
فارس بالمديةـحي يجامــعة   

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

  قسم علوم الإعلام والاتصال

  
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  مذكرة�لنيل�ش�ادة�الماس������علوم��علام�و�تصال

  وعلاقات�عامة��اتصال:تخصص�

  

  

 

  

  :إشراف��ستاذة�                                                                           :إعداد�الطالبان

  حمدي�وردة�-د�.أ������                                                                                               �سام�يوسف����-

    �عقوب�فارس�-

  

  

  2021/2022: السنة�ا��امعية

 

 

 

اا  ت اا  وما ا وا  
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     ون      

 وو اا ا أداء  مو أ وا دروب ا  ري أما  ا

ا ا زا ا  ة اا  ةا ا  و   

 اا أ  ب ار   اأ ا  دم و 

 ذ ا  ا ا  ا  ء  ة دا 

   ا.  

  م   ا وان ا ا ا أس

  ر  اة

ا  

وا ق اط  وا ا  

ا  

ا أ   

 وا  وأ: 

 

ا ا  اف    

و    ورأي ر و    

 ا   ا ا وا اا    

م وا ذة واا ي وردة/أ: م د  

 

 



 الملخص

تعتمد صناعة السیاحة بصورة مكثفة على توافر المعلومات، وتعد شبكة الإنترنت خدمة 

السیاحیة منتجات تتسم بطبیعتها بتباین المعلومات بشكل كبیر فلا فالخدمات  مكملة لها،

في جودة الخدمات  طالب الخدمةوتعتمد الخدمة على ثقة  ،بالتجربة یمكن قیاس جودتها إلا

 التسویق السیاحي الإلكترونيوهنا یأتي دور  ،السیاحیة السیاحیة التي تقدمها المؤسسات

المكتوبة والمصورة وأحیاناً قد  یلعب دوراً مهماً في توفیر قدر كبیر من المعلومات التفصیلیة

إلى زیادة الثقة  یقدم تصویراً حیاً للخدمة السیاحیة مما یكسب المعلومات مصداقیة ویؤدي

  .بین المؤسسات السیاحیة والمستهلك السیاحي

لالكتروني في الوكالات السیاحیة الجزائریة، لذلك تسعى الدراسة الى معالجة واقع التسویق ا

 AZHARITRAVEL( مقدرة بأربعة وكالات سیاحیةفي ولایة المدیة، من خلال عینة 

MEDEAG، ،أنوار الصباح للسیاحة و السفر، الفلك للسیاحة والسفرICHHA WHKIHA 

TRAVEL AND TOURISM.(  

تعتمد على التسویق الإلكتروني في  وقد توصلت الدراسة ان الوكالات السیاحیة محل الدراسة

تقدیم خدماتها السیاحیة بنسبة كبیرة جدا مما أدى ذلك الى تسهیل عملها وتحقیق رضا 

  .المستهلك النهائي للخدمة

 

 

 

 

 

 

  



Abstract   

The tourism industry relies heavily on the availability of 

information and the Internet is a complementary service. Tourist 

services are highly differentiated products that can only be 

measured by experience. The service depends on the student's 

confidence in the quality of the tourist services provided by the 

tourist institutions, This is where e-tourism marketing plays an 

important role in providing a great deal of detailed information 

written and photographed and where it may provide a vivid 

picture of the tourist service, thereby gaining the information 

credible and increasing confidence between tourist enterprises 

and the tourist consumer. 

The study therefore seeks to address the reality of 

electronic marketing in Algerian tourism agencies, in the state 

of Medea, through an estimated sample of four tourism 

agencies (AZHARITRAVEL MEDEAG, Morning lights for tourism 

and travel, astronomy for tourism and travel, ICHHA WHKIHA 

TRAVEL AND TOUROURHA 

The study found that the tourism agencies in question 

relied on e-marketing to provide their tourism services in a very 

large proportion, thereby facilitating their work and achieving 

the ultimate consumer satisfaction of the service. 
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  مقدمة

عدة تحولات عمیقة شملت جمیع مناحي الحیاة  الأخیرة الآونةشهد العالم في 

هذه التحولات في ظل وجود الاجتماعیة والسیاسیة والثقافیة وكذا الاقتصادیة وكانت 

جیا المعلومات والاتصال الحدیثة في سیاق ثورة المعلومات والاتصالات وفي ظل هذه لو تكنو 

التسویق الالكتروني في المؤسسات العامة وكذا الخاصة ضرورة ملحة  أضحىالتطورات 

في تسویق الخدمات وكذلك تطویر التعامل والاستفادة من  إسهامهلزیادة  أساسیاومطلبا 

ان نعمل على تجاوز  الضروريالتسویق الالكتروني فانه من الفرص الواسعة التي یوفرها 

والصعوبات التي تواجهها في استخدام هذه التقنیة حیث یعتبر التسویق الالكتروني  العقبات

 الإعلانوالزبون ویعمل على تخفیض تكالیف  الوكالةجیدة في تفعیل التواصل بین  أداة

تسویق الالكتروني نهجا جدیدا في فهم سلوك والتواصل الدائم بین مع الزبائن كما یمثل ال

 مبالتقییوالمشاهدات والتعالیق والتفاعل وینتهي  الإجاباتمن قیاس عدد  یبدأالزبائن حیث 

قد أصبح ففعالیة ومرونة من طرق التسویق التقلیدیة  وأكثر أسرعوالمراجعة كما یعتبر 

بل أصبح فلسفة وأسلوب  التسویق الیوم لیس مجرد وظیفة من وظائف منظمات الأعمال،

تفكیر وطریقة تنظیم وهیكلة الأعمال وأفكار القائمین علیها، إذ یعتبر من الوظائف الحیویة 

 .التي تمثل إحدى التحدیات أمام المنظمات الخدمیة

إدراكا منها لأهمیة المنهج  المنشآتكما یعد التسویق من أهم الأنشطة التي تقوم بها 

العلمي في التعامل مع الأسواق التي تخدمها، وللتعرف على رغبات واحتیاجات المستهلكین، 

والعمل على إشباعها مما یحقق فائدة كبیرة في میدان تكنولوجیا الإعلام والاتصال ولعل 

إذ ، ات المرتبطة بهاأبرزها وأهمها ذلك التطور الذي عرفته تكنولوجیا شبكة الانترنت والخدم

أثرت هذه التطورات على كل مناحي الحیاة الإنسانیة، وخلقت بأنواعها المختلفة في هذه 

الشبكة، فرصا كبیرة للنمو والتوسع والعمل خارج الحدود الجغرافیة ونتج عن هذا زیادة حادة 



 

2 
 

اتها في المنافسة بین هذه المؤسسات، جعلتها تعمل جاهدة من اجل المحافظة على قدر 

  . التنافسیة التي تكفل لها فرص البقاء والاستمراریة

كما عرف مفهوم التسویق تطور ملحوظ إذ انتقل هذا المفهوم من مفهوم التسویق 

التقلیدي إلى المفهوم الحدیث مفهوم التسویق الالكتروني والذي یقصد به جمیع الأنشطة 

ائط التكنولوجیة الحدیثة بهدف التسویقیة التي تقوم بها المؤسسة من خلال مختلف الوس

تحقیق أهدافها التسویقیة، بحیث تختلف أسس ومبادئ تنفیذ هذه الأنشطة عن تلك الأسس 

التي دأبت علیها في التسویق التقلیدي، ومن أمثلة هذه المؤسسات الوكالات السیاحیة التي 

ي للمجال السیاحي، تبنت هذا المفهوم الحدیث نظرا للخدمات التي یقدمها التسویق الالكترون

وذلك باعتباره ذو فاعلیة كبیرة تساعد في تعزیز مجموعة الفعالیات والأنشطة السیاحیة القابلة 

  .للتطویر في الأسواق العالمیة والمحلیة

حیث شهد قطاع تسویق الخدمات السیاحیة تطورا كبیرا للنهوض والارتقاء بالقطاع 

الفریدة من نوعها والرائدة المحققة للنمو  السیاحي إذ أصبح هذا الأخیر احد القطاعات

  .السیاحي والدافعة للجذب

فالقطاع السیاحي وعلى وجه الخصوص الوكالات السیاحیة الیوم في الدولة الواحدة، أو 

أصبحت تتنافس في تقدیم برامج سیاحیة ذات جودة عالیة وبمزیج تسویقي ، المنطقة الواحدة

ات، من أجل رفع جودة الخدمات السیاحیة وذلك تطویر مزایا وخصائص الخدمو ، ملائم

ونظرا لأهمیة التسویق . بإدخال التسویق الالكتروني في جل خدماتها وأنشطتها المتنوعة

 :لكتروني سوف نتناول في دراستناالا

خلال خطة البحث  منالمدیة في ولایة  واقع التسویق الالكتروني في الوكالات السیاحیة

 الإطار المنهجي للدراسة، الفصل الأول حیث تناولنا فيفصول،  أربعةالتي اشتملت على 

حول التسویق الإلكتروني، أما في ، فقد تناولنا فیه مدخل مفاهیمي الفصل الثاني أما في

الفصل الثالث تطرقنا فیه ماهیة الخدمات السیاحیة ومفهوم التسویق السیاحي، أما في 

في ولایة المدیة  لتعریف بالوكالات السیاحیةله اخلا، فقد تم من  )التطبیقي(الفصل الرابع 
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عرض مختلف الأنشطة والخدمات التي تخص كل وكالة سیاحیة، مع  محل الدراسة، كما تم 

  .جمع البیانات وتحلیلها وعرض النتائج المتحصل علیها
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  إشكالیة الدراسة-1

العدید من المتغیرات  الأخیرة الآونةفي ظل التطورات التكنولوجیة المتسارعة شهد العالم في 

قفزة نوعیة في مختلف المجالات التي قضت على الحواجز  فأحدثتوالتحولات المسبقة 

طبیعیة  أوالعالم الیوم جزءا متكاملا لا تفصله أي حدود سواء كانت بشریة  فأصبحالجغرافیة 

السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة وكذا  الأمورممیزات جعلها تمزج بین  مما اكسبها

حیث كان لهذا التطور الهائل التأثیر المباشر في دخول هذه التقنیات ، الاقتصادیة

والتطبیقات الحدیثة الى معظم المؤسسات العامة والخاصة في دل العالم على اختلاف 

مما فرض على هذه .كل كبیر في طرق تسییرها طبیعة نشاطها فأصبع الاعتماد علیها بش

ظل تكنولوجیا  فيعلى نحو شبكي یتفق مع مرحلة التطور المؤسسات ان تعید تنظیم نفسها 

المعلومات والاتصالات الحدیثة إذ تعتبر تكنولوجیا الإعلام والاتصال اندماج ثلاثي الأطراف 

بین الإلكترونیات الدقیقة والحواسیب ووسائط الاتصالات الحدیثة التي لعبت الدور الحاسم 

ن خلال مسارات، واستراتیجیات المؤسسات وإزالة الحدود والفواصل، م، في تغییر اتجاهات

تحقیق الاتصال المباشر والآني كما غیرت مجموعة من المفاهیم والأنشطة حیث تعد 

تكنولوجیا المعلومات والاتصال من أهم العوامل المؤثرة على أداء المؤسسة إذ لها الفضل 

الكبیر في تغییر نمط وإدارة المؤسسات بمختلف أنشطتها ومجالاتها من خلال الدقة والسرعة 

لمعلومات وتحقیق درجة من التكامل مما یسمح لمؤسسة بتحسین نشاطاتها بتداول في توفیر ا

كذلك بثها و  المعلومات آلیا ومعالجتها وتصنیفها وترتیبها وتحلیلها وتخزینها والانتقاء منها،

عبر مسافات بعیدة أو استنساخها وعرضها بالشكل المناسب سواء كانت مرئیة، مسموعة أو 

  .مطبوعة

منطلق یشكل التسویق أحد أهم الأنشطة التي تعتمدها المؤسسات، فبعد أن كان ومن هذا ال

یتم بطریقة تقلیدیة عن طریق البیع والشراء المباشر انتقل إلى الاعتماد على الوسائط الرقمیة 

وشبكة الانترنت، وأصبح یطلق علیه مفهوم التسویق الإلكتروني الذي یعد مفهومها جدیدا 
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كثر فعالیة من خلال استخدام تلك التقنیات لتحسین الإنتاج تسویق وثابت ویأخذ شکلا أ

  .المنتجات والخدمات

ولقد اتجهت المؤسسات إلى الاعتماد على هذا المفهوم في أداء أعمالها وذلك لما یوفره من 

جهد ووقت وانخفاض التكلفة وأیضا سهولة التعامل والاتصال على المستوى العالمي وخلق 

لتعاملات الإلكترونیة فیما یخص الجانب الإلكتروني إلا أن ذلك لم یمنع ا هذهالفرص في 

  .المؤسسات من تبینیه والعمل به

إن القطاع السیاحي من أبرز القطاعات التي تبنت هذا مفهوم الجدید حیث برز التسویق 

الإلكتروني بشكل واضح في المؤسسات ذات الأعمال السیاحیة سعیا منها إلى تحقیق المیزة 

  .التنافسیة وتقدیم خدمات أكثر جودة وتحقیق أكبر إشباع لزبائنها

ترى الوكالات السیاحیة الیوم، التي تعتبر فرع من فروع قطاع السیاحة أن التسویق 

الإلكتروني ضرورة حتمیة في أداء وظائفها وتقدیم خدماتها، حیث قامت بإرساء مفهوم 

ظیفة الأكثر زبونیه في الوكالة والأكثر مواكبة التسویق الإلكتروني في تنظیمها باعتباره الو 

وتكییف مع تكنولوجیا المعلومات والاتصالات بما یحقق لهاته الوكالة أهدافها بكفاءة وفعالیة 

أكبر، بحیث أنه لم یعد بالإمكان تجاهل التسویق الالكتروني ذلك أنه أمام واقع عصر التقنیة 

الحدیثة، وزیادة الاقتناع بضرورة کوفا نمط لتنفیذ العالمیة، ونماء استخدام وسائل التقنیة 

  .الأعمال ومرتكزا للتطور في ظل دخول غالبیة الدول العربیة منظمة التجارة العالمیة

  : التالیة الإشكالیةمما سبق نطرح  وانطلاقا

  ؟  بولایة المدیةة ما هو واقع التسویق الإلكتروني في الوكالات السیاحی

 تساؤلات الدراسة-2

  :تفرعت عن إشكالیة الدراسة مجموعة من التساؤلات نذكرها فیما یلي

  ؟ ما مدى استخدام الوكالة السیاحیة في ولایة المدیة لتكنولوجیا الإعلام والاتصال -

 ؟لولایة المدیة التسویق الالكتروني داخل الوكالات السیاحیة اثر استخدام هو ما -
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في ولایة  الالكتروني في الوكالات السیاحیةعملیة التسویق ما هي عوائق تطبیق  -

  ؟المدیة

  : أسباب اختیار الموضوع  -3

  :إلىلهذا الموضوع  اختیارناتعود أسباب 

  :الأسباب الذاتیة    

   الرغبة في دراسة موضوع التسویق الالكتروني  -

بطبیعة التخصص  ارتباطهلمدى الرغبة في معالجة موضوع التسویق الإلكتروني  -

 .الجامعي

الرغبة في معرفة المستجدات التي أحدثها التسویق الالكتروني وكیفیة ممارسته في  -

   .الوكالات السیاحیة لولایة المدیة 

  :الأسباب الموضوعیة       

 .الاهتمام المتزاید بالتسویق الالكتروني كعنصر رئیسي في مجال التسویق -

  . ةالسیاحیذي یلعبه التسویق الإلكتروني في ترقیة الخدمات أهمیة الدور ال -

 .المدیة السیاحیة الجزائریة وخاصة ولایة الوكالاتمعرفة واقع التسویق الإلكتروني في  -

  أهداف الدراسة -4

  .الاتصال نولوجیالتكمعرفة ما مدى استخدام الوكالات السیاحیة  -

 .لوكالات السیاحیة لولایة المدیةتبیان مكانة التسویق الإلكتروني في نشاط ا -

هذه الوكالات بأساسیات التسویق الإلكتروني في تعاملها مع  التزامتبیان مدى  -

 .ورها الخارجيهجم

 .یق الأهداف السیاحیة المتوخاةعلى أهمیة التسویق الإلكتروني لتحق التأكید -

ة بما یواكب تبني التسویق الإلكتروني لترقیة الخدمات السیاحی ضرورة علىالتأكید  -

  .التطورات المتسارعة

  :لكل دراسة علمیة أهداف تسعى إلى تحقیقها وأهداف دراستنا تتمحور حول ما یلي   -
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 .لولایة المدیة  معرفة دور التسویق الإلكتروني داخل الوكالات السیاحیة -

  .الوقوف على أهم العوائق التي تواجه التسویق الإلكتروني  -

  :أهمیة الدراسة-5

 أكثر المواضیع تناولا أصبح الإلكتروني فالتسویقالموضوع في أهمیة  أهمیة الدراسة تظهر

رورة ملحة في القیام بالنشاط ضحیث أصبح  باعتباره الأكثر حداثة في وقتنا الراهن،

للتمیز والإبداع في عالم المؤسسات الذي یتناسب مع  ومدخلالخصوص السیاحي على وجه 

  .عصر التكنولوجیات الرقمیة

یكمن في مدى أهمیة التسویق الإلكتروني داخل الوكالات السیاحیة بصفة خاصة ودوره  كما

وأهمیته الكبیرة أیضا في اختزال ، الكبیر في تحسین جودة خدماتها وطریقة عرضها وتقدیمها

والتكلفة، ودوره في تسهیل الوصول إلى أكبر شریحة من العملاء وزیادة الجهد والوقت 

  .الأرباح

  :منهج الدراسة-6

بحثه العلمي من اجل انتهاج الطریق الصحیح والوصول  لإجراءیحتاج الباحث الى وسیلة 

اختیار منهج الدراسة من أهم الخطوات التي یتبعها الباحث في  الى نتائج دقیقة ولهذا فان

الطریقة أو الأسلوب الذي یتبعه الباحث في : "وضوع بحثه أو دراسته ویعتبر المنهجإنجاز م

  1".أي دراسة كان نوعها للوصول إلى حلول لما یتعقبه هذا الباحث أو الدراسة

العلمي إننا نستخدم طریقة علمیة منظمة في مواجهة مشكلاتنا الیومیة  ویعني منهج البحث

رفع قدرتنا على حلها عبر تناول هذه المشكلات بطرق علمیة مما  فیمكننا منعامة، ومشكلاتنا ال

  .2مواجهته یسهل علینا

، باعتبارها خطوة تمهیدیة "واقع التسویق الالكتروني في الوكالات السیاحیة "ونظرا لدراستنا 

رى عادة حول موضوع جت المیدانیة الوصفیة التيفسیریة، والدراسات للبحوث الوصفیة أو الت

                                                           
  .257، ص 2006القاهرة، مصر ، . مركز البحث للنشر.1ط: مناهج البحث العلمي. .عرفة ، ناهد1

.160، ص 2017لبنان، دار الكتاب الجامعي، . 1ط. مناهج البحث العلمي. مانلالمشهداني سعد س 2  
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معروف أو درس قلیلا ولا تتوفر حوله معلومات كافیة، بحیث تشكل نتائجها صورة غیر 

المنهج الوصفي وهو منهج یعتمد  ىجراء هذه الدراسة تم الاعتماد علتقریبیة عنه، وبهدف إ

  .الدارسات هذهعلیه في مثل 

أسلوب من أسالیب التحلیل المرتكز على معلومات :" ویعرف المنهج الوصفي على أنه 

افیة ودقیقة عن ظاهرة او موضوع محدد، من خلال فترة او فترات زمنیة معلومة وذلك من ك

اجل الحصول على نتائج عملیة ثم تفسیرها بطریقة موضوعیة وبما ینسجم مع المعطیات 

  1.العقلیة للظاهرة

یقوم المنهج الوصفي علي رصد ومتابعة دقیقة لظاهرة او حدث معین بطریقة كمیة أو نوعیة 

الظاهرة أو الحدث من حیث  فترة زمنیة معینة أو عدة فترات، من أجل التعرف على في

  2.والمضمون والوصول إلى نتائج وتعمیمات تساعد في فهم الواقع وتطویرهى المحتو 

یعتبر المنهج الوصفي أكثر مناهج البحث أكثر ملائمة للواقع الاجتماعي كسبیل لفهم ظواهره 

على مرحلتین، الأولى مرحلة الاستكشاف والصیاغة التي تحتوي ویأتي . واستخلاص سماته

بدورها علي ثلاث خطوات هي تلخیص تراث العلوم الاجتماعیة فیما یتعلق بموضوع البحث، 

والاستناد إلى ذوي الخبرة العلمیة والعملیة بموضوع الدراسة، ثم تحلیل بعض الحالات التي 

ء علیها، أما المرحلة الثانیة فهي مرحلة التشخیص تزید من استبصارنا بالمشكلة وتلقي الضو 

والوصف وذلك بتحلیل البیانات والمعلومات التي تم جمعها تحلیلا یؤدي إلى اكتشاف العلاقة 

  3.بین المتغیرات وتقدیم تفسیر ملائم له

      :أدوات الدراسة -7

ة على یستخدم الباحث طریقة أو أداة لجمع المعلومات حل مشكلة الدراسة أو بالحاج

أسئلتها، ونجاح أي بحث علمي یتوقف على الطریقة المستعملة في جمع المعلومات 

                                                           
، . .دار وائل للنشر و التوزيع.1ط.: والتطبيقاتالقواعد والمراحل ، منهجية البحث العلمي . عقلة، بيض. بو نصار، محمدعبيدات ، محمد ا1

  .246، ص 1999عمان ، 
  43ص .2000عمان. التوزيعإعداد الرسائل الجامعية  ،مؤسسة الورق لنشر و .اسس البحث العلمي.إبراهيم مروان عبد ا�يد 2
  .6، ص 2004سوريا، . دارالنهر،: .4ط.منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية. العسكري، عبود عبد االله3
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كأداة رئیسیة ) مقابلة مقننة (في هذه الدراسة على استمارة مقابلة  وقد اعتمدنا علىوالبیانات 

  . لجمع المعلومات الكمیة والكیفیة

تتم بین طرفین حول موضوع هي وسائل جمع البیانات من مصادرها و : بأنهاالمقابلة  وتعرف

محدد منطلق من الأسباب ومحقق الغایات وهدف محدد منطلق من الأسباب من خلال 

انتقاء مباشر بین الباحث والمبحوث تطرح فیه أسئلة تهدف إلى استطلاع الحقائق وتشخیص 

كأداة  ةالمقننقمنا باختیار المقابلة  ،1."فیها المعلومات بربط العلاقة بین المتغیرات المستقلة

رئیسیة لجمع المعلومات والبیانات تعتبر المقابلة المقننة أو المبرمجة، عبارة عن استبیان 

  2.بمسمى أخر وهدفها جمع البیانات الكمیة

وتكون أسئلتها محددة ومتسلسلة من قبل الباحث وبالتالي تطرح نفس الأسئلة في كل مقابلة 

ئمة بالأسئلة التي سیتم طرحها أو مناقشتها وبنفس التسلسل حیث یكون لدى الباحث قا

ویحاول الباحث التقید بهذه الأسئلة إلا أن هناك أسئلة أخرى غیر مخطط لها إذا رأى 

  .الباحث ضرورة لذلك

على أنها هي التي یتقید فیها الباحث باستمارة تحتوى أسئلة محددة : وتعرف المقابلة المقننة

  .ها وكذلك بالطریقة التي تعنى بما الأسئلةویتقید الباحث بنص الأسئلة وحرفیت

وهناك من یرى أن المقابلة المقننة هي التي یتم فیها تحدید شكل ومضمون المقابلة بقدر 

  3.المكان وتوجیه الأسئلة بصورة مرتبة لجمیع الأفراد المبحوثین

الات بدل ویعود سبب اختیارنا للمقابلة بدل الاستبیان لمحدودیة عدد المبحوثین داخل الوك

الاستبیان الذي یجري على إعداد كبیرة منهم، إضافة إلى سهولة التواصل عن قرب 

  .بالمبحوثین الذي جعلنا نعتمد على أداة المقابلة غیر المقننة

  

                                                           
  .171، ص 2000، عمان .مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع: ، إعداد الرسائل الجامعيةأسس البحث العلمي: براهيم، مروان عبد ا�يدإ1
  .376، ص 2009عمان ، . دار المسيرة للنشر والتوزيع.1ط: أسس البحث العلمي.:المحمودالجوهري، محمد 2
  146ص.2017، الاردن ،. دار اسامة لنشر والتوزيع .1ط: منهجية البحث في علوم الإعلام والإتصال: حمدي، محمد الفاتح 3
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  مجتمع الدراسة-8

الذین یكونون مشكلة البحث  الأشیاء أو الأشخاص أو الأفرادان مجتمع البحث هو جمیع 

العناصر والوحدات (من المفردات  محدودیقصد بمجتمع البحث مجموع محدد أو فانه  هوعلی

بمعنى جمیع المفردات التي یقوم الباحث بدراستها ویقصد بمفردات البحث ، )المحددة سابقا 

  .الجزء الأساسي المكون لمجتمع البحثي أي الأجزاء المكونة لمجتمع البحث

فراد أو العناصر التي ها خصائص مشتركة یعرف مجتمع البحث علي انه مجموعة من الأ

  1.والتي یعتمد علیها الباحث

مجموع محدد أو غیر محدد من المفردات العناصر  :ویعرف مجتمع البحث أیضا بأنه

  .الوحدات المحددة مسبقا حیث تنصب الملاحظات

  2.هو جمیع المفردات الظاهرة التي یدرسها الباحثوفي تعریف آخر 

البحث على أفراد أو عناصر لها سمات متقاسمة تجعلهم ینتمون إلى مجتمع یشتمل مجتمع و 

 3.ما، مختلفین بذلك عن مجتمعات بحث أخرى تجمع أفراد أو عناصر لها خصائص أخرى

بمختلف دوائرها وعاصمة  المدیةویتمثل مجتمع بحث دراستنا في الوكالات السیاحیة لولایة 

  .الولایة

  عینة الدراسة-9

مختلفة تضم عددا من  بأسالیبیحتاجه الباحث  الأصليجزء من مجتمع البحث العینة هي 

كأسلوب لجمع البیانات عندما  نفسهاوعلیه فان العینة تفرض  الأصليمن المجتمع  الأفراد

یكون الباحث غیر قادر على إجراء دراسته على جمیع مفردات مجتمع البحث ، حیث یلجأ 

ا الدراسة على شرط أن تكون العینة ممثلة للمجتمع عینة تجري علیه اختیارعندها إلى 

                                                           
  .106، ص2016الجزائر ، . للنشر والتوزيعدار هومة .1ط. ديناميكية البحث العلمي للعلوم الإنسانية :مرتاض، لمياء1
  .166، ص 2010 الجزائر،ديوان المطبوعات الجزائرية .4ط: لالإعلام والاتصاالبحث العلمي لعلوم  :دبن مرسلي، احم2
  .196، ص 2016 الجزائر،. دار هومة للنشر والتوزيع .1ط.ديناميكية البحث العلمي للعلوم الإنسانية :مرتاض، لمياء 3
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 للاختیارالأصلي كما لابد أن تتوفر لدى جمیع مفردات المجتمع الأصلي فرصا متساویة 

  .ضمن مفردات العینة 

مجموعة من الأفراد مشتقة من المجتمع الأصلي وتمثله تمثیلا "على أنها  وتعرف العینة

في العینة متغیرات موضوع الدراسة بنفس قیمتها  حقیقیا صادقا ویقصد بذلك أن تتمثل

  1".ومستویاتها في المجتمع الأصلي

تستخدم عندما یرید الباحث دراسة العینة :" العینة القصدیة وهي علىفي دراستنا وقد اعتمدنا 

التي یراها أنها تحقق أغراض الدراسة اختیارا حرا یبني على مسلمات أو معلومات مسبقة 

  2". كافیة ودقیقة تمكنه من الحصول على نتائج دقیقة یمكن تقییمها

طریقة تحكمیة لا مجال فیها والعینة القصدیة هي التي یقوم الباحث باختیار مفرداتها ب

للصدفة ویقوم هو شخصیا باقتناء المفردات المتمثلة أكثر من غیرها لما یبحث عنه من 

  .3معلومات 

العلمیة لدراستنا، ونظرا لتوفر  طویعود سبب اعتمادنا للعینة القصدیة، كونها تحقق الشرو 

لا یتوفر في أنواع أخرى من مجموعة من البیانات والمعلومات في هذا النوع من العینات، قد 

منها من عاصمة  ةبطریقة قصدیة، ثلاث وكالات السیاحیةأربعة تیار تم اخ العینات، لذلك 

 ،AZHARITRAVEL MEDEAG( "الولایة، والرابعة من بلدیة البرواقیة، وهي كالتالي

 ICHHA WHKIHA TRAVELأنوار الصباح للسیاحة و السفر، الفلك للسیاحة والسفر،

AND TOURISM ( وذلك نظرا للتسهیلات التي تلقیناها لإجراء الدراسة ورفض بعض

ین بالوكالات والذین وذلك باستجواب العامل. الدراسة المیدانیة بها الوكالات لاستقبالنا لإجراء

  .عاملا بمختلف تخصصاتهم ومهامهم 20 :بـیقدر عددهم 

                                                           
، ص 2013القاهرة ، . ةدار الفكر العربي .1ط:أساسيات البحث العلمي في العلوم التربوية والاجتماعية والإنسانية:السيلوني، محمد سويلم1

309.  
 ، ص2007عمان . دار حامد للنشر والتوزيع.1ط: البحث العلمي في العلوم الإنسانية والاجتماعية. فحل، عيسى محمد. د الرحمنالتل، وائل عب2

35  
  196ص 2010الجزائر ، . ديوان المطبوعات الجزائرية 4ط. : والاتصال البحث العلمي لعلوم الإعلام :دبن مرسلي، احم3
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  :حدود الدراسة -10

على یقوم بین أساسیات أي بحث علمي كونه  منیعتبر تحدید مجالات أو حدود الدراسة 

عن  الابتعادوبتالي  فهي تجعل الباحث یتجه نحو موضوع محدد الباحث،حصر تفكیر 

  :یلي علیه تتمثل حدود دراستنا فیما البحث،التشتت وتحقیق أهداف 

فیه الدراسة حیث أجریت دراستنا في  أجریتویقصد بها المكان الذي  :المكانیةالحدود  -أ

  :وهيالمدیة لولایة  سیاحیةالوكالات ال أربعة من

    .في عاصمة ولایة المدیة یقع مقرها: أنوار الصباح لسیاحة و للأسفار فرع المدیة وكالة  - 

  .في عاصمة ولایة المدیة  یقع مقرها:  سیاحة والسفرللالفلك  لة وكا - 

-  ICHHA WHKIHA TRAVEL AND TOURISM : البرواقیةیقع مقرها في بلدیة. 

-  AZHAITRAVEL MEDEAG :یقع مقرها في عاصمة ولایة المدیة.  

  حدود الزمانیة ال - ب

تم الانطلاق في إنجاز هذه الدراسة في  ویقصد بها الفترة المخصصة لإجراء الدراسة وعلیه

  .2022جوانإلى غایة  2022فیفريترة الممتدة من أواخر شهر الف

   :مصطلحات الدراسة  -11

ت الضروریة لنجاح اي بحث علمي وخاصة في العلوم االمفاهیم من الخطو  یعتبر تحدید

ریا أو إجرائیا هي مرحلة مهمة جدا ظنمرحلة تحدید المفاهیم  والاجتماعیة إذ أن  الإنسانیة

عملیة تحدید المفاهیم  بقیة مراحل البحث الأخرى كما تعدفي البحوث العلمیة وعلیها تتوقف 

مجموعة من الرموز ذات المعاني "العلمي، حیث تعتبر المفاهیم  من أهم المراحل في البحث

والتطورات المشتركة في مجالات هذا العلم وتطبیقاته، من خلال هذه المفاهیم یتم تناول 

 1".الأفكار لغة واصطلاحا وإجرائیا الذي یكون یحمل معنى في إطار الدراسةو  المعلومات

، نقوم بإعطاء  استعمالهاحدید المفاهیم التي نرید كما یرى موریس أنجرس أنه مجرد ما یتم ت

                                                           
، 2017. الأردن. دار أسامة للنشر والتوزيع ،1، طدروس نظرية وتطبيقات منهجية البحث في علوم الإعلام والاتصال .حمدي، محمد الفاتح 1

  .14ص 



 

13 
 

من التعریف المؤقت للمفاهیم تسمح بتبدید  الأولىتعریف لكل منها ، حیث إن هذه العملیة 

  :ودراستنا تضم مجموعة من المفاهیم وهيالغموض والشكوك وضبط موضوع البحث 

  :التسویق  -

السوق ویعني موضع بیع وشراء اسم مكان و  هو طلب السوق للبضائع والخدمات :لغة

البضائع أي مختلف المواد التجاریة وهو أیضا الموقع التي تباع فیه الحاجات والسلع وغیره، 

یرجع أصل " Marketing"•  1.وأن فعل سوق البضاعة فمعناه صدرها أي طلب لها سوق

  :هذه الكلمة إلى الانكلیزیة وهي تتألف من مصطلحین هما

 "Market "ي السوق ووالتي تعن"ing " والتي تعني ضمن أو داخل، وهي كذلك كلمة مشتقة

  2.والتي تعني المتجر، وكذلك یعني السوق" Mercarm"من الكلمة الللاتینیة

نظام کلي متكامل الأنشطة الأعمال المصممة لتخطیط وتسعیر وتویج وتوزیع  :اصطلاحا

یا والمرتقبین الجمعیة الأمریكیة السلع والخدمات القادرة على إشباع رغبات المستهلكین حال

  )AMAللتسویق 

بمجموعة من المفاهیم الأساسیة التي تربط مضامینها "على أنه " فیلیب كوتلر"وعرفه 

والسلع والخدمات المتاحة إضافة إلى ما تتطلب من عملیات  والإنسانیةبالحاجات والرغبات 

  3".وتعامل وأسواق  مبادلة

بدراسة حاجات ورغبات الزبائن وینتهي بدراسة ردود فعلهم هو نظام متكامل ومستمر یبدأ 

  4.اتجاه السلع والخدمات التي قدمت لهم

  

  

  

                                                           
  .9، ص 2009.عمان .دار الصفاء للنشرو التوزيع. 2ط: تسويق المعومات. شبكة أبو نواف. التسويق للجميع.شباك، رؤوف1
  .9،صمرجع سبق ذكره نوري2

  .16، ص 2006عمان ،  .دار الصفاء للنشر والتوزيع.2ط: تسويق المعلومات. :السامراني، إيمان فاضل. طفی ربحيعليان ، مص3
  .120، ص 2006عمان ، . دار الحامد النشر والتوزيع.2ط: التسويق مفاهيم معاصرة :شفيق إبراهيمسويدان، نظام موسی، حداد، 4
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  :إجرائیا

التسویق هو عملیة إداریة یتم من خلالها تلبیة حاجات ورغبات الزبائن والمستهلكین من جهة 

المنتجات زیع وتحقیق أهداف المؤسسة من جهة أخرى من خلال التسعیر والترویج وتو 

  .والخدمات والأفكار

لتعریف في ولایة المدیة عملیة إداریة تقوم بها الوكالات السیاحیة "ویمكن تعریف التسویق هو

التسعیر، الترویج والتوزیع من أجل ) الخدمة(بخدماتها من خلال المزیج التسویقي المنتج 

  .تلبیة حاجات ورغبات الزبائن وتحقیق أهدافها

  :نيالتسویق الالكترو   -

تعامل تحاري قائم على تفاعل أطراف التبادل الكترونیا بدلا من الاتصال : یعرف على أنه

  1.راء السلع والخدمات عبر الانترنتالمادي المباشر أو عملیة بیع وش

هو ممارسة كل الأعمال والأنشطة المتكاملة التي تقوم بها إدارة متخصصة في المنظمات 

وبأقل التكالیف عن طریق استخدام شبكات الاتصال المعاصرة والتي تهدف أساس 

  2.الالكترونیة المتقدمة

هو استخدام الانترنت والتقنیات الرقمیة ذات الصلة لتحقیق الأهداف التسویقیة، واستنادا 

للمفهوم التسویقي الحدیث، وتتضمن التقنیات أشیاء مثل الانترنت والوسائل الرقمیة الأخرى 

إلى جانب أعمدة وبرمجیات الحاسوب التي تساعد في تشغیله  مثل الكابل والستالایت

  3.وإعداده

التسویق الالكتروني یعبر عن مجموعة الأنشطة التسویقیة التي تعتمد على الوسائط 

  4.الآلیةالإلكترونیة وشبكات الحاسبات 

  

                                                           
  .125، ص 2014 .، دار العلم والايمان للنشر و التوزيع. 1ط :مدخل الى التسويق الاعلامي والالكتروني.ابو العلاء، محمد علي1
  .13، ص 2008المنصورة ، مصر ،  .المكتبة تاعلمية للنشر والتوزيع: التسويق و التجارة الالكترونية. .غنيم ، احمد محمد2
  .19، ص 2002الاردن ، عمان ،  .دار اليازوري للنشر والتوزيع.1ط: التسويق الالكترونيالعلاق، بشير 3
  .409، ص 2004الإسكندرية، مصر ،  .منشاة المعارف:  .التسويق والتجارة الالكترونية .طه، الطارق4
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  :إجرائیا

  :یمكن تعریف التسویق الالكتروني إجرائیا كما یلي

بجمیع الأنشطة التسویقیة بالاعتماد على الوسائط بولایة المدیة قیام الوكالات السیاحیة "هو 

  .الانترنتالحدیثة وشبكة 

  الوكالة السیاحیة -

هي كل مؤسسة تجاریة تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا یتمثل في بیع مباشرة أو غیر 

، 99/06قانون(.الخدمات المرتبطة بمامباشرة رحلات وإقامات فردیة أو جماعیة وكل أنواع 

هو المكان الذي یقدم خدمات ومعلومات استشاریة وفنیة وعمل • ) 24الجریدة الرسمیة، العدد

الترتیبات اللازمة لربط السفر بحرا أو برا وجوا إلى أي مكان في العالم وكل هذه الاستشارات 

  1.تقدم إلى المواطنین مجانا بدون مقابل

سفر هي المكان الذي تقدم فیه خدمات ومعلومات استشاریة وفنیة، وعمل وتعرف وكالة ال

وكل هذه الخدمات ,الترتیبات اللازمة لربط السفر برا أو بحرا أو حوا إلى أي نقطة في العالم 

والاستشارات تقدم إلى الزبائن دون مقابل مجانا، ودائما تكون وكالة السفر صغیرة وعدد 

  2.موظف) 122(الموظفون یتراوح بین 

  .هي تلك المنظمات الاقتصادیة المساعدة لحاجة أو حاجات المشتركة في الرحلة السیاحیة

  :إجرائیا 

  :من خلال التعاریف السابقة لوكالة السیاحة والسفر نستنتج أنه یمكننا تعریفها كما یلي

عبارة عن مؤسسة تجاریة تمارس النشاط السیاحي حیث یقوم عملها عن تنظیم الرحلات 

رجي والعطل للأفراد عن طریق عمل تدابیر للاستعداد هم للسفر على مستوى الداخلي والخا

  .انطلاقا من ولایة المدیة وتقدیم خدمات متنوعة للزبائن

  

                                                           
  .427، ص 2016الاردن ،  .دار حامد للنشر والتوزيع. 1ط : فلسفة اقتصاد السياحة والسفر. كافي، مصطفي يوسف1
  .14، ص 2006عمان ، . دار الوراق للنشر والتوزيع.1ط.: الارشاد السياحي مابين النظرية والتطبيقالفاعوري، اسامة صبحي2
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  :الدراسات السابقة   -12

تعتبر الدراسات السابقة ذات أهمیة كبیرة في توجیه الطالب ومساعدته على معرفة الخطوات 

ینتهجها في دراسته، وأهم الجوانب التي یمكن التطرق إلیها و ما  الصحیحة التي یمكن أن

من المسلم به ومن البدیهي أن أي باحث في مختلف العلوم یستفید من مضمونها حیث 

وخاصة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، یرجع إلى الدراسات والبحوث السابقة في مجال 

اجتنابها في موضوع بحث، ونحن بدورنا موضوعه لمعرفة جوانب هذه الدراسة ومحاولة 

واقع التسویق "حاولنا البحث والاطلاع على أهم الدراسات التي عالجت موضوع دراستنا 

  "الالكتروني في الوكالات السیاحیة

وقد تبین لنا أن مثل هذه الدراسات قلیلة أو تكاد تنعدم، وبعد إجراء مسح للبحوث المرتبطة 

  :التالیةبموضوعنا تم رصد الدراسات 

  :الدراسة الأولى -

التسویق الالكتروني وشروط تفعیله في الجزائر دراسة : والموسومة بـ سماحي منال: من إعداد

حالة اتصالات الجزائر، مذكرة للحصول على شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، 

  .م2015،2014، الجزائر، 2جامعة وهران 

مدى نضج الوظیفة التسویقیة في المؤسسة الجزائریة؟ هل ما : "یلي وقد جاءت الإشكالیة كما

  "هذا النضج إذا تحقق یسمح بالمرور إلى التسویق الالكتروني أم یكون عائقا؟

  .؟التسویق الالكتروني یساهم بزیادة حجم الزبائن وعدد الصفقات المبرمة هل

  :نذكرها فیما یلي جوتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائ

یكمن التسویق في التعرف على احتیاجات ورغبات المستهلكین من خلال التنسیق والتوفیق 

بین جمیع فعالیات وأنشطة التسویق ذات الأثر في تحقیق الأرباح المالیة والاجتماعیة 

للمؤسسة والمجتمع، بأقل تكلفة ممكنة، من إشباع حاجات المستهلكین، ولیس من خلال 
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عى أیضا لمصلحة الفرد والمجتمع، في الأجل الطویل كضرورة أرقام المبیعات، كما تس

  .لجذب العملاء والاحتفاظ بهم

فوظیفة التسویق من أهم الوظائف الإداریة لأي مؤسسة ترید النجاح وتحقیق أهدافها العامة 

وهذا الدور الذي یلعبه في أنشطة كافة المؤسسات سواء تلك التي تقدم سلعا ومنتجات مادیة 

  .تقدم خدمات سواء تلك التي تهدف إلى الربح أو التي لا تهدف إلى ربحأو التي 

التسویق نشاط بشري حركي فعال وخلاق زاخرا بالمنافسة الشدیدة وهو جزء من الحیاة الیومیة 

لكل فرد منا أیا كان عمره وتعلیمه ودخله ووظیفة ولا تقتصر ممارسة النشاط التسویقي على 

ق في المؤسسات ولكن یشارك الجمیع في هذه الأنشطة ویتلقوها العاملین في إدارة التسوی

  .ویمارسوها ویتعاملن معها

 المجتمعات حد أهم العوامل المؤثرة في تطورتعتبر تكنولوجیا المعلومات والاتصال أ  -

النامیة على حد سواء وإن كان بمعدلات متفاوتة، حیث تقف الدول النامیة  المتقدمة أو

 فیها وخاصة الحدیثة منها على مفترق الطرق إما أن تتكیف مع ماوالمؤسسات العاملة 

  . یحدث من تغیرات عالمیة وتندمج في الجو الحدیث

 یا المعلومات والاتصالات وأكثرهاتعد الانترنت من أهم التطورات في مجال تكنولوج  -

ى استعمالا فوفرت الكثیر من الوقت والجهد وأتاحت سرعة الوصول إلى المعلومات بشت

  . أنواعها إلى الأفراد والجهات والمؤسسات المهمة

 جمیع الدخول في عالم التسویق بغضدخل التسویق العام الافتراضي وفتح أمام ال -

  . النظر عن امتیازات حجم المؤسسة صغیرة أو متوسطة أو كبیرة

  الدراسة الثانیة -

واقع التسویق السیاحي الإلكتروني بالمؤسسات : بن حملاوي نونة والموسومة بـ: من إعداد

، أطروحة دكتوراه ONTAالسیاحیة الجزائریة، دراسة حالة الدیوان الوطني الجزائري للسیاحة 

  .2018/2019، الجزائر، 3غیر منشورة، جامعة الجزائر 
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لتسویق السیاحي الإلكتروني بالمؤسسات واقع اما هو : وردت إشكالیة الدراسة كالتالي

  .ONTAالسیاحیة الجزائریة، دراسة حالة الدیوان الوطني الجزائري للسیاحة 

  :وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج نذكرها فیما یلي

اهتمـام كبیـر مـن قبـل  استخدام الانترنت بالمؤسسة محل الدراسة إلى وجود تتبنى المؤسسة

 تخدامها للانترنـت فـي تقـدیم خـدماتها وتعتبـره ضـرورة حتمیـة لا یمكنهـاالمؤسسـة باسـ

حیـث سـهل علـى المؤسسـة محـل الدراسـة اسـتقطاب العدیـد مـن السـیاح عبـر . الاسـتغناء عنـه

تبنـي اقـل، فضـلا عـن تحقیقهـا لمعـدلات نمـو مرتفعـة أكثـر لإیراداتهـا مـن خـلال  العـالم بتكلفـة

وهذا یدل على أن المؤسسـة محـل الدراسـة . خدماتها السیاحیة  خدمـة الانترنـت فـي تقـدیم

الانترنــت فــي عــرض والتــرویج لمنتجاتهــا  تقـوم بتحسـین إیراداتهـا بالاعتمـاد علـى خدمـة

منتجاتها ویساهم في زیادة  والخــدمات التــي تقــدمها، وهــو مــا یــؤدي إلــى زیــادة الطلــب علــى

تقـدیم  كما لا تزال تسعى المؤسسة محل الدراسة إلى اكتساب قدرة تنافسـیة فـي. ربحیتها

الخــدمات عبـر شــبكة الانترنــت حتـى تســتمر وتبقـى فــي الســوق وتجعـل مــن الجزائـر مقصــدا 

  .عالمیا ســیاحیا

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة -13

 اكانت الدراسات السابقة بمثابة بوصلة لنا في بناء الإطار المنهجي والنظري لدراساتن

واقع التسویق الإلكتروني في الوكالات السیاحیة الجزائریة، فالذي یمیز دراستنا : الموسومة بـ

عن باقي الدراسات السابقة، كون مجتمع دراستنا هي في ولایة المدیة، مقارنة بالدراسات 

التي ورد فیها مجتمع الدراسة في كل من ولایة الوادي و  جیجل، بالإضافة الى  السابقة

وحتى الى عینة الدراسة، فقد كانت عینة الاختلاف في الاعتماد على أدوات البحث العلمي، 

دراستنا العاملین في الوكالات السیاحیة في ولایة المدیة، في حین كانت عینة الدراسة في 

  .بقة تتمثل في زبائن الوكالات السیاحیةإحدى الدراسات السا
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 الإطار النظري للدراسة
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 التسویق الالكتروني مدخل مفاهیمي الى : الفصل الثاني

 .التسویق الالكتروني تعریف-1

  .تطور التسویق الإلكتروني-2

  .الالكترونيمراحل التسویق -3

  .مزایا التسویق الالكتروني-4

  .عناصر المزیج التسویق الالكتروني-5

  .معوقات التسویق الالكتروني-6

  .الفرق بین التسویق الالكتروني والتسویق التقلیدي-7
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  تعریف التسویق الالكتروني -1

الباحثین بتحدید ما یعرف بالتسویق الالكتروني وقد أصبح مصطلح نمط أو قام العدید من 

معیار بالنسبة لمنظمات الأعمال التي تمارس أي تعاملات أو معاملات باستخدام الانترنت 

  .وتكنولوجیا المعلومات والاتصال تسویق منتجاتها أو خدماتها

یات الرقمیة المرتبطة به بتحقیق استخدام الانترنت والتقن"ومن هنا فالتسویق الالكتروني 

  1".الأهداف التسویقیة وتدعیم مفهوم التسویق الحدیث

شبكات الإكسترانت و  تتم عملیات التسویق ووظائفه عبر التقنیات الرقمیة كافة مثل الانترنت

  .والإنترانت والجهاز النقال وعبر وسائل الاتصال السلكیة واللاسلكیة كافة

ات الرقمیة بما في ذلك تقنیات المعلومات والاتصالات بتفعیل إنتاجیة الاستخدام الأمثل لتقنی

التسویق وعملیاته المتمثلة في الوظائف التنظیمیة والعملیات والنشاطات الموجهة بتحدید 

 .تقدیم السلع والخدمات إلى العملاء وأصحاب المصلحة في المنظمةو ، الأسواق المستهدفة

لها من عملیات تقلیدیة منزفة للوقت وإرسال إلى عملیات هو تسهیل عملیات التبادل وتحوی

  2.مبتكرة وسریعة تحقق مصالح أطراف التبادل

التسویق الالكتروني هو تطبیق سلسلة واسعة من تكنولوجیا المعلومات بهدف إعادة تشكیل 

إستراتیجیة التسویق وذلك بزیادة المنافع التي یحصل علیها المستهلك من خلال التجزئة 

  3.عالة سوق الاستهداف التمیز واستراتیجیات تحدید الموقعالف

  :تطور التسویق الالكتروني -2

إن الإقبال على الانترنت وإتباع خدماته التي تعكسها المؤشرات إلى نجاح الذي تحقق في 

مجال انتشار شبكة الانترنت والتعامل الواسع خاصة في مجال إتمام عملیات البیع والشراء، 

ملیار دولار، الذي جعل رجال التسویق ) 500(إلى ) 2001(التعامل في عام حیث بلغ هذا 

                                                           
  .486، ص  2008.مصر. الدار الجامعية.1ط.التسويق مدخل معاصر إدارة :ابو النجا، محمد عبد العظيم1
  338،339، ص 2006، الأردن  دار اليازوري،.1ط: الاسس العلمية للتسويق:ائي ، حميد، الصميعي، محمودالط2
  .29، ص 2005لاردن، ادار حامد للنشر والتوزيع، .1ط.: التسويق الالكتروني:نصير، محمد طاهر3
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في البدایة یرون شبكة الانترنت من جهة نظر المعلومات وجهة نظر إعلانیة إلا أن ما لفت 

  :نظرهم شكل أساسي ما تمتع به شبكة الانترنت من خصائص

  .الدخول المجاني من قبل الزوار ومستخدمي الانترنت•  

  .الغیر نهائي من النسخ الإعلانيو  العدد الغیر محدود•  

  .التعامل مع ملایین البشر عبر الحدود•  

الانتقال من الأطراف المحلیة إلى الأطراف العالمیة أي اتجاه التسویق الدولي عولمة •  

  .التسویق

  .قلة التكلفة إلى حد ما•  

الكم الكبیر من المعلومات التي یمكن تقدیمها على هذه الشبكة وخاصة عن الشركة •  

أنواع الخدمات القدیمة وشروط البیع وغیرها من المعلومات ، ومنتجاتها وأنواعها وأسعاره

  .الضروریة

على ضوء هذه الخدمات، اهتم رجال التسویق بتنشیط شبكات المعلومات المتقدمة والاعتماد 

في العملیات التسویقیة الفعالة، وبالتالي تحولت الشركات إلى التركیز على النواحي علیها 

الفنیة المرتبطة بالشبكة حتى یتم استخدامها تسویقیا على أفضل وجه ممكن من خلال آلاف 

سلع وخدمات الملایین (الشبكات النشطة في كافة أنحاء العالم أثر تقدم ملایین المنتجات 

ك قامت بتطویر عروضها وشرح تلك العروض وكیفیة التعامل مع مشاكل المستهلكین وكذل

وقضایا مستخدمي الانترنت بذلك فقد توسع تبني الانترنت كوسیلة مهمة للمسوقین حیث أنها 

  1.كافة الأدوات للوصول إلى الزبون لأنها تستخدم فیها)  pull(أصبحت تمثل وسیلة جذب 

  

  

  

 
                                                           

  276 277، ص ص   2006عمان _الاردن.دار المناهج العلمية لنشر والتوزيع .1ط. مبادئ التسويق: محمود جاسم ، العلاق بشير الصميدعي ،1
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  :مراحل التسویق الإلكتروني-3

في نموذج  ARTHERKETLإن للتسویق الالكتروني مراحل یمر بها، حیث وضحها أرتور 

وهو من أهم النماذج في التسویق الالكتروني فهو یقوم على وصف المراحل التي یمر بها 

  :التسویق الالكتروني بشكل دقیق وهي

  Preparation phaseمرحلة الإعداد             •  

  Communication phaseمرحلة الاتصال      • 

  Transaction phaseمرحلة التبادل             •  

   past sals phaseمرحلة ما بعد البیع           •  

  Preparationphase:   مرحلة الإعداد/ -

یقوم البائع أو المنتج في هذه المرحلة بدراسة السوق حیث تحدید حاجات ورغبات 

التي یستطیع إنجازها حسب طلب المشترین والطلب المستهلكین یتم عرض سلعته أو خدمته 

إن التحدید .  في السوق المحلي أو الخارجي لتوفیر قاعدة البیانات اللازمة لهذه المرحلة

الدقیق لرغبات وحاجات المستهلكین المحلیین أو المرتقبین أو الفعلین وحجم الأسواق 

ع حاجاتهم ورغباتهم وطرحها في والمنافسة تساعد الشركة في إنتاج سلع وخدمات تتماشى م

عبر الانترنت لكي تحقق أهداف المنظمة بفعالیة وكفاءة E.Merketالأسواق الالكترونیة 

  1.أكبر منافسیها وتمنحها الصدقة الدولیة

  Communicationphase:مرحلة الاتصال / -

بالمنتجات في هذه المرحلة تحقق المنظمة عملیة الاتصال مع الزبون المستهلك تعریفه 

  2.الجدیدة الذي یجري طرحها في الأسواق الالكترونیة عبر الانترنت

                                                           
  440،ص2014عمان، الأردن  دار المسيرة،.5ط: التسويق الالكتروني. .عزام، زكريا احمد، حسونة، عبد الباسط1
  388عليان، مرجع سابق ص2
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وفي الوقت ، وتستخدم الشركات العدید من وسائل الاتصال المختلفة للتواصل مع الزبون

نفسه للترویج عن منتجات شركة من خلال وسائل الإعلان المختلفة بطریقة سهلة وواضحة 

  1.إقناعهم وحثهم على الشراءمحاولة و  ومفهومة للمستهلكین

  : ومرحلة الاتصال تتكون من أربعة مراحل فرعیة هي

استخدام وسائل متعددة لجلب انتباه الزبون  یجري :Attentionمرحلة جذب الانتباه . أ

  .المستهلك، ومن الأدوات الأثریة الإعلانیة والبرید الالكتروني

هذه المرحلة یجري ترتیب  في :informationمرحلة توفیر المعلومات اللازمة  . ب

البیانات والمعلومات التي یحتاجها الزبون المستهلك التي تساعده على بناء رأي خاص حول 

  .هذا المنتوج الجدید

هذه المرحلة یجري التركیز على إثارة الرغبة في نفس  في Desire مرحلة إثارة الرغبة. ج 

 الزبون حتى نتج إثارة الرغبة فإنه ینبغي أن تكون عملیة العرض والتقدیم عملیة فاعلة،

  بفضل استخدام تكنولوجیا والوسائط المتعددةو 

فإن الزبون إذا اقتنع بالمنتج المطروح عبر  :Actionمرحلة ردة الفعل أو التصرف . د

رنت فإنه یتخذ القرار أي أنها ردة الفعل لدى الزبون المترتبة عن المعلومات المتوفرة الانت

 2.والأفكار من خلال ما سبق

 Tranactoin phase:مرحلة التبادل . ه

توفر ) البائع(هذه المرحلة تعبر عن التبادل الذي یجري بین البائع والمشتري فالمنظمة 

المنتجات المطلوبة بالكمیات المطلوبة في الوقت المناسب والمشتري یدفع الثمن المطلوبة 

تقدم أسالیب الدفع وأهم هذه الأسالیب باستخدام البطاقات الائتمانیة عبر الانترنت وهذا 

التبادل  Secure payment systemدام المنتج الالكتروني نظم الدفع الأمنة یتطلب استخ

                                                           
  429ق، صعزام و حسونة، مرجع ساب1
  388عليان ، مرجع سابق، ص 2
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وعملیات التبادل  Tranasactionsysteme moetaryیتضمن عملیات التبادل النقدي 

  nammonrtary transaction1الغیر نقدي 

  :Afiersalasphase:مرحلة ما بعد البیع  .و

دعم إضافیة فالعملیة التسویقیة لا تتوقف عند و  بعد عملیة التنفیذ من وجود خدمات إسناد

  : استقطاب زبائن جدد بل أیضا المحافظة علیهم في ظل المنافسة الموجودة من خلال

  .chat roomsإیجاد غرفة محادثة أو مجتمعات افتراضیة • 

  .المتابعة والتواصل عن طریق الرسائل الالكترونیة وتزوید المشتري بما هو جدید•  

  Faq frequently askequestionتوفیر على قائمة الأسئلة المتكررة و  ةالإجاب•  

  2.خدمات إسناد ودعم وتحدیات إضافیة• 

  : مزایا التسویق الالكتروني-4

   :الالكترونيهناك جملة من المزایا یمكن أن تحققها الشركة عند اختیارها التسویق 

  .الوصول إلى جمهور محدد في بیئة مزدحمة بعدة منافسین• 

  .استهداف مجموعة محددة من المستهلكین بأسلوب دقیق•  

تنظیم عملیات البیع والشراء وضمان انسیابها من خلال السماح للمنتجین بالاتصال والبیع •  

  3.المباشر إلى المستهلك الأخیر دون اللجوء إلى قنوات التوزیع التقلیدیة

توفیر میزة التسویق المیسر فلا یحتاج المستهلك إلى بذل مجهود للتحریك في أماكن •  

  .مزدحمة

توفیر المستهلك مواجهة رجل البیع والاحتكاك به والذي قد یؤدي إلى إثارة عاطفیة وبالتالي • 

  .یحتاج المستهلك فرصة أفضل لاتخاد قرارات شرائیة رشیدة

  .یة عن المنتجاتیوفر للمستهلك معلومات تفصیل• 

                                                           
  137، ص 2009عمان، الأردن ،  . دار وائل للنشر.3ط: ، عناصر المزيج التسويق عبر الانترنتالتسويق الالكتروني. أبوفارة، يوسف أحمد1
  427عزام و حسونة، مرجع سابق، 2
  282يوسف والصميدعي ، مرجع سابق ، ص3
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تساعد إستراتیجیة التوزیع المادي الالكتروني على تحسین كفاءة بعض الوظائف مثل •  

  .إصدار الأوامر

الدراسات الخاصة للتعرف و  یمكن التسویق الالكتروني برجل التسویق من القیام بالأبحاث•  

  . على إدراك العملاء أوامر الشراء

حفظ و  مام أكثر بحاجات العمیل مما یساهم في توفیر الأموالتقلیل الأعمال الورقیة بلا اهت• 

  1.میزانیة التسویق من خلال استخدام الكتالوجات وكتیبات الدعایة الالكترونیة

زیادة القدرة على جمع معلومات تفصیلیة عن العملاء وعلى الاستقصاء والتقییم الالكتروني • 

  .مما یساعد على تحسین وتحلیل السوق

م مواقع الویب الشبكة العالمیة العنكبوتیة في نشر المعلومات التسویقیة بتكلفة استخدا•  

منخفضة جدا بقیاس تكلفة الإعلان في الوسائط الأخرى مما یتیح للعملاء إمكانیة الاختیار 

  . أكثر من مقدم الخدمة

  . المرونة في عرض المعلومات عن المنتجات بسرعة مع تحدید المعلومات بسرعة• 

قدرة على تتبع زوار المواقع التقییمیة عن طریق استخدام برامج معینة مثل برنامج ال• 

cookie.2  

التسویق الالكتروني یتمیز بأنه یقدم خدمة واسعة ویمكن للعملاء المتعاملین مع الموقع • 

الالكتروني التسویقي التعامل معهم في أي وقت ودون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من 

  . قرأ رسالتها الالكترونیة إلا إذا ادخل العمیل بها كما لا یمكنها مراقبة الزبائن لموقعها

التسویق الالكتروني بسرعة تغییر المفاهیم وما یغطیه من أنشطة وما یحكمه من  یتمیز• 

قواعد ذلك أن التجارة الالكترونیة مرتبطة بأنشطة وتقنیات الاتصال الالكتروني وتقنیات 

                                                           
  ، عمان ، دار الأردن .دار المسير .1ط:الالكترونيالتسويق . احمد، سمير محمد1
القاهرة، مصر ،  .دار ايتراك للنشر والتوزيع: تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والالكتروني. عرغلي، عبد االله ، موسی علي2

  130، ص ص 2007
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المعلومات التي تتغیر وتتطور بشكل متساوي، وبهذا تكون الترتیبات القانونیة قابلة للتغیر 

  1.فق مع تطورات تقنیات واتصالات والمعلوماتالسریع بشكل متوا

  :المزیج التسویقي الالكتروني عناصر -5

 Electroniceproductهو مجموعة عناصر التسویق المتمثلة في المنتج الالكتروني 

 Electroniceplace، والتوزیع الالكتروني Electronic pricingالتسعیر الالكتروني 

والتي تستخدم فیه الانترنت كوسیط للتعامل  Electronicepromotoinوالترویج الالكتروني 

مع الزبون لتحقیق أهداف المنظمة المحلیة والعالمیة والوصول إلى الزبائن بأقل تكلفة والجهد 

  .والوقت

  :وتتمثل عناصر المزید التسویقي فیما یلي

 في مفهومه الضیق كل شيء مادي E-Productیقصد بالمنتج  :المنتج الالكتروني -

، یتم بیعه إلى المشتري في السوق، إلا أن physicolcharactrsticأوله خصائص مادیة 

المنتج في مفهومه الواسع هو كل شيء مادي ملموس أو غیر ملموس یتلقاه الفرد من خلال 

  .عملیات التبادل

هو كل شيء یمكن أن یعرض في السوق لجلب " : kotelerarmstrong2001وقد عرفه 

قبال علیه أو استخدامه أو استهلاکه والذي یؤدي إلى إشباع حاجة أو الانتباه أو الا

فالمنتج الالكتروني هو شيء مادي ملموس أو غیر ملموس یباع بواسطة شبكة ".رغبة

الانترنت إلى شریحة واسعة من الزبائن، والتي تسمى عملة التبادل، أما بالطریقة التقلیدیة أو 

  2.الزبون الالكترونیة لإشباع حاجات ورغبات

" السلعة، الفكرة، الخدمة، السكان، الشخص:"وهذا المنتج یتكون من خمسة أمور أساسیة هي 

  .ویستخدم الانترنت في بیع وترویج هذه المنتجات

                                                           
  .84- 83، ص 2012 .القاهرة، مصرالمصدر القومي للإصدارات، .2ط: التسويق الالكتروني.يوسف، حسن يوسف1
  285، ص 2008عمان ، الأردن  . دار الوراق للنشروالتوزيع.2ط: التسويق الالكتروني. سلطان، حجم يوسف ، العبادي، هاشم فوزي2
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 :دورة حیاة المنتج الالكتروني -

یتكون من مرحلتین أساسیتین وذلك لقصر حیاة المنتج الالكتروني، وهذا یعود لعدة أسباب 

العملیات المعروضة قد تكون كبیرة أو عملیات البحث یشوبها بعض الصعوبات وفي : منها

  :ذلك تتكون دورة حیاة المنتج من 

  .مرحلة التقدیم  -

  .مرحلة التدهور  -

والتي غالبا ما تكون مرحلة التقدیم أطول نسبیا، وبالتالي فإن المنتج الالكتروني الذي یحرز  

أما مرحلة . روج أو استبداله بآخر أو بعلامة تجاریة جدیدةنجاحا في مرحلة التقدیم فعلیه الخ

التي تكون سریعة جدا ولا بد من استراتیجیات و  التدهور أو الاضمحلال وهي مرحلة الثانیة

 . معینة لعملیة استبدال المنتج

 :التسعیر الإلكتروني  -

E-Pricing  ،یعتبر التسعیر عبارة عن القیمة النقدیة لسلعة أو خدمة كما تحدد في السوق

وهو جمع ما یتحمله المشتري من نفقات في سبیل حصوله على سلعة أو خدمة معینة توفر 

  .له منفعة أو إشباع حاجة معینة من حاجاته

منتج معین سلعة ویعرف التسعیر على أنه القدرة من الأموال التي تدفع مقابل الحصول على 

  .أو خدمة والتي عن طریقها یحصل المشتري على منفعة وإشباع حاجة لدیه

 :دور التكنولوجیا المعلومات في وضع إستراتیجیة التسعیر  -

هناك مجموعة من الأنشطة التي یجب أن تقوم بها المنظمة من أجل وضع إستراتیجیتها 

  .التسعیریة

  .دراسة البیئة الخارجیة للمنظمة• 

  . ربط التسعیر بالسوق المستهدف الوضع الانتخابي والمنتج سواء سلعة أو خدمة• 

  .دراسة إستراتیجیة التسعیر بدیلة• 
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وفي هذا الصدد نجد أن تكنولوجیا المعلومات یمكن أن تساعد جمیع الأنشطة السابقة • 

  1المتعلقة بالتسعیر

رات في أسعار المنافسین بسرعة فهناك أنظمة رقمیة تساعد رجال التسویق من تحلیل التشفی 

  .كبیرة

 :تأثیر تكنولوجیا المعلومات على التسعیر   -

أسهمت تكنولوجیا المعلومات في إحداث ثورة حقیقیة في مجال هیكلة الأسعار وأساسیتها 

  :وإجرائها حیث یمكن إیجاز ذلك بالآتي

  .المكانة التنافسیةو  ربط التسعیر بالسوق المستهدفة• 

  .تفصیلهاو  دراسة استراتیجیات التسعیر البدیلة•  

  .دراسة تكالیف التصنیع والتوزیع وعلاقتها بالطلب على المنتج•  

 تطویر منحنی مرونة السعر الذي یبین كیفیة تغیر المبیعات رفقا لتغییر السعر صعودا•  

  .نزولاو 

التحكم بالتغییرات السعریة المفاجئة واتخاذ فوریة باختصار فإن تكنولوجیا المعلومات •  

والاتصالات قد أسهمت في انتقال أو تحول قوة المساومة من المنتجین إلى المشترین مما 

  2.سیحدث ثورة حقیقیة في مجال التسعیر بالذات

  :التوزیع الالكتروني   -

E-Place وزیع باستخدام الوسائل الالكتروني یؤدي إلى القضاء على إن القیام بعملیة الت

العمیل فبدلا من وجود موقع للسوق المادي أصبح یوجد موقع السوق و  المسافات بین المنتج

والتحول إلى السوق الفضائي سوف یبرز نوعا جدید من  Space Merketالفضائي 

  .Cybermediariesالوسطاء یطلق علیهم وسطاء المعرفة الالكترونیة 

                                                           
  80فرعلي و موسي مرجع سابق، ص1
  23 22العلاق ، مرجع سابق، ص ص 2



 

30 
 

بالعدید من المزایا في ظل  DgitalProductوتتمتع البرمجیات كأحد المنتجات الرقمیة 

إمكانیة تسلیم البرمجیات للمشترین عن طریق الانزال  -: أهمهاو  عملیات التوزیع الالكتروني

downloding  من خلال شبكة الأنترنت وبذلك یعتبر التوزیع الالكتروني قناة توزیع سریعة

  .صة بالنسبة للبائعینورخی

یفترض أن العمیل على قدر من المعرفة بالنسبة للاستخدام الكومبیوتر من انزل وتحمیل  -

  . البرامج

الإداریة و  جعل التوزیع المباشر للبرامج إلى العملاء الشركات المنتجة على صلة مباشرة -

  كافیة بالمستخدمین النهائیین لمنتجاتهم

المزایا التي تعود كلا من الشركات الكبیرة والصغیرة من حیث القیام  كما یمكن التفرقة بین - 

 ,microsoft,macrnediaبعملیات التوزیع الالكتروني للبرمجیات، حیث یعتبر التوزیع

adope أحد قنوات التوزیع منتجاتها فهذه الشركات تستخدم العدید من قنوات التوزیع ،

  : الأخرى منها

  Agents1ء التوزیع من خلال الوكلا• 

  .المملوكة لها والتي تنشر في المدن والعواصم الكبرى local stoesمراكز البیع المحلیة • 

أما بالنسبة للشركات الصغیرة یمثل الأنترنت القناة الوحیدة لتوزیع منتجاتها بأسعار مناسبة  -

  :ویمر بعد ذلك إلى ما یلي

توفیر التكالیف الخاصة بتوفیر المنتج في وسائط وتشمل تكلفة أقراص التخزین الضوئیة * 

cd  وكتیبي تعلیمات التشغیلmanual وصنادیق كرتونیة.  

وتكالیف البحث / إن قیام الشركة بعملیات بیع منتجاتها للعملاء بالتجزئة یعفیها من أعباء * 

  عن موزعین لمنجاتها في مختلف دول العائم
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إن إمكانیة تنفیذ كافة مراحل عملیات البیع إلكترونیا من خلال الانترنت یسمح لصغار * 

فعلى سبیل المثال ، المنتجین بتوفیر الاستثمارات الضخمة في التجهیزات الخاصة بشركتهم

الذي یعتبر من أشهر برامج إنزال الملفات، وأوسعها استخداما في الوقت  getrightمنتج 

  . الحاضر

  :ترویج الإلكترونيال -

الترویج هو الأكثر رؤیة والوظیفة الأكثر تأكید لثقافة المؤسسة من بین وظائف التسویق، 

ففي الوظائف الأخرى تتحمل المؤسسة بالسوق بهدوء وبأسلوب أكثر سلبیة بینما في الوظیفة 

الترویجیة تتضمن الشركة وتسمع صوفا بیئة الخارجیة الوطنیة والدولیة في أن تكون 

  . قبل الآخرین مسموعة ومرئیة من

التلفاز،  ةالجماهیریتعتمد المنظمات أو الشركات وإدارة التسویق على وسائل الاتصال 

 .المذیاع، ودور السینما، والمحلات والجرائد في نشر وسائلها وترویج منتجاتها

إضافة  الانترنت، إن ظهور شبكة یبتاعوهاإن هذه الوسائل تعتبر وسائل ترفیهیة لأن الأفراد 

ة اتصال ترفیهیة متطورة وسریعة الانتشار ما بین الأفراد وعلى مستوى الأسواق العالمیة وسیل

تعتمد علیها المنظمات وعن منتجاتها وتقدیم العروض وتنشیط المبیعات وفتح الخصومات، 

إن المنظمات والشركات بث رسائلها الإعلانیة على موقعها وتحاول الدخول إلى الأسواق 

نترنت من خلال زبائنها وتشجعهم على إعادة إرسال رسائلها ونشرها على المختلفة عبر الأ

جماعتهم الاجتماعیة إضافة إلى النشر على الشبكات الاجتماعیة للتواصل مع الزبائن حیث 

  1.أن الإعلان والترویج عبر الوسط الاجتماعي یمثل جهودا مبتكرة وتطور حقیقتهم

  :مكن إبراز الوسائل الترویجیة الالكترونیة كما یليی :أسالیب ووسائل الترویج الالكتروني 

 ة الإعلانیة هي اكتر أشكال الویبإن الأشرط :الترویج من خلال الأشرطة الإعلانیة -

شیوعیا وانتشارا الیوم وبمعني أخر نقول أن مستخدمي الانترنت یرون مثل هذه الأشرطة 

الإعلانیة في كل مكان في الویب ویستخدم البعض مصطلح الأشرطة الإعلانیة فقط للإشارة 
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إلى الإعلانات الأفقیة العریضة التي یراها في أسفل أو أعلى الصفحة في الویب بینما 

  .الوصف إعلانات الویب المرئیة من كل شكل Catchall یستخدم البعض عبارة

 ضل أسلوب الترویج من خلال البریدیف :الترویج من خلال البرید الالكتروني -

الإلكتروني للعدید من شركات التجارة الالكترونیة وذلك بسب العدد المجرد لعناوین البرید 

یتم إرسالها یومیا ومن تم استخدام  الإلكتروني في العلم عدد الرسائل البرید الالكتروني التي

البرید الالكتروني في ترویج منتجات الشركة العامة في مجال تجارة الالكترونیة لهو فن 

 1.رفیع

 أن یعملوا من خلال مواقع مسؤولینالیمكن : الترویج من خلال المواقع الجزئیة -

لویب أو خاصة كترونیة جزئیة هي عبارة مناطق محددة أجزاء معینة علي مواقع االال

 .بالمؤسسة معینة ولكن یتم إدارتها ولاتفاق علیها بواسطة مؤسسة أخرى

 یروسي علي الرسائل الخاصة بأحداثینطوي التسویق الف :التسویق الفیروسي -

تسویقیة معینة والتي تتم تداولها عبر البرید الالكتروني التي تنتقل كأي فیروس من خلال 

 2.الرسائل أو المواد الترویجیة بین بعضهم قیام المستهلكین بتمیر وتناقل

  المزیح الترویجي الالكتروني

وفق نظرة جدیدة بعیدة عن التخطیط  الانترنتصممت إعلانات :الإعلان الالكتروني -

  .التقلیدي یسمح بظهور محتوى ثري ومكثف یتم تبادله بواسطة اتصال تبادلي غیر متطفل

 ت الموضوعیة في تصرف الجمهور عبر موقع الانترنتوقد رأى الباحثین أنه تعتبر المعلوما

الخدمات ذات طبیعة إعلانیة وطالما تدفع اللذین یدخلون الموقع إلى شراء و  المتعلقة بالسلعو 

  .هذه السلع أو الخدمات
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والإعلان وسیلة تربط بین البائع والمشتري والمقصود من هذا النوع وسیلة حوار أكثر منها 

  .وسیلة اتصال

ادة الإعلان عبر شبكة الویب في أعالي الصفحات الأولي من المواقع التنفیذیة ویتم ع

  .مستخدمیها في الإعلان من خلال مواقعهاى الكبرى التي تلجأ إلیها الشركات ال

  :البیع الشخصي الالكتروني -

ویقصد بالبیع الشخصي العرض والاتصال المباشر الذي یتم بین مسؤول البیع بالمنظمة 

والعملاء أو محتملین بفرض إتمام عملیة بیعه أو بناء علاقات مهمة لدى یعرف بالبیع 

  .المباشر

هو الفرد الذي یمثل المنظمة في أداء نشاط أو أكثر  sales persomویعرف مسؤول البیع 

من الأنشطة التالیة الاتصال بالعملاء المحتملین والبحث عنهم، تقدیم خدمات لهم، جمع 

 . المعلومات عنهم

إن وجود شبكات الانترنت قد ساهمت على تقصیر المسافة بین المؤسسة السوقیة والعملاء 

الیة بین الأطراف مع استخدام التقنیات الحدیثة فشبكة فعو  وقد جعلت الاتصال أكثر حیویة

الانترنت تساهم بإیصال المعلومات إلى البیع، الذي یكون مكلف في بلد بعیدة عن المركز 

  1.بحیث یشیر له بالحصول على المعلومة السریعة

  :تنشیط المبیعات الالكترونیة  -

رة الأمد علي شكل هدایا او أموال تكون تنشیط المبیعات الكترونیة عبارة عن محفزات قصی

تساهم في تسهیل انتقال المنتجات من المؤسسة المنتجة إلى الزبون وتقوم بعض المؤسسات 

بإرسال هذه المحفزات عبر البرید الإلكتروني بینما تقوم مؤسسات أخرى بتنظیم مباریات علي 

وتتمثل . ن التفاعليالخط ویحصل الزبائن عل محفزات كثیر من خلال الانترنت والتلفزیو 

  :أشكال تنشیط المبیعات الالكترونیة في ما یلي
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الكوبونات هي عبارة عن قسائم یحق لمن یحملها لن یحصل عل یخصم معین لسلعة ما  - 

  .وهي من الأسالیب الواسعة الانتشار والفاعلي في ترویج المبیعات

مستهلكین المرتقبین محانا وهي العینات المجانیة وهي وحدات من البیع المنتجة تقم إلى ال -

  .إما أن تقدم مباشر أو عن طریق البرید الالكتروني

الجوائز والمكافآت تعرف الجائزة بأنها عرض بتقدم صنف من سلعة معینة بصورة  - 

  .مجانیة أو مقابل سعر منخفض وتستخدم كحافز لاستمالة السلوك الشرائي للمستهلك

مؤسسات من خلال مختلف القنوات الكترونیة مجموعة تقنیات اللعب تنظم أكثر من ال - 

  .كبیرة من الألعاب سواء العاب السحب أو غیرها

تخفیضات في السعر یتعرض الزبون لكثیر من الإعلانات الالكترونیة التي تخبره عن 

تخفیضات في سعر للسلعة معنیة أو خدمة سواء اكانت عبر البرید الالكتروني من خلال 

  SMS.1ع الالكترونیة او عبر هاتفه النقال من خلال رسائل بحثه في المواق

 :النشر الإلكتروني  -

هو استخدام الأجهزة والبرامج الحاسوبیة في عملیات النشر المختلفة بغرض انجاز مطبوعات 

ورقیة أو نشر على شاشة الحاسوب أو علي لاسطوانات المدمجة كالنشر عبر شبكة لانترنت 

الذي یغطي المجال الواسع للوسائط والإشكال التقلیدیة وأسالیب  ویعرفه هاینس بأنه هو

  .تكوینها وتوزیعها

ویمثل النشر الالكتروني العملیة التي من خلالها تقوم الموارد المطبوعة وغیر المطبوعة 

بصیغ استقبالها وقراءها عبر شبكة الانترنت والحاسب الآلي وتتسم هذه الصیغة بأنها غیر 

مضغوطة ومدعومة بوسائط متعددة كالأصوات والرسومات والصور الثابتة والمتحركة 
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ة التي توصل للقارئ أي معلومات فرعیة أو مواقع على شبكة والارتباطات التشعبی

  1.الانترنت

  role of site web):تصمیم موقع الویب المتجر

أحد عناصر المزیج التسویقي الالكتروني وهو ) یعد تصمیم موقع الویب المتجر الالكتروني

وتعظیم  تسعى المنظمة إلى تحقیق زیارات الزبائن إلى موقع الویبو  حیويو  عنصر مهم

 Actioitise marketingحجم هذه الزیارات من خلال الأنشطة التسویقیة الخارجیة 

outbaumd  وهنا تبرز أهمیة تصمیم الموقع وإذ كلما كان الموقع جذابا كانت القدرة على

على مجموعة  site desingینطوي تصمیم موقع و  .المحافظة علیه أكثرو  استقطاب الزبائن

  : من العناصر المهمة

  Home Page:الصفحة الرئیسیة الصفحة الأم  -

 المتجر الإلكتروني فهي واجهة الموقع(تعد الصفحة الأولى أهم الصفحات في الموقع 

محتویاته، ومن خلالها یجري و  سیاستهو  منتجاتهاو  تعطي الانطباع الأول حول الموقعو 

بحیث یسهل الانطلاق إلى بقیة صفحات الموقع وذلك یبغي أن تعطي عنایة خاصة، 

  .الوصول إلیها وتكون قادرة على البقاء واستقطاب من یدخل علیها

 :ترتیب باقي صفحات الموقعو  تصمیم  -

لا یبغي تركیز الاهتمام على الصفحة الرئیسیة فقط بل یجب أیضا الاهتمام بتصمیم جمیع 

الصفحات بوابة توصل الزبون و  صفحات الموقع، إذ أن الصفحة الرئیسیة هي مجرد مدخل

  .الأخرى

                                                           
جامع السودان للعلوم و . مذكرة دكتوراة. المعلومات في تطوير انتاج البرامج الاخبارية للراديودور تكنولوجيا  .عبده، احمد ابراهيم اسيا1
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ترتیب الصفحات الأخرى الداخلیة یجب تحدید الخطوط التي سوف تستخدم و  و عند تصمیم

في الصفحات الداخلیة الفرعیة وتحدید الألوان المعتمدة والرسومات والصور وما هي البرامج 

  1.التي سوف یعتمد علیها في تصمیمها وإدراجها

  Navigation Audsearch Bar:شریط الاستكشاف والبحث  -

هذا الشریط یقع الصفحة الرئیسیة و  یعتبر الشریط مكونا مهما في تصمیم موقع الویب

هذا و  البحثو  ویستطیع الزبون التعرف على محتویات الموقع من خلال شریط الاستكشافات

  |.مرکزي سواء في البحث عن بیانات ومعلومات أو عن منتجاتو  الشریط رابط أساسي

تسعى إدارة الموقع إلى جعل موقع المتجر الالكتروني موقعا  :سهولة وإمكانیة الاستخدام  -

  .یمكن استخدامه بسهولةو  یسهل الوصول إلیه

وذلك من خلال وضع معاییر ومقاییس  :اختبار سهولة الموقع وقابلیته للاستخدام  -

  . الاختبار وفحص مستوى وسهولة الموقع ومستوى قابلیة الاستخدام

  :استخدام الأدوات والنظم التكنولوجیة الخاصة بانجاز عملیات البیع والشراء -

وتتمثل هذه الأدوات منها ما یتعلق بترتیب الموقع الالكتروني لإظهاره بأفضل بشكل ومنها 

  :ما یتعلق بإنجاز عملیات البیع والشراء وتتمثل هذه الأدوات في 

 .          shoppingعربة التسوق •

  . ordering systemظم الخاصة بإنجاز الطلبات الن• 

 . financial suppoutsystemeنظم الدعم المالي • 

   Download and distribution system.1نظم التحمیل والتوزیع • 

  websit design:خطوات تصمیم موقع على الانترنت 

یمر تصمیم مواقع المنظمات على الانترنت من خلال مراحل تتضمن ثلاث مراحل 

phases  متعاقبة، یوضحها الشكل وتتهم كل مرحلة بصورة مؤثرة على جودة الموقع

  :وجاذبیته بالمستخدم وتتمثل هذه المراحل فیما یلي
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  Analysis phases: مرحلة التحلیل

نت، حیث تزود المصمم بالخلفیة الملائمة بناء موقع وتعد الأهم في أیة تصمیم مواقع الانتر 

أي (بما یتناسب مع مستخدمیه من الجمهور المستهدف والمنظمة وتتضمن تلك المرحلة 

أهداف بیعه (وضع الهدف الذي یسعى إلى تحقیقها الموقع ) ب(تحدید الجمهور المستهدف 

  )ترویجیة، تأثیر على الرأي العام، أهداف أساسیة

. الأهداف حتى یمكن تصمیم الصفحات الالكترونیة التي تعكسها داخل الموقع صیاغة تلك

  Design phasesمرحلة التصمیم 

  : وتتمثل المرحلة الثانیة في التصمیم، وتتضمن ثلاث خطوات متتابعة هي

تحدید المحتویات التي یتضمنها الموقع بین صفحاته الالكترونیة كالنصوص والكتابة  -

والصور والإحصائیات والتي تشمل المعلومات وصور المنتجات وأسعارها، والروسومات 

  .طرق السداد ومنافذ البیع، وهكذا

تحدید هیكل الموقع بمعنى تحدید شكل ومكونات العناصر التي ستظهر لزائر الموقع  -

أي المواقع المرتبطة بالموقع بحیث یمكن الدخول علیها من  Luiksوكذلك مواقع الربط 

  .خلاله

  .المستخدمة في الموقع Mediaتحدید الوسائط  - 

 Build phases:مرحلة البناء 

بناء المكونات التي تستخدم في الملاحة  -: وتعد المرحلة الأخیرة حیث تتضمن

Navigation)داخل الموقع وتشمل الأیقونات ) التجوالTcans شریط الأدوات ،Tool 

Bare أزار التعامل التعامل ،Buttonبارها قبل إطلاق الموقع على الشبكة،تم اخت .  

  ى یمكن التعامل مع شبكة الانترنتحت HTMLكتابة برنامج الموقع  -

 :أنواع مواقع الویب

تختلف مواقع الویب اختلاف كبیرا حسب الفرص من إنشائها أو حسب ما تحتویه من مكنات 

  :وهناك نوعان رئیسیان یمكن أن یكون علیهما موقع الویب وهما
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 compte web site: موقع ویب الشركة -أ

یتم تصمم هذا الوقع لاستكمال بناء شهرة المحل لدي المستهلكین أكثر من اجل تكوینها 

بغرض بیع منتجات الشركة بشكل مباشر فعلي سبیل المثال أذت وجدت ویب یخص شركة 

الموقع الالكتروني معینة البیع الهواتف النقالة فان هذا لا ینبغي انك ستقوم بشراء من علي 

بل تستطیع أن تحصل منه على معرفة تفعیلیه عن هذه الشركة ومنتجاتها ومواقع البیع 

  .الفعلیة له ن خلال استخدام موقع ویب خاص بها

وهذا یعني أن موقع الویب الخاصة بالشركات ترتكز علي تقدیم كم كبیر من المعلومات التي 

  .المستهلكین استفساراتو  یمكن أن تجیب على تساؤلات

  marketing web sit: موقع الویب التسویقي - ب

یقوم البعض الأخر من الشركات بإنشاء موقع الویب للتسویق وتسعى مثل هذه المواقع إلى 

التفاعل مع المستهلكین بالطریقة التي تدفعهم وتحركهم إلى الشراء المباشر أو إلى تحقیق 

ة صاحبة الموقع وقد تحتوي هذه المواقع على أهداف ونتائج تسویقیة أخرى تروجها الشرك

بعض الآلیات التسویقیة مثل الكتالوجات وحوافز التسوق والأنشطة الترویجیة وتنشیط 

 1.المبیعات مثل الكوبونات والعروض البیعیة والمكافأت والهدایا

  :الخصوصیة - 

المحافظة  أن الخصوصیة هي حق كل فرد في أن یترك الفرد وشأنه بمعنى حق الفرد في

علي معلوماتهم الشخصیة وبالتالي فان الثقة التي أصبحت أساس العلاقات بین المؤسسة 

وزبائنها الإلكترونین من ذوي الولاء یتطلب أن یدار موقع الویب علي أسس وقواعد واضحة 

لحمایة الخصوصیة وذلك من مواقع الویب الكثیرة تقدم بدائل لموقع المؤسسة التي تفتقر 

  .ه الحمایةلمثل هذ

  

                                                           
  .54 -35، ص ص  2008الدار الجامعية، .1ط: الاسكندرية. التسويق المتقدم. عبد العظيم، محمد1
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ثمة عقبات تحد من عملیة التسویق الالكتروني وتتمثل  :الالكترونيمعوقات التسویق -6

 :في 

  :عدم توافر البنیة الأساسیة تكنولوجیا المعلومات في بعض دول العالم  -

إن من شأنه أن یكون أحد العوائق لممارسة التسویق الالكتروني سواء من قبل الشركات أو 

المستهلكین في مثل هذه الدول حیث تجد أن فرص استخدام الانترنت المتاحة من قبل 

للمستهلكین وأیضا القدرة على استخدامه غیر متساویة في الدول المختلفة أو بنفس القدر 

المتاح للمستهلكین في الولایات المتحدة الأمریكیة مثلا، كما أن أحد العوائق الجوهریة لتحقیق 

لإلكترونیة یتمثل في عدم توافر القدرة المادیة أو المالیة للمستهلكین الانتشار للأسواق ا

  .للمشاركة في الأسواق الالكترونیة

 Telecommunication) عن بعد(وأیضا وجود قصور في نظم الاتصالات بعیدة المدى 

  1.حتى لو كان الانترنت متاحا

  :إدارة عملیات التبادل التجاري  -

وترتبط بمقدمي المتعاملین في السوق الالكتروني إذ أن الزبون بعد أن یقوم بعملیة الشراء 

فإنه یرید أن یحصل على تأكیدات بأن طلبه قید الإرسال ولذلك لا بد من إیجاد وسیلة 

متابعة عملیة الشحن من خلال الانترنت وأن تكون هناك إجابات سریعة للاستفسارات الواردة 

بة أو البضائع التي تمت إعادتها، إذ أن العبرة لیس في إنجاز صفقة البیع بل عن وضع الطل

في النظر إلى ما بعد عملیة البیع، وما یتحقق مم ورائها من ردود أفعال قد تكون لصالح 

  . استمرار صفقات لاحقة أو على العكس توقفها

 المستخدمینلاف من وذلك یحصل حین یحاول الآ:الازدحام في نقل المعلومات  -

الاتصال بالشبكة في آن واحد، فإذا شبكة الانترنت تتوقف عن تلبیة الطالبات المستخدمین 

  مؤقت إلى أن یخف الطلب علیها، كما أنه قد یحصل أحیانا حالة عدم التأكد من الطرف 

  
                                                           

  .،509ظيم، أبو النجا، مرجع سابق ص عبد الع1
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  1.عن وصول رسالة إلى جهة المقصودة

 معاني الكلماتم السوق حیث یجب أن یعل:التحدي الخاص باللغة الأجنبیة -

المنتج والعلامة، أو الإعلانات حیث یمكن تختلف معاني الكلمات مما  اسمالمستخدمة في 

  . یشكل عائق أمام تسویق المنتجات

 فهناك الكثیر من الأمور المسلم كما في المجتمعات : الفروق الثقافیة بین المجتمعات -

المجتمع الغربي مجتمع متعدد  فاعتبار 2.الغربیة ولا یصلح تطبیقات في الدول الشرقیة

الثقافات والعادات أم المجتمع الشرقي والمجتمع الغربي باعتباره مجتمع سلم لا یمكن 

  .استهلاك بعض المنتجات التي تبنت مع عاداته وتقالیده

 فمثلا المواطن الأمریكي یتردد كثیر : طرق الدفع ومشاكل استخدام بطاقات الائتمان -

لائتمانیة على عكس المواطن الأوروبي، ولذلك یجب أن تقوم الدولة في إعطاء رقم بطاقته ا

  بحمایة المستهلكین من مخاطر كروت الائتمان 

إن الاعتماد وبشكل كبیر على بطاقات الائتمان في مجال الدفع یشكل عقبة كبیرة لدى 

الدفع  من مستخدمي الشبكة لا یتقون فیها كقناة، یتم% 60الزبائن إذا أظهرت الدراسات أن 

  .من خلالها وبعض الزبائن خسروا مبالغ كبیرة جراء ذلك

 یتعلق بالأمور القانونیة والإداریة والسیاسیة الاجتماعیة : المسائل القانونیة والإداریة -

 نونیة العقد الالكتروني والمخاطرفهناك عقبات تواجه الشركات وذلك من خلال قا -

الطبع والمسؤولیة التجاریة وفقدان الحق في أسرارها والتعدي على العلامة التجاریة، وحقوق 

إضافة إلى اللوائح والسیاسات الاقتصادیة والرقابة الحكومیة وأیضا مدى تقبل المجتمعات لما 

الحصول على بعض البیانات المتعلقة بالعمیل مثل الاسم، 3.یتم نشره عبر شبكة الانترنت

                                                           
  272، ص2006، دار البازوري، عمان، الأردنالتسويق مفاهيم معاصرةتامر البكري، 1
  133، ص مرجع سبق ذكره أبو تحف، عباس2
  .376، ص ص سبق ذكرهسويدان، 3
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بطاقات الائتمان وغیرها، وهذا ما یفترض استخدام  النوع الجنیه، العنان، طریقة السداد، أرقام

  .تأمین الصفقات والدفع الالكترونيالبرمجیات للحفاظ على السریة و 

  الفرق بین التسویق الإلكتروني والتسویق التقلیدي -7

  :إن أهم الاختلافات بین التسویق الإلكتروني والتسویق التقلیدي یمكن توضیحها في مایلي

التسویق الإلكتروني یسمح بمعرفة الشركة ومنتجاتها وخدماتها وعروضها على الصعید   -

العالمي دون كلف الجهد ووقت عالیین، على العكس من التسویق التقلیدي فإنه یتطلب جهد 

وكلفا عالیین للخروج إلى السوق الخارجیة وخاصة للشركات ذات الإمكانیات المادیة 

  .المحدودة والبشریة

إن سوق الانترنت لا یخضع لقیود الوقت والمكان والتكلفة كما في الأسواق التقلیدیة   - 

  .ولكن قد یكون من الصعب استهداف مجموعة الزبائن لذلك یجب وضع أهداف محددة

إن عدم عرض الزبون عن خدمة الشركة عبر الانترنت سوف یقتل إحساسه بعدم الرضا   - 

، بینهم في التسویق التقلیدي فإن هذه الحالة تكون لانترنتاإلى ملایین المستخدمین لشبكة 

  1.محددة الانتقال وبعدد محدود جدا

إن التسویق الإلكتروني یعتمد على تكنولوجیا المعلومات وبالتالي فإن له أفضلیة في   -

  .تقدیم المعلومات ذات طبیعة تبادلیة تشبع حاجات كافة أنواع المشترین

ذلك كبدیل لبدائل الحالیة و  روني یكون التعامل على أساس فرديفي التسویق الالكت  - 

  .للتعامل مع السوق مثل تسویق واسع الانتشار والقائم على تجزئة الأسواق

التفاعل الحظي مع العملاء والحصول على ردود أفعالهم الفردیة للعروض التسویقیة   -

د الأفعال العملاء بعد تصمیم التقدمیة بدلامن الاعتماد على بحوث التسویق لمعرفة ردو 

  .العروض التسویقیة وتقدیمها للسوق

  الاعتماد على الترویج وبث الرسائل الترویجیة الشخصیة بدلا من الاعتماد على تصمیم   - 

  
                                                           

  .106، ص سبق ذكره مرجع الطائي والعبادي،1
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  1.الرسائل الإعلانیة للقطاع السوقي في أزمة محدودة الوسائل الإعلانیة معینة

  . إن سوق الانترنت لا یخضع بقیود الوقت المكان والكلفة كما في الأسواق التقلیدیة  -

یهم التسویق عبر الانترنت في فتح المجال أمام الجمیع للتسویق لهم أو خبراتهم دون   - 

  .التمیز بین المؤسسة ذات رأس مال الضخم وبین الفرد العادي

  2.بسهولة التنفیذ مقارنة بأبیات التسویق التقلیديتمتاز أبیات التسویق الالكتروني وطرقه  -

 .أوجه الاختلاف بین التسویق الالكتروني والتسویق التقلیدي): 01(الجدول 

 

                                                           
  14، ص2009 مصر.القاهرة .دار الفجر .1ط. التسويق عبر الأنترنتعبده حافظ ،1
  31،ص2015عمان .دار امجد لنشر والتوزيع .1ط: التسويق الإلكتروني. العدلي المبروك2

  التسویق التقلیدي  التسویق الالكتروني  عنصر المقارنة

  عالیة  منخفضة  التكلفة

  محدودة  )عالیة(غیر محدودة   السرعة 

  )عادة محلي(محدودة   )قد یكون عالمي(مفتوحة واسعة   محدودة حجم الشریحة

  یخدم شریحة معینة  یخدم شریحة كبیرة من الناس   أهم أطراف عملیة التبادل

  السوق  الزبون   تکامل الوظائف التسویقیة

  محدود  واسع   طرق التواصل مع الزبون

صعب نوعا ما محدد بالزمان   سهل  تطویر المنتج

  والمكان

 صعبة  سهلة جدا  متابعة ردود الأفعال سهلة جدا

 صعبة  سهلة جدا  جمع البیانات 
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  ماهیة الخدمات السیاحیة :الفصل الثالث

  تعریف السیاحة -1

  نشأة وتطور السیاحة-2

  أنواع السیاحة -3

  تعریف الخدمات السیاحیة -4

  خصائص الخدمات السیاحیة-5

  مفهوم التسویق السیاحي-6

  .عناصر مزیج تسویق الخدمات السیاحیة-7
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  :تعریف السیاحة-1

السیاحة من حیث ظاهرة تعني عملیة انتقال وقتیة یقوم بها عدد كبیر من سكان الدول 

سیاحة (المختلفة، فیتركون محل إقامتهم الدائمة منطلقین إلى أماكن أخرى داخل حدود بلدهم 

یستغرقها سیاحة خارجیة دولیة، ولا شك أن المدة التي (داخلیة محلیة أو إلى بلدان أخرى 

  1:هذا الانتقال تختلف من سائح للأخر وهذا یتوقف على عوامل عدیدة منها

  . قوانین النقد وتقلبات السعر وأسعار الصرف للعملات  -

  ) طبیعیة أو غیر طبیعیة(مدى تأثیر المغریات السیاحیة في البلد المضیف   -

  .تكالیف الرحلة السیاحیة  -

  .وقت الفراغ الإجازات المدفوعة  -

  .افعیة والرغبة في السفرالد  -

  . مدى قوة نجاح الإعلان والترویج -

 1643، وفي عام "Toruo"المشتقة من الكلمة اللاتنیة " Tour"یعود مفهوم السیاحة لكلمة 

لیدل على السفر أو التجوال من مكان لآخر، " Tourisme"ولأول مرة استخدم المفهوم 

  2.جات المختلفة للمسافرینویتضمن المفهوم كل المهن والتي معا تشبع الحا

مجموع الظواهر ذات الطابع الاقتصادي بالدرجة الأولى التي تترتب : أیضا بأنها وتعرف

على وصول المسافرین إلى منطقة أو ولایة أو دولة معینة، وإقامتهم فیها، ورحیلهم عنها، 

  3."وهي الظواهر التي تترابط بالتبعیة

الأنشطة التي تقوم بها الأفراد داخل : "السیاحة" OMT"تعرف المنظمة العالمیة للسیاحة و 

  أسفارهم وإقامتهم في أماكن موجودة خارج محیطهم الاعتیادي لمدة متتالیة لا تتعدى نسبة 

  

                                                           
  .26، ص 2001،. عمان . دار المسيرة للنشر والتوزيع.2ط :مبادئ السايحية .، الياس سرابالطاهر، نعيم ، 1
  .618،ص 2003عمان، الأردن ، .دار وائل للنشر و التوزيع.1ط: فن الدلالة السياحية. مقابلة، خالد 2
  14، ص1985عمان  الهيئة العامة للكتب،.1ط: السايحة الحديثة علما و تطبيقا. کامل، محمود3
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  1."بغرض الترفیه أو الأعمال أو لأي سبب آخر

 الاعتیاديالشخص الذي یسافر خارج محل إقامته الأصلي أو : ویعرف السائح بأنه ذلك

ساعة وأن  24سبب غیر الكسب المادي أو الدراسة سواء كان في داخل بلده تزید عن  ولأي

 .للنزهةتقل عن ذلك فهو یعتبر قاصد 

  وتطور السیاحةنشأة -2

كانت السیاحة في الماضي بمجرد ظاهرة اجتماعیة وانسانیة وقد تغیرت النظرة الیها في 

الهامة التي تعتمد علیها كثیر العصر الحدیث وتطورت إلى صناعة مركبة من الصناعات 

من الدول في تنمیة مواردها لتحقیق التقدم الاقتصادي والاجتماعي وقد مرت السیاحة في 

  تطورها التاریخي بثلاث حقب زمنیة على النحو التالي

  ):الحقبة الأولى(العصور البدائیة   - أ

  .م1840بدأت منذ ظهور الإنسان حتى عام 

  :ومن أهدافها الإنسان أو ركوب الدواب أو السفن الشراعیة أقدام: وسیلة للانتقال أما عن

  .انتقال رجال الأعمال والتجار -

  .مكة والمدینة المنورة والقدس: الانتقال إلى الأماكن الدینیة مثل  -

  .انتقال أبناء الملوك للدراسة والتعلم في المراكز الدینیة في لندن وباریس وروما  -

  :وتنقسم هذه المرحلة إلى 

من قبل التاریخ إلى الألف الخامسة قبل المیلاد وأبرز : ور البدائیة الأولىالعص  -

  :سماتها

                                                           
 - 2011، تلمسان .جامعة ابي بكر بالقايد .مذكرة ماجستير . السياحة المستدامة ، واقعها وتحدياتها بالنسبة للجزائر.محمد.زاني 1

  9،ص2012
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ك من الحكومات والدول والجیوش والقوانین والأنظمة والعلوم والنقود ووسائل لوجود لت إلا

ظاهرة السفر التنقل كانت موجودة للأسباب . النقل والشراء والملكیة الفردیة والوازع الدیني

  .1، حاجة الإنسان، الهرب، الصید، السعي وراء العشب والماءجد الانتقال :التالیة

  :1914- 1840) الحقبة الثانیة(العصور الوسطى    - ب

هي تكمل ما بین القرن الرابع عشر وبدایة القرن التاسع عشر والتي شهدت قیام الثورة 

ان هذا دافعا كبیرا السفن والقطارات وك: الصناعیة وهي فكرة اختراع المحركات التجاریة مثل

  .نحو السیاحة وتشجیع الإنسان على السفر

على سبیل المثال على القیام برحلة ذات طابع (حیث دأب أبناء الطبقة العلیا ما الإنجلیز 

  .فرنسا وایطالیا وفي كثیر من الأحیان ألمانیا والنمسا: تثقیفي تشمل زیادة المعالم 

رین والمكتشفین لأسفار طویلة، ومن أشهر هذه كما عرفت هذه الحقبة بقیام بعض المغام

، كما شهدت نهایة تلك الفترة 1492لأمریكا عام " كریستوف كولومبس"الرحلات اکتشاف 

ازدهار العدید من الدول الأوروبیة خاصة في مجال الزراعة والسیاحة والتجارة وزیادة عدد 

  2.السكان وظهور الجمعیات والمنظمات السیاسیة والتجاریة

  :لسیاحة في العصر الحدیث  -ج

ویبدأ هذا العصر مع نهایة الحرب العالمیة الثانیة ) عصر السیاحة الجماعیة(ویسمى أیضا 

، وحتى یومنا هذا، وقد تطورت وتنوعت دوافع السفر في العصر الحدیث، 1945سنة 

سمات خاصة دافع السفر بهدف السیاحة بل أن السیاحة انقسمت إلى أنواع مختلفة ومن أهم 

  :السیاحة في العصر الحدیث

  .عدم اقتصار السفر والسیاحة على طبقة الأغنیاء فقط  -

  . انخفاض تكالیف السفر نسبیا وتوفر وسائل النقل السریعة والمریحة  -

                                                           
  17، صبق ذكرهالسيسي، مرجع س1
  .4، ص 2013،2014. جامعة وهران. مذكرة ماجستير .دور السياحية في التنية الاقتصادية و الاجتماعية في الجزائرسماعيني، نسيبة 2
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  .تطور أماكن الإیواء، وتعددها وتنوعها واتساع الرقعة الجغرافیة  -

 1.السیاحة الجماعیة أخذت الرحلات السیاحیة تتجه من السیاحة الفردیة إلى  -

  :تتمتع السیاحة الحالیة بكثرة أنواعها ویمكن تقسیمها إلى عدة أنواع: أنواع السیاحة-3

  :السیاحة الداخلیة  -

یقصد بها حركة السیاح داخل حدود الدولة السیاحیة السیاسیة الزیارات، والتنقلات، التي یقوم 

  :بها المواطنین داخل حدود دولتهم مع مراعاة ما یلي 

  .فترة الإقامة لا تقل عن الأربع والعشرین ساعة ولا تتجاوز ستة شهور• 

  . السفر یكون لأي غرض من الأغراض ماعدا العمل والهجرة• 

  :السیاحة الخارجیة  -

یطلق مصطلح السیاحة الخارجیة على حركة السیاح الذین یقصدون أماكن سیاحیة خارج 

تمارس في تفسیر السیاح الوطنیین إلى الخارج وطنهم الأصلي، وهي من أوجه النشاط التي 

أو استقبال السیاح الأجانب وذلك بغرض قضاء أوقات فراغهم أو الراحة أو الاستجمام، أو 

  2.المشاركة في نشاطات معینة

  :السیاحة الثقافیة -

تتم عبر زیارة السائح بلاد أجنبیة ودراسة أو معرفة شعوبها وخصائصها التي تمیزت عن  

یادة المعالم الأثریة والحضاریة لذلك البلد، حیث تعمل هذه السیاحة على زیادة غیرها وز 

معلومات السائح وإشباع حاجاته من الناحیة الثقافیة، عبر إقامة الندوات والدورات الثقافیة 

  3.والمعارض والمسابقة التقنیة

  :السیاحة الدینیة  -

                                                           
  .8،ص2012 _2011قسنطينة،.، جامعة منتوري السياحةالتسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاع . بوعكربف ، زهير1
-1995المتاحة خلال الفترة  السياحيةدور إستراتيجية الترويح في تحسين اللب السياحي الجزائري مع مستوى الخدمات . عميش ، سميرة2

  .40 ، ص2015 _2014سطيف،. جامعة فرحات عباس .مذكرة دکتورا. 2015
  .15، ص 2014 _2013جامعة وهران .مذكرة ماجستير . دور السياحة في التنمية الاقتصادية و الاجتماعية في الجزائر.نسيبة .سماعيني3
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ولة بعینها لزیادة الأماكن المقدسة هي السفر من دولة إلى أخرى أو الانتقال داخل حدود د

لأنها سیاحة تهتم لزیادة الأماكن المقدسة لأنها سیاحة تهتم بالجانب الروحي للإنسان فهي 

  .مزیج من التأمل الدیني والثقافي، أو السفر من أجل الدعوة أو أجل القیام بعمل خیري

 :السیاحة العلاجیة  -

کالأمراض ( التدریج، إن بعض الأمراضوهي معروفة من القدم حیث ینتقل الإنسان ب

تشفى بواسطة الانتقال إلى أماكن معینة بمناخ خاص تم اكتشفت ) الصدریة والروماتیزمیة

  1.الخواص العلاجیة الینابیع المعدنیة

  :السیاحة الریاضیة  -

تتضمن الاشتراك بالفعالیة الریاضیة والمشاهدة والتشجیع، وهنالك أنواع مختلفة للریاضیة 

کسیاحة الصید مثل صید الأسماك حیث أصبح هذا النوع من السیاحة منظم بإشراف جهات 

معینة ویخضع لقوانین الغرض منها الحمایة للبیئة، والریاضة المائیة التي تمارس على 

  2.من الأخطار مثل أخطار السفن العملاقة والأسماك المفترسة والآمنةیة سواحل البحار الرمل

  :السیاحة الاقتصادیة  -

وهي التي تمثل نشأة رجال الأعمال الإمام بعض الصفقات التجاریة وفي المعارض التجاریة 

حجم % 20غیر أن هذا النوع من السیاحة زادت أهمیته في السنوات الأخیرة وأصبح یمثل 

احة الدولیة، ویدخل في نطاقها سیاحة العمل المؤقت وهذه تنتشر كثیرا في ظروف حركة السی

الركود والكساد الدوري الذي یصیب بعض الأنشطة أو الأماكن في حین تمر الأنشطة 

  3.الاقتصادیة والأماكن الأخرى بحالات رواج وانتعاش

  :تتمثل أهمیة السیاحة في و

  . ل العملات الصعبة ورؤوس الأموال الضخمةجذب رؤوس الأموال إلى البلد من خلا-

                                                           
  .19، ص مرجع سبق ذكرهالسعدي، 1
  .20، ص بق ذكرهالسعدي، مرجع س2
  .55، ص 2002القاهرة ،  .دار الفجر للنشر و التوزيع.1ط : :الإعلام السياحي. الحجاب، منير محمد3
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تساعد في تشغیل عدد كبیر من الأیدي والقضاء على البطالة وكذلك زیادة الدخل القومي  -

  1إقامة، إطعام، هدایا، مشتریات :التالیةالإجمالي للبلد من خلال الخدمات 

الأنشطة الاقتصادیة السیاحة باعتبارها نشاط حركي ذات تأثیر متبادل وفعال یشمل جمیع  -

في الدولة وخارجه، فهي تتأثر وتأثر على نشاط الإنتاج، الاستهلاك، النقل، الرحلات، 

  2.الخ.. .وعملیات التجارة الداخلیة والخارجیة... .الاتصالات، المطارات

   :تعریف الخدمات السیاحیة -4

عرفت  -: والكتاب ومنهاهناك العدید من التعاریف للخدمات السیاحیة وقد تناولها الباحثون 

بأنها أي فعل یقدمه أحد الأطراف إلى طرف أخر وهو غیر ملموس ولا یترتب على ملكیة 

وقد یكون إنتاجه مرتبط بمنح مادي غیر ملموس یهدف إلى إشباع الحاجات والرغبات عندما 

منتجات تسوق إلى المستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معین من المال ولا تقترن الخدمات بیع 

  .أخرى

وهي أیضا مهنة أو نشاط أدائي ینفد للزبون أو نشاط استهلاكي یتطلب مشاركة الزبون  - 

  3.مثل الاستخدام ولكن لیس تملك من تسهیلات ومنتجات منظمات الخدمة السیاحیة

وهناك تعریف أخر للخدمة السیاحیة وهي تمثل نشاط غیر ملموس تهدف لإشباع رغبات  - 

ومن هذا نستنتج أن الخدمة . بل ثمن ویجب أن لا تقترن بیع منتجات أخرىالمستهلكین مقا

  4.منتج أو خدمة مجردالسیاحیة تتراوح بین 

  

  

  

                                                           
  16،ص 2008.عمان .دار الكنوز للمعرفة والنشر والتوزيع . 1ط. فن إدارة الفنادق والنشاط السياحي: زيد عبوري، 1
  33، ص2008.عمان .التوزيعو دار رزهران للنشر :صناعة السياحية.ماهر،عبد العزيز2
  .92 - 91، ص ص 2013الأردن ، .  دار المسيرة.1ط: التسويق السياحي والفندقي، مدخل صناعة السياحة و الضيافة. الزغبي، علي فلاح3
  .31، ص2012.الأردن .. الوراق للنشر و التوزيع.1ط: التسويق السياحي والفندقي. المكاوي، عمر جوابرة4
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  :خصائص الخدمات السیاحیة -5

  : تتمیز الخدمات بمجموعة من الخصائص تتمثل فیما یلي

الخدمة الغیر ملموسة هي الخاصیة الأساسیة والتي لا یمكن أن تشاهد وتلمس، أو   -

بعكس السلعة المادیة والتي یمكن تجربتها من قبل الزبون قبل شرائها، وبما أن السائح  تجرب

لا یستطیع تجربة الخدمة قبل شراء فإنه یواجه صعوبة تقیم الخدمة في مرحلة الحصول على 

ب الارتباط ما بین مقدم الخدمة وتلقیها، وأیضا عند الترویج للخدمة التي معلومات وذلك بسب

 . هذه الخدمة في إیجاد ملامح من منتج هذه الخدمة السیاحیة تجسیدتواجه مشكلة كیفیة 

ویعني بالتلازمیة درجة الترابط بین الخدمة ) التلازمیة(عدم انفصال الخدمة عن مقدمها  -

ولى تقدیمها وقد یترتب عن ذلك في كثیر من الخدمات ضرورة ذاتها وبین الشخص الذي یت

طلب الخدمة إلى أماكن تقدیمها كما هو الحال في الخدمات الطبیة أو الحلاقة والتجمیل 

وغیرها إلا أن هناك حالات معینة یدخل فیها وسیط عملیة التسویق مثل قیام مكاتب السفر 

  1.والسیاحة بتسویق خدمات السیاحة والنقل

یدخل في تقدیم الخدمات السیاحیة إنتاج وتصریف خدمات وسلع كثیرة ومتنوعة تقوم   -

مؤسسات ومنظمات مختلفة عن بعضها البعض لخدمات الفنادق  إنتاجهاعلى عملیات 

  .الاستعلامات المواصلات الاتصالات وغیرها

الفریق هو یشترك في تقدیم الخدمات السیاحیة عدة أفكار یشكلون فریق عمل ولكن هذا   -

  2.متنوع وغیر متجانس بنوعیة وكفاءته ومستوى تدربیه

الخدمات السیاحیة هي خدمات تتم بالفنائیة وهذا یظهر واضحا من خلال بیع الفنادق أو   -

طاولة في المطعم أي مقعد في الطائرة أو في الباخرة أو في القطار فإن هذه الخدمات 

ى لو تم بیعها في الیوم التالي فإنها تسبب للمؤسسة المباعة لا یمكن خزها للیوم التالي وحت

خسارة لا یمكن تعویضها، وهذه الخسارة ناتجة عن التكالیف الثابتة المستمرة على دیمومة 

                                                           
  .49، ص2012 .مصردار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر،: ةتسويق الخدمات السياحي. عبد الرحيم ، احمد ظاهرة1
  .272، ص2009، عمان  . ية للنشر و التوزيعدار كنوز المعرفة العلم .1ط:تسويق الخدمات.. کورتل، فريد2
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هذه الخدمات تكون جاهزة إزاء الطلب فالخاصیة هذه لا تجبر الإدارات السیاحیة والفندقیة 

ستطیع تحقیق مبیعات أفضل وربحیة على بیع خدماتها في نفس لحظة جاهزیتها لكي ت

  1.أكثر

الصحة، (تشترك في تقدیم الخدمات السیاحیة مؤسسات سیاحیة أخرى غیر سیاحیة   -

التجارة، الاتصالات، وغیرها ومما لاشك فیه أن هذه الخصائص الممیزة للخدمة السیاحیة 

سس علمیة في إضافة إلى التعقید والتشابك في العناصر تقدم هذه الخدمة بحاجة إلى أ

  2.إدارتها وتسویقها

نعني بهذه الخاصیة البالغة الصعوبة وعدم القدرة ) التغیریة(عدم التماثل أو عدم التجانس   -

في كثیر من الحالات على تنشیط الخدمات خاصة تلك التي یعتم تقدیمها على الإنسان 

  .بشكل كبیر وواضح

یتعهد بأن تكون خدماته متماثلة أو  وهذا یعني ببساطة أنه یصعب على موارد الخدمة أن

بالتالي فهو لا یستطیع ضمان مستوى جودة معین لها مثلما یفعل و  متجانسة على الدوام

التنبؤ ) المرد والمستفید(منتجو السلع وبذلك یصبح من الصعوبة بمكان على طرفي التعامل 

  3.بما ستكون علیه الخدمات قبل تقدیمها والحصول علیها

طلب على الخدمات السیاحیة بالتذبذب من یوم إلى آخر من أیام الأسبوع من یتمیز ال  -

ساعة إلى أخرى في الیوم الواحد، فالسفر إلى المنتجعات الصیفیة یقاس كثیرا في الشتاء 

بینما یزدهر في الصیف إزاء حالة الطلب، هذه فإن المؤسسات الضیافة كالفنادق والمطاعم 

والبحري تمتلك طاقات استیعابیة محدودة وفي الغالب ما تكون وشركات النقل الجوي والبري 

  .ثابتة

                                                           
  .198، ص2004،  الأردن. دار الوراق للنشر و التوزيع: السياحي، مدخل استراتيجي التسويق . الطائي، حميد عبد النبي1
  .272، ص  بق ذكرهكورتل، مرجع س2
  .27،ص 2013دار اليازوري للنشر و التوزيع، عمان ، : الضيافةالتسويق في إدارة السياحة و . الطائي، حميد عبد النبي. العنزي ، عادل عبد االله3
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وكذلك المؤسسات الخدمیة (إن عملیات التي تتم من قبل الزبائن مؤسسات الضیافة   -

لا یحصلون على حق الملكیة أو الامتلاك للخدمات حیث أن جمیع الخصائص ) الأخرى

المادیة الضروریة للمؤسسة الضیافة، ولكن الزبون ینتفع أو یستمتع بالخدمات والتسهیلات 

ة بالفندق أو السفر على متن الطائرة، وهذه العلاقة الفریدة المقدمة إلیه خلال فترة مكون

  .1تختلف تماما على ما هو علیه الحال في العلاقة بین المنتج أو المورد للسلعة

  

  الخدمات السیاحیة  المنتجات  السمات

  ملموسة  غیر  ملموس  المنتج

القدرة على 

  القیاس

  اجتهادیة  موضوعیة

یتوجب الانتفاع بها حتى تكون تقیمها   ترى؟نمطیة ماذا   إدراك المستهلك

  لحظة جاهزیتها

  الابداعیة  تنتج  شكل هیئة

  غالبا ما تكون لحظة جاهزیتها  بعدو  جاهز قبل  وقت الاستهلاك

  pherishableلا یمكن خزها الغنائیة   یمكن خزها من یوم إلى سنة  إمكانیة التخزین

مالا (تمتلك لفترة طویلة   الامتلاك

  )نهایة

  menories) نذكرها(لا یمكن امتلاكها 

                                                           
.14: مرجع سبق ذكره، ص: حجاب. 
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تنتقل من المصانع إلى   المكان

  المستهلك عبر الوسائط

یتطلب من السائح الانتقال إلى مكان 

  تواجد الخدمة السیاحیة

في أي وقت یرغب به   التسلیم

  المستهلك

 heterogeneityغیرمتجانسة ومتباینة   

variable  

  boradعاملة وذات اتساع كبیر   محددة  المرونة

  قاعدة تكالیف محددة  على أساس التكلفة  التسعیر

  الیس تقلیدي وداخلي بشكل واسع  تقلیدي خارجي  التسویق

    یعرض الفروقات بین سمات الخدمات السیاحیة والمنتج) :2(الجدول رقم       

  تعریف التسویق السیاحي -6

والفني الذي تقوم به المنظمات والمنشآت السیاحیة یقصد بالتسویق السیاحي النشاط التجاري 

  .داخل الدولة وخارجها یتعرف على الأسواق السیاحیة الدولیة القادمة إلیها

ویقوم التسویق السیاحي على اقناع السائح أو العمیل بأهمیة وجاذبیة المنتج السیاحي على 

  1.السائحینتكیف العرض السیاحي مع الطلب السیاحي لإشباع حاجات ورغبات 

هو عملیة مواجهة نحو السائحین، : "مختص في مجال التسویق السیاحي Bartlsعرفه 

دف إلى تأمین وتلبیة احتیاجاتهم الاستهلاكیة من خلال قنوات التوزیعیة المختلفة المؤلفة یهو 

  من المنظمات السیاحیة المختلفة، والتي تتفاعل مع هؤلاء السائحین تحت ضغط أو قیود 

  

  

  

                                                           
  .15 – 14، ص مرجع سبق ذكرهالبكري، 1
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 1."البیئة الخارجیة التي تتم فیها عملیة التفاعل

الخیال وكسب  وإیقاظیعتبر التسویق السیاحي عاملا أساسیا لتحقیق التنمیة السیاحیة 

المشاعر والاتجاهات من منطلقات سیكولوجیة موجهة إلى الجوانب الفردیة والدوافع الأساسیة 

یة، فدور التسویق السیاحي بناء صورة المكتسبة، مع عدم إغفال النواحي الموضوعیة والفكر 

مضیئة وخلفیة ایجابیة لدى القدر الأكبر من مستقبلي لرسائله المختلفة وأهدافه ووسائله 

   .المتعددة ثم الحفاظ على استمراریة هذه الصورة ودوام بریقها بمداومة تسلیط الضوء علیها

  لمزیج التسویقي للخدمات السیاحیةعناصر ا-7

التسویقي العنصر الأساسي في أي إستراتیجیة تسویقیة، وهو عبارة عن مجموعة یعد المزیج 

من العناصر التي یمكن السیطرة علیها من المنظمة السیاحیة ویمكن أیضا تنسیقها وتعدیلها 

  .لإشباع السوق المستهدف وتلبیة احتیاجاته بشكل مربح

  :ویتكون المزیج التسویقي السیاحي من ستة عناصر وهي

 ة، ویشمل المنتج السیاحي على سلعالحالیة والمستقبلی ):الخدمة(نتج السیاحي الم  -

مادیة ملموسة وخدمات غیر ملموسة في الدولة السیاحیة والتي یمكن أن تزداد وترى من قبل 

الجغرافیة (السائح بسعر معین والمنتج السیاحي عبارة عن خلیط من العوامل المادیة 

الآثار التاریخیة (المقومات الصناعیة والتي من صنع الإنسان و  )الخ... والمناخیة، البیئة

والتي تشكل في مجموعها ) الخ... والمعالم الحضریة والخدمات والتسهیلات السیاحیة

عناصر جذب سیاحي وبشكل عام فإن المنتج السیاحي یغطي التجربة الكاملة من وقت 

  .مغادرة السائح وطنه إلى غایة عودته إلیه

                                                           
، ص 2008عمان ،   .دار صفاء للنشر و التوزيع.1ط: مدخل مفاهيمي، أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية. النور ، اياد عبد الفتاح1

42.  
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المنتج السیاحي یساعد الدولة السیاحیة في امتلاك مزایا تنافسیة تتمیز بها عن إن تنوع 

غیرها من الدول السیاحیة ونتیجة تعدد حاجات ورغبات السیاح فإنه یتم إعداد برامج سیاحیة 

  1.تلائم كل شرائح السوق السیاحي

تكون بمثابة فالمنتج السیاحي هو عبارة عن مجموعة العناصر التي تتواجد في أي دولة ف

  2.مصادر جذب سیاحیة هامة تعتمد علیها في إثارة الطلب السیاحي الخارجي

 : ممیزات المنتج السیاحي -

 المنتج السیاحي سریع التلف إذا أهملت المنتج السیاحي تضیع الفرصة وإذا لم یقم السیاح• 

وهذا یؤثر بزیارة موقع معین ضاعت الفرصة وعند ضیاع الفرصة تضیع المنافع المتوقعة 

  .عكسي على صناعة السیاحة بشكل

ب ها السائح هي الخدمات وهذا یتطلالمنتج السیاحي سلعة خدمیة إن السلعة التي یبتاع• 

ا غیر ملموسة فإنها تخلق مشاكل عدة للمسوقین نهدرجة عالیة من الالتزام الشخصي وبكو ب

للاستفادة من الخدمات فإنه  إلزامیة(ضرورة تواجد المستفیدین والسیاح .. مجال السیاحة في

من الأساسي والضروري حضور تواجد المستفیدین في المكان بأنفسهم حیث لا یمكن جلب 

الخدمات السیاحیة إلى المستفیدین في أماكن تواجدهم، بل یجب على العملاء أو السیاح 

ة الحضور إلى مكان تواجد المنتج السیاحي وهذا یتطلب اختیار وتجهیز الموقع بطریق

  3.صحیحة

في هذه المرحلة یتم طرح المنتج السیاحي لأول مرة في السوق أي عدم وجود  :مرحلة التقدیم

معرفة به، وتتمیز هذه المرحلة بالإقبال والشراء البطيء للمنتج السیاحي فیكون حجم 

  . المبیعات في أقل مستویاته

                                                           
  .166-165، ص ص 2011الأردن ،   .اثراء للنشر و التوزيع.1ط: مبادئ السياحة.النمر ، البرکات کامل واخرون. العقيد، مرزوقعايد1
  .92، ص 2010، دار الاعصار للنشر و التوزيع، ادارة التسويق السياحي الأردن .الحديد، ابراهيم اسماعيل2
 . دار جرير للنشر و التوزيع.1ط: التسويق و المبيعات السياحية والفندقية .الحجي، عبد االله .عبدالمحسنعبداالله ، . خنفر، محمد. السرابي ، حسين3

  .113، ص 2011الأردن ، 
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المنتج السیاحي أي اتساع  تتمیز هذه المرحلة بمعرفة جمهور السائحین بوجود: مرحلة النمو

  .السوق المستهدف زیادة الطلب على المنتج السیاحي وارتفاع مستوى المبیعات

في هذه المرحلة یكون قد تعرفوا على المنتج السیاحي وعلموا بوجوده  :مرحلة النضج  

  . وأدرك السائح هذه المرحلة هذا المنتج والفوائد المترتبة علیه حال شرائه

تعتبر المرحلة النهائیة في دورة حیاة المنتج السیاحي والمنتج في هذه : ارمرحلة الانحد

  1.المرحلة یعرف انخفاضا سریعا في المبیعات وقد تصل إلى أكبر المستویات

 :التسعیر السیاحي - 

وضع الأسعار أحد الأنشطة المهمة في العمل السیاحي وعنصرا (یعتبر التسعیر السیاحي 

التسویقي السیاحي لمل له من تأثیر على الحركة السیاحة حیث  هاما من عناصر المزیج

تتأثر قرارات السائحین بشكل كبیر بمقدار التكلفة المادیة للمرحلة أو البرنامج السیاحي وما 

یتضمنه من خدمات سیاحیة متاحة، لذلك فإن السلوك وقرار السائح یرتبط دائما بتسعیر هذه 

  2.الخدمات

سوق السیاحي من سوق إلى سوق أخر تبعا لعدد من العوامل المهمة وتختلف الأسعار في ال

  :أهمها

اتجاهات السیاسة التسویقیة لتنشیط الحركة السیاحیة في منطقة أول دولة معینة تمیل • 

أسعار البرامج السیاحیة في هذه الدول إلى الانخفاض تبعا لهذا الغرض أو الصرف أو ما 

لمنتظمة في أسعار وحدات المنتج السیاحي المعروضة بما في الدول الأخرى تمیز بالحركة ا

  .لا تسیر في الاتحاد السابق

المستوى الاجتماعي والاقتصادي السائد في بعض دول السوق السیاحي یفرض هو الأخر • 

  ..نمط نمطا معینا من أنماط التسعیر السیاحي

                                                           
  .123-120، ص ص ،2001الأردن ، . دار وائل للنشر و التوزيع.1ط: التسويق السياحي .السرابي ، علاء. مقابلة، خالد1
  .88، ص2014الأردن ،  . دار أسامة للنشر والتوزيع .1ط:الإعلام السياحي و تنمية السياحة الوطنية. ال رغيم، خالد بن عبد الرحمن 2
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سلوب معین تسعیر موسمیة الحركة السیاحیة حیث تؤثر هذه الموسمیة في استخدام أ• 

 .الخدمات السیاحیة خصوصا إذا ارتبطت موسمیة الحركة بالدول المصدرة للسائحین

الضغوط السیاسیة التي تظهر في بعض الدول تؤثر على قرارات التسعیر مثلما حدث في • 

بریطانیا في العصر الحدیث تم التحكم في أسعار الخدمات السیاحیة للحد من درجة 

  1.التضخم

  :وزیع السیاحيالت - 

إن عملیة تقدیم الخدمات من قبل المنظمات السیاحیة وعملیة توزیعها وایصالها إلى الزبون، 

هي عملیة لیست بالبسیطة حیث إن فعالیة الاتصال بالمستفید واستخدام القناة التوزیعیة 

  .المناسبة یعتبران من أهم العوامل التي تجعل المرحلة هادئة وممیزة ولا تنسي

التوزیع المناسبة للخدمات السیاحیة لها دور ایجابي في الإتقان والاحتراف  إستراتیجیةإن 

والتمیز في مجال الخدمات وخاصة فیما یتعلق بالأماكن الأثریة، كما نفس المشكلة تكون 

  .موجودة عند النظر إلى اللوحات أو المعابد القدیمة

ع ووصول الخدمة إلى الزبائن فلا بد ومن أجل تحقیق الأهداف المنشودة من سیاسة التوزی

من وجود عملیة أو قنوات توزیعیة فعالة بحیث تقوم بدفع الخدمة إلى الزبائن وإن المیزة 

الفریدة حسب الطلب وتقدیمها بصورة جیدة بحیث تصل إلى الزبائن، وإن المیزة الفریدة 

ل الرسائل باتجاه القناة للمنظمات بامتلاكها قنوات توزیعیة تجعلها تمتلك تأثیر ملموسا نق

  2.الجدید أو الاستخدام القناة نفسها مع خلیط من قنوات أخرى

  :نظام توزیع المنتجات السیاحیة -

  :یقیم نظام توزیع المنتجات السیاحیة إلى أربعة أقسام هي

                                                           
، 2007 .مصر لكتب القانونية،دار ا: ، دراسة استطلاعية التسويق السياحي و الفندقي في تحقيق الميزة التنافسية. عبد السميع ، صبري1

  .228،227ص
  .56، ص مرجع سبق ذكره ناجي،2
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حیث یتم تقدیم الخدمات المباشرة إلى المستهلك  ):توزیع مباشر(نظام المرحلة الواحدة . أ

مثل شركات الطیران التي تبیع تذاكرها إلى الزبائن ومن فوائد هذا النظام البساطة المرونة 

الربح والسیطرة على المبیعات من قبل العاملین في الشركة نفسها، والشركة هي أن التكلفة 

 .لمبیعاتلهذا النظام تكون بسبب الحاجة إلى قسم مخصص ل

حیث یكون هناك وسیط واحد بین المنتج والمستهلك مثل وكیل  :نظام المرحلیتین. ب

السیاحة، والفائدة هي أن المسافر یمكنه أن یحصل على أكثر من خدمة على مستوى جید 

مثل حجز مقعد في الطائرة أو غرفة في الفندق ویقوم بالمحاسبة في فاتورة واحدة وهنا أیضا 

یحصل على أسعار متدنیة لأن وكیل السفر یحصل علیها بأسعار الجملة فإن المسافر 

  .وخاصة في حالات السفر الجماعي

یكون وسیطین بین المؤسسة والمسافر مثل وكیل السیاحة ومنظم  :نظام الثلاث مراحل. ج

  .للرحلات أو شركات سیاحیة تشتري خدمات متعددة مقابل خصومات كبیرة في الأسعار

ویشبه نظام الثلاث مراحل لكنه یشمل وسیط إضافي في تحقیق  :بع مراحلنظام الأر . د

  1.أهداف التوزیع السیاحي

  :الترویج السیاحي -

من المعروف أن الترویج السیاحي یعتبر المرأة التي تنعكس من خلالها كافة الجهود 

لترویج والأنشطة التسویقیة لمختلف عناصر المزیج التسویقي السیاحي، وبناء علیه فإن ا

السیاحي یقع علیه مسؤولیة كبیرة وخاصة في نقل ما ترغب الجهات ذات الصلة بالموضوع 

 2.السیاحي بنقله حسب الأهداف المنشودة

                                                           
 – 37ميلة، ص ص :. مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير بجامعة محمد بوضياف.. تنمية السوق السياحية بالجزائر. بزة ، صالح1

38.  

  
  30.صمرجع سبق ذكره  عبيدات2
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ویعرف الترویج بأنه التنسیق بین الجهود البائع في اقامة منافذ المعلومات في تسهیل بین 

سیاحي أهداف خاصة یمكن تحدیدها والترویج ال. السلعة أو الخدمة أو في قبول فكرة معینة

  :فیما یلي

  .تزوید السائح بالمعلومات لتوضیح الصورة العامة لمقصد السیاحي• 

  . إیجاد مرکز ممیز بقدر الإمكان للمقصد السیاحي• 

  .زیادة عد السائحین الذین یزورون المقصد السیاحي• 

  .تكون اتجاه إیجابي نحو المقصد السیاحي•  

  حمایة صورة المقصد عفي أوقات الأزمات •  

  :فالمزیح الترویجي السیاحي یتكون من العناصر المعروفة وهي 

 . الإعلان -

 . البیع الشخصي  -

 .تنشیط المبیعات -

  .العلاقات العامة -

  :الأفراد-

الخدمة وتسلیمها لهم، لذلك یأخذ هذا العنصر  إنتاجالأفراد هم العنصر ذو الرقم واحد في 

أكثر فمبدئیا یتركز التسویق التقلیدي على إشباع حاجات ورغبات الزبائن وهذا یجعل تفضیلا 

رضا الزبون أكثر احتمالا، وتعد مهارة وولاء مقدمي الخدمة، من العناصر الأساسیة لجودة 

الخدمة التي تم الزبون عند شرائها وسبب التغییر الكثیر في الخدمة الملموسة والتلازم، فإن 

ى مقدم الخدمة الذین یكون في الغالب وجها لوجه مع الزبون بأن یتمتع بقدر هذا یعرض عل

  .عال من المهارة إذ لا یوجد محال في العیب الذي قد یحصل عند إنتاج الخدمة

كما تعتبر القوى العاملة في قطاع السیاحة الضمانة في تحقیق جمیع المنظمات التي تعمل 

دمة المقدمة للزبون تكون مباشرة مع الزبون، لذا في محال تقدیم الخدمة لأن طبیعة الخ
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یتطلب من العاملین في هذا المجال أن یتمتعوا بخبرات ومهارات الاتصال المباشر مع 

  1.الزبائن، كل ذلك أدى إلى اعتبار العامل جزأ من المنتج الذي یقدمه إلى الزبون

 البیئة cowellعرف  Phycoical Evi Dences: )الدلیل المادي(البیئة المادیة  -

المادیة بأنها النواحي الملموسة مثل الآثار والدیكور والألوان والتصمیم الداخلي ومواقف 

السیارات والضوضاء والتصمیم الخارجي مقارنة مع البیانات المجاورة وعوامل أخرى مثل 

سهولة الوصول ووجود الدلائل المرئیة، إن البیئة المادیة تساهم في صنع شخصیة المنتظم 

ملا أساسیا یمیزها عن غیرها من منظمات الخدمات الأخرى المنافسة فمنظمات والتي تعد عا

الخدمة تعرف أنها لا تختلف عن غیرها من حیث العناصر الأساسیة في طبیعة الأعمال، 

فهم یبیعون نفس الشيء تقریبا وبالسعر نفسه كما یقدمون الكم نفسه من الخدمات أن السمة 

رى هي الشخصیة أي الطریقة التي تعرض بها نفسها وهي الرئیسیة التي تمیز منظمة وأخ

  . هویتها

 :أهمیة الدلیل المادي   -

  : تكمن أهمیة الدلائل الملموسة في أنها تحقق المزایا التالیة 

  . یفید في إضافة القیمة لخدمة الزبون -

اد یسهل عملیة الخدمة بتقدیم المعلومات من خلال الرموز واللافتات وذلك بغرض الإرش -

  .والتعقیب

بناء التصور الذهني المطلوب لدى مخاطرة قرار الشراء لدى الزبائن المحتملین غیر  - 

  .القدرین على الحكم علیها قبل استهلاكها ومستویات منظمة متفاوتة العناصر الترویجیة

  2.یحقق التعاون بین مقدمي الخدمة والزبون وبین مقدمي الخدمة فیما بینهم - 

  Process:العملیات  -

                                                           
  59، ص مرجع سبق ذكره ناجي، 1
  .109، ص2008،2009سكيكدة، . 1955اوت  20جامعة .مذكرة ماجستير. .تسويق الخدمات الصحية. العامري ، نجاة2
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تتمثل الإجراءات التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة لذلك فإن الاحتواء المباشر للزبون فیمل 

یتعلق بإنتاج أغلب الخدمات والإمكانیات الفنیة لمكانة الخدمة تعاظم خلال العملیات التي 

ین یتم إجرائها عند أداء الخدمة كمثال على ذلك الصدق، المودة والعلاقات الطیبة، ما ب

مقدمي الخدمة للمستفیدین منها وكذلك غزارة المعلومات والمهارات التي یمتلكها مقدمي 

  1.الخدمة تؤثر إیجابیا في إدراك المستفید وبما یجعل إنتاج الخدمة لائق ومقبولا

فالعملیات تشتمل على نشطات أخرى مثل تدفق النشاطات وكیفیة توجیه العملاء وتحفیزهم 

لیة الحصول على الخدمة ومن هنا وجب على الإدارة والشركة على المشاركة في عم

القیام بالعملیات استخدام كافة الطرق التي تؤدي إلى تقلیص دور العملیات الطویلة ومحاولة 

  .بصورة متوازنة

  :وباختصار فعلي المؤسسة السیاحیة الاهتمام بما یلي

  .یل من إدارة إلى أخرىالعم انسیابتقلیص فعلي المؤسسة السیاحیة وتخفیض وقت  - 

  . إنجاز العملیات على التوازي بدلا من التابع - 

  2.الأخذ برأي الزبائن في تحدید العملیات الخاصة بكل أداء -

                                                           
  .83ص .دار المسيرة .1ط، تسويق الخدماتالصميدعی، محمود جاسم ، ردينة، عثمان يوسف ، 1
  .51، ص 2016 _2015جامعة دمشق، .مذكرة ماجستير. نظم المعلومات التسويقية في تسويق خدمات التامين .شريحی، فؤاد2



 

 

  

 

 الإطار التطبيقي للدراسة
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  محل الدراسةتعریف الوكالات السیاحیة  -1

  :تتمثل أهم الوكالات السیاحیة محل الدراسة فیما یلي

  :أنوار الصباح لسیاحة والأسفار فرع المدیة وكالة    - أ

أخرى كالمكتب  ولایات أخري  ولها عدة فروع في  برج بوعریرجفي  يالرئیسیقع مقرها 

  .المدیة أو مسیلةالمتواجد في الجزائر أو 

هذه الوكالة تقوم بأعمال مختلفة مثلها مثل باقي الوكالات الأخرى في محلها السیاحي إن 

  :وهذه الأعمال یزاولها الوكیل السیاحي وفیما یلي عرض لبعض هذه الأعمال

  . یقوم بعملیات التنشیط والبیع وتقدیم المعلومات للعملاء ونصحهم• 

لإجازات للعمیل، مستعینا بالاتصالات یقدم الاستشارات ویساهم في تخطیط الرحالات وا• 

  . المستمرة بالسوق وخبراته وقدراته

  . یقوم أیضا بتنفیذ كافة الوثائق الخاصة بالرحلات• 

  . إصدار تذاكر للمسافرین• 

  .عمل الحجوزات في الفنادق والطائرات وغیرها من وسائل النقل• 

 في ولایة المدیة أنوار الصباحبطاقة فنیة لوكالة 

أنوار الصباح لسیاحة والأسفار: " الإسم•   

  anouarlsauah26@gmail.com :البرید الالكتروني• 

  .وكالة أنوار الصباح لسیاحة والأسفار فرع المدیة : الفیسبوكالصفحة على • 

  أمام بو احمد لبیع اللوازم الریاضیة .وسط المدینة خلف المستشفى :العنوان • 

  مدیةوسط بلدیة المقر الوكالة • 

 tourism :خدماتها• 

  anouarelsabah.com:موقعها• 
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وهو أعلى سلطة في الوكالة تحول إلیه كل الصلاحیات فیما یخص جمع  :المدیر العام

  :التقاریر ومن واجبات المدیر العام نذكر مایلي

  .الإشراف على تقسیم الوقت•  

  .المراجعة والإشراف المباشر على موظف•  

  . تقدیم التقاریر لمجلس الإدارة• 

هم العاملون في الوكالة ولهم الحق فیها وهم المسؤولون على الأقسام الموجودة :الموظفون

  : فیها كذلك

مسؤولیة إیصال التقاریر إلى المدیر العام الخاصة بتقسیم الرحلات من  :زرئیس قسم الحج

  :واجباته 

  . تحضیر التقاریر الخاصة بالدخل•  

  .دیم ملفات المكتب والمحافظة علیها وطلب مستلزمات الوكالةتق• 

  . الإشراف على موظفي التذاكر وتدریبهم•  

هو الذي یرفع التقاریر إلى المدیر العام، من واجباته رئیس قسم  :رئیس قسم السیاحة

  الخ.. .السیاحة

  . هو المسؤول عن حجز تذاكر الحج والعمرة: رئیس قسم الخدمات العمرة

هو المكان التي توضع فیه الملفات الخاصة بأي عملیة سیاحیة وعند سحب أي :رشیف الأ 

 .ملف أو مستند، ویجب على الموظف الذي قام عند إرجاع الملف لموضعه تسحب الورقة

حیث یقوم الموظفون داخل الوكالة السیاحیة واستخدام أجهزة الحاسوب المتصلة بشبكة 

  .عملهموهذا لما فرضته طبیعة  الانترنت

  : حیث تتم طریقة التعامل مع الزبائن عن طریق

  .بطریقة مباشرةو  الاتصال عبر مواقع التواصل المختلفة-

   :أجلوكان أول انطلاق للوكالة أو إنتاجها عن طریق شبكة الانترنت من 

  .تقدیم عروض وخدمات وأنشطة الوكالة ، كسب الزبائن، التعریف بها -
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الخدمات تكون موضوعیة من قبل مختصین أي كل قسم وخدمة حیث أن تسعیر مختلف 

  شركات الطیرانو  الرحلات: مثلا. تضعها جهة متخصصة

 :AZHAITRAVEL MEDEAG وكالة   - ب

  AZHAITRAVEL MEDEAG :الإسم• 

  azharimedea@gmail.com:البرید الالكتروني • 

 www.azharitravel.com: الموقع الالكتروني • 

  AZHAITRAVEL MEDEAG :الصفحة على الفسبوك • 

  26000طریق الجزائر المدیة : العنوان • 

  : ثمانیة عمال موزعین على أقسام الوكالة كما یلي عدد العمال في وكالة• 

 .أعلى سلطةالمدیر العام وهو  -

 .المدیر التنفیذي -

 .قسم سكرتاریة المكلفة بتحدید المواعید لزیارات الزبائن  -

فنادق طیرن،( والحجزل ما یتعلق سیاحة قسم السیاحة الداخلیة والخارجیة یهتم هذا القسم بك  -

 ). ویدخل في هذا القسم المسؤول عن الخزینة والتسییر المالي للوكالة

 ) الخ...النقل، الإطعام،، الإیواء(قسم العمرة وكل ما یخص العمرة والحجز  -

  .مشرف التشغیل وفي القسم یقوم بدراسة الملفات الخاصة بالتوظیف داخل الوكالة -

 :والأسفارالفلك لسیاحة وكالة  -ج

في محال تأطیر مختلف الرحلات السیاحیة الدولیة  المدیةمن الوكالات الرائدة بولایة  تعد 

  .إرضاء زبائننا وحسن خدمتهم تهدف التيوالخارجیة، متمیزة عن غیرها بخدماتها 

  :الفلكبطاقة فنیة لوكالة  

  . والأسفارالفلك لسیاحة : الاسم•  

 ELFALAKVOYAGE@GMAIL.COM:البرید الالكتروني • 

mailto:azharimedea@gmail.com
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  المدیة  3محل رقم 72حي تاكبو رقم : العنوان •

  : تنقسم أعمال الوكالة إلى 

یخص هذا النشاط، ویدخل فیه قسم  قسم السیاحة الداخلیة والخارجیة والاهتمام كل ما• 

  .دراسة ملفات التأشیرات بكل أنواعها والاهتمام بالعلاقات العامة

  . على المستوى الداخلي والخارجي) طیران وفنادق(قسم الحجز •  

  .قسم السیاحة الدینیة والاهتمام بكل ما یخص العمرة والحج• 

  .ة الرئیسیة للوكالةعمال دائمین المدیر  3مسیرة هذه الأقسام من طرف • 

  .المشرف التقني•  

  .المسؤول التجاري المكلف بالإعلام الآلي•  

  :عیشها وإحكیها لسیاحة والسفروكالة  -د

  .عیشها واحكیها: الإسم• 

  0562286081: رقم الهاتف• 

  Ichhawhkiha@gmail.com :البرید الالكتروني • 

عیشها وحكیها /Ichha whkiha Travel and tourism: الصفحة على الفیسبوك •  

  لسیاحة والسفر

البرواقیة  89محل رقم 100شارع حي أول نوفمبر البرواقیة مركز التجاري رقم:العنوان • 

  .ولایة المدیة 

  

  

  

  

mailto:Ichhawhkiha@gmail.com


السیاحیة لولایة استخدام الوكالات 

   الإعلام والاتصال كنولوجیا

السیاحیة لشبكة الانترنیت نلاحظ 

 .في مجموع الوكالات التي طبقت فیها الدراسة

وذلك لان طبیعة عمل هذه الوكالات یستلزم الربط بشبكة الانترنیت بكل مكتب في الوكالة 

تكون ) الخ.. .راتالفنادق، طلب التأشی

في تعتمد محل الدراسة  المدیة

، هذه الوكالات تكون عبرها أعمال

العالم، حتى ان بعض سواء في ولایات المدیة او باقي ولایات الوطن، وحتى في دول 

وجود عبر الانترنیت ( الوكالات السیاحیة الیوم لیس لها وجود مادي، بل لها وجود افتراضي 
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استخدام الوكالات  تحلیل وتفسیر بیانات جداول المحور الأول

  .الاتصالالإعلام  لتكنولوجیا

كنولوجیالت لات السیاحیةیمثل استخدام الوكا): 

  

السیاحیة لشبكة الانترنیت نلاحظ الذي یمثل استخدام الوكالات ) 01(من خلال الجدول رقم 

في مجموع الوكالات التي طبقت فیها الدراسة%) 100(أن الإجابة بنعم كانت بنسبة 

وذلك لان طبیعة عمل هذه الوكالات یستلزم الربط بشبكة الانترنیت بكل مكتب في الوكالة 

الفنادق، طلب التأشی، حجز التذاكر(لان جل خدماتها التي تقدمها للزبائن 

المدیةونستنتج من خلال هذا الجدول أن الوكالات السیاحیة لولایة 

أعمالمعظم ن شبكة الانترنیت وذلك لاعملها بشكل كلي على 

سواء في ولایات المدیة او باقي ولایات الوطن، وحتى في دول 

الوكالات السیاحیة الیوم لیس لها وجود مادي، بل لها وجود افتراضي 

 %النسبة  التكرار

20  100%  

00  00  

20  100%  

 

تحلیل وتفسیر بیانات جداول المحور الأول-1

لتكنولوجیا المدیة

): 03(الجدول رقم 

من خلال الجدول رقم 

أن الإجابة بنعم كانت بنسبة 

وذلك لان طبیعة عمل هذه الوكالات یستلزم الربط بشبكة الانترنیت بكل مكتب في الوكالة 

لان جل خدماتها التي تقدمها للزبائن 

  .عبر هذه الشبكة

ونستنتج من خلال هذا الجدول أن الوكالات السیاحیة لولایة 

عملها بشكل كلي على 

سواء في ولایات المدیة او باقي ولایات الوطن، وحتى في دول 

الوكالات السیاحیة الیوم لیس لها وجود مادي، بل لها وجود افتراضي 

  ).فقط

  

  

  

  التكرارات       

  الإجابات
التكرار

20  نعم

00  لا

20  المجموع



  شبكة الانترنیت

في استخدام الوكالات لشبكة 

الالكتروني الانترنیت أن الوكالات السیاحیة تستخدم الانترنیت بغرض التواصل بالبرید 

حیث جاءت النسبتین متساویتین في حین البحث عن المعلومات كانت 

توجهت إلى اختیار مواقع  المدروسة

المواقع ذات شهرة كبیرة  هذهي وذلك باعتبار الوكالات حدیثة وذلك لان 

مما سهل للوكالة استخدامها، في حین أن بعض الوكالات اختارت البرید الالكتروني لأنها 

تعتبره الوسیلة الأكثر رسمیة التقدیم خدماتها، وأخرى تعتمد على الشبكة من اجل البحث عن 

  .الخدمات هذهویر خدماتها واكتشاف طرق حدیثة لتقدیم 
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شبكة الانترنیتالسیاحیة لحالة استخدام الوكالات  یمثل

   

في استخدام الوكالات لشبكة " بنعم"الذي یمثل الإجابة ) 04(من خلال الجدول رقم 

الانترنیت أن الوكالات السیاحیة تستخدم الانترنیت بغرض التواصل بالبرید 

 ومواقع التواصل الاجتماعي

حیث جاءت النسبتین متساویتین في حین البحث عن المعلومات كانت %) 

  .بغرض تحویل البیانات%) 10(، تلیها 

المدروسة ومن خلال هذه النتائج نستنتج أن الوكالات السیاحیة

ي وذلك باعتبار الوكالات حدیثة وذلك لان 

مما سهل للوكالة استخدامها، في حین أن بعض الوكالات اختارت البرید الالكتروني لأنها 

تعتبره الوسیلة الأكثر رسمیة التقدیم خدماتها، وأخرى تعتمد على الشبكة من اجل البحث عن 

ویر خدماتها واكتشاف طرق حدیثة لتقدیم المعلومات الأنما تسعى لتط

  
 %النسبة  التكرار

04  20%  

02  10%  

07  35%  

  %35  07  مواقع التواصل الاجتماعي

20  100%  

 

یمثل):04(لجدول رقم ا

من خلال الجدول رقم 

الانترنیت أن الوكالات السیاحیة تستخدم الانترنیت بغرض التواصل بالبرید 

ومواقع التواصل الاجتماعي

%) 35(كانت بنسبة 

، تلیها )20( %بنسبة 

ومن خلال هذه النتائج نستنتج أن الوكالات السیاحیة

ي وذلك باعتبار الوكالات حدیثة وذلك لان التواصل الاجتماع

مما سهل للوكالة استخدامها، في حین أن بعض الوكالات اختارت البرید الالكتروني لأنها 

تعتبره الوسیلة الأكثر رسمیة التقدیم خدماتها، وأخرى تعتمد على الشبكة من اجل البحث عن 

المعلومات الأنما تسعى لتط

  

  

  

  التكرارات               

  الإجابات

  البحث عن  معلومات

  تحویل البیانات

  البرید الالكتروني

مواقع التواصل الاجتماعي

  المجموع



  لموقع الكتروني خاص بها

نسبة امتلاك الوكالات السیاحیة لموقع الكتروني 

  ".بنعم"من الوكالات كانت إجابتها 

تمتلك موقع الكتروني خاص المدروسة 

  .بها وذلك لان استخدامات شبكة الانترنیت مرتبطة بالموقع الكتروني

  للوكالات السیاحیة

% 75مدی جاذبیة الموقع الالكتروني في حین كانت مقبول بنسبة 

مقبول وذلك % 75حیث كان رأي الوكالات بنسبة 
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لموقع الكتروني خاص بها ت السیاحیةیمثل امتلاك الوكالا) :

  

  

  

  

  

نسبة امتلاك الوكالات السیاحیة لموقع الكتروني الذي یوضح ) 05(من خلال الجدول رقم 

من الوكالات كانت إجابتها %) 100(خاص بها حیث أن نسبة 

المدروسة نستنتج من خلال الجدول أن الوكالات السیاحیة 

بها وذلك لان استخدامات شبكة الانترنیت مرتبطة بالموقع الكتروني

للوكالات السیاحیة یمثل جاذبیة الموقع الالكتروني) :

  

  

  

  

  

مدی جاذبیة الموقع الالكتروني في حین كانت مقبول بنسبة ) 06(یوضح الجدول رقم 

حیث كان رأي الوكالات بنسبة % 25وهي اكبر نسبة تلیها جذاب بنسبة 

 %النسبة  التكرار

20  100%  

00  00  

20  100%  

 %النسبة  التكرار

5  25%  

15  75%  

00  00%  

20  100%  

 

) :05(الجدول رقم 

من خلال الجدول رقم 

خاص بها حیث أن نسبة 

نستنتج من خلال الجدول أن الوكالات السیاحیة كما 

بها وذلك لان استخدامات شبكة الانترنیت مرتبطة بالموقع الكتروني

) :06(رقم الجدول  

یوضح الجدول رقم 

وهي اكبر نسبة تلیها جذاب بنسبة 

  التكرارات             

  الاجابات

  نعم

  لا

  المجموع

  التكرارات        

  الاجابات
التكرار

5  جذاب

15  مقبول

00  ادري لا

20  المجموع



ه من خلال لأن العامل داخل الوكالة لا یمكنه تقیم الموقع من جراء نفسه بل ذلك لما یتلقا

  .یمثل تحدیث الوكالات السیاحیة للموقع الالكتروني الخاص بها

موقعها  بتحدیثتقوم  ع الوكالات السیاحیة المدروسة

وذلك الموقع الالكتروني  .من المجموع الكلي

ومن خلال الجدول نستنتج أن الوكالات السیاحیة تعطي أهمیة كبیرة للموقع الالكتروني من 

  .بأكثر جاذبیة وفعالیة

  :یمثل المدة التي یتم تحدیث الموقع فیها
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لأن العامل داخل الوكالة لا یمكنه تقیم الموقع من جراء نفسه بل ذلك لما یتلقا

  عملیة رجع صدى الزبائن

یمثل تحدیث الوكالات السیاحیة للموقع الالكتروني الخاص بها): 

  

ع الوكالات السیاحیة المدروسةأعلاه أن جمی) 07(یوضح الجدول رقم 

من المجموع الكلي% 100الالكتروني حیث كانت الإجابة بنسبة 

 .للوكالة هو حلقة الوصل بینها وبین الزبائن

ومن خلال الجدول نستنتج أن الوكالات السیاحیة تعطي أهمیة كبیرة للموقع الالكتروني من 

بأكثر جاذبیة وفعالیة خلال تحدیث مضمونه بهدف تقدیم الخدمات للزبائن

یمثل المدة التي یتم تحدیث الموقع فیها): 0

   

  

  

  

  

  

 %النسبة  التكرار

20  100%  

00  00  

20  100%  

 %النسبة  التكرار

  10%  

  20% 

  20%  

10  %50 

20  %100 

 

لأن العامل داخل الوكالة لا یمكنه تقیم الموقع من جراء نفسه بل ذلك لما یتلقا

عملیة رجع صدى الزبائن

): 07(الجدول رقم 

یوضح الجدول رقم 

الالكتروني حیث كانت الإجابة بنسبة 

للوكالة هو حلقة الوصل بینها وبین الزبائن

ومن خلال الجدول نستنتج أن الوكالات السیاحیة تعطي أهمیة كبیرة للموقع الالكتروني من 

خلال تحدیث مضمونه بهدف تقدیم الخدمات للزبائن

08(الجدول رقم  -

  التكرارات        

  الاجابات
التكرار

20  نعم

00  لا

20  المجموع

 التكرارات       

  الاجابات
التكرار

  2  اسبوع

  4  شهر

  4  ستة اشهر

10  سنة

20  المجموع



تحدیث الموقع الالكتروني فیها حیث كانت 

وهي نسب متساویة في % 20

% 50ومن خلال الجدول أعلاه نستنتج أن معظم الوكالات كانت نسبة إجابتها بمدة سنة 

بصفة دائمة عبر موقعها الالكتروني، في 

حین یلیها شهر وستة أشهر وهذا یدل على أن الوكالات السیاحیة تولي أهمیة لموقعها في 

الحد الأقصى لتحدیث الموقع الالكتروني بالنسبة لها هو الركیزة الأساسیة التي بفضله یتم 

 یمثل نوع اللغات التي تستخدمها الوكالات السیاحیة في موقعها الالكتروني

  

یة للوكالات السیاحیة المعتمدة في المواقع الالكترون

) العربیة، الفرنسیة، الانجلیزیة

، أما استخدام %30، في حین بعض الوكالات تستخدم اللغة الفرنسیة بنسبة 
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تحدیث الموقع الالكتروني فیها حیث كانت المدة الزمنیة التي یتم فیها ) 8

20في حین ستة أشهر وشهر ب % 50الإجابة بسنة بنسبة 

  10%.حین یلیها أسبوع بنسبة

ومن خلال الجدول أعلاه نستنتج أن معظم الوكالات كانت نسبة إجابتها بمدة سنة 

بصفة دائمة عبر موقعها الالكتروني، في هذا یعود إلى أن هذه الوكالات السیاحیة لا تنشط 

حین یلیها شهر وستة أشهر وهذا یدل على أن الوكالات السیاحیة تولي أهمیة لموقعها في 

الحد الأقصى لتحدیث الموقع الالكتروني بالنسبة لها هو الركیزة الأساسیة التي بفضله یتم 

  ).السیاح| التواصل مع زبائنها 

یمثل نوع اللغات التي تستخدمها الوكالات السیاحیة في موقعها الالكتروني

  

المعتمدة في المواقع الالكترونعدد اللغات ) 09(یمثل الجدول رقم 

العربیة، الفرنسیة، الانجلیزیة(حیث تعتمد الوكالات السیاحیة على اللغات 

، في حین بعض الوكالات تستخدم اللغة الفرنسیة بنسبة 

 %.05اللغة الانجلیزیة فقد كانت بنسبة 

          
 %النسبة  التكرار

11  %50 

1  05% 

6  30%  

02  %10 

20  %100 

 

  

8(یمثل الجدول رقم 

الإجابة بسنة بنسبة 

حین یلیها أسبوع بنسبة

ومن خلال الجدول أعلاه نستنتج أن معظم الوكالات كانت نسبة إجابتها بمدة سنة 

هذا یعود إلى أن هذه الوكالات السیاحیة لا تنشط 

حین یلیها شهر وستة أشهر وهذا یدل على أن الوكالات السیاحیة تولي أهمیة لموقعها في 

الحد الأقصى لتحدیث الموقع الالكتروني بالنسبة لها هو الركیزة الأساسیة التي بفضله یتم 

التواصل مع زبائنها و  تقدیم خدماتها

یمثل نوع اللغات التي تستخدمها الوكالات السیاحیة في موقعها الالكتروني): 09( الجدول رقم

  

یمثل الجدول رقم 

حیث تعتمد الوكالات السیاحیة على اللغات  المدیةبولایة 

، في حین بعض الوكالات تستخدم اللغة الفرنسیة بنسبة %55بنسبة 

اللغة الانجلیزیة فقد كانت بنسبة 

        التكرارات          

  الإجابات

  العربیة 

  الانجلیزیة

  الفرنسیة

  أخرى

  المجموع



ى اللغات الرسمیة هناك بعض الوكالات التي تعتمد على الایطالیة والتركیة وكانت 

تعتمد بشكل كبیر على  المدیة

تمیز استخدام اللغات العربیة والفرنسیة والانجلیزیة والایطالیة والتركیة ذلك للخصائص التي ت

  .تعد اللغة وسیلة اتصال وتواصل بین الوكالة وزبائنها المحلیین والدولیین

  من إنشاء الموقع الكتروني الخاص بها

  

من إنشاء  المدیةفع الوكالات السیاحیة لولایة 

% 50و موقع الكتروني خاص بما كانت الإجابات بین متساویة لكل من التعریف بالوكالة

تستخدم الموقع الالكتروني الخاص بما 

الترویج لخدماتها و  للتعریف بالوكالة من اجل الوصول إلى عدد أكبر من الزبائن وجدهم

  .أیضا من اجل توصیل الخدمات التي تقدمها الوكالة بطریقة سهلة وسریعة
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ى اللغات الرسمیة هناك بعض الوكالات التي تعتمد على الایطالیة والتركیة وكانت 

  

المدیةأن الوكالات السیاحیة لولایة نستنتج من خلال الجدول أعلاه 

استخدام اللغات العربیة والفرنسیة والانجلیزیة والایطالیة والتركیة ذلك للخصائص التي ت

تعد اللغة وسیلة اتصال وتواصل بین الوكالة وزبائنها المحلیین والدولیین

من إنشاء الموقع الكتروني الخاص بها ت السیاحیةدوافع الوكالا): 

  

  

فع الوكالات السیاحیة لولایة الذي یوضح دوا) 09(من خلال الجدول رقم 

موقع الكتروني خاص بما كانت الإجابات بین متساویة لكل من التعریف بالوكالة

% 

تستخدم الموقع الالكتروني الخاص بما  المدیةة نستنتج أن الوكالات السیاحیة لولای

للتعریف بالوكالة من اجل الوصول إلى عدد أكبر من الزبائن وجدهم

أیضا من اجل توصیل الخدمات التي تقدمها الوكالة بطریقة سهلة وسریعة

 %النسبة  التكرار

10  50%  

10  50%  

-  -  

20  %100 

 

ى اللغات الرسمیة هناك بعض الوكالات التي تعتمد على الایطالیة والتركیة وكانت إضافة إل

  %.10الإجابة ب 

نستنتج من خلال الجدول أعلاه 

استخدام اللغات العربیة والفرنسیة والانجلیزیة والایطالیة والتركیة ذلك للخصائص التي ت

تعد اللغة وسیلة اتصال وتواصل بین الوكالة وزبائنها المحلیین والدولیین إذاللغات  هذهبها 

): 10(الجدول رقم 

من خلال الجدول رقم 

موقع الكتروني خاص بما كانت الإجابات بین متساویة لكل من التعریف بالوكالة

%50بدافع الترویج 

نستنتج أن الوكالات السیاحیة لولای كما

للتعریف بالوكالة من اجل الوصول إلى عدد أكبر من الزبائن وجدهم

أیضا من اجل توصیل الخدمات التي تقدمها الوكالة بطریقة سهلة وسریعة

  

  

  

  التكرارات             

  الاجابات

  التعریف بالوكالة

  الخدماتيالترویج 

  اخرى

  المجموع



  الاتصال الأخرى للوكالات السیاحیة

  

 لولایة المدیة  الذي یمثل وسائط الاتصال الأخرى للوكالات السیاحیة

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن اغلب الوكالات السیاحیة تتیح فرص 

كبرى للعملیة الاتصالیة من بناء صورة حسنة 

.  

  :للاتصال  ت السیاحیة
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الاتصال الأخرى للوكالات السیاحیةیمثل وسائط ) :

  

  

  

  

الذي یمثل وسائط الاتصال الأخرى للوكالات السیاحیة أعلاه

  .%100بنعم كانت بنسبة 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن اغلب الوكالات السیاحیة تتیح فرص 

كبرى للعملیة الاتصالیة من بناء صورة حسنة  أهمیةلاتصال الزبائن بما وذلك لأنها تولي 

.زبائنهاو  للوكالة لدى الزبائن فالاتصال حلقة الوصل بین الوكالة

ت السیاحیةحها الوكالایمثل الوسائط التي تتی

  

  

  

  

  

 %النسبة  التكرار

20  100%  

00  00  

20  100%  

 %النسبة  التكرار

10  50%  

08  40%  

02  10%  

20  100%  

 

) :11(الجدول رقم 

أعلاهمن خلال الجدول 

بنعم كانت بنسبة  الإجابةأن 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه أن اغلب الوكالات السیاحیة تتیح فرص 

لاتصال الزبائن بما وذلك لأنها تولي 

للوكالة لدى الزبائن فالاتصال حلقة الوصل بین الوكالة

یمثل الوسائط التي تتی):12(الجدول رقم 

  التكرارات             

  الإجابات
التكرار

20  نعم

00  لا

20  المجموع

  التكرارات           

  الاجابات
التكرار

10  البرید الالكتروني

08  فیسبوك

02  وأتساب

20  المجموع



من خلال الجدول اعلاه الذي یوضح الوسائط المختلفة التي تنتهجها الوكالة للاتصال كانت 

فکانت % 20أما % 40جاء الفیسبوك بنسبة 

تولي اهتمام كبیر بالبرید الالكتروني 

للتواصل لأنه من التكنولوجیا التفاعلیة والأكثر أمنا فهو یسهل الاتصال الشخصي بنوعیه 

في حین یلیه الفیسبوك وذلك لسهولة التعامل وانخفاض تكالیف 

تعتمد علیه من اجل  تأن الوكالا

الاتصالات مع الزبائن في الخارج لأنه یعتبر الأداة الأكثر ملائمة في عملیة التواصل مع 

  یمثل تخصیص الوكالات السیاحیة قسم التسویق بها

قسم التسویق  لولایة المدیة من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل تخصیص الوكالات السیاحیة

فمن خلاها یمكن تحقیق  تق أن لها أهمیة كبیرة لدى الوكالا

الأهداف السریعة مما یساعدها على البقاء في السوق وكذلك یعمل على كسب عرض 

سب الجماهیر وتحقیق أهداف 
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من خلال الجدول اعلاه الذي یوضح الوسائط المختلفة التي تنتهجها الوكالة للاتصال كانت 

جاء الفیسبوك بنسبة . البرید الالكتروني% 

تولي اهتمام كبیر بالبرید الالكتروني  لولایة المدیة  ومنه نستنتج بان الوكالات السیاحیة

للتواصل لأنه من التكنولوجیا التفاعلیة والأكثر أمنا فهو یسهل الاتصال الشخصي بنوعیه 

في حین یلیه الفیسبوك وذلك لسهولة التعامل وانخفاض تكالیف ). 

  

أن الوكالا وأخیرا الواتساب كانت نسبة ضئیلة وذلك یعود إلى

الاتصالات مع الزبائن في الخارج لأنه یعتبر الأداة الأكثر ملائمة في عملیة التواصل مع 

  ).خارج الوطن(الجماهیر الخارجیة 

یمثل تخصیص الوكالات السیاحیة قسم التسویق بها): 

  

  

  

  

من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل تخصیص الوكالات السیاحیة

 %.100بها حیث كانت جمیع الإجابات بنعم أي بنسبة 

ق أن لها أهمیة كبیرة لدى الوكالاویعود ذلك إلى عملیة التسوی

الأهداف السریعة مما یساعدها على البقاء في السوق وكذلك یعمل على كسب عرض 

سب الجماهیر وتحقیق أهداف هذا ما یؤدي إلى كو  تحقیق حاجاتهم ورغباتهم

 %النسبة  التكرار

20  100%  

00  00%  

20  100%  

 

من خلال الجدول اعلاه الذي یوضح الوسائط المختلفة التي تنتهجها الوكالة للاتصال كانت 

% 50اكبر نسبة 

 .للواتساب

ومنه نستنتج بان الوكالات السیاحیة

للتواصل لأنه من التكنولوجیا التفاعلیة والأكثر أمنا فهو یسهل الاتصال الشخصي بنوعیه 

). الفردي والجماعي(

  .الاشتراك وسرعته

وأخیرا الواتساب كانت نسبة ضئیلة وذلك یعود إلى

الاتصالات مع الزبائن في الخارج لأنه یعتبر الأداة الأكثر ملائمة في عملیة التواصل مع 

الجماهیر الخارجیة 

): 13(الجدول رقم 

من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل تخصیص الوكالات السیاحیة

بها حیث كانت جمیع الإجابات بنعم أي بنسبة 

ویعود ذلك إلى عملیة التسوی

الأهداف السریعة مما یساعدها على البقاء في السوق وكذلك یعمل على كسب عرض 

تحقیق حاجاتهم ورغباتهمو  الزبائن

  .تالوكالا

التكرارات             

  الاجابات
التكرار

20  نعم

00  لا

20  المجموع



  لمدیةأثر استخدام التسویق الالكتروني على الوكالات السیاحیة في ولایة ا

  یمثل ممارسة الوكالات السیاحیة نشاط التسویق الالكتروني

  

نشاط التسویق  لولایة المدیة مدى ممارسة الوكالات السیاحیة

في حین الإجابات ب لا كانت 

وذلك لأنه یحتم على الوكالات السیاحیة باعتبارها ناشطة في مجال السیاحة 

أن تواكب التطورات التكنولوجیة الحدیثة والتي تعد میزة تنافسیة خاصة بالمؤسسة ویمثل 

نقطة ضعف عند إهمالها له، أما النتائج المتعلقة ب لا فهذا 

كالات تعتبر قدیمة النشأة وهي المحتكرة للسوق في المنطقة التي تنشط 

  السیاحیة للتسویق الالكتروني داخلها
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أثر استخدام التسویق الالكتروني على الوكالات السیاحیة في ولایة ا

یمثل ممارسة الوكالات السیاحیة نشاط التسویق الالكتروني

  

مدى ممارسة الوكالات السیاحیة): 14(یوضح لنا الجدول رقم 

في حین الإجابات ب لا كانت % 95نعم بممارسته بنسبة  ـب الإجابةالالكتروني حیث كانت 

وذلك لأنه یحتم على الوكالات السیاحیة باعتبارها ناشطة في مجال السیاحة 

أن تواكب التطورات التكنولوجیة الحدیثة والتي تعد میزة تنافسیة خاصة بالمؤسسة ویمثل 

نقطة ضعف عند إهمالها له، أما النتائج المتعلقة ب لا فهذا ، الوكالاتنقطة قوة اذا مارسته 

كالات تعتبر قدیمة النشأة وهي المحتكرة للسوق في المنطقة التي تنشط یعود إلى أن تلك الو 

  .وعدم ممارسة النشاط التسویقي الالكتروني لا یؤثر علیها

السیاحیة للتسویق الالكتروني داخلها تیمثل تقییم الوكالا

  

 %النسبة  التكرار

19  95%  

01  05%  

20  100%  

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

11  55%  

07  35%  

02  10%  

20  100%  

 

أثر استخدام التسویق الالكتروني على الوكالات السیاحیة في ولایة ا: المحور الثاني

یمثل ممارسة الوكالات السیاحیة نشاط التسویق الالكتروني):14(الجدول رقم 

یوضح لنا الجدول رقم 

الالكتروني حیث كانت 

وذلك لأنه یحتم على الوكالات السیاحیة باعتبارها ناشطة في مجال السیاحة  .%05بنسبة 

أن تواكب التطورات التكنولوجیة الحدیثة والتي تعد میزة تنافسیة خاصة بالمؤسسة ویمثل 

نقطة قوة اذا مارسته 

یعود إلى أن تلك الو 

وعدم ممارسة النشاط التسویقي الالكتروني لا یؤثر علیها

یمثل تقییم الوكالا) 15(جدول رقم ال

  التكرارات             

  الإجابات

  نعم

  لا

  المجموع

التكرارات                     

  الإجابات

  جیدة

  متوسطة

  لا أدري

  المجموع



من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الوكالات التي تقیم التسویق الالكتروني تقییم جید 

 .درينلا % 10أخیرا و  التي تمثل متوسطة

قیمت التسویق المدروسة نستنتج من خلال النتائج أعلاه بان اغلب الوكالات السیاحیة 

الالكتروني بجیدة وقد تتوصل الوكالات الى مثل هذا التقییم من خلال تقییم أنشطتها 

التسویقیة الالكترونیة من خلال مواقع التواصل الاجتماعي والقیام بدراسات استطلاعیة كسبر 

تلك النتائج یتم تقییم النشاط التسویقي الالكتروني بداخلها، فالتسویق الالكتروني 

ت لا الوكالا هذهیقوم بتفعیل تلك الأنشطة ثم تلیها متوسطة وهذا ما یمكننا القول بان 

دري ن تعتمده بصفة كبیرة، وأخیرا لا 

إلى عدم علم المبحوثین بمدى فاعلیة التسویق الالكتروني بالوكالات التي یعملون 

 یمثل الأنشطة التسویقیة التي تمارسها الوكالات السیاحیة

ت ارسها الوكالانلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل الأنشطة التسویقیة التي تم

تمارس جمیع الأنشطة  أنها
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الوكالات التي تقیم التسویق الالكتروني تقییم جید 

التي تمثل متوسطة% 35في حین تلیها % 55

نستنتج من خلال النتائج أعلاه بان اغلب الوكالات السیاحیة 

الالكتروني بجیدة وقد تتوصل الوكالات الى مثل هذا التقییم من خلال تقییم أنشطتها 

التسویقیة الالكترونیة من خلال مواقع التواصل الاجتماعي والقیام بدراسات استطلاعیة كسبر 

تلك النتائج یتم تقییم النشاط التسویقي الالكتروني بداخلها، فالتسویق الالكتروني 

یقوم بتفعیل تلك الأنشطة ثم تلیها متوسطة وهذا ما یمكننا القول بان 

 تعتمده بصفة كبیرة، وأخیرا لا لأداء جمیع خدماتها أي لالتستخدم التسویق الالكتروني 

إلى عدم علم المبحوثین بمدى فاعلیة التسویق الالكتروني بالوكالات التي یعملون 

یمثل الأنشطة التسویقیة التي تمارسها الوكالات السیاحیة

  

  

  

  

  

  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل الأنشطة التسویقیة التي تم

أنهانلاحظ : یلي كانت النتائج كما السیاحیة لولایة المدیة 

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

00  0  

4  20% 

4  20%  

12  %60 

20  %100 

 

  

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الوكالات التي تقیم التسویق الالكتروني تقییم جید 

55كانت نسبتها ب 

نستنتج من خلال النتائج أعلاه بان اغلب الوكالات السیاحیة 

الالكتروني بجیدة وقد تتوصل الوكالات الى مثل هذا التقییم من خلال تقییم أنشطتها 

التسویقیة الالكترونیة من خلال مواقع التواصل الاجتماعي والقیام بدراسات استطلاعیة كسبر 

تلك النتائج یتم تقییم النشاط التسویقي الالكتروني بداخلها، فالتسویق الالكتروني أراء زبائنها وب

یقوم بتفعیل تلك الأنشطة ثم تلیها متوسطة وهذا ما یمكننا القول بان 

تستخدم التسویق الالكتروني 

إلى عدم علم المبحوثین بمدى فاعلیة التسویق الالكتروني بالوكالات التي یعملون ربما یعود 

  .بها

یمثل الأنشطة التسویقیة التي تمارسها الوكالات السیاحیة):16(الجدول رقم 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل الأنشطة التسویقیة التي تم

السیاحیة لولایة المدیة 

التكرارات                       

  الاجابات

  التنویع

  الترویج

  البیع

  كلها

  المجموع



% 20یلیها نشاط الترویج فقط بنسبة 

تمارس الأنشطة  المدیةونستنتج من خلال الجدول أعلاه أن الوكالات السیاحیة لولایة 

التوزیع الكترونیا لأنه ممارستها یضیف بصمة خاصة بها ویسهل 

بالتالي فان و  ویق الالكتروني ویقلل من الضغط الذي یولده التسویق التقلیدي

أما .تمارس التوزیع، الترویج والبیع الكترونیا

الوكالات الأخرى فهي تمارس الترویج لأنها تركز على هذا النشاط الترویج الالكتروني لأنها 

رویج أهم عنصر من عناصر التسویق الالكتروني واغلب زبائنها ناشطین في 

أما فیما یتعلق بالبیع فیأتي في مرتبة الترویج وتتجه الوكالات السیاحیة اختیاره كممارسة 

ترونیا فیما البیع الالكتروني فقط من اجل زبائنها المقیمین في الخارج وتتعامل معهم الك

 لمواقع التواصل الاجتماعي

لمواقع  ولایة المدیة ستخدام الوكالات السیاحیة في 

.% 
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یلیها نشاط الترویج فقط بنسبة % 60كانت بنسبة  ) الترویج، التوزیع، البیع

 .بالنسبة للبیع الالكتروني

ونستنتج من خلال الجدول أعلاه أن الوكالات السیاحیة لولایة 

التوزیع الكترونیا لأنه ممارستها یضیف بصمة خاصة بها ویسهل و  التسویقیة الترویج، البیع

ویق الالكتروني ویقلل من الضغط الذي یولده التسویق التقلیدي

تمارس التوزیع، الترویج والبیع الكترونیا ولایة المدیة كبیرة من الوكالات السیاحیة ب

الوكالات الأخرى فهي تمارس الترویج لأنها تركز على هذا النشاط الترویج الالكتروني لأنها 

رویج أهم عنصر من عناصر التسویق الالكتروني واغلب زبائنها ناشطین في 

  .المجتمعات الافتراضیة الالكترونیة

أما فیما یتعلق بالبیع فیأتي في مرتبة الترویج وتتجه الوكالات السیاحیة اختیاره كممارسة 

البیع الالكتروني فقط من اجل زبائنها المقیمین في الخارج وتتعامل معهم الك

  . الخ... بیع التذاكر

لمواقع التواصل الاجتماعيام الوكالات السیاحیة یمثل استخد) : 

  

  

  

  

ستخدام الوكالات السیاحیة في اأعلاه ): 16(یوضح لنا الجدول رقم 

%.100التواصل الاجتماعي حیث كانت الإجابة ب نعم بنسبة 

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

20  100%  

00  00%  

20  100%  

 

الترویج، التوزیع، البیع(التسویقیة

بالنسبة للبیع الالكتروني% 20ثم 

ونستنتج من خلال الجدول أعلاه أن الوكالات السیاحیة لولایة 

التسویقیة الترویج، البیع

ویق الالكتروني ویقلل من الضغط الذي یولده التسویق التقلیديمن عملیة التس

كبیرة من الوكالات السیاحیة بنسبة 

الوكالات الأخرى فهي تمارس الترویج لأنها تركز على هذا النشاط الترویج الالكتروني لأنها 

رویج أهم عنصر من عناصر التسویق الالكتروني واغلب زبائنها ناشطین في تعتبر الت

المجتمعات الافتراضیة الالكترونیة

أما فیما یتعلق بالبیع فیأتي في مرتبة الترویج وتتجه الوكالات السیاحیة اختیاره كممارسة 

البیع الالكتروني فقط من اجل زبائنها المقیمین في الخارج وتتعامل معهم الك

بیع التذاكریتعلق بحجز و 

) : 17(الجدول رقم 

  

یوضح لنا الجدول رقم 

التواصل الاجتماعي حیث كانت الإجابة ب نعم بنسبة 

التكرارات                    

  الاجابات

  نعم

  لا

  المجموع



یمكن تفسیر النتائج في الجدول إلى أن مواقع التواصل الاجتماعي تحظى بأهمیة بالغة لدى 

 امةالوكالات السیاحیة لتوفرها على جملة من الخصائص التي تسهل عملیة التواصل ع

التسویق الالكتروني خاصة بفضل الخدمات التي تتیحها كالتفاعلیة مع الزبائن حیث یمكنهم 

مشاركة النشاطات التي تعلن عنها الوكالات عبر صفحاتها الخاصة هذا ما یساعد الوكالات 

  

   واصل الاجتماعي التي تستخدمها الوكالات السیاحیة

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل الشبكات الاجتماعیة الأكثر استخداما كانت 

یلها فیسبوك % 40قدرت بنسبة 

 %.05أما استخدام الواتساب فكان بنسبة 

، رتویتیعود استخدام الوكالات السیاحیة لمختلف مواقع التواصل الاجتماعي الفیسبوك، 

  .إلى إدراكها لأهمیة هذه المواقع في التواصل مع الزبائن
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یمكن تفسیر النتائج في الجدول إلى أن مواقع التواصل الاجتماعي تحظى بأهمیة بالغة لدى 

الوكالات السیاحیة لتوفرها على جملة من الخصائص التي تسهل عملیة التواصل ع

التسویق الالكتروني خاصة بفضل الخدمات التي تتیحها كالتفاعلیة مع الزبائن حیث یمكنهم 

مشاركة النشاطات التي تعلن عنها الوكالات عبر صفحاتها الخاصة هذا ما یساعد الوكالات 

  .إیصال خدماتها إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن

واصل الاجتماعي التي تستخدمها الوكالات السیاحیةیمثل مواقع الت

  

  

  

  

  

  

  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل الشبكات الاجتماعیة الأكثر استخداما كانت 

قدرت بنسبة ) كلها( الواتساب، الانستغرام تویترالنسبة الأكبر للفیسبوك، 

أما استخدام الواتساب فكان بنسبة % 20ثم یأتي الانستغرام بنسبة 

یعود استخدام الوكالات السیاحیة لمختلف مواقع التواصل الاجتماعي الفیسبوك، 

إلى إدراكها لأهمیة هذه المواقع في التواصل مع الزبائن الواتساب

  
 %النسبة  التكرار

07  35%  

 --   -- 

04  20%  

01  05%  

08  40%  

 --   -- 

20  %100 

 

یمكن تفسیر النتائج في الجدول إلى أن مواقع التواصل الاجتماعي تحظى بأهمیة بالغة لدى 

الوكالات السیاحیة لتوفرها على جملة من الخصائص التي تسهل عملیة التواصل ع

التسویق الالكتروني خاصة بفضل الخدمات التي تتیحها كالتفاعلیة مع الزبائن حیث یمكنهم و 

مشاركة النشاطات التي تعلن عنها الوكالات عبر صفحاتها الخاصة هذا ما یساعد الوكالات 

إیصال خدماتها إلى أكبر عدد ممكن من الزبائنو  على التنوع

  

یمثل مواقع الت):18(الجدول رقم 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي یمثل الشبكات الاجتماعیة الأكثر استخداما كانت 

النسبة الأكبر للفیسبوك، 

ثم یأتي الانستغرام بنسبة % 35بنسبة 

یعود استخدام الوكالات السیاحیة لمختلف مواقع التواصل الاجتماعي الفیسبوك، 

الواتساب،الانستغرام 

  التكرارات               

  لاجاباتا

  الفیسبوك

  التویتر

  انستغرام

  واتساب

  كلها

  أخرى

  المجموع



أما الوكالات التي تعتمد على الفیسبوك وذلك بما له من شعبیة جماهیریة لدى المجتمع 

الاشتراك فیه، أما فیما یخص انستغرام فتستخدمه بعض الوكالات 

 بالواتسا أمالتمیزه بخاصیة نشر الصور التي تستهوي الزبون، 

واستخدامه من طرف بعض الوكالات فیعود من اجل الاتصال بالزبائن في خارج الوطن لأنه 

  یمثل التسهیلات التي تقدمها مواقع التواصل الاجتماعي للتسویق الالكتروني

  

وهذا یعني أن الوكالات % 100

 .السیاحیة ترى بان شبكات التواصل الاجتماعي تسهل عملیة التسویق الالكتروني

ومنه نفسر النتائج المحصل علیها بان شبكات التواصل الاجتماعي تسهل عملیة التسویق 

الالكتروني وذلك للخصائص التي تمتاز بها شبكات التواصل الاجتماعي حیث تتضمن هذه 

وني بین المشاركین فیضل الجمیع غلى درایة بكل نشاطات 

  ).الزبائن(الوكالات، كما تساعد على تبادل التغذیة الراجعة بین الوكالات وجمهورها 
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أما الوكالات التي تعتمد على الفیسبوك وذلك بما له من شعبیة جماهیریة لدى المجتمع 

الاشتراك فیه، أما فیما یخص انستغرام فتستخدمه بعض الوكالات وبساطة استخدامه وسهولة 

لتمیزه بخاصیة نشر الصور التي تستهوي الزبون،  ولایة المدیة

واستخدامه من طرف بعض الوكالات فیعود من اجل الاتصال بالزبائن في خارج الوطن لأنه 

  .یسهل عملیة الاتصال

یمثل التسهیلات التي تقدمها مواقع التواصل الاجتماعي للتسویق الالكتروني

  

100من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الإجابة كانت بنعم 

السیاحیة ترى بان شبكات التواصل الاجتماعي تسهل عملیة التسویق الالكتروني

ومنه نفسر النتائج المحصل علیها بان شبكات التواصل الاجتماعي تسهل عملیة التسویق 

الالكتروني وذلك للخصائص التي تمتاز بها شبكات التواصل الاجتماعي حیث تتضمن هذه 

وني بین المشاركین فیضل الجمیع غلى درایة بكل نشاطات الشبكات ألیا الالتحام الالكتر 

الوكالات، كما تساعد على تبادل التغذیة الراجعة بین الوكالات وجمهورها 

  
 %النسبة  التكرار

20  100%  

00  00%  

20  100%  

 

أما الوكالات التي تعتمد على الفیسبوك وذلك بما له من شعبیة جماهیریة لدى المجتمع 

وبساطة استخدامه وسهولة 

ولایة المدیةالسیاحیة في 

واستخدامه من طرف بعض الوكالات فیعود من اجل الاتصال بالزبائن في خارج الوطن لأنه 

یسهل عملیة الاتصال

  

یمثل التسهیلات التي تقدمها مواقع التواصل الاجتماعي للتسویق الالكتروني):19(الجدول رقم 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الإجابة كانت بنعم 

السیاحیة ترى بان شبكات التواصل الاجتماعي تسهل عملیة التسویق الالكتروني

ومنه نفسر النتائج المحصل علیها بان شبكات التواصل الاجتماعي تسهل عملیة التسویق 

الالكتروني وذلك للخصائص التي تمتاز بها شبكات التواصل الاجتماعي حیث تتضمن هذه 

الشبكات ألیا الالتحام الالكتر 

الوكالات، كما تساعد على تبادل التغذیة الراجعة بین الوكالات وجمهورها 

  

  

  

  

  التكرارات               

  الاجابات

  نعم

  لا

  المجموع



  ي لعملیة التخطیط للمنتج السیاحي

 

الذي یمثل تسهیل التسویق الالكتروني لعملیة التخطیط للمنتج 

 %.20في حین بلا 

وذلك من خلال تحقیق أهداف 

الوكالة السیاحیة المرسومة سواء كانت طویلة أو متوسطة أو قصیرة المدى ومعرفة الخدمات 

لات السیاحیة في ولایة على أساسه الوكا

ذا بالنسبة ه) الخدمة(خاصة بالمنتج السیاحي الخاص بها 

كانت ل لا وهذا یعني أن الوكالات السیاحیة لا تعتمد التسوق 

الالكتروني كوسیلة لرسم أهدافها وإستراتجیتها مما لا یقدم لها میزة تنافسیة تمیزها من غیرها 

  عملیات المنتج السیاحي على تقویم
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ي لعملیة التخطیط للمنتج السیاحيیمثل تسهیل التسویق الالكترون) :

  

الذي یمثل تسهیل التسویق الالكتروني لعملیة التخطیط للمنتج ) 19(من خلال الجدول رقم 

في حین بلا % 80السیاحي نلاحظ بان الإجابات ب نعم كانت 

وذلك من خلال تحقیق أهداف ونستنتج بان التسویق الالكتروني یسهل عملیة تخطیط المنتج 

الوكالة السیاحیة المرسومة سواء كانت طویلة أو متوسطة أو قصیرة المدى ومعرفة الخدمات 

على أساسه الوكاالتي یقدمها المنافسون في السواق الالكترونیة و 

خاصة بالمنتج السیاحي الخاص بها تیجیة تضع خطة إسترا

كانت ل لا وهذا یعني أن الوكالات السیاحیة لا تعتمد التسوق % 20في حین 

الالكتروني كوسیلة لرسم أهدافها وإستراتجیتها مما لا یقدم لها میزة تنافسیة تمیزها من غیرها 

  .من الوكالات السیاحیة

على تقویممساعدة التسویق الالكتروني  یمثل

  

  التكرار  التكرارات 
 %النسبة

16  80%  

04  20%  

20  100%  

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

18  90%  

02  10%  

20  100%  

 

) :20(الجدول رقم  

من خلال الجدول رقم 

السیاحي نلاحظ بان الإجابات ب نعم كانت 

ونستنتج بان التسویق الالكتروني یسهل عملیة تخطیط المنتج 

الوكالة السیاحیة المرسومة سواء كانت طویلة أو متوسطة أو قصیرة المدى ومعرفة الخدمات 

التي یقدمها المنافسون في السواق الالكترونیة و 

تضع خطة إسترا المدیة

في حین % 80لنسبة 

الالكتروني كوسیلة لرسم أهدافها وإستراتجیتها مما لا یقدم لها میزة تنافسیة تمیزها من غیرها 

من الوكالات السیاحیة

یمثل):21(الجدول رقم 

التكرارات                  

  الاجابات

  نعم

  لا

  المجموع

التكرارات                  

  الاجابات

  نعم

  لا

  المجموع



الذي یمثل مساعدة التسویق الالكتروني على تقویم عملیات المنتج 

 % 10 لا: الإجابة بـ

ترى بان التسویق الالكتروني یساعد 

على تقویم المنتج السیاحي وذلك من خلال الاتصال المباشر الالكتروني بالزبائن الذین 

 وإقبالهمالقبول للخدمات التي تقدمها الوكالات السیاحیة 

المستمر علیها مما یحقق الولاء للوكالات من طرف الزبون ومن هنا یكون تقییم الوكالة 

  للوكالات السیاحیة یمثل المساهمة التي یقدمها التسویق الالكتروني

  

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مساهمة التسویق الالكتروني في التقلیل من الأعمال 

وسهولة % 25والوقت وخفض التكالیف

ومنه نستنج بان التسویق الالكتروني یساهم بنسبة أكبر في تقلیل الأعمال الورقیة في 

الوكالات السیاحیة وذلك مقارنة مع التسویق التقلیدي حیث یساهم بذلك من خلال حفظ 

البیانات والأرشیف وجمیع الوثائق الخاصة بالزبون والنشاط التسویقي بطریقة آلیة تلیها 

ن التسویق الالكتروني قام بتقلیص تكالیف الأنشطة التسویقیة 
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الذي یمثل مساعدة التسویق الالكتروني على تقویم عملیات المنتج ) 19(

الإجابة بـوردت في حین % 90السیاحي كانت الإجابة بنعم بنسبة 

ترى بان التسویق الالكتروني یساعد  لولایة المدیة وهذا یعني أن معظم الوكالات السیاحیة

على تقویم المنتج السیاحي وذلك من خلال الاتصال المباشر الالكتروني بالزبائن الذین 

القبول للخدمات التي تقدمها الوكالات السیاحیة  یقدمون وجهة نظرهم بالرضی او

المستمر علیها مما یحقق الولاء للوكالات من طرف الزبون ومن هنا یكون تقییم الوكالة 

یمثل المساهمة التي یقدمها التسویق الالكتروني

  

  

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مساهمة التسویق الالكتروني في التقلیل من الأعمال 

والوقت وخفض التكالیففي حین یلیها ربح الجهد % 45الورقیة كانت بنسبة 

  %.05بنسبة  الوصول إلى الزبائن

ومنه نستنج بان التسویق الالكتروني یساهم بنسبة أكبر في تقلیل الأعمال الورقیة في 

الوكالات السیاحیة وذلك مقارنة مع التسویق التقلیدي حیث یساهم بذلك من خلال حفظ 

البیانات والأرشیف وجمیع الوثائق الخاصة بالزبون والنشاط التسویقي بطریقة آلیة تلیها 

ن التسویق الالكتروني قام بتقلیص تكالیف الأنشطة التسویقیة خفض التكالیف حیث ا

  التكرارات                               
 %النسبة  التكرار

05  25%  

05  25%  

  %45  09  التقلیل من الأعمال الورقیة

  %05  01  سهولة الوصول الى الزبائن

20  %100 

 

(من خلال الجدول 

السیاحي كانت الإجابة بنعم بنسبة 

وهذا یعني أن معظم الوكالات السیاحیة

على تقویم المنتج السیاحي وذلك من خلال الاتصال المباشر الالكتروني بالزبائن الذین 

یقدمون وجهة نظرهم بالرضی او

المستمر علیها مما یحقق الولاء للوكالات من طرف الزبون ومن هنا یكون تقییم الوكالة 

 .للمنتج السیاحي

یمثل المساهمة التي یقدمها التسویق الالكتروني) 22(الجدول رقم 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مساهمة التسویق الالكتروني في التقلیل من الأعمال 

الورقیة كانت بنسبة 

الوصول إلى الزبائن

ومنه نستنج بان التسویق الالكتروني یساهم بنسبة أكبر في تقلیل الأعمال الورقیة في 

الوكالات السیاحیة وذلك مقارنة مع التسویق التقلیدي حیث یساهم بذلك من خلال حفظ 

البیانات والأرشیف وجمیع الوثائق الخاصة بالزبون والنشاط التسویقي بطریقة آلیة تلیها 

خفض التكالیف حیث ا

                              

  الإجابات

  التكالیف خفض

  ربح الوقت والجهد

التقلیل من الأعمال الورقیة

سهولة الوصول الى الزبائن

  المجموع



كالإعلانات وتكالیفها المتعلقة بالطباعة والنشر عبر الوسائل التقلیدیة الأخرى، ثم ربح الوقت 

تقلیل الجهد المبذول من خلال سرعة التسوق الالكتروني، وأخیرا 

نسبة الأقل وذلك یعود إلى الآلیات السریعة التي تعتمدها 

  السیاحیة للوكالات عمل

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن التسویق الالكتروني یؤدي إلى تفعیل التسویق للوكالة 

جاءت بنسب في حین تحسین الكفاءة الإنتاجیة وتوسیعها واستمرار في السوق 

ومنه نفسر النتائج أعلاه أن التسویق الالكتروني یؤدي إلى تفعیل التسویق في الوكالة وذلك 

بحیث أن التسویق الالكتروني یقوم بتفعیل أنشطة التسویق عبر الویب مقارنة بالطرق 

التسویقیة الالكترونیة المؤهلة في بیانات عن 

  .استیعابهاو  الجدیدة، وفهم احتیاجات المستهلكین من اجل تلبیتها

في حین توسعها واستمرارها في السوق یكون عن طریق القیام بعملیات البیع والشراء 

لات من زیادة نطاق وتخفیض التكالیف وتحقیق السرعة في أداء الأعمال مما یمكن الوكا
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كالإعلانات وتكالیفها المتعلقة بالطباعة والنشر عبر الوسائل التقلیدیة الأخرى، ثم ربح الوقت 

تقلیل الجهد المبذول من خلال سرعة التسوق الالكتروني، وأخیرا و  والجهد باختصار الوقت

نسبة الأقل وذلك یعود إلى الآلیات السریعة التي تعتمدها الوصول إلى الزبائن قد كانت ال

  .الوكالة في ممارسة نشاط التسوق الالكتروني

عملتفعیل  فيالتسویق الالكتروني دور یمثل 

  

  

  

  

  

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن التسویق الالكتروني یؤدي إلى تفعیل التسویق للوكالة 

في حین تحسین الكفاءة الإنتاجیة وتوسیعها واستمرار في السوق 

 .لكل منهما

ومنه نفسر النتائج أعلاه أن التسویق الالكتروني یؤدي إلى تفعیل التسویق في الوكالة وذلك 

بحیث أن التسویق الالكتروني یقوم بتفعیل أنشطة التسویق عبر الویب مقارنة بالطرق 

التسویقیة الالكترونیة المؤهلة في بیانات عن أما كفایتها الإنتاجیة تكون عن طریق الجهود 

الجدیدة، وفهم احتیاجات المستهلكین من اجل تلبیتها

في حین توسعها واستمرارها في السوق یكون عن طریق القیام بعملیات البیع والشراء 

وتخفیض التكالیف وتحقیق السرعة في أداء الأعمال مما یمكن الوكا

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

  %40  08  بالوكالة

  06  30%  

  %30  06  توسیعها واستمرارها فالسوق

20  %100 

 

كالإعلانات وتكالیفها المتعلقة بالطباعة والنشر عبر الوسائل التقلیدیة الأخرى، ثم ربح الوقت 

والجهد باختصار الوقت

الوصول إلى الزبائن قد كانت ال

الوكالة في ممارسة نشاط التسوق الالكتروني

یمثل ):23(الجدول رقم 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن التسویق الالكتروني یؤدي إلى تفعیل التسویق للوكالة 

في حین تحسین الكفاءة الإنتاجیة وتوسیعها واستمرار في السوق  40%بنسبة 

لكل منهما% 30متساویة ب 

ومنه نفسر النتائج أعلاه أن التسویق الالكتروني یؤدي إلى تفعیل التسویق في الوكالة وذلك 

بحیث أن التسویق الالكتروني یقوم بتفعیل أنشطة التسویق عبر الویب مقارنة بالطرق 

  .التقلیدیة

أما كفایتها الإنتاجیة تكون عن طریق الجهود 

الجدیدة، وفهم احتیاجات المستهلكین من اجل تلبیتها تسیاسات الوكالا

في حین توسعها واستمرارها في السوق یكون عن طریق القیام بعملیات البیع والشراء 

وتخفیض التكالیف وتحقیق السرعة في أداء الأعمال مما یمكن الوكا

  .سوقها

التكرارات                    

  الاجابات

بالوكالةتفعیل عملیة التسویق 

  تحسین كفاءتها الإنتاجیة

توسیعها واستمرارها فالسوق

  المجموع



  معوقات التسویق الالكتروني في الوكالات السیاحیة في ولایة المدیة

  عملیة التسویق الالكتروني

الذي یمثل اذ كانت هناك عوائق تعیق عملیة التسویق 

ب لا أي لا توجد هناك معوقات 

روني في بعض الوكالات ومنه نستنج أن هناك معیقات تعیق عملیة ممارسة التسویق الالكت

  .ترى ان هناك معیقات تحد من ممارسة النشاط

  یمثل معوقات ممارسة عملیة التسویق الالكتروني

أعلاه الذي یوضح معوقات ممارسة عملیة التسویق 

 :كانت الإجابات كما یلي
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معوقات التسویق الالكتروني في الوكالات السیاحیة في ولایة المدیة

عملیة التسویق الالكترونيتطبیق یمثل معوقات ): 

  

  

  

  

الذي یمثل اذ كانت هناك عوائق تعیق عملیة التسویق ) 24(من خلال الجدول رقم 

ب لا أي لا توجد هناك معوقات % 35و بنعم% 65الالكتروني كانت الإجابات كالتالي 

 .تعیق ممارسة النشاط

ومنه نستنج أن هناك معیقات تعیق عملیة ممارسة التسویق الالكت

ترى ان هناك معیقات تحد من ممارسة النشاط بینما الأخرى لا

یمثل معوقات ممارسة عملیة التسویق الالكتروني) : 

  

  

  

  

  

أعلاه الذي یوضح معوقات ممارسة عملیة التسویق ) 25(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

كانت الإجابات كما یلي لولایة المدیة الالكتروني في الوكالات السیاحیة

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

13  65%  

07  35%  

20  100%  

  التكرار  التكرارات 
 %النسبة

7  54%  

03  23%  

03  23%  

13  100%  

 

معوقات التسویق الالكتروني في الوكالات السیاحیة في ولایة المدیة: المحور الثالث

): 24(الجدول رقم 

من خلال الجدول رقم 

الالكتروني كانت الإجابات كالتالي 

تعیق ممارسة النشاط

ومنه نستنج أن هناك معیقات تعیق عملیة ممارسة التسویق الالكت

بینما الأخرى لا المدیةبولایة 

) : 25(الجدول رقم 

نلاحظ من خلال الجدول رقم 

الالكتروني في الوكالات السیاحیة

التكرارات                 

  الإجابات

  نعم

  لا

  المجموع

التكرارات                         

  الإجابات

  القانونیة

  لغة وثقافة

  التقنیة

  المجموع



رغم خاصة بالمعیقات القانونیة أو التشریعیة وهي غائبة في الحكومة الجزائریة 

الملكیة على شبكة  ضرورتیها الحتمیة لحمایة عملیات التسویق الالكتروني وحمایة حقوق

فالمعیقات الخاصة ، المعیقات التقنیة

فهي بذلك تحد ممن  أخرباللغة والثقافة تكمن في اختلاف اللغات والثقافات من مجتمع الى 

عل بین العملاء والمواقع المختلفة، أما المعیقات التقنیة فهي خاصة بالوكالة السیاحیة 

جیدة من  إدارةیحتاج الى  لأنه

هي القوانین في ولایة المدیة ومنه نستنتج أن العائق الأكبر الذي یواجه الوكالات السیاحیة 

إلى عائق اللغة والثقافة في المجتمعات مع 

  قدیم الخدمات للزبائن الكترونیا

تمثل انه لا توجد صعوبات في تقدیم 

ومنه نستنتج بان اكبر نسبة من الوكالات ترى عدم وجود صعوبات وذلك لمواكبتها 

للتطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیا وكذلك مواكبة زبائنها لمثل هذه الأحداث 

التكنولوجیة المتمثلة في التسویق الالكتروني، في حین أن النسبة المتبقیة من الوكالات التي 
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خاصة بالمعیقات القانونیة أو التشریعیة وهي غائبة في الحكومة الجزائریة 

ضرورتیها الحتمیة لحمایة عملیات التسویق الالكتروني وحمایة حقوق

المعیقات التقنیةو كل من المعیقات الثقافیة ل% 23نسبة 

باللغة والثقافة تكمن في اختلاف اللغات والثقافات من مجتمع الى 

عل بین العملاء والمواقع المختلفة، أما المعیقات التقنیة فهي خاصة بالوكالة السیاحیة 

لأنهالجیدة للتسویق الالكتروني  الإدارةبصفة خاصة تتمثل في 

 .اجل وضح الخطط والاستراتیجیات لمواجهة السوق

ومنه نستنتج أن العائق الأكبر الذي یواجه الوكالات السیاحیة 

إلى عائق اللغة والثقافة في المجتمعات مع  إضافةوالتشریعات الخاصة بالفضاء الالكتروني 

  .أخرىالمعیقات التقنیة التي تختلف من وكالة الى 

قدیم الخدمات للزبائن الكترونیایمثل وجود صعوبات في ت) : 

  

  

  

  

تمثل انه لا توجد صعوبات في تقدیم % 65نلاحظ بان نسبة ) 26(من خلال الجدول 

 %.35الخدمات للزبائن الكترونیا في حین تلیها نعم بنسبة 

ومنه نستنتج بان اكبر نسبة من الوكالات ترى عدم وجود صعوبات وذلك لمواكبتها 

للتطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیا وكذلك مواكبة زبائنها لمثل هذه الأحداث 

التكنولوجیة المتمثلة في التسویق الالكتروني، في حین أن النسبة المتبقیة من الوكالات التي 

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

13  65%  

07  35%  

20  100%  

 

خاصة بالمعیقات القانونیة أو التشریعیة وهي غائبة في الحكومة الجزائریة % 54

ضرورتیها الحتمیة لحمایة عملیات التسویق الالكتروني وحمایة حقوق

نسبة  أما. الانترنیت

باللغة والثقافة تكمن في اختلاف اللغات والثقافات من مجتمع الى 

عل بین العملاء والمواقع المختلفة، أما المعیقات التقنیة فهي خاصة بالوكالة السیاحیة التفا

بصفة خاصة تتمثل في 

اجل وضح الخطط والاستراتیجیات لمواجهة السوق

ومنه نستنتج أن العائق الأكبر الذي یواجه الوكالات السیاحیة 

والتشریعات الخاصة بالفضاء الالكتروني 

المعیقات التقنیة التي تختلف من وكالة الى 

) : 26(الجدول رقم  

من خلال الجدول 

الخدمات للزبائن الكترونیا في حین تلیها نعم بنسبة 

ومنه نستنتج بان اكبر نسبة من الوكالات ترى عدم وجود صعوبات وذلك لمواكبتها 

للتطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیا وكذلك مواكبة زبائنها لمثل هذه الأحداث 

التكنولوجیة المتمثلة في التسویق الالكتروني، في حین أن النسبة المتبقیة من الوكالات التي 

التكرارات                    

  الإجابات

  نعم

  لا

  المجموع



صعوبات وهذا یعني أن هذه الوكالات تقدم خدماتها بطریقة تقلیدیة إضافة 

  یمثل إذا كانت الإدارة تفتقر إلى الإدارة الجیدة في التسویق الالكتروني

من الوكالات ترى بأنها لا تفتقر إلى 

دل على أن تلا ا لأكبر من الوكالات كانت إجابته

السیاحیة ذات ت الوكالا إدارة

جیدة ومن خلال وضع خطط واضحة لمواجهة التغییر المستمر، في حین كانت 

النسبة الأخرى ب نعم وهذا یدل على أن الوكالات السیاحیة لم توفر متخصصین في المجال 

  تفعیل نشاط التسویق الالكتروني 
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صعوبات وهذا یعني أن هذه الوكالات تقدم خدماتها بطریقة تقلیدیة إضافة 

  .إلى التسویق الالكتروني لكن لیس في جل خدماتها

یمثل إذا كانت الإدارة تفتقر إلى الإدارة الجیدة في التسویق الالكتروني) : 

  

  

  

  

من الوكالات ترى بأنها لا تفتقر إلى % 90نلاحظ بان نسبة ) 27(من خلال الجدول رقم 

 .تفتقر إلیها% 10الإدارة الجیدة في حین 

لأكبر من الوكالات كانت إجابتهومن خلال النتائج نستنتج بان نسبة ا

إدارةالوكالات تتوفر على مختصین في هذا المجال مما جعل 

جیدة ومن خلال وضع خطط واضحة لمواجهة التغییر المستمر، في حین كانت 

النسبة الأخرى ب نعم وهذا یدل على أن الوكالات السیاحیة لم توفر متخصصین في المجال 

  .التسویق الالكتروني أنشطةمختلف  یستطیعون التحكم في

تفعیل نشاط التسویق الالكتروني  یمثل حد السریة والخصوصیة من

  

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

02  10%  

18  90%  

20  100%  

  التكرار  التكرارات                          
 %النسبة

09  45%  

11  55%  

20  100%  

 

صعوبات وهذا یعني أن هذه الوكالات تقدم خدماتها بطریقة تقلیدیة إضافة نرى بأنه هناك 

إلى التسویق الالكتروني لكن لیس في جل خدماتها

) : 27(الجدول رقم 

من خلال الجدول رقم 

الإدارة الجیدة في حین 

ومن خلال النتائج نستنتج بان نسبة ا

الوكالات تتوفر على مختصین في هذا المجال مما جعل 

جیدة ومن خلال وضع خطط واضحة لمواجهة التغییر المستمر، في حین كانت  إدارات

النسبة الأخرى ب نعم وهذا یدل على أن الوكالات السیاحیة لم توفر متخصصین في المجال 

یستطیعون التحكم في

یمثل حد السریة والخصوصیة من):28(الجدول رقم 

التكرارات                      

  الاجابات

  نعم

  لا

  المجموع

                         

  الإجابات

  نعم

  لا

  المجموع



السریة والخصوصیة من تفعیل نشاط التسویق 

اي ان السریة والخصوصیة % 

لاتحد من عملیة تفعیل التسویق الالكتروني ویعود سببه ذلك لان هذه الوكالات تحضى 

 .لسریة والخصوصیةبجماهیریة كبیرة من طرف الزبائن حیث كسب ثقتهم وولائهم مرهون با

اي ان السریة والخصوصیة عائق من احد العوائق التي تحد 

بیانات  من تفعیل نشاط التسویق الالكتروني لان هذا النشاط یتطلب الحصول على

واللقب، الجنسیة، العنوان وأیضا أرقام بطاقات الائتمان، 

وفي الجزائر لا توجد برامج او بنیة تحتیة تحمل الأنشطة الالكترونیة وهذا مما یجعل العمیل 

  . متردد في التعامل مع الوكالات الكترونیا خاصة الوكالات حدیثة النشأة والنشاط

یة التي تواجهها الوكالة السیاحیة والتي تحد 

  

الذي یمثل اذا كانت الضغوطات التشریعیة تحد من ممارسة 

للإجابة ب لا في حین نسبة 

  .ترى ان الضغوطات التشریعیة تحد من ممارسة هذا النشاط
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السریة والخصوصیة من تفعیل نشاط التسویق الذي یمثل حد ) 28(من خلال الجدول رقم 

% 55الالكتروني داخل الوكالة حیث كانت الإجابة ب لا بنسبة 

لاتحد من عملیة تفعیل التسویق الالكتروني ویعود سببه ذلك لان هذه الوكالات تحضى 

بجماهیریة كبیرة من طرف الزبائن حیث كسب ثقتهم وولائهم مرهون با

اي ان السریة والخصوصیة عائق من احد العوائق التي تحد % 45أما الإجابة بنعم فكانت 

من تفعیل نشاط التسویق الالكتروني لان هذا النشاط یتطلب الحصول على

واللقب، الجنسیة، العنوان وأیضا أرقام بطاقات الائتمان،  الاسم ومعلومات متعلقة بالعمیل

وفي الجزائر لا توجد برامج او بنیة تحتیة تحمل الأنشطة الالكترونیة وهذا مما یجعل العمیل 

متردد في التعامل مع الوكالات الكترونیا خاصة الوكالات حدیثة النشأة والنشاط

یة التي تواجهها الوكالة السیاحیة والتي تحد یمثل الضغوطات التشریع) : 

  :من ممارسة التسویق الالكتروني 

  

  

الذي یمثل اذا كانت الضغوطات التشریعیة تحد من ممارسة ) 29(من خلال الجدول رقم 

للإجابة ب لا في حین نسبة % 80التسویق الالكتروني حیث كانت النسبة الأكبر 

ترى ان الضغوطات التشریعیة تحد من ممارسة هذا النشاط

  التكرار  التكرارات 
 %النسبة

04  20%  

16  80%  

20  100%  

 

من خلال الجدول رقم 

الالكتروني داخل الوكالة حیث كانت الإجابة ب لا بنسبة 

لاتحد من عملیة تفعیل التسویق الالكتروني ویعود سببه ذلك لان هذه الوكالات تحضى 

بجماهیریة كبیرة من طرف الزبائن حیث كسب ثقتهم وولائهم مرهون با

أما الإجابة بنعم فكانت 

من تفعیل نشاط التسویق الالكتروني لان هذا النشاط یتطلب الحصول على

ومعلومات متعلقة بالعمیل

وفي الجزائر لا توجد برامج او بنیة تحتیة تحمل الأنشطة الالكترونیة وهذا مما یجعل العمیل 

متردد في التعامل مع الوكالات الكترونیا خاصة الوكالات حدیثة النشأة والنشاط

) : 29(الجدول رقم 

من ممارسة التسویق الالكتروني 

من خلال الجدول رقم 

التسویق الالكتروني حیث كانت النسبة الأكبر نشاط 

ترى ان الضغوطات التشریعیة تحد من ممارسة هذا النشاط% 20

التكرارات                

  الإجابات

  نعم

  لا

  المجموع



ویتضح لنا من خلال النتائج السابقة أن عدم تأثیر القوانین والتشریعات على ممارسة 

وضع مشروع  أنهایة في الجزائر رغم 

خص التشریعات والقوانین تبق ومن بین البرامج أتت ببرنامج 

  یمثل عدم شعور الزبائن بالأمان والثقة من معوقات التسویق الالكتروني

  

 %.20كانت الإجابة بنعم في حین لا 

ومنه نفسر النتائج بان اغلب الوكالات السیاحیة تعتبر عدم شعور الزبائن بالأمان والثقة 

وذلك یعود للتقصیر أو التأخیر في تقدیم الوكالة 

لخدماتها وطلباتها المتعلقة هؤلاء الزبائن هذا مما جعل الزبون یفقد الثقة في الوكالة حین 

  . تها تحمي خصوصیة وسریة كل زبون

80%

20%

100 
 

ویتضح لنا من خلال النتائج السابقة أن عدم تأثیر القوانین والتشریعات على ممارسة 

یة في الجزائر رغم التسویق الالكتروني یعود ذلك لغیاب الحكومة الالكترون

بق ومن بین البرامج أتت ببرنامج انه لم یط

  .الخاصة الأعمال والالكترونیة

یمثل عدم شعور الزبائن بالأمان والثقة من معوقات التسویق الالكتروني

  

كانت الإجابة بنعم في حین لا % 80نلاحظ بان نسبة ) 30(من خلال الجدول رقم 

ومنه نفسر النتائج بان اغلب الوكالات السیاحیة تعتبر عدم شعور الزبائن بالأمان والثقة 

وذلك یعود للتقصیر أو التأخیر في تقدیم الوكالة معوق من معوقات التسویق الالكتروني 

لخدماتها وطلباتها المتعلقة هؤلاء الزبائن هذا مما جعل الزبون یفقد الثقة في الوكالة حین 

تها تحمي خصوصیة وسریة كل زبونعدم وجود قوانین خاصة بالوكالة في حد ذا

نعم 

لا

  التكرارات 
 %النسبة  التكرار

16  80%  

04  20%  

20  100%  

 

ویتضح لنا من خلال النتائج السابقة أن عدم تأثیر القوانین والتشریعات على ممارسة 

التسویق الالكتروني یعود ذلك لغیاب الحكومة الالكترون

انه لم یط إلا 2013سنة 

الخاصة الأعمال والالكترونیة

یمثل عدم شعور الزبائن بالأمان والثقة من معوقات التسویق الالكتروني) :30(الجدول رقم 

من خلال الجدول رقم 

ومنه نفسر النتائج بان اغلب الوكالات السیاحیة تعتبر عدم شعور الزبائن بالأمان والثقة 

معوق من معوقات التسویق الالكتروني 

لخدماتها وطلباتها المتعلقة هؤلاء الزبائن هذا مما جعل الزبون یفقد الثقة في الوكالة حین 

عدم وجود قوانین خاصة بالوكالة في حد ذا

  

  

  

  

  

  

التكرارات               

  الاجابات

  نعم

  لا

  المجموع
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الانترنیت في ممارسة عملیة یمثل مدى عرقلة بطء تدفق شبكة ):31(الجدول رقم 

  :التسویق الالكتروني 

  

  

  

  

  

الذي یمثل مدى تأثیر شبكة الانترنیت على ممارسة النشاط ) 31(یوضح الجدول رقم 

وهذا یعود بطء % 95بنعم حیث قدرت نسبة التسویقي الالكتروني كانت اغلب الإجابات 

تدفق الشبكة او انقطاعها مما یؤثر بشكل سلبي على أداء الأعمال التسویقیة للوكالة لان 

أما . وخاصة الأنشطة التسویقیة منها بكثرة. اغلب الأنشطة تكون عبر شبكة الانترنیت

صفة كبیرة في ممارسة لأنها لا تعتمد على الانترنیت ب%  05الإجابة ب لا كانت بنسبة 

 .الأنشطة التسویقیة

بطء تدفقها یؤثر و  ومنه نستنتج أن شبكة الانترنیت لها أهمیة كبرى داخل الوكالات السیاحیة

  .على نشاط التسویق الالكتروني

  

  

  

  

  

  التكرارات        

  الاحتمالات
 %النسبة  التكرار

  %95  19  نعم

  %05  01  لا

  %100  20  المجموع
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  :نتائج الدراسة: -

حاولنا من  ، المدیةربع وكالات السیاحیة لولایة التي أجریت في الأ المسحیةبعد الدراسة 

الوكالات  هذهخلالها معرفة مدى استخدام الوكالات السیاحیة للتسویق الالكتروني داخل 

في انجاز الأعمال والأنشطة  )الانترنت( الاتصال و الإعلامتكنولوجیا ومدى الاعتماد على 

إضافة إلى معرفة الدور الذي یلعبه التسویق الالكتروني داخل هذه الوكالات والوقوف على 

  . هم المعوقات التي تعیق ممارسة هذا النشاط داخل الوكالات السیاحیةأ

  :ومن خلال هذه الدراسة توصلنا إلى النتائج التالیة

تستخدم  إذ الاتصال و الإعلامتعتمد على تكنولوجیا  أكدت الدراسة أن الوكالات السیاحیة• 

  .%)100(شبكة الانترنیت وذلك بنسبة 

  الوكالات السیاحیة تستخدم شبكة الانترنیت من اجل البرید الالكترونيأكدت الدراسة أن • 

والبحث عن المعلومات %) 35(ومواقع التواصل الاجتماعي بنسب متساویة كانت بنسبة 

  .كانت نسبة تحویل البیانات عبر شبكة الانترنیت%) 10(، إضافة إلى )20(%بنسبة 

على الأقل المدروسة  تمتلك لولایة المدیة ة أكدت الدراسة أن جمیع الوكالات السیاحی•  

  . الانترنت في مقراتهاوكذا برید إلكتروني كما أن لها تغطیة لشبكة  الفیسبوكصفحة على 

صفحاتها على مواقع ة تقوم بتحدیث أكدت الدراسة أن الوكالات السیاحیة المدروس•  

  (100%).بنسبةكل سنة  الاجتماعيالتواصل 

بنسبة  الوكالات السیاحیة تستخدم اللغة العربیة والانجلیزیة والفرنسیة معاأكدت الدراسة أن • 

  . الاجتماعيصفحاتها على مواقع التواصل في %) 55(

بها وكذا  أكدت الدراسة أن دوافع الوكالات السیاحیة من إنشاء موقع الكتروني خاص• 

ة إلى الترویج إضاف%) 50(التعریف بالوكالة كانت بنسبة  من اجل صفحات خاصة بها

  %).50(بنفس النسبة  ألخدماتي

  %).95(أكدت الدراسة أن الوكالات السیاحیة تتیح وسائط أخرى للاتصال بها بنسبة •  
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أكدت الدراسة أن الوكالات السیاحیة تعتمد على البرید الالكتروني من اجل التواصل مع •  

  %).40(إضافة إلى الفیسبوك بنسبة %) 50(الزبائن بنسبة 

أكدت الدراسة أن الوكالات السیاحیة تخصص قسم للتسویق داخل الوكالة بنسبة •  

)100.(%  

أكدت ) %90(اط التسویق الالكتروني بنسبة أكدت الوكالات السیاحیة أنما تمارس نش•  

الوكالات السیاحیة أنها تقییم عملیات التسویق الالكتروني بداخلها بدرجة جیدة بنسبة 

)55.(%  

  %).60(دراسة أن الوكالات السیاحیة تمارس نشاط التوزیع والترویج والبیع بنسبة أكدت ال•  

أكدت الدراسة أن الوكالات السیاحیة تستخدم مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة •  

)100.(%  

أكدت الدراسة أن الوكالات السیاحیة تستخدم الفیسبوك، انستغرام ووالواتساب بنسبة •  

  %). 05(بنسبة  الواتساب%) 20(بنسبة  الانستغرام%) 35(ة بنسب الفیسبوك،%)40(

أكدت الدراسة أن التسویق الالكتروني یسهل على الوكالات السیاحیة عملیة التخطیط • 

  %).05(للمنتج السیاحي بنسبة 

أكدت الدراسة أن التسویق الالكتروني یساعد الوكالات السیاحیة على تقویم عملیات المنتج • 

  %). 90بة السیاحي بنس

الورقیة بنسبة  الأعمالأكدت الدراسة أن التسویق الالكتروني یساهم في التقلیل من • 

وسهولة %) 25(وربح الوقت والجهد بنسبة %) 25(وخفض التكالیف بنسبة %) 45(

  %).05(الوصول إلى الزبائن بنسبة 

في الوكالات  أكدت الدراسة أن التسویق الالكتروني یؤدي إلى تفعیل عملیات التسویق• 

الإنتاجیة وتوسیعها واستمرارها في السوق بنسبة  اكفاءتهوتحسین %) 40(السیاحیة بنسبة 

  .منهمالكل %) 30(

  %). 65(نستنج من خلال الدراسة أن هناك معیقات تعیق التسویق الالكتروني بنسبة • 
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تروني بنسبة نستنج من خلال الدراسة أن العوامل القانونیة تعیق ممارسة التسویق الالك

والمعیقات %) 20(في حین أن المعیقات الخاصة باللغة والثقافة كانت بنسبة %) 65(

  %).65(التقنیة بنسبة 

أكدت الدراسة أنه لا توجد صعوبات تواجه الوكالات لتقدیم الخدمات للزبائن الكترونیا •  

  (65%).بنسبة

الجیدة في التسویق الالكتروني أكدت الدراسة أن الوكالات السیاحیة لا تفتقر للإدارة • 

  (90%).بنسبة

  %). 55(أكدت الدراسة أن السریة والخصوصیة لاتحد من تفعیل نشاط الالكتروني بنسبة • 

نستنج من خلال الدراسة أن الوكالات السیاحیة لا تواجهها ضغوطات تشریعیة تحد من • 

  %). 80(نشاط التسویق الالكتروني بنسبة  ممارسة

لال الدراسة أن عدم شعور الزبائن بالأمان والثقة یعتبر عائق من معوقات نستنج من خ• 

  %). 80(ممارسة نشاط التسویق الالكتروني داخل الوكالات السیاحیة المدروسة بنسبة 

نستنج من خلال الدراسة أن بطء تدفق شبكة الانترنیت داخل الوكالات السیاحیة تعرقل • 

  %).95(بنسبة  ممارسة عملیة التسویق الالكتروني
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  خاتمة

  

  

  

  

 

 الخاتمة
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  خاتمة

لتحقیق  أداةالدول إذ تشكل  اقتصادیاتصناعة السیاحة من الصناعات المهمة في  أصبحت

كالتضخم والبطالة ، ومن أبرز الوسائل  الاختلالاتمختلف  التنمیة المتوازیة ومعالجة

وترقیة السیاحة بصفة خاصة نجد التسویق الإلكتروني في المجال  وتطویرفي المساهمة 

السیاحي والذي یلعب دورا مهما في توفیر المعلومات والتعریف بالقصد السیاحي قصد جذب 

السلس للخدمات السیاحیة نحوهم من خلال مزیج تسویقي به وسائل  الانسیابالسیاح وكذا 

هذه النتائج التي تحصلنا علیها فرصة رصد ترویجیة محفزة وأكثر فعالیة ، كما سمحت 

  .معلومات قیمة حول واقع التسویق الإلكتروني بالوكالات السیاحیة من خلال ولایة المدیة

التي أكدت أن الوكالات السیاحیة في ولایة المدیة محل الدراسة تعتمد بشكل كبیر على 

  .ها بسرعة وبأقل جهد ممكنالتسویق السیاحي الإلكتروني، لأنه یساعدها على انجاز أعمال

 ـد أنـه مـن الضـروري علـى المؤسسـات السـیاحیة أن تكـون لهـا مقـدرةجنولذلك 

واسـعة في تبـني أحـدث وسـائل التكنولوجیـا في تسـویق المنتجـات السـیاحیة بالاسـتعانة 

احیة، والاسـتعانة الإلكترونیـة في إنتـاج وتصـمیم وتقـدیم الخدمـة السـی بالأجهـزة والمعـدات

المجـال لمـا لـه مـن أثـر ایجـابي، وأصـبح مـن الضـروري  بتقنیـات التسـویق الالكـتروني في هـذا

الانترنـت سـواء بموقـع إلكـتروني خـاص بهـا  أن یكـون لكـل مؤسسـة سـیاحیة تواجـد علـى شـبكة

عرض خـدماتهاُ  والتواصـل  عـن طریـق التواجـد في منصـات التواصـل الاجتمـاعي قصـد أو

مباشـر، وأن  مـع السـیاح لغـرض أجـراء لقـاءات ونقاشـات وحـوارات إلكترونیـة معهـم وبشـكل

  .تعمـل علــى تـدریب وتأهیــل عمالهـا علــى اسـتخدام وســائل التسـویق

 السیاحي والفندقي في التعرف على احتیاجات ورغباتُ  السیاح منالتسویق الإلكتروني  

خـلال التنسـیق بـین كـل عناصـر وأنشـطة التسـویق الإلكـتروني، كمـا أن ذلـك یقـود الى تحقیـق 

المالیــة و الاجتماعیـــة للمؤسســـة و المجتمـــع و بأقـــل تكلفــة ممكنـــة، كمـــا تســـعى  الأرباح

  .ذب الـــزبائن والاحتفاظ بهملجـــ
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  :قائمة المصادر والمراجع
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دار اسامة لنشر .1ط: والاتصالمنهجیة البحث في علوم الإعلام : الفاتح محمد حمدي  -

  .2017، الاردن ،. والتوزیع 

دیوان المطبوعات  4ط: . العلمي لعلوم الإعلام والاتصالالبحث : بن مرسلي، احمد -

  .2010الجزائر ، . الجزائریة

دار العلم .1ط. الالكترونيو  الإعلاميتسویق ،مدخل الى ال: ابو العلا ، محمد علي  -

  .2014والایمان لنشر والتوزیع 

عمان .والتوزیع سسة الوراق لنشر ؤ م.أسس البحث العلمي : مروان عبد المجید.ابراهیم   -

2000.  

. الدار الجامعة لنشر .1ط.ادارة التسویق مدخل معاصر : ابو النجا،محمد عبد العظیم  -

  .2008الاسكندریة 

لنشر والتوزیع  الإعصاردار .دئ التسویق السیاحي والفندقي مبا.، مروان محمد  ابو رحمة -

  .2014.عمان الاردن .

 الإشعاعهندسة الاعلان والعلاقات العامة مكتبة ومطبعة . ابو قحف ، عبد السلام   -

  .2001.الفنیة 

زهران لنشر والتوزیع . 1ط. ادارة الخدمات السیاحیة . صفاء . ابو غزالة  -

  .2006.الاردن.

عناصر المزیج والتسویق عبر الانترنت .التسویق الالكتروني .یوسف احمد .ابوفارة  -

  .2009الاردن .ار وائل لنشر د.1ط.

  .2009.الاردن .دار المسیر .1ط.التسویق الالكتروني .احمد ، سمیرمحمد  -
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المفاهیم، الاسس، (استراتجیات السوق .محمد فهمي .احمد .نزار عبد المجید .البراوي  -

  .2006.عمان .دار المسیرة لنشر والتوزیع .1ط).الوظائف

الوسائل ، .  والإعلاممدخل لعلوم الاتصال .تح جمدي محمد فا.عباس فضة .بصلة  -

  .2017.لنشر والتوزیع الاردن أسامةدار .1ط.النماذج ، النظریات 

  .2006.الاردن .دار حامد لنشر والتوزیع .1ط.الاتصالات والترویج:البكري،ثامر -

  .1998.المملكة العربیة السعودیة . الأفكارترجمة بیت  تالانترنعبر  الإعلان:بیرت،نبیل -

 ةوالاجتماعی الإنسانیةالبحث العلمي في العلوم .فحل،عیسى محمد.عبد الرحمان التل،وائل -

  .2007.عمان.لنشر والتوزیع دار حامد.1ط.

عمان .دار المسیرة لنشر والتوزیع .1ط.البحث العلمي  أسس.الجوهري محمود محمد -

.2004.  

  .2009.القاهرة .دار الفجر.1ط.عبر الانترنت التسویق .حافظ عبده -

  .2010.عمان.دار اسامة لنشر .1ط.الفندقیة والسیاحیة  الإدارة.حافظ عبد الكریم -

  .2002.القاهرة .دار الفجر لنشر والتوزیع .1ط.السیاحي  الإعلام.الحجاب منیر محمد -

العلمي لنشر والتوزیع  الإعصاردار .1ط.ادارة التسویق السیاحي . إسماعیلالحدید ابراهیم  -

.2010.  

التسویق الاستراتیجي لخدمة .الحماري موفق عدنان عبد الجبار، الطویل رامي فلاحة -

  .2016.الاردن .دار حامد لنشر والتوزیع .الفنادق والسیاحة توجه حدیث ومتكامل 

  2014.تاب مركز الاسكندریة للك.قواعد البیع الشخصي .الدسوقي محمود السید البدوي  -

المفهوم )NTC_CITC (والاتصال  للإعلامالحدیثة  لتكلنوجیا.و فضیل یدل -

  .2010.دار الافاق لنشر والتوزیع.1ط.،الاستعمالات

دار جریر لنشر .1مبادئ التسویق ط.الرحیمي ، سالم احمج، ابودلبوح محمود عقل  -

  .2013عمان .والتوزیع 
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دار المناهج لنشر .1ط.تكنولوجیا التسویق .م ردینة ، عثمان ، الصمیدعي محمود جاس  -

  .2004.الاردن .والتوزیع 

دار الصفاء لنشر .مدخل منهجي تطبیقي .مبادى واسالیب التسویق .الزغبي علي الفلاح -

  .2010.والتوزیع 

مدخل صناعة السیاحة والضیافة .التسویق السیاحي والفندقي .الزغبیى علي الفلاح   -

  .2013.الاردن .دار المسرة .1ط.

دار المجد .1ط.ثقافة الانترنت ، دراسة في التسویق الاجتماعي .ساري ،خضر حلمي  -

  .2005.الاردن .لاوي لنشر والتوزیع 

عمان .دار الرایة .1ط.السیاحة والسفر  مكاتب وشركات إدارة.السعدي ، عصام حسین   -

.2009.  

دار الوراق لنشر .1ط.التسویق الالكتروني .سلطان حجم یوسف ، العبادي ، هاشم فوزي   -

  .2008.الاردن .والتوزیع 

  .2008.دار الرایة لنشر والتوزیع .1ط.الاقتصاد السیاحي .سلمان ، زید منیر   -

القانونیة  للإصداراتالمركز القومي .1ط.یق التسو  أسس.السید علي ،محمد امین   -

  .2012.القاهرة .

القاهرة .مجموعة النسل العربیة .1ط.مبادئ السیاحیة .السیسي،ماهر عبد الخالق السیسي  -

.2007.  

الاردن .دار یافع لنشر والتوزیع .1ط.الاعلام الالكتروني .الشریف ، عبد العزیز خالد   -

.2014.  

، یوسف، تكلنوجیا الاعلام الشاملیة ماهر عودة اللحام،مجود عزت، كافي مصطفى  -

  .2015.دار الاعصار لنشر .1ط.والاتصال 

دار الفكر ناشرون وموزعون .1ط.التسویق وادارة الاعلان .شومان ، ایناس رافت  -

.2010.  
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الاسكندریة .ة دار الجامع.التسویق والمفاهیم والاستراتیجیات .الصحن ، محمد فرید   -

.1998.  

المناهج العلمیة لنشر .1مبادئ التسویق ط.الصمیعي ، محمود جاسم ، العلاق بشیر   -

  .2006.عمان .والتوزیع 

مؤسسة حروس الدولیة .1ط)دراسة نظریة تطبیقیة (مبادئ التسویق . الصریفي ، محمد  -

  .لنشر والتوزیع 

  .2005.دار المسیرة لنشر والتوزیع .2ط.مبادى السیاحة . الیاس.سراب .نعیم .الطاهر   -

دار الوراق .1ط.التسویق الالكتروني .یوسف ، الطاىي ، سلطان ، العبادي هاشم فوزي   -

  .2009.الاردن .لنشر والتوزیع 

الاردن .وري دار الیاز .1ط.الاسس العلمیة للتسویق .الطائي ، حمید، الصمیدعي، محمود -

.2004.  

دار الوراق لنشر والتوزیع .مدخل استراتیجي .التسویق السیاحي .الطائي ، حمید النبي   -

  .2004.الاردن .

دار الجامعة .1ط.ادارة التسویق في بیئة العولمة .طه، طارق ، احمد ، الصحن فرید  -

  .2004.الجدیدة 

  .2014.مصر .اة المعارفمنش.طه، الطارق،التسویق والتجارة الالكترونیة   -

مدخل الاتصالات التسویقیة .العاصي،شریف،احمدشریفي ، الترویج والعلاقات العامة   -

  .2006.مصر .الدار الجامعة .المتكاملة 

دار الوفاء لدنا لطباعة والنشر .تسویق الخدمات السیاحیة .عبد الرحیم ، احمد الظاهرة   -

  .2012مصر .

ویق السیاحي والفندقي في تحقیق المیزة التنافسیة دار الكتب عبد السمیع ،صبري، التس -

  .2007مصر .القانونیة 

  .2008.عمان.دار زهران لنشر والتوزیع.صناعة السیاحة . عبد العزیز ماهر   -
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عمان .العالمیة الدولیة لنشر و التوزیع . 1ط.عبد العزیز صالح ، الادارة العامة المقارنة   -

.2000.  

  .2008.مصر .الدار الجامعة .1ط.التسویق المقدم . عبد العظیم محمد  -

دار المجد المؤسسة .1ط.دور الاعلان في التسویق السیاحي .عبد القادر ،عامر  -

  .2003.بیروت.الجامعیة لنشر والتوزیع 

دار .1ط.عبد المحسن ،توفیق مجمد، التسویق الالكتروني وتحدیات التجارة الالكترونیة   -

  .2004مصر .فكر العربي ال

  .2013.عمان .زمزم ناشرون وموزعون.1ط.عبد النبي ، محمد احمد ،ادارة التسویق  -

  .2010.مصر .المكتب الجامعي الحدیث .عبید طه احمد ، مشكلات التسویق السیاحي  -

  2015.عمان .دار امجد لنشر والتوزیع . .1ط.التسویق الالكتروني.العدلي مبروك   -

تكلنوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي .، عبد االله ، موسى علي فرغلي  -

  .2007.القاهرة .دار ایتراك لنشر والتوزیع.والالكتروني 

مصطفى ، مبادى التسویق الحدیث بین  زكریا ، حسونة ، عبد الصمد الباسط الشیخ عزام -

  .2008.دار المسیرة لنشر والتوزیع .1النظریة والتطبیق ،ط

دار النهر ، .4ط.العسكري ، عبود عبد اله ، منهجیة البحث العلمي في العلوم الانسانیة  -

  .2004.سوریا

الاردن .دار الیازروري لنشر والتوزیع .1ط.التسویق الالكتروني .العلاق ، بشیر   -

.2012.  

یع دار المناهج لنشر والتوز .1ط.العلاق بشیر ، عباس ، تطبیقات الانترنت في السوق   -

  .2008.الاردن .

دار الیازوري العلمیة لنشر .العلاق ، بشیر الطائي حمید ، مبادئ التسویق الحدیث   -

  .2008الاردن .والتوزیع 
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الاردن .علیان ریحي مصطفي ، اسس التسویق المعاصر ، دار الصفاء لنشر والتوزیع   -

.2009.  

دار الصفاء .2ط.المعلومات علیان مصطفى یحیى ، السمراني ، ایمان فاظل ، تسویق   -

  .2006.لنشر والتوزیع 

  .2003عمان .دار وائل لنشر والتوزیع .2ط.،مجمود رضوان ، مبادئ التسویق العمر   -

العنزي ، عادل عبد االله ، الطائي ، حمید عبد النبي ، التسویق في ادارة السیاحة   -

  .2013.الردن .والضیافة ، دار الیازوري لنشر والتوزیع 

 مركز یازید.3ط) .مفاهیم اساسیة(عوادة ، محمد ، الخطیب ، فهد ، مبادئ التسویق . 71

  .2014.لنشر 

دار الیازوري العلمیة لنشر .1ط.العید عاشور ، نعیم ، عودة رشید ، مبادئ التسویق  -

  .2006.الردن .والتوزیع 

ز المعرفیة لنشر دار الكنو .1ط.عبوري ، زید ، فن ادارة الفنادق والنشاط السیاحي   -

  .2008.الاردن .والتوزیع 

دار وائل .1ط.الغالي ،ظاهر محسني،احمد شاكر العسكري ،الاعلان مدخل تطبیقي   -

  .2006.الردن .لنشر والتوزیع 

مصر .المكتبة العلمیة لنشر والتوزیع .غنیم ،احمد،مجید،التسویق والتجارة الالكترونیة   -

2008.  

دار .2ط.شبكات المعلومات والاتصالات.،السمرائي، ایمان فاضل ابراهیم قندلجي ،عامر -

  2012.الاردن.المسیرة لنشر والتوزیع 

السعودیة .دار المریخ لنشر .التسویق  أساسیات.ارمسترونج، حاري .كوتل ، فلیب   -

2007.  

الاردن .دار كنوز المعرفة العلمیة لنشر والتوزیع .1ط.تسویق الخدمات .كروتل فرید   -

.2009.  
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دار هومة لنشر والتوزیع .2ط.دینامیكیة البحث العلمي للعلوم الانسانیة .مرتاض لمیاء   -

  .2016 الجزائر.

  .1996.مصر .مؤسسة الشباب الجماعي .الاعلان .المصري ، احمد محمد   -

دار وائل لنشر .3ط.مدخل تحلیلي .اصول التسویق .رائف توفي ق.ناجي .المعلا   -

.2006.  

دار الوراق لنشر .1ط.صالح،احمد علاء ، الادارة الالكترونیة  ي ، عادل،حرشوشالمفرج -

  .2007.الاردن .والتوزیع 

  .2003الاردن .دار وائل لنشر والتوزیع .2ط.السیاحیة  الدلالةمقابلة خالد، فن   -

  .2007.الاردن .دار الكنوز لنشر والتوزیع . السیاحیةمقابلة محمود احمد ،صناعة   -

الدار .1ط.معلومات والاتصال لوجیا النو تك.اوي ، حسني عماد ، علیم الدین ، محمد مك  -

  .2009.مصر .العربیة لنشر والتوزیع 

الدار العلمیة ودار الثقافة لنشر والتوزیع .1ط.اسس التسویق الحدیث .مندیل عبد الجبار   -

.2012.  

  .2008.الاردن .لنشر والتوزیع دار الثقافة .1ط.مبادئ التسویق .المؤذن، محمد صالح  -

دار .العملاء في الموسسة الاقتصادیة  وخدمةقواعد البیع الشخصي .میمون نبیلة   -

  الجامعة لنشر 

دار الصفاء لنشر .1ط.التجارة الالكترونیة .بلال محمد .الوادي .محمد حسن .الوادي . 90

  .2001.والتوزیع 

المصدر القومي للاصدارات .2ط.و .1ط.التسویق الالكتروني.یوسف ، جسن یوسف . 91

  .2012.مصر .

  :الكتب الأجنبیة .3

Demeur.claude.markrting.ed05.parisMeddition.2005. 

  :المجلات والجرائد.4



 

115 
 

زمام نور الدین سلیماني ن صباح تطور مفهوم التنولوجیا واستخدامه في العملیة التعلیمیة 

  .11.2013العددمجلة العلوم الانسانیة والاجتماعیة .

استخدامات تكنولوجیا الاعلام والاتصال وانعكاساتها على نمط .سوالمیة ، عبد الرحمان 

مجلة العلوم الانسانیة والاجتماعیة .دراسة میدانیة .الحیاة بالمجتمع الریفي 

  .21.2015.العدد.

مجلة جامعة دمشق .الاعلام الحدیث في عصر المعلومات .شیخاني، سمیرة 

  .26المجلد .24العدد.

دراسة تحلیلیة لاراء .المزیج التسویقي الخدمي وانعكاسه في انمانیة الهیمنة .فیصل .عنان 

  1.2011المجلد.1.العدد.مجلة جامعة كركوك العراق .رواد فنادق خمسة نجوم في بغداد 

  .24العدد.الجریدة الرسمیة 

  

  :الرسائل الجامعیة .5

جامعة بوضیاف میلة .مذكرة ماجستیر .زائر تنمیة السوق السیاحیة بالج: بزة صالح 

.2007_2008  

ادماج الانترنت في استراتیجیات الاتصالات التسویقیة للمؤسسة .بن عجیة ، محمد نبیل 

  2008_2009_. 3جامعة الجزائر.مذكرة ماجستیر .التسویقیة 

ري جامعة منثو .مذكرة ماجستیر .دور الانترنت في مجال التسویق الخدمات .بوباح علیا

  2011_2012.قسنطینة 

جامعة .مذكرة ماجستیر .التسویق السیاحي في تفعیل قطاع السیاحي .بوعكریف ،زهیر 

  .2012_2011.منثوري قسنطینة 

مذكرة .استخدام تكلنوجیا الاعلام والاتصال في المؤسسة الاقتصادیة .بولعویدات حوریة 

  .2008_2007.جامعة منثوري قسنطینة.ماجستیر 

  جامعة الجزائر .مذكرة ماجستیر .اثر الاتصالات التسویقیة لاستقطاب السیاح .حماني امینة 
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.2011_2012.  

دور استراتیجیة الترویج في تحسین الطلب السیاحي الجزائري على مستوى .عمیش سمیرة 

  .2015_2014.جامعة فرحات عباس سطیف.الخدمات السیاحیة 

جامعة .مذكرة ماجستیر .یق الالكتروني للكتاب في الجزتئر استراتیجیة التسو .مرزلاق ابراهیم 

  .2009.2010.منثوري 

  :القوامیس والمعاجم.6

  .2004.القاهرة.4ط.مكتبة الشرةق الدولیة .معجم الوسیط 
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  المدیة --یـــحي فارس عة ــــــــجام

 كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة

  قسم الإعلام والاتصال

  

  ......: لةبقامرقم ال

  

                            

  :استمارة مقابلة بعنوان

  

  

  

  

  

  

  لنیل شھادة الماستر في علوم الإعلام والاتصالمذكرة مكملة 

  

، نضع بین أیدیكم استمارة مقابلة عن واقع التسویق الالكتروني بالجزائر 

  .أدوات البحث العلمي كإحدىلاستخدامھا 

نرجو منكم الإجابة عن الأسئلة بكل موضوعیة وتتعھد بالمحافظة على سریة 

  .بغرض البحث العلمي إلاالمعلومات وعدم استعمالھا 

  إشراف الأستاذة                                            :إعداد الطالبان

  حمدي وردة : د.أبسام یوسف                                             -

   یعقوب فارس -

  

 2022 -2021السنة الجامعیة 

  واقع التسویق الالكتروني في الوكالات السیاحیة بالجزائر

  ولایة المدیة أنموذجا

  الوكالات السیاحیة في ولایة المدیة دراسة مسحیة على عینة من موظفي
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الوكالات السیاحیة في ولایة المدیة  لتكنولوجیا الإعلام استخدام : المحور الأول 

 والاتصال 

 ؟الانترنیتھل تستخدم الوكالة بشبكة  -1

  نعم               لا 

  نعم تستخدم في؟ ب"اذا كانت الإجابة . 

  البحث عن معلومات  -

    تحویل البیانات  -

  البرید الالكتروني  -

   مواقع التواصل الاجتماعي  -

  كلھا  -  

  ھل تمتلك الوكالة موقع خاص بما على الشبكة ؟ -  2

  نعم               لا 

  بنعم فھل ھذا الموقع؟"كانت الإجابة  إذا -

  ادري لا              مقبول            جذاب 

  ھل یتم تحدیث الموقع ؟- 3 

  نعم               لا 

  یتم تحدیثھ كل ؟" نعمب"كانت الإجابة  إذا -

  أسبوع               شھر                ستة أشھر              سنة 

  ھي اللغات المعتمدة في الوكالات السیاحیة؟ ما -4

    العربیة -

    الفرنسیة -

  الإنجلیزیة    -

  كلھا  -
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  موقع الكتروني خاص بھا؟ إنشاءالوكالة من  دوافعھي  ما -

  التعریف بالوكالة  - 

  ا ھالترویج لخدمات -

  للاتصال بما؟ أخرىھل تتیح الوكالة وسائط - 6

 نعم               لا 

  ھي ھذه الوسائط؟ بنعم ما"اذا كانت الإجابة  -

..........................................................................................
..........................................................................................  

  الوكالات السیاحیة في المدیة علىأثر استخدام التسویق الإلكتروني : المحور الثاني 

  ھل یوجد قسم خاص بالتسویق داخل وكالتكم؟ -7

  نعم               لا 

  ھل تمارس الوكالة السیاحیة التسویق الالكتروني ؟ -8

  نعم               لا 

  كیف تقیمون عملیة التسویق الالكتروني داخل وكالتكم؟ -

  لا ادري              متوسطة              جیدة 

  ما ھي الأنشطة التسویقیة التي تمارسھا الوكالة السیاحیة الكترونیا؟ - 10 

  التوزیع   -

  الترویج   -

  البیع        -

  كلھا      -

تعتمد الوكالة السیاحیة على شبكات التواصل الاجتماعي في التسویق ھل  -11
  الالكتروني؟

 نعم               لا 

  :بنعم فالشبكة الأكثر استخداما"إذا كانت الإجابة  -

      الفیسبوك  - 

          التویتر . 
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       الانستغرام -

  الواتس آب  -

              كلھا  -

          اخرى  - 

  في رأیك ھل یسھل التسویق الالكتروني عملیة التخطیط للمنتج السیاحي؟ -12

  نعم               لا 

  ھل تعتقد أن التسویق الالكتروني یساعد على تقوع عملیات المنتج؟ -13

  نعم               لا 

  ھل ترى أن التسویق الالكتروني یساھم في-14

                   خفض التكالیف  - 

  ربح الوقت والجھد  - 

      التقلیل من الأعمال الورقیة  - 

  سھولة الوصول إلى الزبائن  - 

  :ھل ترى أن التسویق الالكتروني یؤدي الى- 15 

  تفعیل عملیة التسویق والوكالة  - 

  تحسین كفاءتھا الإنتاجیة  - 

  توسعھا واستمرارھا في السوق  - 

  

  في الوكالات السیاحیة في المدیة معوقات التسویق الالكتروني : المحور الثالث

  ھل ھناك معوقات تعیق عملیات التسویق الالكتروني ؟- 16 

 نعم               لا 

  :فتكن ھذه المعوقات في" بنعم"اذا كانت الإجابة  -

        قانونیة  - 

    لغة وثقافة  -

        التقنیة - 

  ھل ھناك صعوبات في تقدیم الخدمات للزبائن الكترونیا؟ - 17 

  نعم               لا 
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  ھل تفتقر الوكالة الى الادارة الجیدة في التسویق الالكتروني ؟-18

  نعم               لا 

  ھل تعتبر السریة والخصوصیة عوامل تحد من تفعیل التسویق الالكتروني ؟-19

  لا نعم               

ھل تواجھ الوكالات ضغوطات تشریعیة وقانونیة تحد من ممارسة التسویق -20
  الالكتروني؟ 

  نعم               لا 

ھل تعتبر أن عدم شعور الزبائن بالامان والثقة من معوقات التسویق -21
  الالكتروني ؟

  نعم               لا 

  التسویق الالكتروني ؟ ھل ترى أن بطء شبكة الانترنت تعرقل من عملیات-22

  

 نعم               لا 
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  الجداولفهرس 

 الرقم العنوان الصفحة

 01 أوجه الاختلاف بین التسویق الالكتروني والتسویق التقلیدي 43

 02 الفروقات بین سمات الخدمات السیاحیة والمنتج 54

 03 الإعلام والاتصاللتكنولوجیا  لات السیاحیةیمثل استخدام الوكا 80

 04 شبكة الانترنیتالسیاحیة لاستخدام الوكالات  81

 05 لموقع الكتروني خاص بها ت السیاحیةامتلاك الوكالا 82

 06 للوكالات السیاحیة یمثل جاذبیة الموقع الالكتروني 82

 07 تحدیث الوكالات السیاحیة للموقع الالكتروني الخاص بها 83

 08 تحدیث الموقع فیها المدة التي یتم 83

 09 اللغات التي تستخدمها الوكالات السیاحیة في موقعها الالكتروني 84

 10 من إنشاء الموقع الكتروني الخاص بها ت السیاحیةدوافع الوكالا 85

 11  یمثل وسائط الاتصال الأخرى للوكالات السیاحیة 86

 12 للاتصال ت السیاحیةالوسائط التي تتیحها الوكالا 86

 13 تخصیص الوكالات السیاحیة قسم التسویق بها 87

 14 ممارسة الوكالات السیاحیة نشاط التسویق الالكتروني 88

 15 السیاحیة للتسویق الالكتروني داخلها تتقییم الوكالا 88

 16 یمثل الأنشطة التسویقیة التي تمارسها الوكالات السیاحیة 89

 17 السیاحیة لمواقع التواصل الاجتماعيیمثل استخدام الوكالات  90

 18 التواصل الاجتماعي التي تستخدمها الوكالات السیاحیة 91

 19 التي تقدمها مواقع التواصل الاجتماعي للتسویق الالكتروني 92

 20 تسهیل التسویق الالكتروني لعملیة التخطیط للمنتج السیاحي 93

 21 تقویم عملیات المنتج السیاحيمساعدة التسویق الالكتروني على  93

 22 للوكالات السیاحیة المساهمة التي یقدمها التسویق الالكتروني 94
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 23 السیاحیة للوكالات عملتفعیل  فيالتسویق الالكتروني دور  95

 24 عملیة التسویق الالكترونيتطبیق معوقات  96

 25 معوقات ممارسة عملیة التسویق الالكترونيأهم  96

 26 صعوبات في تقدیم الخدمات للزبائن الكترونیا 97

 27 مدى افتقار الدارة الجیدة للتسویق الالكتروني 98

 28 نشاط التسویق الالكتروني لمدى السریة والخصوصیة من تفعی 98

الضغوطات التشریعیة التي تواجهها الوكالة السیاحیة والتي تحد من  99

  ممارسة التسویق الالكتروني

29 

 30  شعور الزبائن بالأمان والثقة من معوقات التسویق الالكتروني 100

مدى عرقلة بطء تدفق شبكة الانترنیت في ممارسة عملیة التسویق  101

  الالكتروني

31 
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  الأشكالفهرس 

 الرقم العنوان الصفحة

 01 لتكنولوجیا الإعلام والاتصال لات السیاحیةیمثل استخدام الوكا 80

 02 شبكة الانترنیتالسیاحیة لاستخدام الوكالات  81

 03 لموقع الكتروني خاص بها ت السیاحیةامتلاك الوكالا 82

 04 للوكالات السیاحیة یمثل جاذبیة الموقع الالكتروني 82

 05 تحدیث الوكالات السیاحیة للموقع الالكتروني الخاص بها 83

 06 المدة التي یتم تحدیث الموقع فیها 83

 07 اللغات التي تستخدمها الوكالات السیاحیة في موقعها الالكتروني 84

 08 من إنشاء الموقع الكتروني الخاص بها ت السیاحیةدوافع الوكالا 85

 09  یمثل وسائط الاتصال الأخرى للوكالات السیاحیة 86

 10 للاتصال ت السیاحیةالوسائط التي تتیحها الوكالا 86

 11 السیاحیة قسم التسویق بهاتخصیص الوكالات  87

 12 ممارسة الوكالات السیاحیة نشاط التسویق الالكتروني 88

 13 السیاحیة للتسویق الالكتروني داخلها تتقییم الوكالا 88

 14 یمثل الأنشطة التسویقیة التي تمارسها الوكالات السیاحیة 89

 15 الاجتماعيیمثل استخدام الوكالات السیاحیة لمواقع التواصل  90

 16 التواصل الاجتماعي التي تستخدمها الوكالات السیاحیة 91

 17 التي تقدمها مواقع التواصل الاجتماعي للتسویق الالكتروني 92

 18 تسهیل التسویق الالكتروني لعملیة التخطیط للمنتج السیاحي 93

 19 مساعدة التسویق الالكتروني على تقویم عملیات المنتج السیاحي 93

 20 المساهمة التي یقدمها التسویق الالكتروني 94

 21 السیاحیة للوكالات عملتفعیل  فيالتسویق الالكتروني دور  95

 22 عملیة التسویق الالكترونيتطبیق معوقات  96
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 23 معوقات ممارسة عملیة التسویق الالكترونيأهم  96

 24 صعوبات في تقدیم الخدمات للزبائن الكترونیا 97

 25 مدى افتقار الدارة الجیدة للتسویق الالكتروني 98

 26 نشاط التسویق الالكتروني لمدى السریة والخصوصیة من تفعی 98

الضغوطات التشریعیة التي تواجهها الوكالة السیاحیة والتي تحد من  99

  ممارسة التسویق الالكتروني

27 

 28  الالكتروني شعور الزبائن بالأمان والثقة من معوقات التسویق 100

مدى عرقلة بطء تدفق شبكة الانترنیت في ممارسة عملیة التسویق  101

  الالكتروني

29 
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