   ال خد -

 ا ا و   ع    ال   ح ال  نة  ل ى ال  ا نة  مه ز  وح ال ن  و السة  ة   -

 ورت السة    ال اع ة  مه    سك ا ستح مه ال اد   ال ح ه  -

  حسة  ر    ت اللانة  الدحدة  ل  رل   -

 :)السياحة الخارجية )الدولية 

امه    راه النش   ال د ث  مه اص د، ل راصا    علات   رو ال رل رال، تا  ال خد     ر

   ا  ة   ث  وع  ااد  و  ة  صن ع    ر ا   اع الده  لاحص عنة  ةه   ورل الص له رذلك 

 ل  رل  

 ر  و  السة    الخ ت ة  ال :

 ز  وح ةص ل ال ع  ال،  ه ل  رل ال سد،   ل سة ح  -

 ة  ء   ح الحة ح  د ث   مه  سد ى ةع      ال ع   حس -

   عةه اص د  ظ ب لدتاث ل    السة ح ع ة   -

     ا نة لااد    السة ح ب لث، م  ال ح ة    و  ال  الح  ظ ع   الدتاث را ا و متص ع    -
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  د سل ع اصاد    ب  س لة  الص  ة  الح  ث  ل دتر و رالدس  و السة  ه   و  ال  ات   -

 ال ع  ل صةش  ال تو 

 سة ح ا ا و   ع    اصسدئاوح    الص ه رال صتم  ر ش ا ح اللا و رالشص ب ا عتى ل  -

ا  راعدلا ت ا ا و   ع    اصاد    ال رله ل سة    رالص   ع    خ ة ة  راع   ة  ا رل    -

لده   و  ا   ال ت  ئا  ر صد   امه السة    ع   الص       ،   ات   ز ل دن ة  اصاد  و  

 ال  النة ض بة    ر نة :

   مت الخ     السة     -

    ت اللانة  الدحدة   -

    مت الحت   ب للا  ر    مت ا    راصسد،تات -

 ا خ  ض ا سص ت ر ا دتا  السة ح  -

 1سة ل  الح  ل ع   س   ال ع ل "مةئا" ر  لا   ال، ا ة   -

   رال  ة  اع    السة       ةس سة  اس ت بصض ال تاس  ر     ع و    الصن صت الده ع

   ك الصن صت:

 ص:من حيث عدد الأشخا -أ

 سة    متو   *

 سة       عة  *

 نوع وسيلة المواصلات: من حيث -ب

 * سة    بت   

 *سة    بحت   

 * سة         

 العمر: من حيث -ج

 * سة    الشلا ب  

 * سة     د س ه ا ع  ت 

 ءلا ت الس  * سة    

 الجنس: من حيث -د

 * سة    الت  ل 

 * سة    النس   

 مستوى الانفاق: من حيث -ه

 * سة    ا  ت    

 1* سة    ال لا،  ال د ةئح 
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  المعاصرة:أنماط السياحة 

ر ا   س       ر اصسدا       الده  د مت مةة  ل س  و التا راه السةالترفيهية:   السياحة*

ح مه  ختج اص س ا      ل ال صةش  الح لة  ر ال صد و  راه الده اص  زا سة    اض   

ل ا ه بةاد  ر اص د، ل ال    ا  آعت بغتض اسدص وح النش   راتا   الما     الد  ةت ا

 .ب    ت الحة  ة  الة  ة  ر الص  ة 

 ىل  ص     ة ر ال  ال صتمة   دضو    الصن اا بأ ة   ةده ب شلا ع التهلا السياحة الثقافية:  * 

الس  و   ةص ةا  ا  ع     السة ح  ةده ب لدصتف ع   الحض تا  ال،     ر ز  تح 

 ا  الس  و ة    ء   اا ال  اا  الده  ئرت   ت خة ال ن  و ا  ت   الده  حد   ع   ش اا  

  ةه بة  آعت   لدصت   ء   ة      ا بتم،   أ ةة   تح  ه ص  ص رو الت  ع الةة   تح ةعتى

 الا ة    ش   السة    الث، مة   ،      ث  ال د  ف ر ال  اا  ا  ت   ر الد د  ب ل ن ا

 رلث، مة  ر  اا  ا ربتا ر الدصتف ع    ة ح الن س ر  ، لة اه ب لإ  م  ال  ال ةت      ا

 ال  سة،ة  

لتر  ا ءد    ت خة  ااد    اعتف اما الن ع  نم ال،     ةص  تر  : السياحة العلاجية * 

ه بن   مال  اصس لة  ال دلاص   ب لإ  م   بة  ر ةس  تاه ال دص وح  سلا ب صحة  ر ع  ة 

ة  ال  اا  ال خد   ل سدش      ةص ء ا الن س  مالا ا الةة  ل ص ج    ة تاض  سدص 

شةت ة ر       ث  التر   ةئ   ر ص  ال ن ب  ال ص  ة  ر الت  ل ال اما      ،     امه السة  

ح ال ص    ال دح  ر ةلد ا ء ةنةك مه  ال  ح   مه الص له وام س ر بةتك مه س  ستا

لا  ا  ة  ةر ا  ت  ة   ر  د ف ال  ا الده  صد   ع   السة    الص  ة  ا   ع   ال ة ه ال ص

 ةر  سدخ   مةة   ة ه اللاح ت رالت  ل ل ص ج ال لاةصه ةر الدا   بةنة   

اه السة    الده  صد   ع   ز  تح السة ح ل   اا  ال خ    ل شص  ت الدينية:  السياحة * 

ال  نة  س ا  مه اصس   ةر ال       ا عتى   منا    سه الحت ر الص تح ب لنسلا  ل  س  ة  

 ةص ان ك     ال  ت   ر ال   ن  ال ن تح ر ال  اا  ال ت لا   بة   ث  عتم  ر  ن  

ال  نة  ال،     الده  سدة   السة ح  ل دصتف ع ةة  ر ع      ال  ال  اا   ب لإ  م ر ئول    

 2 ،   مةة     مص لة      الا  ال ت  و   الةة  ء ل س    ا  ت   
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ل  ر اه الده  ند،  مةة  ا شخ ص       ا لآعت ةر    ورل  ا: السياحة الرياضية * 

ص  امه ب ش ا ح   ك الت      ر  ةعتى ل دتح   اد  ل   تس  ة ش   ت   ة  ةر اصسد د ع 

السة       الت      ال،      ةص ت    ال ة  ر الدئلت ع   الا ة  ر الئراتق 

 ر د    امه السة    ا ش   بةا    الشتاعة  ر ال رتا  الت   ة 

ر   حدة  ر م اة  ا    ع    سد ى ع ل    الد،   ر الد  ت ر   مةت رس    اص   ص 

 ب خد ف ا سص ت من وق  د ةئح 

ه مه اا امه السة     ت لا   ب لن   الحض ت  ر التا :سياحة المؤتمرات والاجتماعات * 

ر  الص  ة  ال رل ر  امت الد،نة  ر الد  ت الد ن ل  ه   ةص ةو  ذلك ال  ءثتح ع،  ال ،  ا 

       ح،و لال ةنة  ر الث، مة   ر ص  امه السة       ال   وت اللا تزح للإ تاوا  السة  ة  

د ك بمةة  ال    تا   ل   و الآصف    ال ةد ة  ع    ااد  و  ءلاةت ل  رل الده  ،   

 ال    تا  مه الص له    ة لا   ر ااد  و ة  ر  ا ت ة  ر ت  ل ةع  ل 

 ن     ص  اما الن ع    ا   اع الح  ث  ل سة     ر الده ةصلاحت سياحة المهرجانات: * 

  الده  سدخ  ةبستع  مه السن ا  ا عةتح ر ةعم  ةش  ص  خد      ةص  ،   ال ص تض 

 الشتء   ر ال  سس   لصتض      ص ت الة     ة ةئح ال دتر ة  ر  ندا    ب لإ  م 

   ال  إظة ت اللاصض الآعت لخ    ة  ر الصترض ال د ةئح  ر ص ت  ال ةت          ،  

الامب السة  ه الده  ةده بة  بصض ال رل  ث   ةت  ا الدس ق ر  ةت  ا الص     ر 

    الامب  ر الغن   ر هةت ذلك   سدخ   امه السة    ءن ع    الدس  و ل ،   ةت  ا الث، م

 السة  ه مه ال رل الده ص  د د  ب ،      مب  لاةصة  

، مه ر ر  ،   بة  السة     هتاض اص  ع ع   ةس لة  الدصلاةت الث: السياحة العرقية *

 ن و الم  ال  بن   ل تاس   ة ح الةة     الحة ح الخ ص  ب لن س هت لاه ا   ات  ث  الس ت 

  صتم ا بةن و س ا ب س 

ت ،ة  ةر ال  الةن  ل دصتف ع   ال،لا    ال صئرل  مه الالا ل مه  ن ،  آس   مه  ن ب ام

 ل دصتف ع   ع وا  ال،لا    مةة  

ال ن  و الن  ة   راه  ش بة  ل سة    الصتاة  ص دمابة  ل سة ح لئ  تح :* السياحة البيئية

 1ر ده الدتءةئ مه اما ال  و ع   عن صت الامب السة  ه ال لاةصة  م،ل 

 

  
 

 :ورام  الس ت ر السة       و  02تاه  الش    ر 
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 اصسدا   

ورام   ، مة  

   ت خة 

 ورام  و نة 
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 ال   ت: ء اش ع ل   ةا ة  السة    مه ظ  الدح ص  اصاد  و   "  ل  الائا ت" 

  37  ص 2004ة تر   وءد تاه     ص  الائا ت   

 عوامل الجذب السياحي: -2

 ة  اللا عصالسة  ه  ء   ة  ص  ع ا   الامب السة  ه ال س    الده  امب الس  و ال  ال  ا  

 الت ةسه الم   ح ئ ال ثةت   ال  الس ت   ةص   ة  بصض اللا  ثة  بأ          نةف

 ه:عن صت الامب  لاص  ل ة ف ةر ال ام   رذلك ال  ع ح  ،سة         ا ا زا  مة     

 مرغبات تاريخية: -أ

  اث الد ت خة  ر ضه ال ن  و الد ت خة  ال،     رة  ء  الحض تا  رة  ء  ا  

 مرغبات ثقافية عرقية: -ب

ر ش    ت ،   ة ح الشص ب ر صةشدةه  را   تى اللاصض ةا اما الصن ت ص  ص     

 الصن صت الا ذب  ل سة    

 مرغبات علاجية واستشفائية: -ج

     ةرا   ال تاءئ الص  ة  الده عتمت ءصن ت    spasر ص  ال نداص   الص  ة   

السة  ه ر د د  امه ال نداص   الص  ة  بد امت ء م  ال ،     الده  خ   عن صت الامب 

 1السة    الص  ة  ةر اصسدش   ة  

 مرغبات دينية: -د

 ر ش   ال ن  و ال  نة  ال ، س  رءملك ة  ء  ا   اث ال  نة  

 :مرغبات الأعمال -ه

ل رل ا ن عة  ال لاتى ةر ره للا      دتءئ مه ال  ا ال لاتى ربخ ص    ا رع اصه ال رل ال

 تى ال د،     ةص  د امت ء م  الخ     رالدسةة   لت  ل ا ع  ل لص،  ال  ،   ال لا

 مرغبات طبيعية: -و

                                                             
     http://mawdoo3.com  2016    ،     الامب السة  ه  سن   ال ر     - 1

 ورام  صحة 

ورام   ورام  اعتى

 ااد  و  

الس ت ر 

 السة   

 ورام  ت   ة 

ورام  

 ا د  عة 
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راه الده   د  ة  ال ، ص  السة  ة      ،     س ا  مه ال ن خ ةر ال لاةصة  الخ ب  الده 

 1 سدة   ءثةتا    اللاشت لئ  ت ة  

 2الجذب السياحي الى:ويقسم روبرت، عوامل 

 الاهتمام الثقافي: *

سة  مه اا اص س ا ب لاةص   دص و ال   صتم  ع ل   رشص ب    رالدصتف ع   اصعد ف ا س 

     م    خدالث، م   بة  الشص ب   را   ن  الده      مةة     ذج الث، م   رال ن  و     ،

 ب    دص         اص  الما ب الةة   اتس ا  مه ال  ا ال غةتح ةر ال ن  و الت  ة  رالتع 

 ر ت   

 الفنون الجميلة: *

 ،   ال ن وق مه بصض ال رل رال نداص   السة  ة  بغتض الدحف ال نة  رال  ن ع   

     ع ع ةةالة ر   ال ح ة  ب اع ة  ةر مه  ن  و  ا رتح لة        دةو ال ا ل ل سة ح ل  

  مه   ةصحد   ع   ة  اع  خد       رس    الدصلاةت الث،ء   ةا ال ةت      ال نة  ه للا   

  د مت ال  سة،ه رال ست ة   رالصترض الصس ت   رهةتا     رس    ال ن ا الا ة   

 المصنوعات اليدوية: *

مه ا ،   بصض ال رل ب ن  ا ا    مء ت   ل سة ح  صتر   ل لاة    ةص  صد،  الس  و ةا 

ةة  ل الدتمة  ب   آصف ا  ة ل ع  ب  ه   ء   ةا   ك ا ش  ال، ص  ذا  ةا ة  ع ص    ة   

 ال ص ل  ل سة ح 

 

 

 الصناعة والتجارة: *

ل   ص  الا ا   ال ن عة  رس     مب ل سة ح  ع ص  ال، و ة     الخ تج   ر د  ص ا ا

 صتم  ااد  و ال رل  الده  ئرتر ة     ةص  صةترا ااد     ل ن عدة  رال ندا   

دت الده  ن مةة  ء   ةا ال نش   ال ن عة   صدلات  مب  ل سة ح ل دصتف ع   ال ة ة   ال  ن ع 

 مةة  بصض الضترت    الده  سدخ  ة  اص س ا مه  ة    

 :الزراعة *

 حظ  الئتاع  مه ة   ن ،  ب اد    ءثةت    السة ح    ةص  ص    ع النش   الئتاعه 

ا للا ا رال ح صة  رالخضترا  رال  اء     ال   تس مه ال رل ءدتب  ال را   را د ج 

الا ا   ال ة   ل ث، م   ب لإ  م  ال  ةا   ا  بة    ك ال ندا   الئتاعة  ع   ال تق الده 

  و  ال  ال ن  و ال لاةصة   ةص  سد د  بة  السة ح  ء   ةا ان ك ت     نظه ل ش ا ح 

 ال ندا   رالص  ة   الئتاعة  الده  ده مه ال رل 
                                                             

 - الا س ت    الحتبه  التسويق السياحي في المنشآت السياحية   ت   س بو  ص 35 1 

 - الا س ت    الحتبه   ت   س بو  ص  352
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 التعليم: *

لده ص ة ة  ا ص  ال  اا  الدص ة ة     اص  ء  اللا تزح الده  امب السة ح  اذا اا ال تص الد

ل ص له  ،ة ة  ال رل  اه مه  ،ة،دة     ت  مب ل   ب    ال رل ا عتى  ب لإ  م  ال  ا

      صالث، مة     ء ة   ر   ص   ر  دلا   الده  ئ      االا ل السة ح ل دصتف ع ةة   ع

  ة ى الدصتف ع   ال تق را س لة  الدص ة ة  ل شص ب 

 الأدب واللغة: *

، م    ص  ال د  رال ا   رال حف رال دةلا   رالنشتا     ال س    اللا تزح ل دصلاةت ع  

  ةا ال رل   ر  مت ا وب ةر  الا  ال   تا  الده   ل ع   النظ   السة سه ل  رل   ء 

 ع ا   الامب السة  ه ب لنسلا  ل ا  ال  ب التهلا  مه  ص ه ال غ     

 العلوم: *

 ا ص  ا  ش   الص  ة  مه ة  ورل     ا   ت الده  ةده بة  السة ح ع ص      دص و ب ل

ل د  ف ال نة  ةر الدص ة ة     ةص  نظه الح ،   الص  ة  رالئ  تا  ل  نش   الص  ة  را

 ح لة  رهةتا     ال تاءئ الص  ة  الده  امب السة 

 الدين: *

   الت  ل صدلات ال صد،     ةبتز ع ا   الامب السة  ه    ةص  ،   ةواو ءلاةتح    الن س بش

ب  ا الما ال   خد ف ال ن  و ال صترم  مه ةوبةه ال  نه  ءشصةتح الحت ب لنسلا  ل  س  ة    

 نة   و ة   ال      ال  ت     ء    ،   ال لاشترا مه ال      الن تا ة  بدنظةه ت    ل

 ر تاءئ  صلا    ل  ةه 

 

 التاريخ والأثار: *

 ظ  ده الدصلاةت ع  الدتاث الث، مه     ن ،     ع ل    وتا  الد ت خة   ء   اا  

    الد ت خ رال د  ف راوات ة     الصن صت ال ة   مه  مب السة ح  ر    سدخ      رس

 ،  مه   ك ال د  ف    ث  مه  صت ف السة ح بد ك الآ  ت ر  ت خ ال ن 

رص        ت عن صت الامب السة  ه مه الد،سة    الس ب،    ةص ان ك عن صت ةعتى 

بن ا  اللاشت  ث  ال  ا الضخ   الح  ث  ر    ح       ءن ز  ، مة  ر   مةة     ال س بو  

  رال د  ف رال لا  ه ال د ةئح  رال ةت       رال أء ص  ال ح ة   رال ندئا   ال لاةصة

ر  ا و الحة اا  رال  ا الدتمةةة  رهةتا     عن صت الامب الح  ث    ض ف ال  عن صت 

 1الامب السة  ه 

 العوامل المؤثرة على النشاط السياحي.: ثالثالمطلب ال

                                                             
  37   ت   س بو  ص التسويق السياحي في المنشآت السياحيةت    الحتبه   الا س - 1
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 1: د ث  الص ا   ال   تح ع   النش   السة  ه مه

   رءما  ت لال اما الصن ت ب   و   تر     ، مة   ، ت اة   السة   الثقافة السياحية: -1

 ر الص س ةال عه بأا ة  السة    

تا مه  ةص ةا ء ة  ر  عة  ا   ء  السة  ة    ص  ورتا ءلاة تنوع الأماكن السياحية: -2

  ح    النش   السة  ه ل ن ،   صةن  

   ا ته  الس  و مه الح  ل ع ةة  ر د ث  مه  ا  ع ال امتا  الده : وسائل الترفيه-3

  ح،ةو ةر اشلا ع تهلا    ع ص  الدتمةةة   نة  

و     ل س  ر د ث  مه ةسص ت ر  وح الخ     ال ن اة  ال ،: التسهيلات السياحية الفندقية -4

 ا   اصسد،تات مه   ك ال ن ،  ل،ض   مدتح السة    

سة    ص   رشتاب ل س اح ع ل مدتح الر ،   ب   ن ع     ،      ة : الطعام والشراب -5

 رءما ا سص ت ال ،    بة  

سة  ه ر د ث  مه   ك الدحف اص ت   ةر ع     اصتش و ال: السلع والخدمات المساندة -6

  الده   ص  ورتا ا    مه  ح،ةو ال    ح ال ت  ح     تا  ال،ة   ب لنش   السة  ه

، وت ع    ن ةم اللاتا ت راصسدتا ةاة   را  الصن ت ال: العنصر البشري المؤهل-7

ت مه ء  السة  ة   ةص  صد   ع ة   ا ح ةر مش  امه اللاتا ت راصسدتا ةاة   ر د ث  الصن 

ال تش   اصمتاو الم   لةه ع ا  ب لس  و ابد ا     رسة   الن،  ال  ةمتاو ال ن وق ال 

 السة  ه         الخ 

ل  ال رت اصءلات مه الدأ ةت ع   النش   السة  ه  مزيج تسويق الخدمات السياحية: -8

ب عدلا ته ةرل  ،     اه بة  الس  و ربة  ال ند ج السة  ه س ا  ع   ت و الدتر ت 

 2 رس    اصع    ةر ع   ت و السصت الم    مص  الس  و  ، ب  النش   السة  ه 

 .تسويق الخدمات السياحية :ثانيالمبحث ال

رت اليييم  ئا نييي   ييي  الييي  د  ل د ييي ت ال لاةيييت ميييه ا ييي ع الخييي     السييية  ة  دةاييي           

   يييا  ييي  ءثةيييت   اصاد ييي و ال ح يييه ر الصييي ل ه ر سييياة   ةييي ح ا ميييتاو    صلاييي  ميييه تمييي

ص واييي  ال خد ييية  ميييه ايييما ال اييي ل ع ييي  وتاسييي  الخ  ييي  السييية  ة  ر  ح  ييي    ة  ةييي  ر ةب

   ةدة  ر الح    إلةة ر ال رت الم    صلا   ،   الخ    مه إبتاز   ى ةا
 تعريف تسويق الخدمات السياحية.المطلب الأول: 

                                                             
  22   ت   س بو   صالتسويق السياحي " مدخل سلوكي" ح   علاة ا    - 1
  22   ت   س بو   صالتسويق السياحي " مدخل سلوكي" ح   علاة ا    - 2
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 الخدمة السياحية:-1    

 صتف بأ ة   ا  ع     الإع  ل رالنش     الده   مت ل سة ح التا   رالدسةة   
ع  شتا  راسدة ك الخ     راللاض    السة  ة  ع ل رات س تاه ةر ةا  دةه  مه ال تامو 

 1 السة  ة  بصة اً ع     ا س ن اه ا ص ه 

ال صن    الده  ةده بد،  ه ء   عتمت الخ    السة  ة  بأ ة   ئ ت    الصن صت ال  و   
ال       ا س سة  ل صتض السة  ه بغتض إشلا ع       رتهلا   الضةف مه ال ة اا 

 2 السة  ه ب س ا    ا  ع     الصن صت ء لإا    رالن،  رال ص   رهةته

ن م  الده النش     ةر ال  "الخ    السة  ة  بأ ة : عتمت الا صة  ا  ت  ة  ل دس  و ر   

   " صتض ل لاة  ةر الده  صتض صت لا  ة  بس ص   صةن 

   ال ندت السة  ه ر اه   ك الخ    الده  ح،و تهلا "علاتا  السة    بأ ة  : ة ر عتم

   "الس اح ة ن   إا  دةه ر   لدةه السة  ة  

غةت     س  ر الده      النش     الغةت   و  , ةر ال"ة   ةب  ت    م،  عتمة  ع   ة ة  

 ،   ة  بش    ن    ةر  سد، , ر   مت إشلا ع التهلا   ر الح     ر لةست ب لضترتح ةا 

 3  " ت لال    بة   ند ج ةر ع    ةعتى

ن  إل  ةا  ح      ة   الخ     ا  ةا  سد   Chia and chin,  2008مه  ة   شةت ء      
ة ,   ور  ة ع  ة  إ د ج الخ    ر  ،   ة , ر ع    ع    ا  ع     ال   اةه ا   ا     

 ر ءة ة  إوتاك   ك الا وح 

 إا  صت ف الخ    السة  ة  ص ب  ةا  ده  ح   ه    ع ل:   Dee, 2009  شةت 

  ،   الخ   : الم   ،   بدس ةه الخ    السة  ة  ر  اةةئا    -

ر ع ا   مه ال ن وق  ةر ل     ش    ةالإا      ر الس ت       الئب ا ل خ     السة  ة  -
 بةاة   ، وه إل  ظة ت      ل    

    ال ن م  الده  ح   ع ةة  الئب ا عن  اسدخ ا  الخ    السة  ة  مه ال ات ال ن س -

  اةئ الخ    السة  ة   س رل ع  ع و ال ةئح الدن مسة  ل  نظ   الخ  ة    -

 ة  ل ص   ة  مه الشتء   السة  ة  ر   ت لاةه  ا  ةا  ح و ا  ش   ر الص  ة   بش    -
 ع       د ا  ةا  ،   ا ب  لد،  ه الخ    السة  ة  ب لا وح ال    ب   

                                                             
  39  ص1999ع  ا    ل نشت رالد ز    وات  ا صر  مختارات من الاقتصاد السياحيس ت  تراا   - 1
ة     بت اه   الخ     السة  ة  رة تا  ع   س  ك ال سدة ك   وتاس    ل   ا  ع     ال ن وق الائا ت     تس ل   - 2

  80   ص 2009   سدةت  ،    إل     ص  ب  تواس   
ة    بت اه  الخ     السة  ة  رة تا  ع   س  ك ال سدة ك  وتاس    ل   ا  ع     ال ن وق الائا ت    تس ل   - 3

  80  ص2009   سدةت     ص  ب  تواس  



لسياحة و جودة الخدمات ا                                                الفصل الثاني 

 السياحية
 

52 
 

 - الخ    السة  ة  اه  ا  ع     ال ن م  الده  ،   ل   زب ا اسدن وا ل  لا  1 

 

 تسويق الخدمات السياحية: -2

السة  ة  لغتض  ح،ةو اشلا ع        ا  ع     ا  الدن ةم الص  ه    الا  ال ش ت         

د  م     صتف ع   ــــــال سدة  ة  ال ح و   ر  ح،و ع       ه   ر         ا ف    تس

     الده  سص  ال  ز  وح الحتء  السة  ة  ر  ح،ةو اصشلا ع ـــــــ ع النشــــــا    ا 

 ء   عتف ة ض  ع   ا    الح لة  ر ال سد،لا ة ال     لتهلا   ر  د  لا   ر    ص   الس  حة  

ا   لانه اصسدتا ةاة   ال ن سلا  ر تبل   ر ظ   ع ص ب ل  سس  ا م   ح،ةو التبو 

السة س   ال ص ل  ب ل  سس  مه ا  ت  ح ه ر ورله    ة   اشلا ع التهلا   الخ ص  

 2 ل سة ح

 و خصائصها. أنواع الخدمات السياحية: ثانيالمطلب ال

 واع:الأن-1

ا  و اللا  ث ا مه ال ا ل الخ     السة  ة  مه وتاس  ةه ر ةبح  ةه ع     نةف         

الخ     السة  ة  الده  تءئ ع   إشلا ع       ر  د  لا   ر تهلا   الئب ا  الس  و   عن  

:ر ال  نة  إل   ر ا  ت   السة  ة  اة    بشتا  الخ    السة  ة  لئ  تح ا   ء   

الن،  : راه  صلات ع    ة      سدخ    الس  و ع ل   لد  السة  ة     رس    * ع     

  رس    الن،  اللاحت     رس    الن،  اللات    ،  ر  ش   رس    الن،  الا  

    لس  و ع ل مدتح الا ل  السة  ة *ع     الس  : راه  صلاةت ع    ة  ة  ء  الإا    ا

ال،تى السة  ة  ر بة   الشلا ب     ال  ا السة  ة     من وق با ة  ا  اعة  ر وت   ة   

 *ع     الإ ص   : ر صلات ع    ة       لاه      الس  و    ال ص   ر الشتاب  

  *الخ     ال س ع ح ا عتى : ر  ش     ة  الخ     ال    لا   ث  ال   

الخ       بسع    هس  ال    ع    ال ة      ع    الة  ف ر الخ     ال حة  ال ةتب  
 ال  تمة   ع    ا     ع      مةت    ا اص   ف السة تا  ر ع    الد   ت    3

 

 

                                                             
تس ل  اسد   ل ل د  لا    ة ت الدس  و اصل دتر ه ع   ا وا  الدس  ،ه لشتء   السة    ر الس ت  ع ل  ع ت ال ا ا  - 1

  43-42  ص ص  2014 ا توا     ص  الئتا    ع   وت   ال   سدةت الح  ل 
   ص  ع  ت   أهمية البعد الاجتماعي و البيئي في تسويق الخدمة السياحية بالنسبة للسائح الجزائري    ل ب  اش ح  - 2

  04ص  الائا ت     ةاه  ا ه ا 
  43ة ت الدس  و اصل دتر ه ع   ا وا  الدس  ،ه لشتء   السة    ر الس ت   ت   س بو  ص ع ل  ع ت ال ا ا  - 3
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الخصائص:-2  

لخ  ة  ر  شةت ةوبة   الدس  و السة  ه إل  ةا  صظه ال ش    الده   ا   ال  سس   ا      

لا     ء ا ع     الضة م   دسه بخ     رس    نبش   ع ص   سس   الضة م   

  ةر ر ا دة و    ر  نلاغه اسدة ءةهةت     س    خد ف ع  الس   م   ص    الخ     ة ة 

ا  ب عدلا ت رالخ      دسه ب لإب اعة    اص د  ع بة     ا    ،ةة ة  ر ذلك مه لحظ    ائ دة

 ا الخ    ع رح ع   ة              ن م  ر  سةة  , ء   ة ة   تسخ مه الماءتح  بة  ةم  ت

   ع ءلاةتسه ب     ةعتى    بةنة  ة ة   دا  س   ر  دلا  ن   رع    مه  لاةصدة  ر ذا  ا س د

 لئب ا ب ر ا ع  ة  الد        ح وح ر هةت    ة  ار  ، ة    ر ص      ا د ءة     الا  ا

  د       الئب ا ال س ا        ،  ه الخ     مه الح  ل ع   الخ     

م ا الخ     ال ن اة  ر   ر ب لتهه ال ص ب   ال    وح مه الد نةف الخ     بش   ع   

ر ع ة   السة  ة  مه ال اا  ص      بأ    ل    ا   ال رص ة  ع   ة ة  ع    ص مة 
    نن  إع    ص تح  لاس   ل خ     الده  دسه بة  الخ     السة  ة  ر ب لش   الد له :1

اما  ظةت را ح     ع ل      السة  ة  اه ع     ا ل   ةر  دسه ب ل ن  ة إا الخ   أولا: 

ع   بة  ال ن ق ةر   رل  مه ال  صه ةر  ،ص  مه ال   تح ةر اللا عتح ةر مه ال،  ت   م ا امه 

الخ     هةت ال لا ع   ص      عئ ة  ل ة   الد له ر  د  ل   ه بةصة  مه الة   الد له م  ة  

  رامه الخس تح    ا  ع  الد  لةف الث بد  عس تح ص       ص  ضة    سلا  ل   سس 

 م لخ صة  امه  الات  ال سد تح ع   و      امه الخ     لد  ا   ائح إزا  ال   

الإواتا  السة  ة  ر ال ن اة  ع   بة  ع    ة  مه   س لحظ    ائ دة  ل ه  سد ة   ح،ةو 

   لاةص   ةمض  ر تبحة  ةءثت 

ثانيا :   دسه الخ     السة  ة  بأ ة  ع     هةت     س  ر ه للا       ص  إبتاز ةر  س ةل 

الض   ع   ال ن م  ر الدسةة   ال    وح مه من ق ةر   صه  صة  ذلك صا امه ال ن م  

ر   تب      ا  دتاب      شخ ة  رء   ح ال  اه ةر الص   ة  مه ال نش ح السة  ة  ر ال ن اة 

ر مه  ث  امه الظترف  ل  سس  ال تس    مه ذا  الئب ا ةر  ، مدة  ءملك ص تح ا

  ال ح وح م ا ع  ة   ح،ةو ال ةئح الدن مسة  ل  لو ال  سس    لاو  ة   صصلا  ر  ص، ح

 ةص ةا الخ    الده  ،   إل    لسة  ة  اه ع      دغ  تح الخ اصإا الخ     ا ثالثا :

ده  ،   إل  زب ا ةعت  س   مه هتم  ةعتى مه زب ا تب      ا  خد    ع  الخ    ال

ر اما الد  ر  الن  ت مه  ،  ه الخ    ا     ا الشخ  ا رل  ضت إل      س ال ن ق 

ال ن ق لحض ت     ت بةن   الشخ  الث  ه  ضت ل  ن ق     ا  ع  سة  ة   ع   ت و 

                                                             
  ع  ا وات اصع  ت الص  ه ل نشت ر الد ز   ال لاص  ا رل     مبادئ التسويق السياحي و الفندقي        ء مه - 1
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 ص  ةا  ،   الخ    رء ل  سة    ر س ت مه ع     ة    ا سلا ع  ر ا   ح ث مه بصض الح

مه الح ل  ا رل  ء ا تاهلا  بد،  ه الخ    بش   ال    ب بةن   مه الح ل  الث  ة  ء ا هةت 

ا وتا ع    أو   را لا    بسلا  ظترم  ال حة  ةر الن سة  الده   لت ورا  ،  ه الخ    

    ذا  مه امه الح ل  ب لما    ص  ع   ل  سس   الضة م   ،  ه ع  ر بش   ال    ب 

  ص  ةت   بد  ب لا وح ء   ا   دص تف ع ة  مه ا  ع الس    

رابعا :  دسه الخ     السة  ة  بأ ة  ع     ص       ، ة  إل   ةص  د ا   الئب ا ء   ا  

 الح ل مه الس   

ر إ     د    ع   الس  و ةر الئب ا اص د، ل إل   ةص  د ا   ع    الضة م  ةر ال  ا   

ال دحف          ر مه اما ال ا ل صب     الد تق إل  الد  تا  الح ص   مه  ا  ت  ةر

ا  ع ال   عه ر الد      ةص اسد  عت امه ال  سس     صة  ع    ة  إل  ال   ا الم  

  ص  ورت ا    مه  أ ةت ع      ا س   م ا ال     ال نال ته  ب  الئب ا   ر إزا  امه 

                 ا ه الخ     ال ،    ل لاة     الا    سس   الضة م الئب    ر ب لد له  مبةه  

خامسا :  الص ا  الثن  ة  الد  ع ة  بة   ،  ه الخ     السة  ة  ر الئب      ةص  د    

ع   ال ند      الخ    ال س ا   ر ال ش تء  مه الح  ل ع   الخ        ،  ة  ةر 

    توا  مه الئ  ا ر ال   ا ال ح و   

سادسا : إا امه الص ا  الثن  ة  بة   ،  ه الخ     ر ال سد ة     نة  ص      إا  ده 

 و  ال    س ال د ث  ب    ث ر ب لش   ال    ب    له   مت   سس  الضة م  ال لة  ال 

ر ال   ع  ر ة ةئح الة  ف ر ال  ءس ر اص دت ت ر الدت       الخ    حال    ت ر اص   

 سلا ع ب ةئ ال    ع   الخ     السة  ة  ب لدمبمب        إل  ةعت    ة    ا   د سابعا :

ا ،   ءثةت ة  ال ة ة   د   س ع  إل  ةعتى مه الة   ال ا     م لس ت إل  ال نداص   السة 

 ن وق ر مه الشد   بةن    ئوات مه ال ةف   إزا    ل  ال    امه م ا   سس   الضة م  ء ل

مه  ال   عه ر شتء   الن،  الا   ر اللات  ر اللاحت    د ك   ا   اسدةص بة   ح روح ر

ل  مه    لصتض امه   ل  ال    الص له ص  د مت لةمه ال  سس   ا ر  الغ ل        ا   بد  

  ال  ا  اصسدةص بة  لس  ال    ر بةمه  خست  ئ     ال    الم   ما  إل  ال  سس 

  ةا  ال ن مس  مه الس ق السة  ه ب ل ، ب  م ا ال    ال نخ ض  سلا  ة ض  عس تح    ا  

 ال  ،  اصسدةص بة  ال صتر   ل لاة   لا،  م ته  إ  هةت  لا ع  ءس و ال      

ثامنا : إا الص  ة  الده  ده    الا  الئب    ر   سس   الضة م  ص دةو الح  ل ع   الحو 

الضترت   ل  سس  الضة م        ةص ةا   ة  الخ     ال  و  ال   ة  ةر اص د ك ل خ 

 لا،       لة , ر ل   الئب ا  ند   ةر  سد د  ب لخ     ر الدسةة   ال ،    إلة  ع ل مدتح 
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س ته ع    د  ال   تح ر امه الص ا  ال تو    خد ف       ع     ا  ع ة         ب ل ن ق ةر
 الح ل مه الص ا  بة  ال ندت ةر ال  تو ل س ص   ر ال سدة ك 1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  الا رل الد له    و ال ترا   بة  س    الخ    السة  ة  ر ال ندت ر

السة  ة  ر ال ندت :     و ال ترا   بة  س    الخ    01تاه   ا رلال  

   الس          ال ندا   الخ     السة  ة 

  

 01 ال ندت     س هةت     س

 02 ال، تح ع   ال،ة س     عة  ا دة و  

 د    اص د  ع بة   د       

  ،ةة ة  لحظ    ائ دة 

 03 إوتاك ال سدة ك    ة  /   ذا  تى 

 04 ش   اةا   ندت الإب اعة 
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رات اصسدة ك    ائح الا  ر بص     ا لحظ    ائ دة ه للا     
  اص د  ع 

05 

     عئ ة         إل   ص      ا د ءة   ال   ة  

 سن 

 06 إ    ة  الخئا

  د ك ل دتح         ص   ذءت     ص      ا د ءة 
  ة    

 07 اص د ك

 د       الس  و اص د، ل إل  

    ا   ا   الخ    السة  ة  

 ند،     ال      إل  

 ال سدة ك علات ال س   

 08 ال   ا

 س ه مه ة  رات  ته  ب   هةت  دا  س  ر  دلا  ن  

 ال سدة ك

 09 الدس ةه

 10 ال تر    ح وح ع    ر ذا  ا س ع ءلاةت 

 11 الدسصةت ع   ةس س الد      ا ع ح الد  لةف  ح وح

لةس  ، ة  , واع ه بش   راس     

  

 12 الدس  و  ، ة  , ع ت ه 

  

 ال لاص  ا رل    مبادئ التسويق السياحي و الفندقي        ء مهال   ت: 

  71 ص  2014 ا توا  ع  ا   وات اصع  ت الص  ه ل نشت ر الد ز   

 

 

 

زيادة الطلب على الخدمات  في أهم العوامل التي تساعد  :ثالثالمطلب ال  

 السياحية :

الد  ت الد ن ل  ه الست   ر ال سد ت مه رس    الن،  ال  اص   ح اص   ص  ر     . 1

إ   د     إ    ة   اص د، ل الست         ا مه الص له إذ ةا    ت ر  ،  ه رس    الن،  

ةتح    السة ل  اص د، ل       ا ةوى إل  إلغ   ال س م   مه الص له ر ةصلاو الص له ات   صغ

 عت ر بس ع    ح روح, ر    ت رس    اص   ص  الست ص  ر الح  ث  س ع  ع   ا د، ل 

ال ص      بستع   ث ل  اص دت ت,   ب        بحةص ةصلاو الس  و  سد ة  ةا    ت ةع  ل  

    ة  ب،ص  مه الص له ةر  ات  ا   ل    ة  ب،ص  مه الص له  

ت   ع ال سد ت مه ال ع ل  ةص  شا  ز  وح ال ع  ع   اصسد  وح    الخ     اص. 2

 السة  ة  ر الدا ل ر الدت  ل ر اءدس ب ال ص تف ر الخلاتا   
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الد  ت ال سد ت مه ال سد     ال صةش  ر ز  وح ةرا   ال تاغ ال د ث   بئ  وح   ل ع    . 3

بئ  وح ع     ة    ا سلا ع إل       ة     ة    ا سلا ع   إذ   تس بصض ال رل ال د،    

ب ص       ة   ر ءثتح الإ  زا  السن    ر ال  س ة  , ر     و الص   ة  مه الح  ل 

ع   الإ  زح   م ع  ا  ت       ل  التهلا  مه  غةةت   ل الحة ح ر الدخ      تر ة  

  الص   ر الحة ح ع ص  مه ال  ا ال ن عة  ر الدا ت   ال لاتى  

الدئا   الص ل ه ال سد ت مه ع و الس  ا   و  إل  ظة ت ة ة ل     ح   ع   تا   . 4

 ع ت       ح  حد ج إل  إشلا ع تهلا  ة     الخ     السة  ة  ال دن ع   

الةاتح    الت ف إل  ال   ن  رع ص  مه ال رل الن  ة  ر الده  اص  ازو  و ال    ع    . 5

الحة ح ر امه ب رته  س ع  ع      ت السة    ر الس ت  الخ     مه ال   ن  ر  ص،   

ءملك اشد او ال ن مس  بة  ال رل السة  ة  مه الس ق السة  ه ال رله ر الم  ب رته وم  . 6

الخ     السة  ة  إل   سد     ع لة     الن عة  ر ال    ح ر الا وح    ظ ةا ال    ع   

  ه ر  دس  , ب صن  ا    دئا   بدئا   ع و الس اح الخ     السة  ة  ا       دئا   ر  دن

ر  دن  ه مه  اه الإ   ق ع   الخ     السة  ة  ر  دس       ش   ا  ع       ح    

ا متاو ر الخ     ر ءملك    ال ن  و الده  ده اءدش مة  ر   ع  مه  ا ل ا   ء  ر 
 ال ن  و السة  ة   1

 .جودة الخدمات السياحية :ثالثالمبحث ال

ورتاً  ة  ً مه    ةه  ندت الخ    ر س  ،     ةص إ ة  السة  ة    ص    وح الخ           

ح    ت ع    اه ال    ع    لا وم  ذا  ةا ة  ل       ،  ه الخ     رال سد ة   
ا عتى  ص  رسة   ل ن  ال      الدن مسة  ل   سس  ب ل ، ت      ال  سس     ر الخ  

 سص  لدخ ةض    ة ة   ةاه    وت  ح،ةو التبو ل   سس   مةه  ال ن مس  لة  مه الس ق

   تاً       وت ال ح مظ  ع   الص    الح لةة  ل   سس  ب لإ  م  إل  ر       الخ   

   مب ع      و

 تعريف جودة الخدمة السياحية.المطلب الأول: 

 اييي  اييي ف  اييي  ر يييص  ميييه عييية  اا  حسييية   سيييد ى  ييي وح الصيييتض السييية  ه       

  ى ال د اييير    ييي   صت يييف الايي وح بأ ةييي  ات  ييي ع الخ  ييي  السيية  ة  الييي  ال سيييد  اصعدلايي ت 

    الس  حة  
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ة  ر اييي  النظيييت الييي  الاييي وح ع ييي  ة ةييي  ت ييي  الص ييي   ر الصييي   ة   صييي   ر ايييه السيييلا 

 ع  مه ال نش   السة  ة  ب    ع   ال  ء  لتم  اص د  ة  ر ز  وح ال 

ء يييي  ةا الايييي وح  صنييييه   ا  يييي  الخ  يييي  ل  ،يييي  ةس ال حيييي وح ر ال    يييي  ل سييييصت ةر        

ال،ة ييي  ال ن سيييلا  ر ال   ةييي  للأسييي اق ال صةنييي  ر ايييه  صظيييةه ت ييي  السييي  و  م  يييه  أءييي  

  الاييي وح صبييي   ييي  الدأءييي   ييي  ةا ت ييي  الص ةييي  اييي   ح،يييو ر ايييما بصييي      ييي   ةييي و   ةييي

 1ع     سة  ة   ن ل الت   الص   ة  لد،  ه 

 معايير الجودة في الخدمات السياحية.: ثانيالمطلب ال

لده     ص  ةت   وح ال ندت السة  ه ا 2003ص  ت  نظ   السة    الص ل ة  مه ع    

ل دص ،  اال ش ت   السة  ة  ةر عن  ا خ ذ ال،تاتا   إا    ا  ةا  ض  بنظت اصعدلا ت عن  
 :بد  ةه ةر  س  و ال ندت السة  ه , رامه ال ص  ةت      ةا   خ ة  مه 

 
ا ال ندت السة  ه س ا  ةء ا ع    ةر س ص  ص      ةا   ث  ع تاً ا الس    را   ا : -1

ةف را  ح    ع    ة ح الضةف ةر الضتت ب ل ح  , لملك مأا س    رة  ا الض

 2ال ص  ةت ال ة   لا وح ال ندت السة  ه  
 ب صن  الس  ح ب را   ةةئ    اسدخ ا  الخ     السة  ة     الا  سة ل  ال ص ل : -2

   ة  الن س بغض النظت ع    ة  اصعد م   س ا  ء  ت  لاةصة  ةر   دسلا  

را  عن ت ةس سه  ا    مته بة  ال ضةف رالضةف    ة   الد اص   الش  مة  : -3
 ال ص ل ر  مةت  ص      واة،  رص وا  ع  ع     ر  ةئا  الخ     السة  ة   

   الم  اص سا   : ب صن  اص سا      اللاةا  اللاشت   رال لاةصة  را      صنه اصسد ا -4

  صاد  و   ةواتح اللاةا  اص د  عة  را شةت إل  الح  ظ ع   اسد ا   السة    الده  د  
 راللاةا  رهةتا   

ص ل  : را      صنه  ص  ال ندت السة  ه  د ةئ بش     ح ظ ع  هةته    ا  -5

 ال ندا   ال       
ة  ةا    ا   ة  ال تامو السة  ة   د مت مةة  وت    ع لة     النظ م   النظ م  : -6

 3مض ً ع    مةت  ص  ةت س    ا هم     
 

 

 

 

 
                                                             

 تسويق الخدمات السياحية و أثره على تطوير الأداء على المنشآت السياحية بولاية الخرطوم حس   ح   اسه الله   - 1

" https://platform.almanhal.com/Reader/2/108190 10ال      الصتبة  السص و    ص  " الن  ص  
وات ال ت خ ل نشت    صت   سترت ع    في الضيافة والسياحة ووقت الفراغ أدارة جودة الخدمة ر اعترا   لا له - 2

  66ص  2007  ال      الصتبة  السص و   ال لاص  اصرل    رالد ز  
  66ص ت   س بو    ووقت الفراغفي الضيافة والسياحة  أدارة جودة الخدمة ر اعترا  لا له  - 3
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ي و المبببببزيج التسبببببويق الاسبببببتراتيجية التسبببببويقية السبببببياحية: ثالبببببثالمطلبببببب ال

 للخدمات السياحية

ر  صدلايييييت ايييييما الص ييييي   ييييي  اصع ييييي ل ار ال،يييييتاتا  ال يييييصلا  الديييييه   ا ةةييييي   ييييي  ت      

،ة  ة   سييي  الدسيي  و ميييه ال نشييي   السيية  ة  ال خد  ييي   ص ييي   د ايييف ع ةةيي  ا لاييي ع اسيييدتا ةا

صيييي   صةنيييي  م  يييي  اا   يييي ا    حيييي  ر ا يييي  ا ةيييي  ص ح،ييييو اصايييي اف ال    بيييي  رل ه  د ا

ظيييترف ر ة  ال ث ييي  مييي ا ع يييةةه وتاسييي  ر  ح ةييي  الال ييي  ترا الييي  اصسيييدتا ةاة  الدسييي  ،

ب يييي    ال دغةييييتا  ال خد  يييي  ب صسيييي اق السيييية  ة  ال  يييي تح ل سيييي  حة  ر ال سييييد،لا   لةييييه

 ع    

 :الاستراتيجية التسويقية السياحية -اولا

،ة  اا ال خ  ة  السة  ةة   ترا اا ان ك   ث ة  اع    اصسدتا ةاة   الدس        

       ا بةنة  صعدة ت اص س   نة   اه:السة  ة  الده 

 اصسدتا ةاة   الدس  ،ة  ال م عة  -1

  ةا  ة اصسدتا ةاة   الدس  ،ة  ال-2

  ص   اصسدتا ةاة   الدس  ،ة  ال-3

ه  دلا  ر د     امه السة س   : بحةص ا ة   ال ص  ال، ل بأا ال نشأح ةر ال شترع السة  

 شترع   بش      و  ا ال    ح الدس  ،ة  مه اواتح امه الاسدتا ةاة  وم عة  ةر اا  ة  

  اف ةرص  ص ةة  ال تر   ال  مة  مه  ح ل اصسدتا ةاة  ال م عة  ال  الةا  ة   لاص  ل   

    ظتف    الظترف ال   تح 

 : الاستراتيجيات التسويقية الدفاعية-1
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الدن مسه ل  نشأح السة  ة  بة  ال نش    ة ف امه اصسدتا ةاة   ال  ال ح مظ  ع   ال تءئ 

ا عتى ب صن  ع    صتض  تءئ ال نشأح رر صة  ل  ةة ت ةر الضصف ةر الخترج    
 الس ق مه   ا ة  ال شترع   السة  ة  ا عتى1

مه  ن مس  ا    ةر صتاع    س  ،ة  ع  ص     الشتء   ال لاتى الده  د د  بس ص   

رشةتح ءلاةتح را تا    و   ربشت   ع لة  ر دا  ال  ا ش   ع ا    ةلا  بةنة  ربة  امه 

الشتء   ل  ح مظ  ع     ةلاة     الس ق الم     ت ع ة  مه ا س اق السة  ة  

ال ن مس  ال،    رالخترج    الس ق السة  ه ال   تح  د  ص  دصتض ل خ  ت   

  شد   اصسدتا ةاة   الدس  ،ة  ال م عة  ع   ع و    ا   اع ةا ة  :

 اصسدتا ةاة  السصت     -ة-

 اصسدتا ةاة  الد بص   -ب-

 اصسدتا ةاة  ال، رح رال ح ء ح  -ج-

 اصسدتا ةاة  ال ض وح  -و-

 الاستراتيجية التسويقية الهجومية:-2

سة  ه  ة ف اصسدتا ةاة   الةا  ة  ال   ،     تءئ رر   الشتء  السة  ة  مه الس ق ال

 الس ق   ر  عة   بش    ح،و اصسد  وح ال          خد ف ال تص الدس  ،ة  ال د    مه اما

لس ق ء    ة ف ال  ز  وح ا ح ال شترع الدن مسة  مه الس ق رالد س  مه   ةلا  مه اما ا

 لا و ح  ال    السة  ه  ن  ر صد     لاةو راسدخ ا  امه اصسدتا ةاة   ع   ال رز  وح  اه

  ا    ة  رال لا وتح الده  ،   بة  الشتء   السة  ة  را ح  أ ةتا  مه الس ق ب           

ةة       و   ر نظة ة  ربشت   ءلاةتح  س ع ا  ع    ن ةم امه اصسدتا ةاة  ر    دت   ع 

  وح    الشتء   السة  ة  ا عتى ة ش    س  ،ة   ض

 ران ك ع ح ة  اع    اصسدتا ةاة   الدس  ،ة  الةا  ة  راه:

 اصسدتا ةاة  الد سصة   -ة-

 اسدتا ةاة  السة تح ع   الس ق  -ب-

 اصسدتا ةاة  اصبد  ت    -ج-
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 اصسدتا ةاة  الدن مسة   -و-

 

 الاستراتيجية التسويقية العامة: -3

 اصسدتا ةاة   الدس  ،ة  الص    ع ح ة  اع راه:ر ش   

 اصسدتا ةاة  الدس  ،ة  ال غ ،   -ة-

 اصسدتا ةاة  الدس  ،ة  ال  د     -ب-

 اسدتا ةاة  اص    ش  -ج-

 اص    ش الن عه  -

 اص    ش الاغتامه  -

 اص    ش الس اه  -

 مقومات نجاح الاستراتيجية التسويقية السياحية: -

صض  ا ح اصسدتا ةاة  الدس  ،ة  السة  ة  الده  ضصة  الشتء  السة  ة  ع   ب صد   

 ال ،     الة    ةا ة :

 س س ا صدلات ال ص      ب لنسلا  ل ا صه اصسدتا ةاة  الدس  ،ة  اه  :توافر المعلومات-

سة  رالسة   الم   ،   ع ة  بن   امه اصسدتا ةاة  ر تبل امه ال ص      ب لا ا   اصاد  و 

لملك مأا  راص د  عة  رالد  تا  الد ن ل  ة  ال ت لا   ب لنش   السة  ه الص ل ه رال ح ه:

 اصواتح مه      وا    ال   ص      ع :

 اللاةا  الدس  ،ة   اصس اق ال   تح ل س  حة    -1

 1ل، تح الدس  ،ة  ل شتء  السة  ة  ا -2

 ال ندت السة  ه ب ل رل  السة  ة   -3
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 اصس اق السة  ة  ال ن مس  راسدتا ةاة   الدس  و ال سدخ    بة   -4

 ،ة  ال نش   السة  ة  ال ن مس  مه الس ق السة  ه ال اع ه راسدتا ةاة  ة  الدس   -5

لص  ة  اب لش  ل ا : ةا    ا اصسدتا ةاة  ال خد تح ش     ل خد ف  تا     ،  الشمول: -

ةص    ه رال لاالدس  ،ة  الده بة  ال نشأح السة  ة  ابد ا     ال ندت السة  ه رالدنشةل السة 

ةاة  السة  ة  ال  هةت ذلك     تا   الص  ة  الدس  ،ة  :  ةص  ا  ةا  دض   اصسدتا 

   ع  مه النش   الدس  ،ه السة  ه  ل ه  ح،و النا ح ال    ب   ة  الا ا   الده 

 ةاة    ل اللاص  الئ نه ع   ةا ال ات ةر الئ   ال ح و لد لاةو اصسدتاالبعد الزمني: -

ة  اد    بالدس  ،ة  السة  ة  الده  ه اعدة تا  :  ا الدح    الئ نه لة   ت لال ب ت   اص

   وا  ة  رةا ةدة  مه  ت    ز نة   صةن       نص س عر ترت ة  لدح،ةو ا ا اف الدس  ،

 ال لاةتح مه   لاة،ة  ر ح،ةو ا ا اف ال ح وح لة  

 ذ ال،تات  ت لال  ا ح اصسدتا ةاة  الدس  ،ة  السة  ة  بس    ا خسلطة اتخاذ القرار:   -

    ء ا  نشأح ءل  الم   ح و ا لا ع امه اصسدتا ةاة  م     ء ا ال،تات ص وتا    الإواتح الص ة 

ه ةءثت  ا       ة  ص  لا  الس    مه ا خ ذ اما ال،تات راه الاة  ال، وتح ع   مة

ة  ءثت مص لةراسدةص ب   ة  الا ا   الة    ال ت لا   بدح    اصسدتا ةاة  ال ث   الده    ا 

 را ا بة  لدح،ةو ةا اف ال نشأح 

ا   الدس  ،ة  واة،  رس ة    س  ال ت ء    ء  ت اصسدتا ةاة تطبيق الاستراتيجية: -

    س    ب الئ نة  ال    ع  لة : ء    ء ا  ا  ة    ء ا ر ح،ة،ة  للأا اف الدس  ،ة  ة تا

 ةة   د اف ع  ا   لاةو اصسدتا ةاة  الده  ه اصسد،تات ع ةة   صدلات    الص ا   الة    الده

و و ص  ح،  م لدخ ةل ب   ن ةم س ةه واة صدلات    الص ا   الة    الده  د اف ع ةة   ا  ة

 عن   د  ت ا ا بة  

 صدلات اصعدة ت الس ةه ل سدتا ةاة  الدس  ،ة  السة  ة  ال لانه ع    ص  ةت الاختيار السليم: -

س ة   رظترف رااصة  رةسلا ب  ن ،  روتاس   ح ة ة  ل س ق السة  ه ر شخة  واةو 

  الصن صت الت ةسة  الده   ص  ورتا ا    مه  ا ح امه ل ، تا  راص    ة   الدس  ،ة  ا  ة 

 1اصسدتا ةاة   

 

 :مزيج تسويق الخدمات السياحية -ثانيا
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, رةرلة    ة ل خ     السة  ت الدس  ،هــــــــــــــسنصتض مه اما ال لاحص ال ئ             

ل ئ ت ات ــــــال ندت السة  ه , ر صدلات ال ندا   السة  ة  الصن ت ا رل ب لنسلا  لصن ص

لا   ة  ال ت الدس  ،ه السة  ه , ذلك ة   ل ص ر  و ال  ا  ةر ال ن ق ةر ب اه الصن صت ال تع

 لال ة   إسدتا ةاة    ت  ن ةم  صه ل   ء  ت ان ك        س  ل    رــــــب ل ئ ت الس

 رةس لة   تر اة    تق   ز صة ربأسص ت ال ند ج السة  ه 

 : المنتج السياحي  اولا 

،  ه      الد ص  إل    ة   ال ندت السة  ه    ع ل    :مفهوم المنتج السياحي   -1    

 ند ج الدصت ف الد له الخ ص ب  , رذءت ةاه الصن صت ال      ل        ةو ورتح  ة ح ال

 السة  ه  

  صت ف ال ند ج السة  ه : 1-1  

    ال ص   ح     صت ف ع ص ب ل ند ج السة  ه , رة س  الدص ت ف اه   ك الده          

     ث  ال ند ج ء ا  ع  عن صت     س  رهةت     س , الده لة  بصض ال  ا   ال ت  ح 

 اةء  ة  اع ال ندا    د  السة  ة   نة  ,  ةص  ل  ند ج  غ ه  تف ال سدة  ة  , رمه

     عت   ل ه  سدص   ةر  سدة ك را    ا    ند ج ا  ء    ل  KOTLER   صت ف

 شخ ة  , ة  ء ,  نظ   , ةم  ت    و   ع    , ع   ,  ةشة  

 الصن صت ا س سة  ال      ل  ند ج السة  ه : 2 -1    

ال ند ج السة  ه ءغةته    ال ندا    د  ا    ع ح عن صت  ا ص   س و بصت   مه   

الس ق ال سدة م  , الم   ص   ع    ح،ةو إشلا ع التهلا   , رمة     ه  ا  ع  الصن صت 

 1ة  ه :ال      ل  ند ج الس

  ةر    ا : رالده   ث  ا   ال ند ج ر   ا إ   ع ا    لاةصة  الصن صت ا س سة  ال      -   

 ء ل  اا  الد ت خة     ع  الإ س ا

 :  د  ا    ال ن ظت ال لاةصة  ال    وح ب حماح ال  ا    اللاةا  الح لة  -   

   رالس  االإ د  عه بة   خد ف الث، م : م لسة     صد   ع   الدلا ول  الس  ا ال ح ةة  -   

 ء لد، لة  , ا عتاف   إلخ   

 الداةةئا  الا  عة  ل دتمة    ال ندئا   , ال تءلا   الت   ة     إلخ     -   

 ال ظ  ف الدا ت     اة ء  الإ ص   ر -   

 اللان  الدحدة  ل ن،    -   

  ئ ت ال ند ج السة  ه :1-3     

                                                             
1- http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html 



لسياحة و جودة الخدمات ا                                                الفصل الثاني 

 السياحية
 

64 
 

 إا ال ند ج السة  ه النة  ه ا  الا  ء  شه   ئ ت ل ندا    سد،   ,  تءةلاة            

 صة    ص ه ل  ند ج السة  ه   ذبة  ع ص  مه الس ق ال سدة م  , مصن     ةه  ئ ت  ند ج

  و  ،ة  ل س ص  ا  ا عم بصة  الإعدلا ت        ال ند ج م،ل , ب  ءملك الند  ت ال تاو  ح،ة

 ح  ة ح ال ند ج السة  ه :ورت 4 -1      

 ا  ةا    ا الإسدتا ةاة  الدس  ،ة  ل ند ج سة  ه  ص ل  ورت   ء ا ةا ال ند ج            

مه    ت  سد ت ع    س  ال    الن عه , ر   ةاه الصن صت ال حتء  لةما الد  ت ا  

   , النضت  ه ورتح  ة ح ال ند ج ,  ةص ةا ال ند ج   ت علات ةتبص   تا   : ال ع ل , الن

الدتا   رء   ت     ، ب ة  متص ر ح      خد    رب لد له إسدتا ةاة   س  ،ة  إ    ة  بة  

 1رم   ح ع ص  رالش   الد له    و ذلك  

                                   

 :يبين دورة حياة المنتوج ( 03رقم )الشكل 

 
 http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html المصدر:

   الص ه ة         نحن  ل رتح  ة ح ال ند ج  ث له ع   ش    تف بصض ال ند      

 ت       ت        ست ص  راللاصض الآعت    ا  ت    النضت مةة  ست ص  ر    إل 

           إل   ت    الدتا   رل   ص  دتا   ب   صتف       الدتا   بستع  , ران ك

 ذلك    ع ل الش   الد له :

                   

 

 :دورات حياة المنتوج  يبين تسلسل (1-4رقم ) الشكل
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 http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html المصدر:

 المنتوج السياحي والإستراتيجيات التسويقية : -2 
 ال ند ج السة  ه ء دغةته سة  ة  : 2-1   

لةس    السة   ح    إسدتا ةاة  ال ند ج السة  ه , ء ا ةا  لاةص  ر ص و  تق       

 الإبد  ت الده  د    الإ  ب  ع   ا سا   الد لة  :
  سلا  ذلك    اه وت   ع   ت   ال سدة  ة  , ر   الم   -  

الد  ق    اه ةاه ال دغةتا  ال ا   ال،ة   بة  ع   ال ند ج الح له ا   ال ح مظ  ع   -  

    ال ن مسة      مه   ذبةد   ، ت  
 الإبد  تا  ال   ن  مه الد ن ل  ة      اه الدغةتا  ر -   

 القرارات المتعلقة بالمنتوج : 2-2 

  إا الإش  ل ال  ترح   ل ال ند ج ال صترض   ص  ورتا ا    مه ةه لاة  ال،تاتا        
  ال  ى الد دة ة  رالإسدتا ةاة  ذا  ال  ى ال، ةت , ر د  مه ال،تاتا  الإسدتا ةاة  ع 

ه ز   ال     ,  ا ء  الدغةتا  الده  ح ث ع   ال ند ج  د    إسدث  تا  ءلاةتح راما م
رالده  الإسدث  تا  مه الصن صت هةت ال    س  ل ند ج سة  ه   من وق      ءلاةت ,  ةص ةا

لةمه   واه صصلا  الدغةةت مه ال  ى ال، ةت رءما    لة ة  اللا اض  , ء   ةا إوتاك ا متا

  لة  :الصن صت الغةت     س   د    رات ءلاةت لما  ا  ع   ال،تاتا  ةا   س الصن صت الد
 

   الس  و ،   بد  ا  ال ند ج ال      الده  شغ ة  اما ا عةت مه ذا * تموقع المنتوج :   

رءما  لما م   الضترت  ةا    ا    ا  ال ند ج را و راما لإ   ا  ،سة    ةر ال سدة ك ,
   إادن    , لةما مةا  إعدلا ت الد  ا    ل  را ف  ا  ال ص ل إلة 

ع  س ب،  ةا ال ند ج السة  ه ا   ا  تة ن   *القرارات الخاصة بالمزيج التسويقي :    

 د  ش   الصن صت الده       سةةت ء  را  ح  نة  ع     ى , لما  ا  ةا    ا اما الدسةةت
  سة س      سةةت رإسدتا ةاة  ال ند ج ال  ة  ل  ص ل إل  ا س اق ال سدة م  ,      بن 

ا دص وح رامإادتاح ة     إ  ا   لدش ة   ال ند ج , مص   سلاة  ال ث ل مه  ح   سة  ة       

لغتض   سة  الئب    ,  ةص ةا ء  من ق ل     اص  الخ ص رص    ت ب لضترتح ع   
 ص تح ال ح    
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عن   ائ   ال ند ج السة  ه ال  ه إل   ند      ئ ة  ع  ة   * تحليل التدفق النقدي :    
ال ح     نة  , رءما   اص  ة   ا   ت ة  امه ا  ئا  ع    س   سلا   لاةص  ة  رال    ح 

 1ال سد،لا ة  , ر ت ة  ال ند     الائ ة   س  ة تا  ع   الد مو الن،    

 
 ء  ت   الدس  و ل نظ   سة  ة  ةر  تءئ  ا  ع   صياغة إستراتيجية المنتوج : 2-3  

سه  س سة  ه ةا  ت لال ب ة د  ا رلة  رالده اه صة ه  إسدتا ةاة  ال ند ج , رالصن ت ا

ه رب لد ل لد   ت امه الإسدتا ةاة   د ث  مه ال ئا   الدن مسة  ل  ند ج ر نظ د  السة  ة 
 وح   ا   ت   الدس  و س ال  ةه را : ا   ت   ال    ع   ال ندا   الح لة  راما بئ 

 الضغل ع   الس ق ةر  ،تت  غةةت ال ند ج  

 س ق   دص ،  ب لثن  ة    ال ند ج ,رب    ع    ,      ةتبص  ة     للإسدتا ةاة   ال   
 رالم    ث  ةر  دض     ة  ال اة وا  ال ح ئح ل س ق الح لة   إادح   الس ق : *

 رالم   دض  : س ق: ن ة  ال *

 إءدش ف رإسدص  ص      ح ل  ند ج -
  مب ةس اق  دش بة  ل  ند ج لس ق   لة   ث   مب س ق بن   ا ع  ل -

 هئر ةس اق     ح -

 رالم   د ث  مه:  ن ة  ال ند ج: *
 خ  تح    ص  ال ند ج ةءثت   ذبة  رسة  الإسدص  ل ب لنسلا  ل  سدة ك الح له راما ب را  -

 إ تا   ص     ا    ع   ال ند ج ب را  غةةت  لاةصد    -

عت آال ند ج  ب صن   -ة   غةةت  سلاه ةر  مت  ل ثن  ة  ةر الئرج   الس ق  : الدن    *
  اق     ح إل  ال ند ج الح له رذلك ب ند      خد     عتض ةس

 

 
 

 إستراتيجية المنتوج على المدى الطويل: -3    

 شتح    ت  لا إا إع او إسدتا ةاة  ال ند ج ع   ال  ى ال      د    ع ح إعدلا تا            
ما م   ع    سد،لا  ال نظ   ,  ةص ةا ال ند ج السة  ه  د    إو  ج بنة   حدة   خ   , ل

 ال ا   ر   إسدتا ةاة   ند ج  د  ش  رامه ال د  لا    

إا  صظه ال ندا   السة  ة     ح   الدئلت ,  ح    بحت   , ت                     
 ش  ة  ةرب ة  ش  ة  رءما لإعدتااة  ا س اق ال سدة م  امه  د    مدتح ز نة         سلاة  لإ

ال ند      ا  ةا  صد   ة ض  ع    ح ة  إسدتا ةاه      ا   , رءملك ب لنسلا  ل س ق 

إ  م  إل   -ب لاةص  الح ل -ال سدة م  الده  ا  ةا  أعم  ح ة ة  بصة  الإعدلا ت الس ق الح لة 
 2رءما ال ن مس  مه ال سد،لا  اللاصة   ال  صة  الده  ـ رل إلةة  ال   

 ثانيا : تسعير المنتوج السياحي      

                                                             
1 -http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html 
2- http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html 
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  ث  الدسصةت عن تا ا       الصن صت الده  امب الس اح     ن  و  صةن  ,            

ةـه  ه ةا   رلد نةف ورام  رمـ ا   ةر  ن م   حـ وح , مص   الاةـ   ال صنة  ب لدس  و السة 

 مب  مه ةسص ت     ،        ندا   سة  ة  , ب   مه ذلك    الدص    إ    ة  الحتء  ةر

    ئارل ا مه  ت    إ خ ذ ال،تات رإ  تح إاد    الس اح ال حد  ة  الم  

 تعريف تسعير المنتج السياحي  -1

ه ةر ة  عن ت  تامو لةما ال ند ج بأ   ذلك ــــــصت     ندت سة  ـــــ صتف الس         

    تف ال سدخ   ةر ال سدة ك ل    ا ةر ال  ا  ةر  ر ال ،لا ل ال  و  ال ص، ل ال ، ب 

  ث  السصت الصن ت ال دغةت  ء   ال شدت  ل س ص  ال  و     سة  رة   ع     ةعتى  تام،  

مه ال ئ ت الدس  ،ه السة  ه, ذلك ة         خ ة   راة  د  ب تر  , ر صتف ع   ة   

ل رال ،لا ل    الس  و ل    ا ةر ال  ا  ةر ة  ع    ةعتى  تام،   ال ، ب  ال  و  ال ص، 

ر  د ك  س ا  الخ     السة  ة   تر   راسص  مه  ،  ه ع      دن ع  ربأسص ت  خد    

رإل  شتا و س اة   خد   , م لد  لةف  ح و السصت ا و   بةن    ش   ال،ة   س،    ح وا 

ما الس،ف ا  الم   ح و  سد ى ا سص ت ة ض     للأسص ت الده   ت ة  ال ن مس ا, را

 .1 تاع ح  مبمب ا سص ت  دةا    س ة  النش   السة  ه

 

 

 

 

 أهداف تسعير المنتوج السياحي  -2

 :  د ث  امه ا ا اف مة    ه         

   مه الس اح لئ  تح   اا  رالإا  إذ ص      ةا  ده إسد،لا ل : اللا،   رالإسد تات *     

  ع    ال ن وق رهةتا     الخ     ب را ر   ةسص ت  ن مسة  , إذا  ده ع  ة  الدسصةت  

ال ا ل  إسد تات   ال نظ    السة  ة  الن ش   مه اما سة  ة     ة   الح  ظ ع   اللا،   ر

  

 ال د تتح لإواتح ال  اا رذلك    ة    غ ة  الن ،    :  ح،ةو إ تاوا   سد تح *    

ةو م  ض السة  ة  رصة  دة  , ء   ةا امه الإ تاوا   ا  ةا    ا ةءثت    الن ،   , لدح،

   ء  ء   ح امه ال نظ     

ما لالص  ة  السة  ة  اه مه    ذا ة  ع  ة   ا ت   ,  :  ح،ةو ا ا ش تبو  ص، ل  *    

 ةت ا ا ش تبو  ص، ل    ا  ا عم بصة  الإعدلا ت ة ن   ع  ة  الدسص
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إا ر   ر ح    السصت  دأ ت بص ح ع ا   واع ة   العوامل المؤثرة في السعر : -4

 1رةعتى ع ت ة  , ء   ا     و مه الش   الد له :

 

 :التسعير يبين العوامل المؤثرة في قرار( 5-1رقم )الشكل 

 
 http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html المصدر:   

 

 ر د ث  مه ةتبص  عن صت اه : العوامل الداخلية : -أ 

 ت    إا اتات السصت مه ال نظ    السة  ة   دأ ت ب  ا اف الده ا ا اف الدس  ،ة  : *

 الإسدتا ةاة  الدس  ،ة  ال ص ل إلةة   

       اه الصن ت ا س سه ال   ا ل سصت , ر س ب ال    ح    ا ع   ةس س الد الد     : *

   ت ب اه عن صت ال ئ ت الدس  ،ه ع   ا سص ت مه ال نظ     ال ئ ت الدس  ،ه : *

ا ة  , رءمالسة  ة  م ث  الص  ة   الدتر اة   س اه مه تم        ال ندا   السة  ة      

   السة  ة  بتم  ةسص ت ع    ة      ة  ةعتى , رذلك ب ض   حسة   س و ل  نظ 

 ال  تح المانة  ل س  و   ل  ندا   ال نظ    

  ع وح مةن ك ع ا  ا    بة  سصت ال ندت ر  و   , مأسص ت الخ       ة   وح الخ     : *

 إل  الإت   ع ء    إت  صت   و ة   

 ة    ه :ر د ث  م العوامل الخارجية : -ب     

ه ن   ح   ال ن مس  :  ث  ال ن مس  ع       تا ع   ا تح ال نظ    مه  ح    السصت , مص *

  ا  ا عم بصة  الإعدلا ت ا سص ت الده  ضصة  ال ن مس ا لن س ال ندا    

إا ال     د ف ب ل تر   رالحس سة  ب لنسلا  ل سصت , م ت   ع سصت ع     صةن   ال    : *

 2  إل   مبمب مه ال    ع ةة   ا    و  تب 

ا  ح ر خد ف  ح    ا سص ت ب لنسلا  ل ندت را   ةر ع    سة  ة   الظترف الإاد  و   : *

  ل خد    ارذلك رم،  لدغةةت الظترف الإاد  و   س ا  ب لنسلا  ل  لا،   ةر ب لنسلا  ل لا  اا 
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ح     تح ال نظ    ع       ت ال،تاتا  الح   ة  ال خد    مه ا الد ع   الح   ة  : *

 ةسص تا  م    الح      لدشت ص    صةن  ع   النش   السة  ه  ص  ب ث ب  اة و ع  

  نظ ه ا س  ت  ا  الإلدئا  بة   

 التسعير وإستراتيجياته : -4      

الدأا ه ر إا ال نظ    السة  ة   دلا  سة س    سصةت    خد    , رذلك ا   الد  شه             

 :     ص ة   الس ق الده   ا ةة  امه ال نظ    ر د ث  امه الإسدتا ةاة   مة    ه

سة  ة   دلان  امه الإسدتا ةاة   سصةت الخ     ال إسدتا ةاة  الدسصةت الد ةةئ  : 4-1     

عتى , بأءثت    سصت ,  ةص ص  ت     ك الإعد م   الدسصةت   إل  الد     ب  لص ا   ة

  ةاه السة س   الدسصةت   الده  دض نة  امه الإسدتا ةاة  اه : ر  

  اا ة  الدسصةت  أعم بصة  الإعدلا ت الإعد م   مه ال سة س  الدسصةت  لا،  ل   ا : -ة

 م   مهسة س  الدسصةت  لا،  ل  ا  : ده ان   سصةت الخ     بأءثت    سصت  لاص  للإعد  -ب

  ما     الخ      ر ان ك ع ح  ص     ل دسصةت ب لنسلا  ل ا  ع الص    الده  سدة ك امه 

 ال سدة  ة   ر اه:

 

 ة  ةسص ت ل ئب    الص و ة    ص     ع و  : *       

 ة  ةسص ت  نخ ض  ب لنسلا  ل ا  ع ص     الص      ث ل ذلك  ص     ع ص : *       

 الص    الم    ،ة  ا ل دتح       مه ال ن ق  

 ت ع   سلاة  ال ث ل ذلك ا سص تال ،    ل   سس   الده  لا  ص     ل  ا  ع  : *       

 إ   ا  ل،ض   ع   لص      سدخ  ةة     ال نظ   السة  ة  

ل ء ص  اه   ك ا سص ت ال ،    ب لنسلا  ل  دص   ة  السة  ةة  ء   ص     سة  ة : *       

   ث 

 دض   امه السة س   سصةت الخ     بأءثت    سصت  سة س  الدسصةت  لا،  لن ل الخ   : -ج

 1 لاص  لإعد ف   ل  ،  ه امه الخ     ل ص    

لاص   ءثت    سصت   مه ظ  امه السة س   ده  سصةتالخ    سة س  الدسصةت  لا،  ل ات: -و

ع   ل ات  ،   ة  ل ص ة  ءأسص ت ال ندا   الس   ة  الده  خد ف سصتا  مه م   الشد  

 م   ال ةف 

لص ا    د ث  م س   امه الإسدتا ةاة   مه الإ ح  ا  ر ا إسدتا ةاة  الدسصةتالن سه: 4-2

ه   ر  دض   امالن سة  ل دأ ةت ع   الص    ةءثت    إعد  وا ع   الص ا   ال    عة

 الإسدتا ةاة  سة سدة  ا   :
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ة  دة    لا،  لةمه السة س    ده  سصةت الخ     بأسص ت    ا  سة س  الدسصةت ب  تا  : -ة

رت وج للإ ح   ب  خ  ض سصت الخ      رةا السصت   300وج ب ص    299متو    ث  ر   

 وج 300وج رلةس مه  سد ى 200مه  سد ى 

 صد   امه السة س  ع    سصةت الخ     بأعش ت ال   ح  ل ست  :سة س  الدسصةتا -ب

وج بغتض الإ ح   20وج ب ص     75 19الن،    ر ث ل ذلك  سصةت ع     صةن  بسصت 

 ب لص ة  بأا السصت ا   ه إ دس ب  ب ا   س   ه رع   ةس س الد     ال ص ة   

 ترويج المنتجات السياحية ثالثا :       

  سنح رل إع    ةر  ح      ة   ع   لص  ة  الدتر ت رءما إل  الإسدتا ةاة                

 ةاة   الدتر اة  ,  ةص ة ن  سنتى ع ا    ا ح امه الإسدتا ةاة  إ  م  إل  ةاه الإسدتا

 مه  ا ل  تر ت ال ندا   السة  ة   

 إا  ح رل   ح     صت ف      ل دتر ت ة ت صص  رذلك تعريف العملية الترويجية : -1

 ءد ت   تق     تى بأا ان ك ةتبص   ا  ع   ال محس   ظتا لإعد ف ر ة   النظت

 :    الدص ت ف اه

ة  "  ا  ع     ا س لة  ال دن ع  الده  سدخ  : الدتر ت بأ   تعرف فالمجموعة الأولى

 .  حد  ة  "ال نظ   للإ   ل بص   ة  الح لةة  رال

ا    ، ل بأ   : "  ا  ع     ا  ش    سدة ف إان ع الس ق ب ند المجموعة الثانية ة  

   ل بأ   : "  ة  ا  ش   الده  دخما  ال نظ   للإ المجموعة الثالثة ال نظ  " ر صتم 

 رالدتر ت ل ندا  ة  مه الس ق ال سدة ف "

  ت ال ص صت  تى بأ   : "  ا  ع     رالده س  ا   ا  ع  ال المجموعة الرابعة ة   

 1ةس لة  الإان عة   سدخ  ة  ال نظ   للإ   ل بأس ااة  ال سدة م  رالا ة ت ب    ع    "  

 

    ة  ة   ال ءد ت   تق    م،  عتج ب لدصت ف الد له : "  شةت الدتر ت السة  ه إل        

مءتح اة  ال سدة ف بغتض إان ع ر ا  ش   الده  دخما  ال نظ    السة  ة  للإ   ل بس 

  "الص    الح لةة  رال حد  ة  ب ل نظ   رع    ة  رالدأ ةت ع ةةه ب لدص     صة  

" ء م   :ء    صتف ال ءد ت  ح   علاة ا  الإسدتا ةاة  الدتر اة  السة  ة  بأ ة          

ة  سدتا ةاالاة و ال لا شتح رهةت ال لا شتح الده  ة ف إل   ح،ةو ا ا اف ال ح وح لة  مه الإ

 ا  , ب سدخ الدس  ،ة  السة  ة  الص    لةما اللا   ةر اما ال  ا  ةر  د  اما ال ن ق ةر ذاك

 وا  الدتر اه ا ءثت       رالم   ده  ن ةمه رمو ةرل     ر  ضة    د   بص ال ئ ت

  ة  ال سة   الدتر اة  ل ى  ن مم الد ز   السة  ة  رص ص إل  ال سدة  ة  ةر ال سدخ

 ل  ندا   السة  ة  "  

                                                             
1 -http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html 



لسياحة و جودة الخدمات ا                                                الفصل الثاني 

 السياحية
 

71 
 

  ،   لدهإا ع  ة  الإ   ل الده لة  ةا اف م ع   اه   ك ا أهداف العملية الترويجية : -2  

ص  ة  بن،  ال سدة ك     ت    الدصتف ةر  ت    الدأ ةت إل   ت    الد تف ة  ال،ة   ب

 ف ت ال سدةالشتا  , ء    ده  ح    ا ا اف الدتر اة  رم،  ل  ت    الده    ا مةة  الا ة 

  

ص ه لاةا    ا مه ش   ء ه ,      ء   ةا ا ا اف ال ش    رم،  ل  تا   الس ب،   ا       

  ندةت ال نظ   مه ع  ة   ح    ا ا اف ال تا   الد لة  : ة   ع وح   

  تاة  ةر  تر ت الشه  الغةت الظ ات    اللا     -      

 إان ع ةع اا الس ت بلاة  ر ة   صةن    -      

 إع    ص تح   نو اة   ل  ن ،    -      

 

 إستراتيجيات ترويج المنتجات السياحية :  -3    

  ع ا    ا ح الإسدتا ةاة  الدتر اة  : 3-1

 :  د     ا ح إسدتا ةاة  الدتر ت السة  ه   مت ع و    ال ص ة   رالده  مءت  نة 

 ةاة  ر  ح ال ة   را ا اف ال    ب إ ا زا     الا  ال س رلة  ع  الإواتح الإسدتا *  

 الدتر اة   

 رءما اتو اللاشت   رال  لة  ال د    مص رااصة  ا ا اف ال    ب إ ا زا  رم،  ل    *  

 ب لنظت للأرل     ال ،تتح  

 ص  ةت  س س ة   د و رال ض  ا ةر  ا ب ة  ا ا اف ل ،ة س ب  تح ورت   ب سدخ ا  *  

ةر ال  ا   ل تمه ال ص ول  السة  ة  , رال د ث   مه ال ندت السة  ه رالخ       ال ن م 

 1ال ت لا       ة  رالس  و رةذراا  را تا       ة  ةعتى  

لن،  ,      ة   خد ف عن صت ال ئ ت الدس  ،ه السة  ه    ال ندت , ال ن ق , رسة   ا *  

رء    س   ال  و   , رس    الإ   ل, الدشت ص   السة  ة  , رس    الدتر ت السة  ه ,ال

 ،ه الس ت ,  نظ ه الت    السة  ة      بحةص ةا ة   ن مس بـة  عن صت ال ئ ت الدس 

ةر  ع     ااف ر ش عت الس  و ال دتوو ع   اما ال  ا  السة  ه  السة  ه سةنص ـس س لا 

 ذاك  

 إسدتا ةاة  ال م  رإسدتا ةاة  الامب : 3-2  

ه الم       الد ةةئ بة  إسدتا ةاةدة  ةس سةدة     تاا ب    ءلاةتح ع   ال ئ ت الإ   ل

 س ف  سدخ    ال نظ   السة  ة  , رمة    ه عتض    ئ لد ك الإسدتا ةاةدة  :

ل      لدحت ك وامصة  ر د ث  مه   ك الإسدتا ةاة   الدتر اة  اإستراتيجية الدفع : -      

ال س     ح  الدص       ال نظ   السة  ة  , رب لد له اة  ةه ب لدأ ةت ع   الص    ال سدة مة  
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 ء سدخ  ة   ة  ةة   بشتا   ندا   ال نظ  , ر صد   ذلك ع    ة و اللاة  الشخ ه , ا  

   ةا    و ع ةةه ال ثةت    ال نظ    السة  ة   ،      ع ل  س رله اللاة  بدتهة      

رس    اللاة  ء لشتء   السة  ة  , لا ا الت    مه ال  سس   ال خد       ع ل  ،  ه 

ع  ص  ةر    م   ةر  خ ةض   مه ا سص ت ,  ةص  ،   ا رص  ال س    ب ان ع 

ال سدة  ة  النة  ةة  , رال د ث ة  مه الس اح الم    ا لاةه   ك الشتء   ةر ال  ظ ة  

 ة  بةمه ال  سس   لشتا  الخ      الص   

س سة   دضو     سلاو ةا الاة و الإ   لة  لةمه الإسدتا ةاة  الدتر اة       ب    ة      

ةص  إل  ال س       ع ل إسدخ ا  اللاة  الشخ ه , ة   الإع ا مةس اه ب رت  ح رو , 

  ،د ت ع   الدصت ف ب لس ق ال سدة ف  

ر ،   بة    ك الإسدتا ةاة  الده  سدة ف إ  تح     الص     : إستراتيجية الجذب -      

 لا شتح ,    ع ل الإع     ال  ث   , رب لد له اة  ةه ب    الدص       ال نظ      ع ل 

ال س    , م،ة   ال نظ   باة و  تر اة     الإع      خ و   لا  ع    ند    ةه ر دت ه 

  ث  ا ال سدة      النة  ةة  ب خ  لا  رس   ةه رذلك ب لدصلاةت مه اة   ا رص  الص    الم   

ع   تهلادةه مه الدص       ال نظ   ,  ةص  ،   ا ص  ال س    ب لإ   ل ب ل نظ   لشتا  

   ال   ظ ةا  صظه ال نظ    الده  دلان  امه الإسدتا ةاة  الدتر اة   ن و     ند    ة 

ان ع الص    ال حد  ة  بأا  ندا   ال نظ      ق  لا لغ  خ   ع   الإع     رذلك لإ

 ندا   ال نظ   ال ن مس  لة  رب لد له  ،د ت ورت  ة و اللاة  الشخ ه ع   الإ   ل 

 1ب ل س    ال خد  ة  ل  نظ    

                                                                                                              

   مكونات العملية الترويجية )الإتصالية(: -3      

      ح           ع  ة  الإ   ل    ع ل    ذج  د  ا    عشتح                   

ة  عن صت ةس سة     و ع ة     ذج ع  ة  الإ   ل , هةت ةا اما الن  ذج  خد ف    ر 

 ة  الآ ةة     ح ا ع  ة  الإ   ل  ظت إل  ةعتى ل    ن   مه ر ة  را  ح رالش 

  س  وءد ت ع ول ش ت  رال ءد ت   تق    ع   الدت ة 

 :يبين مكونات عملية الإتصال  ( 6-1رقم ) الشكل
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 http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html المصدر:

 

 

 

 

 

 :يبين نموذج عملية الإتصال  (7-1رقم ) الشكل

 
 http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html المصدر:

 

   ع ل ام   الش  ة     ظ ةا ان ك عن صت  شدتء   د ث  مه : ال تس  , التس ل  ,    

, راما      ست ة   لةس ان ك إعد ف ءلاةت   ل         ال سد،لا  , الت  ز رءما الإسدا ب 

 1ع  ة  الإ   ل  

 

 توزيع المنتجات السياحية  رابعا :     

 صتف الد ز   السة  ه بأ   ء م  ا  ش   الده  ده    تسدة     الا  ء م  ا  تاف          

ر   ة    د ح ل س  و     ت  ه     ن م   ن سلا  ل   ر ص  ال   ا ةر ال  ا    ذا  ال   

، ومن جهة أخرى تستخدم الشركات السياحية قنوات الص    ا س سه مه  ا ح ال ندا   رالخ     السة  ة 

 .2أقصر لتوزيع منتجاتها نظرا لخصائص الخدمات المعروفة
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 ا السة     غ ة        لاة  : ا  ةا    ا ل  ة   الد ز   مه  ة ا    

 ج : ا الح  ل ع   ال ند ج السة  ه ة  هة ب عتااة  ل ص ل اما ال ند الا    ا رل   

 إل  ال سدة ك  

 نة  ه  : مة  سةت ةر إ د، ل ال ند ج السة  ه    ال ندت إل  ال سدة ك ال الا    الث  ه  

لا  ء م  ا  ش   الده  ده    تسدة     ا      صت ف الد ز   السة  ه ع   ا             

 ة  ذا  ال       ة   ةا  د ح ل س  و     ت  ه     ن م      ة  ر ز    ء م  ا  تاف

   رهةتا  مه ال ات رال   ا ال ن س 

 العناصر المؤثرة في الحصول على المنتوج السياحي :  -1     

 حد   ع   ع ح عن صت  ا    ظة ة  إا     و الح  ل ع   ال ند ج السة  ه         

   ب     سة  ال ص ل إل  ال ند ج , ء   ةا اللاصض    امه الصن صت    ا    ة       

  ةاللان  الدحد ال ند ج   س  , ر مءت  نة  : الإع   ,  ظ   الحائ راللاة  , الن،  , الإ  ا  ,

   ال ح ة  , الظترف ال ن عة 

ح   ل  دص ،  ب  ة   صةن  اه الده  س و ل س  و بد     م تال ص      ال  الإعلام : -   

 ة  ع   ال سدة  ة ال ند ج ال صترض , ء   ةا ال ص       ا  اا    ا مه ر صة   س

ل دلا وتح   و  ع     إل   مف ال سدة ك ل  ند ج    ا     اللا ا   ار  ، ة  ال ص ل إلةة  

س و   ال ندت السة  ه ا  ر  و  ص       إل  ذان  , رب لد له م ا ةرل شت  ل  ص ل إل

 ل س  و ب ل،ة   بص  ة  الإعدة ت بة  اللا ا   ال خد     

  -للا ا   الم  ا   ب عدة ت ر ة     بة  ا - ة ف إل     ة  الس  و  نظام الحجز والبيع : -

ه ام    ال،ة   ب لإ تا ا  الده  ض    اسة  إعدة ته , مه الظترف الده ء ا  د اصة  ,

 الإ تا ا   ا  ةا  دسه ب لسة ل  رةا  خ      ء  ة ت ل دص،ة  ب لنسلا  ل س  و  

إا ة ظ   الحائ راللاة  مه ة   ن  امه  خد ف ع    ك ال سدص    مه السدةن         

رالسلاصةن   ,  ةص ةا ال سدة ك      ةا  دص        ظ    ص       تءئ  ل ،ة   ب ل لا وص  

إل دتر ة  , ء   ة ن   ا  إسدص  ل   ن ل  ة  ا  دت ت , رءملك ة ظ   ال ص     ة  ل حائ الده 

 1ءثت ستع    اص  اللاحص ة

  ا ة   بصض الخ     ال دص ،  ب لن،  : ء لد    , التا  , ال  ح   إلخ ةا   النقل : -   

ة  ه ةرل      س رل الدس  و ,  ةص ةه لاة  ا متاو  تى ةا   ذبة  ر  عة  ال ند ج الس

    ا  ت لال بظترف الن،   

م   الن  ة  ال  ة   صدلات  ند ج إا ر صة  الإ  ا   ث ة   ث  ر صة  الن،  ,  الإيواء : - 

ال ح    السة  ة  الده إ    ة  ة  الإ  ا ة  ص  دا رب    ال    ع ةة  , صصلا  الح  ل    
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 تف ما  ءلاةتح    ال سدة  ة  ال حد  ة  , ة         ة  الن عة  مظترف الإ  ا  هةت 

 ال  ،   صدلات ة   الص ا و ل ح  ل ع   ال ند ج  

ز     ر ال إا الإ  ا     ا  إص الائ  الظ ات    اللانة  الدحدة ة المحلية :البنى التحتي -

 لانة  لباص  إ    ة  الح  ل ع   ال ند ج السة  ه ةءثت سة ل  , مص ح عن صت ةعتى       

 الس     الدحدة  لة  ورت ءلاةت مه امه الص  ة  , رع وح       ا امه الصن صت  حت  س رلة 

 ل ةن   ,اة  : ال تق , ة  ء  الد اف , الن،  الا  عه ال ح ه ,  اةةئا  ال ح ة  ر مءت  ن

 ال   تا  رالخ     الص     

     ل ظترف ال ن عة  ال  س ة  ةا  اص  الح  ل ع   بصض  الظروف المناخية : - 

الحتاتح  ,ال ند     السة  ة  ة تا صصلا  , م ث  :   اسه ا    ت مه  ص ه ةوه ل إمت ،ة  

 رز  ة     الش   ح مه ال حتا  رءما اللاتروح رالث  ج مه ش  ل ءن ا , هةت ة   مه الإ   ا ةا

   صدلات امه ال ص ب   ب لدخ ةض مه ا سص ت ال صتر   ل س اح , ل   ع     ال،ة و ال ن عة

    الص ا و هةت سة   الدغةةت  

خد ف  اص  الدس  و بة    إا ءثتح الصن صت الده  د ع  مه ال ند ج ةر مه الح  ل ع ة   

 الصن صت الس ب،  المءت ة تا صصلا  , راما       ت ع   اتاتا  الس اح رءما إع ا 

 ال نظ    السة  ة        ت

 إستراتيجية توزيع المنتجات السياحية :  -2      

 لا  ل  ندا   السة  ة  ورتا  ص  ان ا  اللاة  رالد ز   ب لنس مختلف قنوات التوزيع : -1  

مه الإسدتا ةاة  الدس  ،ة   ةص ةا ع     ال ندا   السة  ة    عتض ,       ا   

,   إلخ    ص ه ةا ة  ل رته , رلس ص  ال س    الم    ،   ا بد ز   ربة  امه ال ندا   

مأرل ع  ح مه سة س  الد ز    د ث  مه  ح ة  الس ق ال سدة م  ر ، ت   ع و الس اح    

لس اح ال ت لا ة  ب ل س    , م،تات   ز   ال ندا   السة  ة  ال سد، ة  ب لنسلا  لص و ا

 لا شتح ةر ع   ت و رس     دص و بحاه الئا ت   علات ء  ان ح   ز صة     لا شتح ةر ع  

 1 ت و رس      

 رالش   الد له    و  خد ف ان ا    ز   ربة   ند ج سة  ه  

 :سياحيةيبين قنوات توزيع وبيع المنتجات ال (8-1رقم ) الشكل
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 http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html المصدر:

 

س  ،   ء   تة ن  س ب،  , م ل ند ج السة  ه       مختلف وسطاء الصناعة السياحية : -2   

 ب تق ران ا   خد    م ث  ال ن ق      ةا  لاة  ع      ع   ت و :

  ه رسةل ال   اا السة  *  * رسةل   د  ل د ثة  ال ن اه     ال، ح الما ة  ل لاة    *

 رسةل  تءئ الحائ   *  ت    بص  ذلك رء ص  الس ت  رسةل  ندت *

  رسةل   و  ةر   صة    *    الس ت  رسةل رء ص *

 شت, الد ز   ع  رل   مه الح،ة،        ظ  ة  ةس سةة  ل د ز   ا   : الد ز   ال لا      

 1 ت و رس    ال ندت  

    و ذلك    رالش   الد له 

 

 :يبين النظامين المستعملين في توزيع الصناعة السياحية  ( 9-1رقم ) الشكل
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 http://ecomedfot.blogspot.com/2015/07/Tourist-services-marketing-mix-strategies.html المصدر:

 

 

 

ةا   لةف  ةصإا ال    ح الت ةسة     الد ز   ال لا شت اه    ة  الد   التوزيع المباشر : -أ   

د ج ب ل ا     سصت اللاة  ال ن 25  إل  8  بة    ل ،ة   بأع  ل ال س         ةا  ش  

ة    السة  ه , اما      ست إتاوح بصض ال نظ    السة  ة  مه إلغ   ء  ال س    , هةت

  و دلات امه ال ت ،   ص ا  لص  ة  الد ز   , مص   رب لنسلا  لص ح  ند     سة  ة   ص

ا  ص ةه ال س     اص   ة    تح رإ  ق ال ند ج مه الس ق ع  ة  مه ه    الدص،ة  , ء   ة

  ظ     ز   ع ص ب ل نظ      ف إسدث  تا  ءلاةتح  

ا مه اما النظ   , م  التوزيع عن طريق وسطاء لمنتج الرحلات ووكالات السفر : –ب    

ةعلا   الد ز      ا   زع    ل  خد ف الشتء   , ء        ءملك إعدتاق ةس اق     ح ص 

     ال ص ل إلةة  ب ت ،  الد ز   ال لا شت, ة  ة        ال ص ل إلةة  ب ت ،  الد ز   

هةت ال لا شت , لما م       ال ةه  صتم  رظ  ف رةورات  خد ف ال س    رءما  د بص  

 1   تاه :
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 ندت الت    ا   نظه الت    الم   ،   ب ة   ال ن ع   ورت  ندت الت    : -  

    السة  ة  ,  ةص ةا ال ند ج ال   ه    الا  اما ا عةت      ةا  ضه ع      خد   

 لإ ص   ,الت    الا    اللاسة   إل   ند ج ةءثتش  لة   دض   الن،  الا   , الإ  ا  , ا

 رءتا  السة تا   

  ص  رء ص  الس ت مه ال ن ع  السة  ة  ورت اللا    ب لدائ   هةت  رت رء ص  الس ت :و - 

 ،   ع ح رء ص  س ت ب رت  ندت إ  م  إل  ورت  س ق ل  ند         ة   مه ال اا 

 1 ند     ذا ة     

  Personnelالموظفينخامسا :       

لص  ة  رال ح ت ا س سه الم    رت   ل  ا صدلات ال  ظ ة  ا ص  اص س  ه ل ى ال نظ    

الدس  ،ة    را      سد     ترتح   امت ا ا ا   ا ا بة       ظ ه ال نظ    ح  

  ر ظتا ل  رت الحة  ع   ة   د   سد ةص ا  ح،ةو  اتب  ا ا بة  ر ت ة  ل س  حة  

 لس  حة لا ع       ال   ظ ة  مه ا     الص  ة  الدس  ،ة  بنا ح ر ،  ه  ندت ا وت ع   اش

 م ا ا  ت  د         ه:

 * ر    ظه  ة ح ل عدة ت رالدصةة   الد ظةف 

 *  لانه بتا ت   ت      ح     نةه        ت ال سد ت 

 * الد صةف الاة  ل  ظ  ف 

   ع*  ،ةةه ةوا  ال  ظ ة  بش   س ةه  س و ب لدغم   ال ت  ح الده  س ع  ع       ت 

 الص   

 ه مص ل  رع ول  للأ  ت رال   م   *  لانه  ظ

 *   مةت الظترف ال  و   ال ن سلا  ل ص      ا   ح ر ة    رع م  

 *    ةه اة    نظة ه  سداة   ا اف ال نظ   الده  سص  ال   ح،ة،ة  

ر   الا  ت ب لمءت ةا ةا ة  ال  ظ ة  مه الص  ة  الدس  ،ة  ل  نظ    رةا ةدةه مه  ،  ه 

تب   ت ة  ل س  و  نلا     ة ةه   ث  ا اللاص  ال ظة ه مه الح ه ع     وح  ندت  ح،و  ا

ال ندت ء   سلاو    ةح   را  ة   بص      ث ا مه اللاص  ال ظة ه راللاص  ال نه ل ح ه ع   

 2  وح الخ    
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 physical facilitiesالتسهيلات المادية  سادسا:       

 ا      ةاه الص physical support صدلات الدسةة   ال  و   ةر     س   ب ل عه ال  و  

ع  ه   ال ز   لدس  و الخ     السة  ة   م لدسةة   ال  و    س اه مه ع و     ة   س 

ات امه اصسد د ع بداتب  ز  وح الس  و ل  نظ   السة  ة  ةر ال  ا  السة  ه  رتب     ت

ه س  ،ة  م الداتب  مه ال سد،لا   را      صنه ةا اما الا  ال ن خ  تب    ص  ةواح  ن مسة  

  ا ل الدس  و السة  ه 

ت ةا الدسةة   ال  و   عن تا    عن ص ررع   التهه    ةا ال ثةت    ال د ب اعدلات

 ال ئ ت الدس  ،ه ال  س  

 7 p,s  اص اا ترو ت اعدلاتا      ع  ة   الدصلاا   packaging ل  ندت السة  ه ب  

 ة          الخ  شد   ع ة      س      ةل اا   و   ت  ا   ح    

 

 

 

 

 process management علميةالسابعا:ادارة        

 process of serviceر ،   بة      س   بص  ة   ا ة  الخ     ال ندت السة  ه 

assembly ر اص تا ا  ال ص ة  ةر آلة   س ةه الخ    ل س  و   ر   ال  ء  ةا آلة   ،  ه  

سة  ة  ال  ةعتى رذلك  س  ظترمة  اصاد  و   الخ     السة  ة   خد ف     نظ   

ر ا ة   ب  ر  ى  لاصةدة  ل ح        ع      ةص اللاةا  السة سة  ص خ ذ ال،تاتا  الده 

 1ه للا  ص  أعم مه اعدلا تا        الئا ت   را    ا     ت س لا  ع    سد ى ةوا  الخ    
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 خلاصة:

     ال  و   ال نظ    السة  ة   ا  ع     ال ، ة السة  ة  الده  ،   ص  الخ               

شلا ع      ةه اسة  ة   ،   ال  الضة ف    ة    رال صن    الده   ث   ،      مب
ن ع  ل  ص ل ال  ت   رارتهلا  ةه  د ث  ب لإا    رال ص   رالشتاب رالدسةة   اصعتى 

  سة ةء سة ة  ر   ث   ةص  د ث  الخ     ال  رل خ     السة  ة  ع       الئب   

سة    و ع    س ةدة  ةه   ال د ب راللا  ثة  راه ال     اب ا  ع     الخ     الده 
تا  الده ذء رالد ز ة  رع   الدا  س رال ن  ة  رع   ا د، ل ال   ة  , ة   الخ     الح  ث 

     وح الخ    السة  ة  رال ضةفبصض اللا  ثة  مه ة  ث ءد ب  ةه راه صص ب   تاالا

  ئ     ال ندت السة  ه رةا ة  ال ات مه  ،  ه الخ    السة  ة  رسة ل   ، ة ا  
ل ال تق بة  إا الخ     السة  ة   حد ج ال  آلة  ل صتم    و ة  رالده  لاتز    ع          

ل رل   م،  ةاد ت ار أءة اً ع       ،   ف ر   تا ةه ع  الخ    ال ،     اص   الضة 

لك  ه السة  ة  بدن ة  الخ     السة  ة  ر  و ة     ة   اصت ،   ب لنش   السة  ه لم
 الدتءةئ ع   ع     الخ     السة  ة  ر  و ة    

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالثالفصــل 
أثر التسويق الالكتروني على جودة 

الخدمات السياحية لدى وكالات السياحة 

 و السفر 

 بالمدية
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 تمهيد:

لكتروني و التسويق الا المتعلقة المفاهيم مختلف إلى النظري الجزء في تطرقنا أن بعد      

 لهذا .سياحة مجال ال في تغييرات من الانترنت تحدثه ما والسياحة و جودة الخدمات السياحية، 

 لدراسةا لإجراءالوكالات السياحية  على المفاهيم هذه إسقاط الفصل هذا في سنحاول الغرض

 . الميدانية

طاع قنها مو أصبح العالم يعتمد اعتمادا كبيرا على شبكات الأنترنت في معظم المجالات، و 

  .…السياحة من اعلانات و حجوزات و تواصل 

كاملة ت الفالتسويق الالكتروني لشركات السياحة مكنت الزبون من الحصول على المعلوما    

كنت ما مكحول انواع الخدمات التنافسية المقدمة، و مستوى تقديمها، و تسعيرها من جانب، 

لي التاشركات السياحة من معرفة مستوى الخدمات المقدمة و المتوقعة من قبل الزبون و ب

و  الخلل، الجةاءات المناسبة لتلبية ما يتوقعه الزبون من خلال اكمال النقص و معاتخاذ الاجر

ن ذب زبائجن و تحسين مستوى الخدمة المقدمة و نوعيتها و  بالتالي الاحتفاظ بالزبائن الحاليي

 جدد.

 وعليه فإن دراستنا لهذا الفصل ستمر بالمباحث التالية :

 ت السياحية .للوكالا العام الإطار:  المبحث الأول

 .مع تحليل الخصائص الشخصية لعينة الدراسةالاجراءات المنهجية  المبحث الثاني :

 تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية. المبحث الثالث :

 

 

 

 

 

 

 

 

 للوكالات السياحية . العام الإطار :الأول المبحث

 شروطو خدماتها، اهم ،تصنيفاتها، اهميتها دورها، السياحية الوكالات تعريف الى سنطرق

 . نجاحها

 المطلب الأول : ماهية الوكالات السياحية .

 تعريف الوكالات السياحية : 1-
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 لتيا الأنشطة تطور لى إ يعود وذلك والأسفار السياحية الوكالات تعريف وضع الصعب من

 ومحاولة نمختلفي لباحثين التعاريف من مجموعة سرد يمكن الإطار هذا وفي بها تقوم أن يمكن

 : والأسفار السياحية لوكالات واضح مفهوم إلى الوصول

ي معنو وكالة السياحة و الأسفار هي شركة تجارية تم ادارتها من قبل شخص طبيعي أو_  1

 بخدمات أولا مرتبطة جماعية إقامة أو سفر : ب متعلقة سياحية خدماتالذي يقترح للعملاء  

 أو بالمؤتمرات خاص سياحي استقبال أو غرف حجز أو نقل خدمات تقديم أو. سياحية

 . التظاهرات

 ماتخد تقديم هدفه يكون الربح، تحقيق إلى يهدف مشروع هي والسفر السياحة وكالة_  2

 إعدادها تولىت رحالات بتنظيم تقوم وقد طلبهم، على بناء والسياحة السفر - في للراغبين متنوعة

 .   .... فيها الاشتراك إلى الجمهور ودعوة

 

 تطور نتيجة تطورا شهد فقد الجزائري التشريع في والأسفار السياحية الوكالات مفهوم أما

 الوكالة، لنشاط المنظمة القوانين نصوص في جليا ذلك ويظهر ذاته حد، في الوكالة نشاط

 دائمة بصفة تمارس تجارية مؤسسة كل أنها على منه الرابعة المادة في عرفها الحالي والقانون

 جماعية أو  فردية إقامات أو سياحية رحلات مباشرة وغير مباشرة بيع في يتمثل سياحيا نشاط

 1.بها المرتبطة الخدمات أنواع وكل

 

 

 

 

 

 

 

 و خصائصها. السياحية الوكالات وأهمية دورالمطلب الثاني : 

 تبرز أهمية و دور الوكالات السياحية من خلال ما يلي :  

 . وجماعية فردية سياحية ورحلات أسفار وتسويق بتنظيم تقوم_ 

 مراتوالمؤت والرياضية والثقافية الفنية، والتظاهرات البحري والصيد القنص تظاهرات_

  المكملة والملتقيات

 . الوكالة لنشاط

 . التصرف تحت السياحيين والمرشدين المترجمين خدمات وضع_

 النقل اكرتذ أنواع كل وبيع السياحي النقل توفير ،وكذلك .الفندقية المؤسسات في غرف حجز_

. 

                                     
 .3, ص 2016 ،جامعة ورقلة  ،ة في بعث ثقافة السياحة الداخليةدور الوكالات السياحي ،وفاء بوزقاق - 1
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 .لكذ غير أو الثقافي الطابع ذات والتظاهرات الترفيهية الحافلات أماكن تذاكر بيع_

 .الزبائن لصالح المخاطر من التأمين بإجراءات القيام_

 . باسمها الخدمات مختلف تقديم قصد ،أخرى وأجنبية محلية وكالات تمثيل_

 داتمع من المنقولة البيوت وكراء الأمتعة ونقل سائق بدون أو بسائق السيارات كراء_

 .التخييم

مؤرخ في ال 10/186يمكن تصنيف الوكالات السياحية حسب المرسوم التنفيذي                

 2000مارس  1المؤرخ في  48_ 2000المعدل و المتمم للمرسوم   2010جويلية سنة  14

مادة ي الت انشاء الوكالات السياحية و الأسفار حيث تضمن فالمتعلق بتحديد شروط و كيفيا

 الثانية منه الفقرة الثانية تصنيف الوكالات السياحية و الأسفار الى صنفين : 

 أو خصوصا نشاطها ممارسة في الراغبة والأسفار السياحة لوكالات موجهالصنف الأول : 

 . الاستقبالية والسياحة الوطنية السياحة في حصريا

 وىمست على به المعمول التشريع في المحددة الخدمات مجموع الوطنية بالسياحة ويقصد

 . الداخلي الطلب ولفائدة الوطني التراب

 على به المعمول التشريع في المحددة الخدمات مجموع بها فيقصد الاستقبالية السياحة أما

 .الخارجي الطلب ولفائدة الوطني التراب مستوى

 خصوصا نشاطها الممارسة في الراغبة ولأسفار ا السياحية الوكالات وتضمالصنف الثاني : 

 الأعمالب الوكالات هذه وتقوم الدولي المستوى على لسياح الموفدة  السياحة في حصريا أو

 : التالية

 .والتاريخية الطبيعية الآثار ذات والأماكن المدن في والزيارة النزهات تنظيم_

  .والعلمية والثقافية الفنية والتظاهرات والبحري البري الصيد أنشطة جميع تنظيم_

فين لموظجميع ا لا ستعابعلى شارع رئيسي أو داخل مركز تجاري , و أن يكون المكان كافيا 

  و الأجهزة.

  .السياح تصرف تحت والمرشدين المترجمين وضع_

 . النقل وسائل وتأجير والنقل والإطعام الإيواء_

 . والجماعية الفردية ولإقامات ا السياحية والرحلات الأسفار تنظيم_

 خدمات الوكالات السياحية : -2

 هناك نوعان من الخدمات اللتي تقدمها الوكالات  السياحية و هي : 

I-  : و تتمثل فيمايلي الخدمات الأساسية 

او  بحرا تقدم معلومات و استشارات و خدمات لعمل الترتيبات اللازمة لربط السفر برا و -

 جوا الى أي مكان في العالم لصالح العملاء .

النقل  خر اوحجز و بيع جميع أنواع التذاكر لسفر سواء تعلق ذلك بتذاكر الطيران أو البوا -

 البري.
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 شبابوت الحجز غرف في الفنادق و أماكن الاقامة الأخرى مثل : القرى السياحية , بي -

 المعسكرات ...... الخ 

 لمعالم زيارةسيارات للمسافرين لتسهيل التنقل و القيام بجولات سياحية لالقيام بايجار ال -

 الأثرية و التاريخية.

حلة أو ة الرالقيام بعمليات الحجز في المطاعم لتوفير الوجبات لصالح المسافرين طوال فتر -

 الاقامة .

ة التي ياحيلستقديم معلومات شاملة للمسافرين و السائحين لتسهيل عملية التخطيط للرحلة ا -

 يرغب بها العميل .

و تتمثل في خدمات الاتصالات بكل أنواعها ، محلات بيع الهدايا و الخدمات التكميلية : 

مكتب الاعلام  ، و الأماكن الأثرية ، دور السينما ،المتاحف  ،التحف التذكارية و الملاهي 

 1الحدائق العامة .... الخ

 

 الشروط الواجب توافرها لنجاح عمل الوكالات السياحية :  المطلب الثالث :

يجب أن تتوافر في وكالات السياحية و السفر لتنجح في مهمتها هناك مجموعة من المواصفات 

 2وهي : 

 أن يقع المكتب  – 1

سهيل يجب أن يتواجد مكتب السياحة و السفر بالقرب من أماكن انتظار السيارات لت – 2

 التنقل.

ة , و التصميم للمكتب السياحي يعتبر عنصرا مهما و يميزه عن المكاتب المنافسان  – 3

 التنسيق في المكتب له دور فعال في نجاح ادارة ادارة العمليات السياحية .

 ويجب وضع لوحة خارجية عليها الاسم التجاري للوكالة و يكتب بخط كبير واضح  – 4

 تركب بشكل مناسب .

الأنترنت  اتف , الفاكس,الأدنى من الأجهزة ووسائل الاتصال ) اله يجب أن يتوفر الحد – 5

 ) ..... 

 ه .خاصة بيجب أن يحتفظ المكتب بالسجلات الكاملة و مفصلة عن النشاط و المعاملات ال – 6

 .توفر أحد أنظمة الحجز الآلية في المكتب للرفع من مستوى الخدمات المقدمة  – 7

 

 

 

                                     
 .6وفاء, مرجع سابق , ص  بوزقاق- 1

 .5بوزقاق وفاء, مرجع سابق , ص - 2
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 مع تحليل الخصائص الشخصيةالاجراءات المنهجية  :الثانيالمبحث 

 :لعينة الدراسةالاجراءات المنهجية -1

 ة على أرض الواقع من خلال دراسةإن إسقاط الإطار النظري لموضوع الدراس

طوة ، يتطلب كخبمدينة المدية وكالات السياحة و السفر عمالعينة من  اتجاهات

 ى منالملامح والقواعد الأساسية التي ستجر أولى توفر إطار منهجي واضح يحدد

 قان معافتويخلالها الدراسة الميدانية، وذلك من خلال اختيار نموذج وأداة مناسبين 

ى د عل، بعيدا عن العشوائية والذاتية، بل الاعتماتينهدف البحث وظروف الباحث

أسس متينة، للوصول إلى نتائج ذات مصداقية تقدم على أساسها التوصيات 

 الملائمة.

اعد لقو استناداتمثل الدراسة الميدانية عملية جمع المعطيات من الواقع المراد دراسته، 

  البحث.وإجراءات منهجية وأدوات ملائمة لطبيعة 

 المطلب الأول: نموذج الدراسة

عة طبي إن توضيح أبعاد مشكلة الدراسة كتحقيق أهدافها تتطلب بناء نموذج افتراضي يعكس

ا ، ن المتغيرات المبحوثة فضلا عن توضيح أبعاد تلك المتغيرات وتأثيرهالعلاقات بي

 .والمتغيرات أنواع عدة، أهمها المتغيرات التابعة والمتغيرات المستقلة

فالمتغيرات التابعة هي التي تحظى باهتمام كبير من قبل الباحث الذي يهدف بالأساس إلى 

لمستقلة فهي التي تمارس التأثير الايجابي أو شرحها وتفسير آليات حدوثها، أما المتغيرات ا
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السلبي على المتغير التابع، أي أن التغير في المتغير التابع يفسر بالتغير الحاصل في المتغير 

ويقصد بنموذج الدراسة إعطاء تصور واضح للمتغيرات المكونة للبحث. ودراستنا  المستقل

والثاني تابع  المزيج التسويقي الالكترونيعناصر هذه تتشكل من متغيرين، الأول مستقل هو 

، بالإضافة إلى العوامل الوسيطية والمتمثلة في المتغيرات الشخصية جودة الخدمة السياحية

، (الخبرة المهنية،  مستوى التعليمي، الالوظيفية رتبةال، يةالعمرالفئة  والوظيفية )الجنس،

 لدراسة؟اوالسؤال المطروح الآن هو: كيف يتم قياس متغيرات 

.ل متغيروللإجابة على هذا السؤال كان لابد من البحث عن الأبعاد التي تعكس وتعبر عن ك  

 

      

 

                                      المتغير المستقل         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                

 من إعداد الطلبة.المصدر:                                 

 

 منهج الدراسة : الثانيالمطلب 

في دراستنا على المنهج الوصفي التحليلي الذي "يعتمد على دراسة الواقع ويهتم اعتمدنا 

منها  والاستنباطاتوتفسيرها واستخلاص التعميمات  دقيقا وتحليلهابوصف الظاهرة وصفا 

ّ أو  ويعبر أما  اخصائصهفالتعبير الكيفي يصف لنا الظاهرة ويوضح  اكيفيعنها تعبيرا كميا

ّ يوضّح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها ودرجات التعبير الكمّي فيعطين  ارتباطهاا وصفا رقميا

 .1"ة فالمختلمع الظواهر 

 

                                     
 .52، ص 2004، ، عماندار الشروق، طرق البحث العلميذوقان حميدات وآخرون،  -1

 المنتج الالكتروني

 التسعير الالكتروني

 التوزيع الالكتروني

 الترويج الالكتروني

 الالكترونية العمليات

مقدمو الخدمة 

 الالكترونية

المستلزمات المادية 

 الالكترونية

 

 

 الجودة
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 الدراسةوعينة مجتمع  :لثالثاالمطلب 

 ة التي يهتم بها الباحث، والتيالمجموع"  يعرف مجتمع البحث على أنه: مجتمع الدراسة .1

  1." يعمم عليها النتائج التي يصل إليها من العينةأن يريد 

 ية.المد نةعمال وكالات السياحة و السفر بمدي منالدراسة يتمثل المجتمع الذي ترتكز عليه 

تؤثر على  لأنهافى البحث العلمي  وأساسيةعملية حاسمة  هياختيار العينة عينة الدراسة:  .2

وهي "جزء معين أو نسبة معينة من أفراد المجتمع الأصلي ثم تعمم  البحثجميع خطوات 

كما تكون أحياء أو شوارع  نتائج الدراسة على المجتمع كله ووحدات العينة قد تكون أشخاصا

 .2ذلكأو مدن غير 

فات الص وتحتوي علىتمثل هذه العينة المجتمع  بحيث ،كل يتم اختياره من فالعينة جزء

نوع باختلاف المجتمع المدروس و العينات تختلفوهناك أنواع عديدة من له، الأساسية 

 المشكلة.

راسات "التي تستخدم عموما في الد (الطريقة الفرضية )القصديةوفي بحثنا اعتمدنا على 

 لبحثاخاصة إذا كان مجتمع و ب القياس أو اختبار فرضيات محددةالاستطلاعية التي تتطل

م ت، ائياعشون من اختيار العينة يمكّ  دقيقوبالتالي لا يوجد في إطار  الأبعادغير مضبوط 

 . لدراسةايمثلون العينة التي أجريت عليها  استبيانا 50منها  استرجعاستبيانا  60توزيع 

 أداة الدراسة: :رابعالالمطلب 

ث ت البحاأدو لجمع البيانات المتعلقة بالدراسة استخدمنا الاستبيان الذي يعد من أكثر      

 ناولتالسابقة التي ت الدراسات قلةلشيوعا في مجال الدراسات والبحوث المسحية ونظرا 

ضافة بالإ يةبجودة الخدمات السياحاعتمدنا على المواقع التي تهتم  الإشكاليةالموضوع بنفس 

 باعتبارهم محور الدراسة. العمال المستهدفينإلى التحاور مع 

 دراسةنظرا لعدم وجود أداة مصممة لتحقيق غرض الاسة: خطوات تصميم وبناء أداة الدر .1

 اءه علىي بنفقد قمنا بتصميم استبيان نتوخى من خلاله تحقيق أهداف الدراسة، وقد اعتمدنا ف

 ما يلي:

 ستفادةم الاتالمراجع الرسمية من وزارة التعليم العالي ذات الصلة بمشكلة الدراسة والتي  -

 في الإطار النظري للدراسة. منها

 على المجلات والبحوث والدراسات السابقة ذات الصلة بمشكلة الدراسة. الاطلاع -

                                     
 .111نفس المرجع، ص، طرق البحث العلميذوقان حميدات وآخرون،  -1

، الكويلالالات ، دار الكتلالالااب الحلالالاديث، تعميماتهقققا واجراءتهقققا  طرائقققل البحقققث العلمقققي، ملالالاراد فوزيلالالاة هلالالاادي، صلالالالاح -2

 .197ص ،2000
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 المناشير الرسمية التي تنشر عبر المواقع الإلكترونية. -

  :الاستبيانشكل  .2

الإطار )سة الدرابناءً على مشكلة الدراسة وأهدافها وبناءً على ما استفدنا منه من أدبيات 

 لأساسيةااور النظري واستبيانات الدراسات السابقة( قمنا بتصميم استبيان للدراسة طبقا للمح

 :المحددة في أسئلة الدراسة وقد قسمنا الاستبيان إلى ثلاثة أقسام أساسية هي

ئلة ( أس05هذا القسم على ) اشتملوالوظيفية  خاص بالبيانات الشخصية الأولقسم ال -

صول هدف الحب( الخبرة المهنية،الرتبة الوظيفية ، المستوى التعليمي، يةالعمرالفئة )الجنس، 

 على بيانات أولية عن عينة الدراسة.

استخدام  معرفة مدى إلى تهدف أسئلة 05 من يتكونخاص بالبيانات العامة اذ  الثاني: القسم

 . حديثة من قبل عمال وكالات السياحة و الاسفارالوسائل التكنولوجية ال

للخدمة  العمال بعناصر المزيج التسويقي الالكتروني معرفةمدى  إلى هدفي :الثالث القسم

 وبذلكاور مح 08مقسمة الى  ،في مدينة المدية جودة الخدمات السياحيةالسياحية و اثره على 

 سؤال. 55 سئلةالا عدد يكون

 :يكالتال الخماسي لكارت معيار وفق الاستبانة محاور منسؤال  كل إجابات كانت وقد 

 الخماسي لكارت معيار وفل الاستبانة ( محاور09الجدول رقم )

 غير موافل محايد موافل موافل بشدة الفقرة
 غير موافل

 بشدة

 درجة واحدة درجتين درجات3 درجات4 درجات5 إيجابية

 درجات5 درجات4 درجات3 درجتين درجة واحدة سلبية

 spssإعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  : منالمصدر

من المهم أن نتأكد من مدى جودة الأداة  :)الاستبيان(الاختبارات المتعلقة بأداة الدراسة  .3

شيء أن تكون صادقة، بمعنى هل قاست فعلا ما وضعت  المستخدمة في جمع البيانات، وأهم

الذي يعتبر من العوامل الهامة أو الخصائص الواجب توافرها لصلاحية  بالثباتوتتسم  لقياسه؟

فالمقياس أو الجهاز الثابت سوف يعطي نفس النتيجة تقريبا  قياس،استخدام أي اختبار أو جهاز 

لنفس الشخص عند إجراء القياس لمرات عديدة في نفس اليوم أو أيام مختلفة حيث تكون تلك 

 هذا الشخص. النتيجة مؤشرا جيدا لقدرات

 :بطريقة الاستبيانصدق  من تم التأكد :Validity الصدق 1 .3

"مدى اتساق  يقصد به :Internal Consistencyالداخلي أو التجانسالاتساق الداخلي  

مفردات الاختبار مع بعضها، أو بمعنى آخر مدى العلاقة بين المفردة الواحدة والاختبار أو 

هناك من يراه ان الاتساق الداخلي معيارا من معايير الصدق،  .الأجزاء ذات العلاقة المفترضة
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  .1وهناك من يصنفه على أنه من طرق قياس ثبات أداة البحث"

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاستبيانالاتساق الداخلي لعبارات  02 الجدول رقم              

                                     
 ،ملخققققققص لأسققققققاليب قيققققققا  الصققققققدق والثبققققققات فققققققي الإختبققققققاراتحسلالالالالالاين عبلالالالالالاد الفتلالالالالالااح الغاملالالالالالادي،  -1
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 العبارات العدد
 معامل
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 0.01دال عند  0.617 يساهم التسويل الالكتروني في سرعة تقديم الخدمة.. 1 01

 0.01دال عند  0.604 يساعد اسلوب التسويل عبر الانترنت في جودة الخدمة.. 2 02

 0.01دال عند  0.362 لتسويل الخدمة الكترونيا الدور الكبير في زيادة رضا العملاء.. 3 03

 0.01دال عند  0.613 كفاءة عالية عبر الانترنتسرعة و يتم انجاز معاملات الحجز ب. 4 04

 0.01دال عند  0.528 يسهم استخدام التسويل الالكتروني في تخفيض التكاليف. 5 05

 0.01دال عند  0.460 قدم الشركة عبر الانترنت عروضا افضل للخدمة السياحية. ت6 06
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 0.01دال عند  0.599 التسويل الالكتروني  يسهل  انجاز العمليات بدقة . 7 07
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 0.01دال عند  0.447 .خفض تكاليف الشركةالالكتروني في  عيريساهم التس. 1 08

 0.01دال عند  0.469 .الدفع الالكتروني أكثر ملاءمة و سهولة للعملاء. 2 09

 0.01دال عند  0.596 يثل العميل في طريقة الدفع الالكتروني.. 3 10

 0.01دال عند  0.541 ساهم الدفع الالكتروني في تخفيض سعر الخدمة المقدمة.ي. 4 11

 0.01دال عند  0.537 اهم التسعير الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية للشركة.يس. 5 12

13 
 .توفر الشركة لبدائل متعددة للدفع الالكتروني يسهل الوصول لاسواق6

 متعددة.
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 0.01دال عند  0.272 . . التوزيع الالكتروني يمكن للعميل من طلب الخدمة بسرعة و سهولة1 14

 0.01دال عند  0.802 تكاليف الخدمة.يساهم التوزيع الالكتروني في تخفيض . 2 15

 0.01دال عند  0.432 يساهم التوزيع الالكتروني في الوصول الى أسواق كثيرة. . 3 16

 0.01دال عند  0.750 يساهم التوزيع الالكتروني في خلل صورة ايجابية عن الشركة.. 4 17
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 0.01دال عند  0.567 يزيد من قدرة الشركة على المنافسة.الترويج الالكتروني 1 18

 0.01دال عند  0.439 .لعميليعتبر الترويج الالكتروني أكثر مصداقية فيساهم في زيادة ولاء ا. 2 19

 0.01دال عند  0.278 الترويج الالكتروني أقل تكلفة من الترويج التقليدي. . 3 20

 0.01دال عند  0.304 بسرعة و سهولة الى العملاء.يصل الترويج الالكتروني . 4 21

 0.01دال عند  0.649 .الترويج الالكتروني أكثر جاذبية و فعالية.5 22

23 
.يساهم الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية للشركة لدى 6

 العملاء.
 0.01دال عند  0.710
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24 
و  لزبوناالعمليات الالكترونية في بناء علاقة تفاعلية ايجابية بين .تساهم 1

 الشركة.
 0.01دال عند  0.497

 0.01دال عند  0.610 .تساهم العمليات الالكترونية في سرعة تقديم الخدمة.2 25

 0.01دال عند  0.730 م.رائهآ. تسهل العمليات الالكترونية من متابعة متطلبات العملاء و معرفة 3 26

 0.01دال عند  0.261 .تسهم العمليات الالكترونية باتمام الحجوزات بدقة عالية.4 27

28 
زات لحجوا.تلتزم الشركة بتوفير القوانين و الأنظمة التي تنظم عملية اتمام 5

 الكترونيا.
 0.01دال عند  0.803
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29 
م في الازمة لاستخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة يسه.توفر المهارات 1

 تسويل الخدمة الكترونيا بفعالية.
 0.01دال عند  0.030

 0.01دال عند  0.786 كفاءة مقدم الخدمة الكترونيا لها دور في التأثير على العملاء..2 30

31 
 تسهم القوى العاملة المتخصصة الكترونيا في تسويل الخدمة بدقة و.3

 سرعة.
 0.01دال عند  0.675

 0.01دال عند  0.610 .القوى العاملة المتخصصة الكترونيا تساهم في زيادة جودة الخدمة4 32

 0.01دال عند  0.790 .تاهيل العاملين و تدريبهم الكترونيا يزيد من القدرة التنافسية .5 33

 0.01دال عند  0.819 التكاليف ..لاختيار العاملين المؤهلين الكترونيا دور في تخفيض 6 34

 :
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 0.01دال عند  0.164 .فعاليةيا ب.تمتلك الشركة البنية التحتية الالكترونية لتسويل الخدمة الكترون1 35

 0.01دال عند  0.473 .توفر موقع الكتروني جذاب و مميز يزيد من ثقة العملاء .2 36
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       spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج                    

ستوى يتضح من خلال الجدول السابق أن جميع العبارات كانت دالة إحصائيا عند م      

ا لا ، لذα=0.01( لأن مستوى الدلالة لكل عبارة أقل من مستوى المعنوية 0.01معنوية )

ق اتسا أية عبارة من عبارات هذا المجال من التحليل. الأمر الذي يدل على وجودنستبعد 

 داخلي بين عبارات هذا المجال.

 الدرجة الكلية للاستبيان و(: معاملات الارتباط بين درجات البعدين 03جدول رقم )

 المجالات معامل الارتباط مستوى الدلالة

 البعد الأول: عناصر المزيج 0.990 *0.000

 البعد الثاني: الجودة 0.622 *0.000 التسويقي الالكتروني

 α=0.01*دال إحصائيا عند مستوى معنوية

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج                       

تعتبر  ( أن هناك علاقة قوية بين المجالين و أداة القياس، وبذلك03يوضح الجدول رقم )

ومستوى  1عبارات المجالين صادقة لما وضعت لقياسه، لأن قيمة معامل الارتباط قريبة من 

 . α = 0.01الدلالة للمجالين أقل من مستوى المعنوية الإحصائية 

تضمن يهائي الاستبيان بشكله النوانطلاقا من نتائج الاتساق الداخلي والصدق البنائي يكون 

 المجالين بجميع عبارتهما.

 :الاستبيانثبات  2. 3

ونعني به مدى قدرة الاختبار على إعطاء نفس الدرجات أو درجات متقاربة في أوقات مختلفة 

 0.01دال عند  0.382 .قاعدة بيانات العملاء تسهل التواصل معهم.3 37

38 
قات .توفر الشركة السياحية وسائل كافية لحماية استخدام العملاء البطا4

 الائتمانية.
 0.01دال عند  0.745
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39 
.على المؤسسة توفير خدمات متنوعة و متميزة عن غيرها من المنتجات 1

 المماثلة المنافسة تلبي الاحتياجات المرجوة.
 0.01دال عند  0.590

 0.01دال عند  0.755 .تمتلك وكالة السياحة و السفر المعدات الازمة لخدمة الزبائن.2 40

 0.01دال عند  0.656 بائن.بسرعة و دقة و بمساعدة الز.يهتم العمال بتقديم الخدمات المطلوبة 3 41

 0.01دال عند  0.669 .الرعاية و الاهتمام الفردي بالزبائن.4 42

 0.01دال عند  0.504 .الصدق و الانضباط في العمل أسا  النجاح.5 43

 0.01دال عند  0.543 .سلامة و أمن السائح عنصر أساسي في الخدمة.6 44
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تمع نفسه لمجأو ظروف مختلفة عندما يطبق على العينة نفسها أو على عينة ممثلة من ا

"يفضل استخدام معامل ألفا في حالة اختبارات الاتجاهات التي تتطلب الإجابة عنها أخذ و

، ويرى الدكتور زايد الحارثي أن حساب الثبات بطريقة ألفا )طريقة 1..(" 1،2،3درجات )

ً في بعض  الاتساق الداخلي( هو أفضل التقديرات الخاصة لحساب الثبات وأكثرها شيوعا

 .2المواقف

و هذا  صىمستق 50د من ثبات الاستبيان عن طريق العينة الإستطلاعية المكونة من وتم التأك

 ، وكانت النتائج كالتالي:لصغر حجم العينة

 (: معاملات ثبات الاستبيان04جدول رقم )                              

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

لتوالي ( يمكننا القول بأن معامل الثبات للمحورين قد بلغتا على ا04من خلال الجدول )

 .1وقريبة من  0.6( وهي قيم تفوق 0.681، 0.816)

عال تتمتع  ( وهي قيمة تدل على ثبات0.839أما معامل الثبات للدراسة ككل فقد كانت قيمته )

س النتائج ( من الحصول على نف%83.9به أداة الدراسة ككل، مما يعني أننا متأكدون بنسبة )

 في حالة إعادة توزيع أداة الدراسة على نفس عينة البحث.

كون نستبيان الا تأسيسا لنتائج السابقة والخاصة بقياس الاتساق الداخلي، الصدق البنائي، وثبات

نتائج ل القد تأكدنا من صدقه وثباته مما يجعلنا على ثقة بصحة الاستبيان وصلاحيته لتحلي

نهائية ه الوالإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها، وبذلك يكون الاستبيان في صورت

 قابلا للتوزيع.( 1 )رقمكما هو في الملحق 

 المعالجة الإحصائية: :خامسالمطلب ال

                                     
،الرياض،مكتب التربيلاة العربلاي إطار مرجعي في التقويم التربوي بدول الخليج العربية إبراهيم مبارك، الدوسري، -1

 .76ص .م1999هـ1419لخليج العربي،د،ط،لدول ا
 .227م.دار الصفا، ص 1992هـ،1،1412،طبناء الاستفتاءات وقيا  الاتجاهات، لحارثي، زايدا- 2

 البعدين عدد العبارات قيمة ألفا كرونباخ

0.816 38 
الأول: عناصر المزيج التسويقي  البعد

 الالكتروني

 البعد الثاني: الجودة 06 0.681

 المجاليين معا 50 0.839
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،  ةبشد موافق: بما أن المتغير الذي يعبر عن الخيارات )توضيح مقيا  ليكارت الخماسي. 1

دخل في ت( مقياس ترتيبي ، والأرقام التي  غير موافق بشدة، غير موافق ، محايد، موافق 

بارات ( بالنسبة  للع3=  محايد،  4=  موافق،  5=موافق بشدة ان )البرنامج وهي الأوز

 .  2=موافق ، 1=موافق بشدةالإيجابية، والعكس بالنسبة للعبارات السلبية )

وهي  ولاً حسبنا بعد ذلك المتوسط الحسابي )المتوسط المرجح( وذلك بحساب طول الفترة أ   

 في

 2 إلى 1تمثل عدد المسافات )من  4حيث  ، 5على  4مثالنا هذا عبارة عن حاصل قسمة 

 مسافة

فة رابعة(، مسا 5إلى  4مسافة ثالثة ، ومن  4إلى  3مسافة ثانية ، ومن  3إلى  2ومن  أولى،

، أما خمسة فتمثل عدد الاختيارات الخاصة بتقييم المتوسطات وهي :ضعيف جدا، ضعيف

صبح وي 0.8لفترة ويساوي ينتج طول ا 5على  4متوسط، مرتفع، مرتفع جدا . وعند قسمة 

 التوزيع حسب الجدول التالي:

 (: تقدير أوزان الإجابات 13الجدول رقم )

 المصدر: من إعداد الطالبة                                        

 . الأساليب الإحصائية المستخدمة:2

 المستوى المتوسط المرجح

 منخفض جدا 1.79إلى  1من

 منحفض 2.59إلى 1.80من

 متوسط 3.39إلى  2.60من 

 مرتفع 4.19إلى  3.40من 

 مرتفع جدا 5إلى  4.20من 
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 لى الأهدافللقيام بعملية التحليل الإحصائي للبيانات والتوصل إ S.P.S.S برنامج استخدمنا

ه مستوى ثقة ( الذي يقابل0.01الموضوعة في إطار هذه الدراسة، كما تم اعتماد مستوى دلالة )

 ( لتفسير نتائج كل الاختبارات التي تم إجراؤها. 0.99)

 رتيبية،ات تحالة وجود بيان الاختبارات غير المعلمية لأنها اختبارات مناسبة في واستخدمنا

دوات لى الأالمستخدم في الدراسة يعتبر مقياسا ترتيبيا، كما اعتمدنا ع لكرتحيث أن مقياس 

 الإحصائية التالية:

 التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص أفراد عينة الدراسة؛ 

 ول سة حالحسابية والانحرافات المعيارية لبيان استجابة أفراد عينة الدرا المتوسطات

 المجالين؛

 حساب معامل الارتباط سيبرمان لأن المتغيرات ترتيبية؛ 

 " اختبار One Sample T test بارات " لدراسة الفروق في إجابات عينة الدراسة حول ع

 الاستبيان؛

  اختبار التباين الأحادي لدراسة الفروقOne Way ANOVA؛ 

  لفا كرونباخأمعامل. 

 اختبار التوزيع الطبيعي  (اختبار كولمجروف- ( 1سمرنوف-Sample K-S؛) ) 

  اختبار التجانسLevene’ Test . 

 

 : وطبيعة التوزيع الشخصية لعينة الدراسة صالخصائتحليل -2

، ية جودة الخدمات السياح و التسويق الالكترونيالهدف من الدراسة هو الوقوف على   

 حيةالسيا جودة الخدماتلوغ بومعرفة العلاقة بينهما من أجل ايجاد مقترحات من شأنها رفع 

 ،لجنس)امبلغ الرشد وفيما يلي سوف نقوم بعرض أهم الخصائص المميزة لعينة الدراسة من 

ل الجداو على اعتمادا، مستوى التعليمي ، الخبرة المهنية(، الالرتبة الوظيفية، الفئة العمرية

 والرسومات البيانية.
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 توزيع العينة حسب الجنسالمطلب الأول: 

عينة  على ضوء المتغيرات الوسيطية الموجودة بالاستبيان تم تحديد خصائص أفراد      

 الدراسة على النحو الموجود بالجدول التالي:      

 العينة حسب الجنس (: يمثل توزيع14جدول رقم )                      

                  

 

 

 

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

  
 ( يمثل توزيع العينة حسب الجنس02الشكل) رقم                           

ة الإناث ٪، أعلى قليلا من نسب72من خلال الجدول والرسم البياني أن نسبة الذكور  يلاحظ

28٪.  

 الرتبة الوظيفيةتوزيع العينة حسب المطلب الثاني:

ة يتوزع المستقصين حسب الحال الاستبيانعلى النتائج المحصل عليها من  بالاعتماد

  :كما يلي الاجتماعية

  الرتبة الوظيفية(: يمثل توزيع العينة حسب 14) جدول رقم                      

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 ٪ 72 36 ذكر

 ٪  28 14 أنثى

 ٪ 100 50 المجموع

 النسبة المئوية التكرار الاجتماعيةالحالة 
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 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

                   

 

 الرتبة الوظيفية( يمثل توزيع العينة حسب 03الشكل) رقم              

٪ ، 58,5ة  بنسب حسب كل من الجدول والرسم البياني، فإن فئة المتزوجين تمثل الفئة الغالبة

 سة.ب للدرالأنساوهذ ا لفئة تعتبر هامة كونها  الفئة الأكثر ممارسة للسلوك الشرائي وبالتالي 

 :يةالعمر الفئة العينة حسب عتوزي الثالث:المطلب 

  تتوزع العينة المدروسة حسب متغير العمر كم يلي:

 يةالعمر الفئة( يمثل توزيع العينة حسب 15الجدول رقم )                            

 النسبة٪ التكرار العمر

 ٪42 21 30اقل من 

30-39 20 40٪ 

40-49 3 6 ٪ 

 ٪ 12 6 فاكثر 50من 

 ٪ 62 31 موظف عادي

 ٪ 16 08 مسير

 ٪ 22 11 مدير

 ٪ 100,0 50 المجموع
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 ٪ 100 50 المجموع

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 

 

                            

 يةالعمرالفئة ( يمثل توزيع العينة حسب  04الشكل) رقم

يمثل و ٪،  42سنة  بنسبة 30و  0الملاحظ أن اغلب أفراد العينة تتراوح أعمارهم ما بين 

ي نظرا ٪، وهذا شيء طبيع40سنة ما نسبته  39و30 نما بيالأفراد الذين تتراوح أعمارهم 

 و تشمل ياحةو الذي له انجذاب نحو الشغل في مجال الس للتركيبة الشبابية للمجتمع الجزائري

سنة ما  49و  40  نكذلك يمثل الأفراد الذين تتراوح أعمارهم ما بي، عادة الموظفين العاديين 

 ٪ هذه تمثل الفئة المسيرة .12سنة فما فوق  50٪ و من 6نسبته 

 توزيع العينة حسب المستوى التعليمي:            المطلب الرابع: 

 يتوزع أفراد العينة حسب المستوى لتعليمي كالتالي:

 مي( يبين توزيع العينة حسب المستوى التعلي16الجدول رقم )                   

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 ٪ 22 11 ثانوي

 ٪ 28 14 جامعي
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 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 

 المستوى التعليمي ( يمثل توزيع العينة حسب05الشكل) رقم                 

٪، يليها 38 اصحاب الليسانس بأن النسبة الأكبر من العينة تتمثل في  النتائجالملاحظ من 

معيين ثم متخرجين هم الاولى بالمنصب ثم الجا٪، ويرجع السبب لكون ال28بنسبة  الجامعيين

لة ٪ لق 12  ةبنسبلدراسات العليا فاتت هي الاخيرة لأصحاب ا ٪.اما بالنسبة 22الثانوي بنسبة 

كما ان منصب عادي في الوكالة السياحية ليس من  عددهم مقارنة بالأصناف الاخرى

 طموحاته. 

 خبرة المهنيةال حسبتوزيع العينة المطلب الخامس: 

 يتوزع أفراد العينة حسب مستوى الدخل كما يلي:

 الخبرة المهنية ( يبين توزيع العينة حسب17الجدول رقم)  

 ٪ 38 19 ليسانس

 ٪ 12 6 دراسات عليا

 ٪ 100,0 50 المجموع

 النسبة المئوية التكرار المهنية الخبرة
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 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 

 سنوات الخبرة( يمثل توزيع العينة حسب 06الشكل) رقم

 لعاديون٪ تمثل فئة الشباب المتخرج حديثا عادة من صنف العمال ا 54سنوات  05الى  0من 
حاب المسيرين و اص٪ تمثل فئة  24سنوات  10اكثر من ٪   22 تمثل سنوات 10الى  5من 

  المؤسسة عادة.

 Sample-1سمرنوف ) -اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف  :ساد المطلب ال

K-S) 

زيع عرض أسئلة الدراسة ومناقشة نتائجها واختبار فرضياتها يجب معرفة طبيعة توقبل 

ختبار ا ناالبيانات المتحصل عليها بعد تبويبها في برنامج الحزم الإحصائية ولهذا استخدم

وري ر ضرسمرنوف لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا ؟ وهو اختبا-كولمجروف

نات لبيااضيات لأن معظم الاختبارات المعلمية تشترط أن يكون توزيع في حالة اختبار الفر

 طبيعيا.

 يقوم هذا الاختبار على فرضين:

 لطبيعي.بيانات العينة المسحوبة من مجتمع الدراسة تتبع التوزيع ا (:0Hالفرض العدمي )

 يعي.ع الطبزيالعينة المسحوبة من مجتمع الدراسة لا تتبع بياناتها التو (:1Hالفرض البديل )

ل الفرض فإننا نقب %1( أكبر من مستوى المعنوية P.value- Sigفإذا كانت قيمة الاحتمال )

( P.value-Sigالعدمي وعليه البيانات تتوزع توزيعا طبيعيا، أما إن كانت قيمة الاحتمال )

 يا.طبيعوزيعا تفإننا نقبل الفرض البديل وعليه البيانات لا تتوزع  %1أقل من مستوى المعنوية 

 ٪54 27 سنوات 05أقل من 

 ٪22 11 سنوات 10الى  05من

 ٪24 12 سنوات 10اكثر من 

 ٪100 50 المجموع



 الفصل الثالث                                                                           الدراسة الميدانية

105 
 

 التالي يبين اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات أداة الدراسة. والجدول

-Sample K-1سمرنوف )-(: اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف18جدول رقم )

S) 
 قيمة الاحتمالية Zقيمة عدد العبارات الموضوع

 0.061 0.046 44 أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات السياحية

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

أكبر من  وهي 0.061يوضح الجدول أعلاه نتائج الاختبار حيث أن القيمة الاحتمالية تساوي 

طبيعي لذلك ( وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الsig > 0.01) 0.01مستوى المعنوية 

 . خدام الاختبارات المعلميةيجب است

 

 

 

 

 الميدانية الدراسة نتائجومناقشة  لالثالث: تحليالمبحث 

 نلاستبيااثلة في والتأكد من صدق وثبات أداة القياس المتم الاستطلاعيةبعد القيام بالدراسة    

 لعينةلوتم عرض الخصائص الشخصية  المدروسأجريت الدراسة على العينة الممثلة للمجتمع 

ة بعد معاجل فرضيات الدراسة نتائج اختبار مبحثهذا السنعرض في  السابقمبحث في ال

   spssالاجتماعيةللعلوم  الإحصائيةالحزم  ببرنامجالبيانات 

 .المزيج التسويقي الالكتروني :ولالمطلب الأ

لى ثر ععناصر المزيج التسويقي السياحي الالكتروني لا تؤتنص الفرضية الأولى على أن "

 "المقدمةجودة الخدمات السياحية 

 السياحي المزيج التسويقيالمتوسطات والانحراف المعياري لمحاور الدراسة المتعلقة بالبعد الأول " (: 19جدول رقم )

 " مرتبة تنازليا الالكتروني

 درجة التقدير الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور

 متوسط 0.31911 4.3571 المنتج الالكتروني

 مرتفع 0.58733 3.3167 التسعير الالكتروني

 متوسط 0.48456 4.3200 التوزيع الالكتروني

 متوسط 0.34200 4.0733 الترويج الالكتروني

 متوسط 0.37904 4.4400 العمليات الالكترونية

 متوسط 0.43515 4.4767 مقدموا الخدمات الالكترونية
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 متوسط 0.39477 3.8550 المستلزمات المادية الالكترونية

 متوسط 48286, 3,2280 النتائج الاجمالية

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج                   

وسطا ية متفي مدينة المد عناصر المزيج التسويقي السياحي الالكترونيدلت النتائج على أن 

ل ك، وينطبق ذلك على على  0.4معياري مقداره  وبانحراف 3.22بمتوسط حسابي مقدارة 

 التسعير الالكتروني، المنتج الالكترونيمن 

جب ير عمّا يعب الذي يعتمد عليه تفسير النتائج هو أن التقدير المرتفع والمرتفع جدا الافتراض

الى  إجراءاتفيشير الى ضرورة اتخاذ  جداوالمنخفض أو المنخفض  أما المتوسط ،يكونأن 

 المرغوب. الحدّ 

 البيانات المدونة على المنتجات: :ولالاأولا: نتائج المحور 

 نحاول يلكترونالمزيج التسويقي السياحي الاوالمتمثل في البعد الأول بعد العرض العام لنتائج 

 عرض نتائج عبارات كل محور على حدى 

 تنازليا. التسويقي السياحي الالكترونيالمزيج ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 20الجدول رقم)

 التقدير الانحراف المتوسط العبارة الرقم

 مرتفع 0.812 4.56 يساهم التسويل الالكتروني في سرعة تقديم الخدمة.. 1 01

 مرتفع 0.822 4.24 يساعد اسلوب التسويل عبر الانترنت في جودة الخدمة.. 2 02

 متوسط 0.535 4.20 لاء.الدور الكبير في زيادة رضا العم لتسويل الخدمة الكترونيا. 3 03

 مرتفع 0.794 4.68 نتكفاءة عالية عبر الانترسرعة و يتم انجاز معاملات الحجز ب. 4 04

 مرتفع 0.800 4.18 يسهم استخدام التسويل الالكتروني في تخفيض التكاليف. 5 05

 مرتفع 0.818 4.06 للخدمة السياحيةقدم الشركة عبر الانترنت عروضا افضل . ت6 06

 مرتفع 0.931 4.10 التسويل الالكتروني  يسهل  انجاز العمليات بدقة . 7 07

 مرتفع 0.985 3.64 .خفض تكاليف الشركةالالكتروني في  عيريساهم التس. 1 08

مرتفع  1.552 2.86 .الدفع الالكتروني أكثر ملاءمة و سهولة للعملاء. 2 09

 جدا
مرتفع  1.238 2.24 يثل العميل في طريقة الدفع الالكتروني.. 3 10

مرتفع  1.129 3.54 ساهم الدفع الالكتروني في تخفيض سعر الخدمة المقدمة.ي. 4 11 جدا

 مرتفع جدا 1.059 4.02 ركة.اهم التسعير الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية للشيس. 5 12 جدا

.توفر الشركة لبدائل متعددة للدفع الالكتروني يسهل الوصول 6 13

 لاسواق متعددة.

 مرتفع 0.829 4.08

. التوزيع الالكتروني يمكن للعميل من طلب الخدمة بسرعة و 1 14

 . سهولة

 متوسط 0.499 4.58

 مرتفع 0.948 4.20 يساهم التوزيع الالكتروني في تخفيض تكاليف الخدمة.. 2 15

 مرتفع 0.757 4.28 يساهم التوزيع الالكتروني في الوصول الى أسواق كثيرة. . 3 16
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 مرتفع 0.954 4.22 .يساهم التوزيع الالكتروني في خلل صورة ايجابية عن الشركة. 4 17

 متوسط 0.495 4.40 .الترويج الالكتروني يزيد من قدرة الشركة على المنافسة1 18

لاء ويعتبر الترويج الالكتروني أكثر مصداقية فيساهم في زيادة . 2 19

 العميل.

 مرتفع جدا 1.028 2.62

 مرتفع 0.926 4.14 الترويج الالكتروني أقل تكلفة من الترويج التقليدي. . 3 20

 متوسط 0.499 4.58 يصل الترويج الالكتروني بسرعة و سهولة الى العملاء.. 4 21

 مرتفع 0.787 4.44 الالكتروني أكثر جاذبية و فعالية..الترويج 5 22

 .يساهم الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية للشركة6 23

 لدى العملاء.

 مرتفع 0.565 4.26

ن ة بي.تساهم العمليات الالكترونية في بناء علاقة تفاعلية ايجابي1 24

 الزبون و الشركة.

 متوسط 0.485 4.36

 مرتفع 0.501 4.56 العمليات الالكترونية في سرعة تقديم الخدمة..تساهم 2 25

 عرفةم. تسهل العمليات الالكترونية من متابعة متطلبات العملاء و 3 26

 آرائهم.

 مرتفع 0.587 4.32

 متوسط 0.495 4.40 .تسهم العمليات الالكترونية باتمام الحجوزات بدقة عالية.4 27

تمام االقوانين و الأنظمة التي تنظم عملية .تلتزم الشركة بتوفير 5 28

 الحجوزات الكترونيا.

 مرتفع 0.985 4.36

ثة .توفر المهارات الازمة لاستخدام الوسائل التكنولوجية الحدي1 29

 يسهم في تسويل الخدمة الكترونيا بفعالية.

 متوسط 0.431 4.24

 مرتفع 0.788 4.46 لاء.الخدمة الكترونيا لها دور في التأثير على العم كفاءة مقدم.2 30

دقة تسهم القوى العاملة المتخصصة الكترونيا في تسويل الخدمة ب.3 31

 و سرعة.

 متوسط 0.499 4.58

 متوسط 0.370 4.84 خدمة.القوى العاملة المتخصصة الكترونيا تساهم في زيادة جودة ال4 32

 مرتفع 0.985 4.36 .فسية العاملين و تدريبهم الكترونيا يزيد من القدرة التنا.تاهيل 5 33
 مرتفع 0.780 4.38 يف ..لاختيار العاملين المؤهلين الكترونيا دور في تخفيض التكال6 34
ونيا لكتر.تمتلك الشركة البنية التحتية الالكترونية لتسويل الخدمة ا1 35

 بفعالية.

 مرتفع 0.535 4.20
 مرتفع 0.505 4.50 .توفر موقع الكتروني جذاب و مميز يزيد من ثقة العملاء .2 36
 مرتفع 0.505 4.48 .قاعدة بيانات العملاء تسهل التواصل معهم.3 37
 .توفر الشركة السياحية وسائل كافية لحماية استخدام العملاء4 38

 البطاقات الائتمانية.

 مرتفع جدا 1.422 2.24

.على المؤسسة توفير خدمات متنوعة و متميزة عن غيرها من 1 39

 المنتجات المماثلة المنافسة تلبي الاحتياجات المرجوة.

 متوسط 0.443 4.26

 مرتفع 0.618 4.16 ن..تمتلك وكالة السياحة و السفر المعدات الازمة لخدمة الزبائ2 40

ة دقة و بمساعد.يهتم العمال بتقديم الخدمات المطلوبة بسرعة و 3 41

 الزبائن.

 مرتفع 0.565 4.26

 مرتفع 0.573 4.28 .الرعاية و الاهتمام الفردي بالزبائن.4 42

 متوسط 0.490 4.38 .الصدق و الانضباط في العمل أسا  النجاح.5 43

 مرتفع 0.606 4.40 .سلامة و أمن السائح عنصر أساسي في الخدمة.6 44

 مرتفع 0.606 4.20 الكلي 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج                            

رات لعبااالوعي المتعلق بالبيانات المدونة على المنتجات متوسط على العموم، رغم أن    

 الثلاث الاولى في الجدول 
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 :جودة الخدمات السياحيةثانيا: نتائج المحور الثاني: 

 مرتبة تنازليا. الخدمات السياحية لجودة( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 21الجدول رقم )

قم
لر
ا

 

 التقدير الانحراف المتوسط العبارة

1.  
فسة لمنا.على المؤسسة توفير خدمات متنوعة و متميزة عن غيرها من المنتجات المماثلة ا1

 تلبي الاحتياجات المرجوة.
 مرتفع 1,14515 3,7019

 مرتفع 1,32300 3,5804 .تمتلك وكالة السياحة و السفر المعدات الازمة لخدمة الزبائن.2  .2

 مرتفع 1,30124 3,4955 .يهتم العمال بتقديم الخدمات المطلوبة بسرعة و دقة و بمساعدة الزبائن.3  .3

 متوسط 1,02718 3,2468 .الرعاية و الاهتمام الفردي بالزبائن.4  .4

 متوسط 1,33049 3,1125 الانضباط في العمل أسا  النجاح..الصدق و 5  .5

 متوسط 1,02808 3,1111 .سلامة و أمن السائح عنصر أساسي في الخدمة.6  .6

 متوسط 47485 3,1717 الوعي التسويقي

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج                             

 المتغيرات الشخصية على إجابات المستقصين.تأثير  المطلب الرابع:

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات المستقصين "  على أنهالرابعة الفرضية  تنص

في ترشيد سلوك المستهلك تعزى للمتغيرات الشخصية". الاستهلاكيالوعي  حول دور  

 ي حالة دراسةف Levene’s Testاختبار التجانس  استخدمنا الفرض هذا على جابةللا

ة وهذا في حالة دراس One Way ANOVAالتباين الأحادي  الاختلاف بين فئتين، تحليل

ت أو نفي لترجيح الاختلاف لأي فئة ينتمي لإثبا Tالاختلاف بين أكثر من فئتين، واختبار 

  .الاختلافوجود 

في بعدي  في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ما جاء اختلافلا يوجد (: 0Hالفرض العدمي )

غير عزى للمت( كل على حدى تالخدمات السياحية لجودة،  التسويقي السياحي الالكترونيالمزيج الدراسة )

 الشخصي.



 الفصل الثالث                                                                           الدراسة الميدانية

109 
 

بعدي  في إجابات أفراد عينة الدراسة حول ما جاء في اختلافيوجد (: 1Hالفرض البديل )

تغير كل على حدى تعزى للم ( الخدمات السياحية لجودة،  لالكترونيالتسويقي السياحي االمزيج )

 الشخصي.

  :التالية الفرعية الفرضيات الفرضية هذه من ويتفرع

 تنص على مايلي: الفرعية الأولى: الفرضية-1

سويقي السياحي المزيج التتاثير  حول المبحوثين إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

 .الجنس لمتغير تعزى في عينة الدراسة  الخدمات السياحية جودةعلى  الالكتروني

 عدمه. ف منمتغير الجنس يضم فئتين )ذكور، إناث( استخدمنا اختبار التجانس لتحديد الاختلا

المعنوية  ( في اختبار التجانس أقل من مستوىSig P.valueفإذا كانت القيمة الاحتمالية ) 

تمد م سنعفإننا نقبل الفرض البديل )عدم وجود تجانس(، وعليه توجد اختلافات. ومن ث 0.01

 لتحديد الفئة التي يرجع إليها الاختلاف. T على نتائج اختبار

من مستوى  ( في اختبار التجانس أكبرSig P.valueأما إذا كانت قيمة الاحتمالية )        

 فإننا نقبل الفرض الصفري )وجود تجانس(. 0.01المعنوية 

 إلى طبقا   الدراسة أفراد عينة إجابات متوسطات بين للفروق اختبار التجانس (: نتائج31رقم ) جدول   

 الجنس متغير

س المجال
جن
ال

 

دد
لع
ا

 الانحراف المعياري المتوسط 
اختبارالتجانس 

Levene’s Test 
 الاحتمالية القيمة Tقيمة 

 1ب 

 0.48645 3.2507 36 ذكر
0.999 

1.100 0.272 

 0.271 1.101 0.47752 3.1965 14 أنثى

 2ب 

 0.47792 3.6169 36 ذكر
0.660 

1.635 0.103 

 0.104 1.629 0.49138 3.5385 14 أنثى

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج                     

على النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار التجانس أكبر  بناءً 

الخدمات  لجودة و التسويقي السياحي الالكتروني المزيجلكلا البعدين أي  0.01من مستوى المعنوية 

، بمعنى ليس هناك اختلاف بين تجانس( )وجودنقبل الفرض الصفري  لذلك السياحية
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 إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا: هدا يثبت صحة الفرضيةوالجنسين.

 عينة الدراسة في الخدمات السياحية جودةعلى  المزيج التسويقي السياحي الالكترونيتاثير  المبحوثين

 .الجنس لمتغير تعزى

 تنص على أن:: نيةالفرضية الفرعية الثا -

ويقي السياحي المزيج التستاثير حول  المبحوثين إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

 .ةالفئة العمري لمتغير تعزى في عينة الدراسة الخدمات السياحية جودةعلى  الالكتروني

عينة  دأفرا إجابات متوسطات في إحصائية دلالة ذات فروق هنالك كانت إذا ما على للتعرف

 الأحادي . التباين تحليل استخدمنا إلى الفئة العمرية وفقا الدراسة

 ة.العمري لا يوجد اختلاف بين إجابات أفراد عينة الدراسة بحسب الفئات :)0H(فرض العدم  

 لعمرية.ايوجد اختلاف بين إجابات أفراد عينة الدراسة بحسب الفئات  :)1H(الفرض البديل 

فإننا  0.01وية فإذا كانت القيمة الاحتمالية في اختبار التباين الأحادي أكبر من مستوى المعن

 .اختلاف(نقبل الفرض العدمي )لا يوجد 

فإننا  0.01وية أما إذا كانت قيمة الاحتمالية في اختبار التبادل الأحادي أقل من مستوى المعن

 نقبل الفرض البديل )يوجد اختلاف(. 

 التالي: الجدول يوضحها كما النتائج وجاءت

 

 طبقا   الدراسة مجتمع أفراد إجابات للفروق في متوسطات الأحادي التباين (: نتائج تحليل33رقم ) جدول

 الفئة العمرية متغير اختلاف إلى

 الدلالة الإحصائية قيمة ف متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين المجال

ب 
1

 

 1.226 234 286.846 بين المجموعات

 1.174 158 185.464 داخل المجموعات 0.387 1.044

 - 392 472.30 المجموع

ب
2

 

 1.197 303 362.695 بين المجموعات

1.026 0.444 

 1.166 110 128.283 داخل المجموعات

 - 413 490.978 المجموع

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج                           

فإننا نقبل  0.01القيمة الاحتمالية في اختبار التباين الأحادي أكبر من مستوى المعنوية      

مستويات  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدمأي الفرض العدمي )لا يوجد اختلاف(، 
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 الفئة العمرية متغير المستهلكين باختلاف لدى الدراسة مجتمع أفراد اتجاهات في فأقل 0.01

وهدا يثبتت صحة لا يتغيران بتغير الفئة العمرية. الدراسةبعدي أن  إلى هذه النتيجة وترجع

 الفرضية الفرعية الثالثة

 :عية الثالثةالفرضية الفر

يقي المزيج التسوتاثير حول  المبحوثين إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

 ىلمستوالمتغير  تعزى في عينة الدراسة الخدمات السياحية جودةعلى  السياحي الالكتروني

 .التعليمي

عينة  دأفرا إجابات متوسطات في إحصائية دلالة ذات فروق هنالك كانت إذا ما على للتعرف

 الأحادي. التباين تحليل استخدمناالمستوى التعليمي إلى  وفقا الدراسة

 المستوىلا يوجد اختلاف بين إجابات أفراد عينة الدراسة بحسب  :)0H(فرض العدم  

 .التعليمي

المستوى يوجد اختلاف بين إجابات أفراد عينة الدراسة بحسب  :)1H(الفرض البديل 

 .التعليمي

فإننا  0.01وية فإذا كانت القيمة الاحتمالية في اختبار التباين الأحادي أكبر من مستوى المعن

 .اختلاف(مي )لا يوجد نقبل الفرض العد

فإننا  0.01وية أما إذا كانت قيمة الاحتمالية في اختبار التبادل الأحادي أقل من مستوى المعن

 نقبل الفرض البديل )يوجد اختلاف(. 

 التالي الجدول يوضحها كما النتائج وجاءت

 مستوى التعليمي:ال متغير اختلاف إلى طبقا   الدراسة مجتمع أفراد إجابات للفروق في متوسطات الأحادي التباين نتائج تحليل(: 35جدول رقم )

 درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين المجال
متوسط 

 المربعات
 الدلالة الإحصائية قيمة ف

ب 
1

 

 1.025 234 239.829 بين المجموعات

 1.073 159 170.598 داخل المجموعات 0.627 0.955

 - 393 410.426 المجموع

ب 
2

 

 1.081 303 327.509 بين المجموعات

0.982 0.556 

 1.101 111 122.217 داخل المجموعات

 - 414 449.725 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبة
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فإننا نقبل  0.01القيمة الاحتمالية في اختبار التباين الأحادي أكبر من مستوى المعنوية      

يات مستو عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدمأي ، اختلاف(الفرض العدمي )لا يوجد 

 تعليميالمستوى ال المستهلكين باختلاف لدى الدراسة مجتمع أفراد اتجاهات في فأقل 0.01

 .المستوى التعليميالدراسة لا يتغيران بتغير  أن بعدي  إلى هذه النتيجة وترجع

 الرابعةوهذا يثبت صحة الفرضية الفرعية 

 .شخصية ت الالملاحظ من النتائج أنه لا توجد فروق بين إجابات أفراد العينة تعزى للمتغيرا

 

 

 

 خلاصة:

ج التسويقي المزيتاثير لتقييم حاولنا من خلال هذا الفصل إجراء دراسة ميدانية            

ستبيان تصميم اب، لذلك قمنا في مدينة المدية  جودة الخدمات السياحيةعلى  السياحي الالكتروني

دقها الخماسي، وقمنا أولا باختبار جودة أداة الدراسة من خلال صليكرت وفقا لمقياس 

يع الظاهري إذ عرضناها على مجموعة من المحكمين، ثانيا قياس الاتساق الداخلي لجم

الذي  ثباتها ياسلق عبارات الاستبيان والذي أظهر نتائج ايجابية، دعمناها باختبار ألفا كرونباخ

يان، وبعد يدل على ثبات جيد للاستب 1وهذا تقدير قريب من  0.843بلغت قيمته للدراسة ككل 

 50دل ا يعاحيث استرجعنا منها مإجراء التعديلات عليها قمنا بتوزيعها على عينة الدراسة، 

 صالحة للتحليل. استمارة

 .يدانيةومن خلال عرض وتحليل النتائج الخاصة بالدراسة الم

جودة  و ونيالمزيج التسويقي السياحي الالكتربالنسبة للفرضية المتعلقة بوجود ارتباط بين 

 فدلت النتائج  الخدمات السياحية

 يقدراط رتبمعامل الا  حيث عن وجود علاقة ارتبـاط ضـعيفة بـين المتغير المستقل  والتابع ي

هلاكي، سلوك المستهلك والوعي الاست(، وكذلك الارتباط بين جميع محاور ترشيد 0.24بـ )

 .فبالرغم من ان الوعي متوسط إلا ان ترشيد السلوك مرتفع
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 : دليل الإستبيان01الملحق رقم 
 العلمي والبحث العالي التعليــــــــــــم وزارة

  ــةــــجامعــــــــــــة يحــــــــــــي فــــــــــــارس المديــــــــــــــــ

 الإقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير العلوم كلية

 قسم العلوم التجارية

التخصص: تسويق الخدمات   

 
في اطار التحضير لمذكرة التخرج للحصول على شهادة الماستر في تخصص تسويق        

الخدمات حول موضوع " أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات السياحية" نضع بين 

البيانات   ايديكم هذا الاستبيان الموجه للوكالات السياحية بولاية المدية لغرض افادتنا بجمع
 ذات الصلة ببحثنا من أجل اظهار أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات السياحية.

كم الاجابة هذا الاستبيان سيكون اساسا لخدمة البحث العلمي و من أجل ذلك نطلب من      
  في الخانة التي ترونها مناسبة. (×) بوضع علامة 

  

 اجاباتكم تبقى سرية.أشكركم على تعاونكم مع التأكيد أن 

 

 من اعداد الطالبتين :

 .بن نيني منال 

 .عبد الرحمان خولة 
 

 

2017/2018السنة الجامعية :   

 أولا : العوامل الديموغرافية 

 ( في المربع المناسب لاختيارك : Xيرجى وضع علامة ) 

         أنثى                 ذكر               الجنس: 1-

 سنة 39-30من         سنة         30أقل من     الفئة العمرية :   -2

   سنة فأكثر 50 من                 سنة 49-40من                          

 دراسات علياليسانس           جامعي          ثانوي         المستوى التعليمي: 3-

 

 .غزازي عماد  تحت اشراف الأستاذ:
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 :الرتبة الوظيفية-4

                .............  أخرىمسير                  مدير                  موظف عادي        

 الخبرة المهنية(: سنوات الخدمة )-5

             سنوات 10أكثر من     سنوات 10إلى  5من    سنوات   5أقل من  

 ثانيا: التسويق الالكتروني و المزيج التسويقي للخدمات السياحية. 

 سياحيةات العلى جودة الخدميرجى قراءة العبارات التالية حول التسويق الالكتروني و أثره 

 :( في المربع المناسب X) بعناية ووضع علامة 

 المحور الأول: المنتج الالكتروني
موافق 

 بشدة
 غير موافق محايد موافق

 غير موافق

 بشدة

      يساهم التسويق الالكتروني في سرعة تقديم الخدمة.. 1

      يساعد اسلوب التسويق عبر الانترنت في جودة الخدمة.. 2

      ملاء.لتسويق الخدمة الكترونيا الدور الكبير في زيادة رضا الع. 3

      نتالانتركفاءة عالية عبر سرعة و يتم انجاز معاملات الحجز ب. 4

      في تخفيض التكاليفالتسويق الالكتروني  يسهم استخدام. 5

      قدم الشركة عبر الانترنت عروضا افضل للخدمة السياحية. ت6

      انجاز العمليات بدقة  يسهل التسويق الالكتروني  . 7

 

 المحور الثاني: التسعير الالكتروني
موافق 

 بشدة
 موافقغير  محايد موافق

 غير موافق

 بشدة

      .خفض تكاليف الشركةالالكتروني في  عيريساهم التس. 1

      .الدفع الالكتروني أكثر ملاءمة و سهولة للعملاء. 2

      يثق العميل في طريقة الدفع الالكتروني.. 3

      ساهم الدفع الالكتروني في تخفيض سعر الخدمة المقدمة.ي. 4

      شركة.التسعير الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية للاهم يس. 5
 .توفر الشركة لبدائل متعددة للدفع الالكتروني يسهل الوصول6

 لاسواق متعددة.
     

 

 المحور الثالث: التوزيع الالكتروني
موافق 

 بشدة
 غير موافق محايد موافق

 غير موافق

 بشدة

. التوزيع الالكتروني يمكن للعميل من طلب الخدمة بسرعة و 1

  . سهولة

     

      يساهم التوزيع الالكتروني في تخفيض تكاليف الخدمة.. 2

      يساهم التوزيع الالكتروني في الوصول الى أسواق كثيرة. . 3

      ة.يساهم التوزيع الالكتروني في خلق صورة ايجابية عن الشرك. 4

 



120 
 

 المحور الرابع: الترويج الالكتروني
موافق 

 بشدة
 غير موافق محايد موافق

 غير موافق

 بشدة

      .الترويج الالكتروني يزيد من قدرة الشركة على المنافسة1
 ولاء يعتبر الترويج الالكتروني أكثر مصداقية فيساهم في زيادة. 2

 العميل.
     

      الترويج الالكتروني أقل تكلفة من الترويج التقليدي. . 3

      يصل الترويج الالكتروني بسرعة و سهولة الى العملاء.. 4

      أكثر جاذبية و فعالية.الترويج الالكتروني .5
ة .يساهم الترويج الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية للشرك6

 لدى العملاء.
     

 

 

 الخامس: العمليات الالكترونيةالمحور 
موافق 

 بشدة
 غير موافق محايد موافق

 غير موافق

 بشدة

ين ية ب.تساهم العمليات الالكترونية في بناء علاقة تفاعلية ايجاب1

 الزبون و الشركة.
     

      .تساهم العمليات الالكترونية في سرعة تقديم الخدمة.2
فة معر . تسهل العمليات الالكترونية من متابعة متطلبات العملاء و3

 آرائهم.
     

      .تسهم العمليات الالكترونية باتمام الحجوزات بدقة عالية.4
ام اتم .تلتزم الشركة بتوفير القوانين و الأنظمة التي تنظم عملية5

 الحجوزات الكترونيا.
     

 

 الخدمات الالكترونيةالمحور السادس: مقدمو 
موافق 

 بشدة
 غير موافق محايد موافق

 غير موافق

 بشدة

يثة .توفر المهارات الازمة لاستخدام الوسائل التكنولوجية الحد1

 يسهم في تسويق الخدمة الكترونيا بفعالية.

     

      .ملاءكفاءة مقدم الخدمة الكترونيا لها دور في التأثير على الع.2
العاملة المتخصصة الكترونيا في تسويق الخدمة تسهم القوى .3

 بدقة و سرعة.
     

.القوى العاملة المتخصصة الكترونيا تساهم في زيادة جودة 4

 الخدمة

     

      ة .افسي.تاهيل العاملين و تدريبهم الكترونيا يزيد من القدرة التن5

      يف .التكال.لاختيار العاملين المؤهلين الكترونيا دور في تخفيض 6

 

 المحور السابع: المستلزمات المادية الالكترونية
موافق 

 بشدة
 غير موافق محايد موافق

 غير موافق

 بشدة

.تمتلك الشركة البنية التحتية الالكترونية لتسويق الخدمة 1

 الكترونيا بفعالية.

     

      .توفر موقع الكتروني جذاب و مميز يزيد من ثقة العملاء .2

      .قاعدة بيانات العملاء تسهل التواصل معهم.3
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ء .توفر الشركة السياحية وسائل كافية لحماية استخدام العملا4

 البطاقات الائتمانية.

     

 

 

 ابعاد جودة الخدمة السياحيةالمحور الثامن: 
موافق 

 بشدة
 غير موافق محايد موافق

 غير موافق

 بشدة

.على المؤسسة توفير خدمات متنوعة و متميزة عن غيرها من 1

 المنتجات المماثلة المنافسة تلبي الاحتياجات المرجوة.
     

      ئن..تمتلك وكالة السياحة و السفر المعدات الازمة لخدمة الزبا2
عدة .يهتم العمال بتقديم الخدمات المطلوبة بسرعة و دقة و بمسا3

 الزبائن.
     

      .الرعاية و الاهتمام الفردي بالزبائن.4

      .الصدق و الانضباط في العمل أساس النجاح.5

      .سلامة و أمن السائح عنصر أساسي في الخدمة.6

 

 

 

 

 شكرا على حسن تعاونكم.                                                             

 

 

 

 

 

 

 

 

الوكالات قائمة : 02الملحق رقم 

 السياحية بمدينة المدية .
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 :03الملحق رقم 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.839 44 

 

 عنوان الوكالة اسم الوكالة السياحية الرقم

01 
تمزقيدة للسياحة و 

 السفر
 نهج العقيد سي محمد بونعامة 31

 T2Cحي ثنية الحجر بينقالو  دليل الإسراء 02

 -المدية-شارع شيخ التهامي  06 حمديس تور 03

 -المدية- A4الحجرحي ثنية  تيتري للسياحة و السفر 04

05 
رويسو للسياحة و 

 السفر
 -المدية-شارع فراح احمد 11

06 
الحافظون للسياحة 

 والأسفار
 -سليمان المدية -حي أول نوفمبر بني 

 طريق الجزائر المدية الرشيق للسياحة والسفر 07

08 
المضيفة ترافل للسياحة 

 والسفر
 حي بزيوش شارع قدور رويس

 والسفرالفلك للسياحة  09
 - 03، محل رقم 72حي تاكبو، رقم 

  -المدية 

10 
شمس العرب للسياحة 

 والأسفار
، بني 329الحي القديم، ص ب رقم 

 سليمان المدية

 -المدية-فيفري  24حي  سياحة و أسفار الجزائر 11

 -المدية–طريق الجزائر  أزهري للسياحة والسفر 12

 -المدية– طريق الجزائر الميعاد للسياحة والسفر 13

14 
 

 -المدية–البرواقية  النجاح للسياحة والسفر

 المدية 04طريق الجزائر رقم: بكة للسياحة والسفر 15

16 
العامرية للسياحة 

 والسفر
 -المدية -شارع خثيري بن سونة  

17 
الميثاق للخدمات و 

 الأسفار
نهج محمد خميستي بلدية قصر 

 -المدية-البخاري
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 :04الملحق رقم 

Statistics 

 الخبرة سنوات الوظيفية الرتبة التعليمي المستوى العمرية الفئة الجنس 

N Valid 50 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 1.28 1.88 2.40 1.60 1.70 

Std. Deviation .454 .982 .969 .833 .839 

  

 :05الملحق رقم 

Descriptive Statistics 

 Mean 

Std. 

Deviation 

 812. 4.56 الخدمة تقديم سرعة في الالكتروني التسويق يساهم. 1

 822. 4.24 .الخدمة جودة في الانترنت عبر التسويق اسلوب يساعد. 2

 535. 4.20 .العملاء رضا زيادة في الكبير الدور الكترونيا الخدمة لتسويق. 3

 794. 4.68 الانترنت عبر عالية كفاءة و بسرعة الحجز معاملات انجاز يتم. 4

 800. 4.18 التكاليف تخفيض في الالكتروني التسويق استخدام يسهم. 5

 818. 4.06 السياحية للخدمة افضل عروضا الانترنت عبر الشركة تقدم .6

 931. 4.10 بدقة العمليات انجاز  يسهل  الالكتروني التسويق . 7

 985. 3.64 .الشركة تكاليف خفض في الالكتروني التسعير يساهم. 1

 1.552 2.86 .للعملاء سهولة و ملاءمة أكثر الالكتروني الدفع. 2

 1.238 2.24 .الالكتروني الدفع طريقة في العميل يثق. 3

 1.129 3.54 .المقدمة الخدمة سعر تخفيض في الالكتروني الدفع يساهم. 4

 1.059 4.02 .للشركة التنافسية القدرة زيادة في الالكتروني التسعير يساهم. 5

 829. 4.08 .متعددة لاسواق الوصول يسهل الالكتروني للدفع متعددة لبدائل الشركة توفر.6

 499. 4.58 . سهولة و بسرعة الخدمة طلب من للعميل يمكن الالكتروني التوزيع .1

 948. 4.20 .الخدمة تكاليف تخفيض في الالكتروني التوزيع يساهم. 2

 757. 4.28 .كثيرة أسواق الى الوصول في الالكتروني التوزيع يساهم . 3

 954. 4.22 .الشركة عن ايجابية صورة خلق في الالكتروني التوزيع يساهم. 4

 495. 4.40 المنافسة على الشركة قدرة من يزيد الالكتروني الترويج.1

 1.028 2.62 .العميل ولاء زيادة في فيساهم مصداقية أكثر الالكتروني الترويج يعتبر. 2

 926. 4.14 .التقليدي الترويج من تكلفة أقل الالكتروني الترويج . 3

 499. 4.58 .العملاء الى سهولة و بسرعة الالكتروني الترويج يصل. 4

 787. 4.44 .فعالية و جاذبية أكثر الالكتروني الترويج.5

 565. 4.26 .العملاء لدى للشركة الذهنية الصورة تحسين في الالكتروني الترويج يساهم.6

 485. 4.36 .الشركة و الزبون بين ايجابية تفاعلية علاقة بناء في الالكترونية العمليات تساهم.1

 501. 4.56 .الخدمة تقديم سرعة في الالكترونية العمليات تساهم.2

 587. 4.32 .آرائهم معرفة و العملاء متطلبات متابعة من الالكترونية العمليات تسهل .3

 495. 4.60 .عالية بدقة الحجوزات باتمام الالكترونية العمليات تسهم.4

 985. 4.36 .الكترونيا الحجوزات اتمام عملية تنظم التي الأنظمة و القوانين بتوفير الشركة تلتزم.5

ترونياالك الخدمة تسويق في يسهم الحديثة التكنولوجية الوسائل لاستخدام الازمة المهارات توفر.1  431. 4.24 .بفعالية 

 788. 4.46 .العملاء على التأثير في دور لها الكترونيا الخدمة مقدم كفاءة.2
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 499. 4.58 .سرعة و بدقة الخدمة تسويق في الكترونيا المتخصصة العاملة القوى تسهم.3

 370. 4.84 الخدمة جودة زيادة في تساهم الكترونيا المتخصصة العاملة القوى.4

 985. 4.36 . التنافسية القدرة من يزيد الكترونيا تدريبهم و العاملين تاهيل.5

 780. 4.38 . التكاليف تخفيض في دور الكترونيا المؤهلين العاملين لاختيار.6

 535. 4.20 .بفعالية الكترونيا الخدمة لتسويق الالكترونية التحتية البنية الشركة تمتلك.1

 505. 4.50 . العملاء ثقة من يزيد مميز و جذاب الكتروني موقع توفر.2

 505. 4.48 .معهم التواصل تسهل العملاء بيانات قاعدة.3

 1.422 2.24 .الائتمانية البطاقات العملاء استخدام لحماية كافية وسائل السياحية الشركة توفر.4

يتلب المنافسة المماثلة المنتجات من غيرها عن متميزة و متنوعة خدمات توفير المؤسسة على.1  الاحتياجات 

 .المرجوة
4.26 .443 

 618. 4.16 .الزبائن لخدمة الازمة المعدات السفر و السياحة وكالة تمتلك.2

 565. 4.26 .الزبائن بمساعدة و دقة و بسرعة المطلوبة الخدمات بتقديم العمال يهتم.3

 573. 4.28 .بالزبائن الفردي الاهتمام و الرعاية.4

 490. 4.38 .النجاح أساس العمل في الانضباط و الصدق.5

 606. 4.40 .الخدمة في أساسي عنصر السائح أمن و سلامة.6
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:06الملحق رقم   

 

Correlations 

 

 الخدمة جودة ابعاد

 السياحية

 المنتج

 الالكتروني

 التسعير

 الالكتروني

 التوزيع

 الالكتروني

 الترويج

 الالكتروني

 العمليات

 الالكترونية

 مقدمو

 الخدمات

 الالكترونية

 المادية المستلزمات

 الالكترونية

 Pearson السياحية الخدمة جودة ابعاد

Correlation 
1 .567** .341* .558** .414** .352* .417** .487** 

Sig. (2-tailed)  .000 .015 .000 .003 .012 .003 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الالكتروني المنتج

Correlation 
.567** 1 -.105 .721** .494** .598** .569** .142 

Sig. (2-tailed) .000  .468 .000 .000 .000 .000 .326 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الالكتروني التسعير

Correlation 
.341* -.105 1 .136 .255 -.220 .134 .583** 

Sig. (2-tailed) .015 .468  .348 .074 .125 .354 .000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الالكتروني التوزيع

Correlation 
.558** .721** .136 1 .466** .562** .657** .141 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .348  .001 .000 .000 .329 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الالكتروني الترويج

Correlation 
.414** .494** .255 .466** 1 .481** .747** .471** 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .074 .001  .000 .000 .001 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الالكترونية العمليات

Correlation 
.352* .598** -.220 .562** .481** 1 .616** -.097 

Sig. (2-tailed) .012 .000 .125 .000 .000  .000 .504 
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N 50 50 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الالكترونية الخدمات مقدمو

Correlation 
.417** .569** .134 .657** .747** .616** 1 .371** 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .354 .000 .000 .000  .008 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الالكترونية المادية المستلزمات

Correlation 
.487** .142 .583** .141 .471** -.097 .371** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .326 .000 .329 .001 .504 .008  

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 :07الملحق رقم 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 الالكترونية العمليات الالكتروني الترويج الالكتروني التوزيع الالكتروني التسعير الالكتروني المنتج 

 الخدمات مقدمو

 الالكترونية

 المادية المستلزمات

 الالكترونية

 الخدمة جودة ابعاد

 السياحية

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Normal Parametersa,b Mean 4.3571 3.3167 4.3200 4.0733 4.4400 4.4767 3.8550 4.2914 

Std. Deviation .31911 .58733 .48456 .34200 .37904 .43515 .39477 .35695 

Most Extreme Differences Absolute .169 .177 .165 .235 .204 .171 .145 .150 

Positive .091 .177 .115 .192 .116 .115 .145 .150 

Negative -.169 -.145 -.165 -.235 -.204 -.171 -.103 -.096 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.192 1.255 1.166 1.662 1.439 1.209 1.024 1.064 

Asymp. Sig. (2-tailed) .117 .086 .132 .008 .032 .108 .245 .208 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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 :08الملحق رقم 

Correlations 

 

 الخدمة جودة ابعاد

 السياحية

 و الالكتروني التسويق

 التسويقي المزيج

 السياحية للخدمات

 **Pearson Correlation 1 .667 السياحية الخدمة جودة ابعاد

Sig. (2-tailed)  .000 

N 50 50 

يةالسياح للخدمات التسويقي المزيج و الالكتروني التسويق  Pearson Correlation .667** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 :09الملحق رقم 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups .324 3 .108 1.426 .247 السياحية للخدمات التسويقي المزيج و الالكتروني التسويق

Within Groups 3.482 46 .076   

Total 3.806 49    

 Between Groups 1.097 3 .366 3.267 .030 السياحية الخدمة جودة ابعاد

Within Groups 5.147 46 .112   

Total 6.243 49    
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بالتسويق  ةالمتعلق الجوانب من العديد إلى الدراسة هذه خلال من التطرق تم         

 هوممف الدراسة تناولت بحيث ،يةـــــــــو جودة الخدمات السياح ،الإلكتروني

 بالإضافة ابه قومي التي الخدمات ودور هوأهميت هوأنواع ويق الإلكتروني ـــــــالتس

 إلىة  و جودة الخدمات السياحي  والأهمية المفهوم حيث من سياحيةلل التطرق إلى

سويق تأثير الت توضيح وأخيرا وأهميتها وأنواعها السياحة تسويق الخدمات مفهوم

 إدراج هو هذا كل من الغرض وكان  السياحية الإلكتروني على جودة الخدمات

 تمتغيرا بين والعلاقة الدراسة اتجاه توضيح اجل من للدراسة النظري الجانب

 .الدراسة

للتسويق  ةهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائي"  التالية الرئيسية الإشكالية طرح تم وقد

 . ؟"الالكتروني على جودة الخدمات السياحية

  احيةالسي الوكالات عن  دراسة ميدانية عن عبارة التطبيقي الجانب كان وقد هذا

 تم حيث المدية بولاية

 والأساليب والطرق الأدوات من مجموعة استعراض إلى الجانب هذا في التطرق

 تحليل إلى ،بالإضافة الاستبيان معطيات وتحليل معالجة لغرض المناسبة الإحصائية

 توجهات لمعرفة spss  معطيات تحليل خلال من المستجوبين ءارآ  اتجاه

التسويق تأثير  مدى وما  السياحية تالوكالا وخدمات نشاط حول المستجوبين

 الإلكتروني عليها .

 من مكننا مما جوانبها بمختلف الإحاطة حاولنا بها قمنا التي الدراسة هذه خلال ومن

 .والتطبيقي النظري المستويين على. النتائج مختلف إلى الوصول

 :للدراسة النظرية النتائج

 ثقافة بعث في والمساهمة الفاعلة الهيئات أهم من السياحية الوكالات تعتبر -

 للسياح . السياحة

 اباستقط أجل من الترويجية الأساليب باستخدام السياحية الوكالات تقوم -

 .الداخليين السياح

 جلأ من متنوعة داخلية سياحية عروض تقديم على السياحية الوكالات تعمل -

 . الداخليين السياح ورغبات حاجات تلبية

 ةعملي تسهيل أجل من السياحية الخدمات مختلف السياحية الوكالات توفر -

 .السياحي بالنشاط القيام

 يساعد التسويق الإلكتروني في تسويق السياحة الكترونيا . -

 السياحية . الخدماتالتسويق الإلكتروني له تأثير على جودة  -
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  :للدراسة التطبيقية النتائج

  :ـ:بمن خلال اختبارنا للفرضية الرئيسية والموسومة النتيجة الرئيسية 

-0H: أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني علي جودة الخدمات يوجد  لا

≥∝عند مستوى الدلالة  السياحية 0.05. 

أشارت نتائج الدراسة  بأن هناك أثرا للتسويق الإلكتروني من خلال  -

وكالات ية لالمتغيرات المستقلة السبعة لهذا المتغير على جودة الخدمات السياح

 ة المدية .السياحة و السفر في مدين

  :ى من خلال اختبارنا للفرضية الفرعية الأولالنتيجة الفرعية الأولى

 والموسومة بـ:

H1:  أثر ذو دلالة إحصائية للمنتج الالكتروني علي جودة الخدمات لا يوجد

≥∝عند مستوى الدلالة  السياحية 0.05. 

ة لسياحاعلى جودة الخدمات السياحية لشركات  هناك أثر المنتج اللإلكتروني  -

 و السفر في مدينة المدية حيث أوضحت نتيجة تحليل و إختبار الفرضية

ير متغال هذا الأولى في الجدول )( الذي يبين مدى العلاقة و الإرتباط بين

عد أن تم بو ذلك  r= 0.567و كانت قوة العلاقة  ) الجودة (  التابع و المستقل

ذو  ية العدممية و قبول الفرضية البديلة و تنص على وجود أثرالفرضرفض 

  Fدلالة احصائية للمنتج الإلكتروني على جودة الخدمات السياحية ، 

أصغر من  0.000المعنوية =   sigالجدولية و   Fالمحسوبة أكبر من 

 . 0.005المستوى المعنوي في الفرضية 

  :ة لثانيامن خلال اختبارنا للفرضية الفرعية النتيجة الفرعية الثانية

 والموسومة بـ:

- H2:  أثر ذو دلالة إحصائية للتسعير الالكتروني علي جودة الخدمات لا يوجد

≥∝عند مستوى الدلالة  السياحية 0.05 

على جودة الخدمات السياحية لشركات السياحة  هناك أثر التسعير اللإلكتروني -

و السفر في مدينة المدية حيث أوضحت نتيجة تحليل و إختبار الفرضية 

المتغير  هذا الأولى في الجدول )( الذي يبين مدى العلاقة و الإرتباط بين

و ذلك بعد أن تم رفض  r= 0.341. التابع و المستقل و كانت قوة العلاقة

و قبول الفرضية البديلة و تنص على وجود أثر ذو دلالة  الفرضية العدممية

المحسوبة   Fالإلكتروني على جودة الخدمات السياحية ،  تسعيراحصائية لل
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أصغر من المستوى  0.000المعنوية =   sigالجدولية و   Fأكبر من 

 . 0.005المعنوي في الفرضية 

 ة لثانيامن خلال اختبارنا للفرضية الفرعية : لثةالنتيجة الفرعية الثا

 والموسومة بـ:

- H3:  أثر ذو دلالة إحصائية للتوزيع الالكتروني علي جودة الخدمات لا يوجد

≥∝عند مستوى الدلالة  السياحية 0.05 

حة لسيااعلى جودة الخدمات السياحية لشركات  هناك أثر التوزيع اللإلكتروني -

 و السفر في مدينة المدية حيث أوضحت نتيجة تحليل و إختبار الفرضية

ر لمتغياالأولى في الجدول )( الذي يبين مدى العلاقة و الإرتباط بين هذا  

عد أن تم و ذلك ب r= 0.585و كانت قوة العلاقة  ) الجودة (التابع و المستقل 

ذو  ية العدممية و قبول الفرضية البديلة و تنص على وجود أثررفض الفرض

  Fالإلكتروني على جودة الخدمات السياحية ،  للتوزيعدلالة احصائية 

أصغر من  0.000المعنوية =   sigالجدولية و   Fالمحسوبة أكبر من 

 . 0.005المستوى المعنوي في الفرضية 

 ة لثانيامن خلال اختبارنا للفرضية الفرعية : رابعةالنتيجة الفرعية ال

 والموسومة بـ:

H4:  أثر ذو دلالة إحصائية للترويج الالكتروني علي جودة الخدمات لا يوجد

≥∝عند مستوى الدلالة  السياحية 0.05 

حة لسيااعلى جودة الخدمات السياحية لشركات  هناك أثر الترويج اللإلكتروني -

 و السفر في مدينة المدية حيث أوضحت نتيجة تحليل و إختبار الفرضية

ر لمتغياالأولى في الجدول )( الذي يبين مدى العلاقة و الإرتباط بين هذا  

عد أن تم و ذلك ب r= 0.414التابع و المستقل ) الجودة ( و كانت قوة العلاقة 

ذو  ية العدممية و قبول الفرضية البديلة و تنص على وجود أثررفض الفرض

  Fدلالة احصائية للترويج الإلكتروني على جودة الخدمات السياحية ، 

أصغر من  0.000المعنوية =   sigالجدولية و   Fالمحسوبة أكبر من 

 . 0.005المستوى المعنوي في الفرضية 

 ة لثانيانا للفرضية الفرعية من خلال اختبار: خامسةالنتيجة الفرعية ال

 والموسومة بـ:

H5:  علي جودة الخدمات للعمليات الإلكترونية أثر ذو دلالة إحصائية لا يوجد

≥∝عند مستوى الدلالة  السياحية 0.05 

عمليات الإلكترونية على جودة الخدمات السياحية لشركات السياحة هناك أثر لل -

و السفر في مدينة المدية حيث أوضحت نتيجة تحليل و إختبار الفرضية 

الأولى في الجدول )( الذي يبين مدى العلاقة و الإرتباط بين هذا  المتغير 
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د أن تم و ذلك بع r=0.352التابع و المستقل ) الجودة ( و كانت قوة العلاقة 

رفض الفرضية العدممية و قبول الفرضية البديلة و تنص على وجود أثر ذو 

دلالة احصائية العمليات الإلكترونية الإلكترونية على جودة الخدمات السياحية 

 ،F   المحسوبة أكبر منF   الجدولية وsig   = أصغر من  0.000المعنوية

 . 0.005المستوى المعنوي في الفرضية 

  لثانيةامن خلال اختبارنا للفرضية الفرعية : سادسةالفرعية الالنتيجة 

 والموسومة بـ:

H6:  علي جودة لمقدموا الخدمة اللإلكترونية أثر ذو دلالة إحصائية لا يوجد

≥∝عند مستوى الدلالة  الخدمات السياحية 0.05 

كات لشر على جودة الخدمات السياحية الخدمة اللإلكترونية اهناك أثر لمقدمو -

 السياحة و السفر في مدينة المدية حيث أوضحت نتيجة تحليل و إختبار

ذا  ين هالفرضية الأولى في الجدول )( الذي يبين مدى العلاقة و الإرتباط ب

ذلك بعد  و r=0.417المتغير التابع و المستقل ) الجودة ( و كانت قوة العلاقة 

ود ة العدممية و قبول الفرضية البديلة و تنص على وجأن تم رفض الفرضي

ت أثر ذو دلالة احصائية لمقدمو الخدمة الإلكترونية على جودة الخدما

 0.000المعنوية =   sigالجدولية و   Fالمحسوبة أكبر من   Fالسياحية ، 

 . 0.005أصغر من المستوى المعنوي في الفرضية 

  :ة لثانيختبارنا للفرضية الفرعية امن خلال االنتيجة الفرعية السابع

 والموسومة بـ:

H7:  علي للمستلزمات المادية اللإلكترونية أثر ذو دلالة إحصائية لا يوجد

≥∝عند مستوى الدلالة  جودة الخدمات السياحية 0.05 

 احيةعلى جودة الخدمات السي هناك أثر للمستلزمات المادية اللإلكترونية -

 لشركات السياحة و السفر في مدينة المدية حيث أوضحت نتيجة تحليل و

ط بين رتباإختبار الفرضية الأولى في الجدول )( الذي يبين مدى العلاقة و الإ

و  r=0.487هذا  المتغير التابع و المستقل ) الجودة ( و كانت قوة العلاقة 

ى ص علذلك بعد أن تم رفض الفرضية العدممية و قبول الفرضية البديلة و تن

ودة وجود أثر ذو دلالة احصائية للمستلزمات المادية الإلكترونية على ج

وية = المعن  sigالجدولية و   Fالمحسوبة أكبر من   Fالخدمات السياحية ، 

 . 0.005أصغر من المستوى المعنوي في الفرضية  0.000

 :الدراسة وصياتت

 ممكن قدر أكبر استقطاب أجل من مناسبة ترويجية إستراتجية وضع ضرورة -

 .الداخليين السياح من
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 ةالسياح مجال في خاصة خبراتهم زيادة أجل من للعمال المستمر التكوين -

 .السياح مع التعامل كيفية وكذا الداخلية

 يف السياحية بالمقومات للتعريف الاستكشافية والجولات الخرجات إقامة -

  .الوطن

 في السياح ترغيب أجل من السياحية الخدمات وتنويع توفير على العمل -

  .الداخلية السياحة ممارسة

 ممارستها وضرورة الداخلية السياحة بأهمية والتوجيه التوعية حملات إطلاق -

.  

ئل الإتصال و امن الضروري الإستفادة من التطور التكنولوجي ي وس -

 منه في التوسع لتسويق الخدمة عبر وسائل الإتصال . الإستفادة

دى لنية يجب القيام بعملية التأكيد على عامل المستلزمات المادية الإلكترو -

 شركات السياحة و السفر باعتباره أحد اهم المتغيرات .
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