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أولا أحمد االله و أشكره على توفيقي في إنجاز هذا العمل 

  المتواضع

  أهدي هذا العمل إلى الوالدين الكريمين ،إلى التي أعطت 

و لم تدخر إلى التي جادت و لم تبخل إلى التي عانت ولم  

  ".أمي الغالية" تيأس إلى سر الوجدان منبع العطف و الحنان

من علمني معنى الكفاح و النضال و كان قوتي في  إلى

أبي " الحياة و الذي أفنى عمره من أجل تربيتي و تعليمي

  ".العزيز

سارة و نور "و إلى أخواتي العزيزات " يحي" إلى أخي الغالي

  ".الهدى

  .وإلى كل أصدقائي الذين رافقوني في مشواري الدراسي
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ها نحن و الحمد الله نطوي سهر الليالي و تعب الأيام بخلاصة مشوارنا 

  .بهذا العمل المتواضع

إلى شمس حياتي و .... و لا تزال إلى التي أغرقتني حبا و حنانا 

  .مصدر سعادتي أمي الحبيبة أطال االله في عمرها

لي في السراء و الضراء و ضل في حياني رمزا  إلى الذي كان سندا

  .للتضحية و العطاء أبي الحبيب

إلى التي التعزية في الحزن و الرجاء في البأس و القوة في الضعف 

  .أختي إلهام رحمها االله

  .و سندا لي بإكمال مشواري الدراسي زوجيإلى الذي كان عونا 

أخواتي و إلى مصابيح حاضري و مستقبلي و سندي و مصدر قوتي 

  .إخوتي

، عبد و يملأ كل حياتي عبد المعز ، محمد يضيءإلى النور الذي 

  .الرحمان
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  و تقد�رشكر  
بدایة �شكر الله عز و �ل �لى عطائه الواسع و توف�قه لنا 

: في إتمام هذا العمل المتواضع، كما �شكر أ�س�تاذ المشرف 

بوصید ٔ�حسن ا�ي لم یب�ل �لینا بنصائحه و توجيهاته في 

إنجاز هذا العمل فجزاه الله عنا كل جزاء و � م�ا كل 

  . التقد�ر و ��ترام

كما نتو�ه �لشكر الجزیل إلى مد�ر وكا� إعتدال �لس�یا�ة 

  .فطناسي جمال ا�ي لم یب�ل �لینا بمعلومات: و أ�سفار 

  . و في أ��ير �شكر كل ٔ�ساتذة قسم العلوم الت�اریة
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 مقدمة

 

 أ 

الحيوية للكثير من الدول الناميـة ،و يلعـب الفـرد فيهـا الـدور  الاقتصاديةالسياحة من ا�لات تعتبر     

ساسـا علـى ضـرورة اسـتقطاب السـياح ر الناتج من ثقافـة سـياحية مبنيـة أالأكبر من خلال وعيه المستم

باســتمرار،كما تشــكل الســياحة عنصــرا مهمــا في تطــوير الاقتصــاد الــوطني كمســاهمتها بشــكل كبــير في 

نتـــاجي اعات عنـــد اغلـــب دول العـــالم، كمـــا أ�ـــا قطـــاع إكثـــر الصـــنمـــن أميـــزان المـــدفوعات لـــذلك نجـــد 

ــــادة الــــدخل القــــومي  و تحســــين ميــــزان المــــد يلعــــب دورا مهمــــا في   فوعات، و مصــــدرا للمعلومــــاتزي

العاملـة ،و هـدفا لتحقيـق بـرامج التنميـة ، وهنـا يـبرز دور  الأيـادي، و فرصة لتشغيل للعملات الصعبة 

       الســــياحية  و المنشــــات.......التســــويق الســــياحي في جــــذب الســــياح مــــن خــــلال التعريــــف بالمنــــاطق 

وذلـــــك مـــــن خـــــلال اســـــتخدام ذلك تبـــــادل الثقافـــــات بـــــين الشـــــعوب وكـــــ و الخـــــدمات الـــــتي تقـــــدمها،

كثـر ني هـو الإسـتراتيجية الوحيـدة و الأاستراتيجيات تسويقية متطورة و فعالة ، ولعل التسـويق الالكـترو 

  .سرع وقتو بأقل تكلفة على اكبر حصة في سوق السياحة و بأنجاعة للحصول 

هميـــــة كبـــــيرة ،خاصـــــة مـــــع النمـــــو الهائـــــل في احة أويق الالكـــــتروني في مجـــــال الســـــيفقـــــد احتـــــل التســـــ    

التســويق كثـر منافسـة في بيئـة حيــث أصـبح ا�ـال الأ التكنولوجيـا الحديثـة و تزايـد اسـتخدام الانترنيـت،

  .دوره في تطوير الخدمات السياحية السياحي في العصر الحديث

ا أساســـيا لزيـــادة طلبـــتقنيـــة التســـويق الالكـــتروني للخـــدمات الســـياحية ضـــرورة ملحـــة و مفأضـــحت     

ســهامه في تســويق و تطــوير الخــدمات الســياحية و كــذلك تطــوير القطــاع الســياحي و الاســتعادة مــن 

الفرص الواسعة التي يوفرها التسويق الالكـتروني ، ولكـي تحقـق الاسـتعادة مـن التسـويق الالكـتروني لابـد 

ة ، كـــذلك تـــوفير المتطلبـــات مـــن العمـــل علـــى تخطـــي العقبـــات الـــتي نواجههـــا في اســـتخدام هـــذه التقنيـــ

 الضــرورية مــن البــنى التحتيــة التكنولوجيــة، التنظيمــات و التشــريعات المتعلقــة بتطبيقا�ــا  و ذلــك لتطــوير

   . الخدمات السياحية و تنميتها

  :الإشكالية

  ؟" السياحيةات تطوير الخدمفي لتسويق الإلكتروني أن يساهم  ا كيف يمكن"  أ

  :شكالية العامة من خلال طرح التساؤلات الفرعية التاليةو سنحاول الإجابة على الإ



 مقدمة

 

 ب 

  .و ما المقصود بالخدمة السياحية ؟ هو التسويق السياحي؟ ما -1

  الإلكتروني ؟ ما المقصود بالتسويق -2

  .هي عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني؟ ما -3

الالكـــتروني مـــن اجـــل تطـــوير و تحســـين مســـتوى  التســـويق آليـــاتلـــة تســـعى إلى تطبيـــق هـــل الوكا -4

  خدما�ا ؟

  .سفار فعال ؟لخاص بوكالة اعتدال للسياحة و الأهل المزيج التسويقي  الالكتروني ا-5

  :الفرضيات

  :للإجابة عن الأسئلة السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية

الـدول السـياحية لزيـادة نصـيبها  ساسـية الـتي يعتمـد عليهـا التسويق السياحي مـن العناصـر الأيعتبر -1

  .من الحركة السياحية العالمية و تفعيل القطاع السياحي

التســويق الالكــتروني لتعيــين وتطــوير  آليــاتتســعى وكالــة اعتــدال للســياحة و الأســفار إلى تطبيــق  -2

  .مستوى خدما�ا

 .الكتروني فعالنجاح الوكالة السياحية في تطوير خدما�ا يعتمد على اختيار مزيج تسويقي  -3

  :أهمية الدراسة

تكمن أهمية البحث في أن التسويق الإلكتروني أصبح عاملا مؤثرا في نمو و تسويق الخدمات السـياحية 

وقــد أصــبح وســيلة هامــة في زيــادة القــدرة التنافســية و تســويق المنتجــات و الخــدمات الســياحية ،و في 

كين السـائح أينمـا كـان مـن الطلـب الفـوري للخـدمات توفير المعلومات الفورية للمتعاملين إضافة إلى تم

السياحية ،و لذلك ازداد اهتمـام الـدول المتقدمـة وغيرهـا مـن الـدول بتهيئـة قطـاع السـياحة للتحـول إلى 

نمـــط الســــياحة الرقمــــي مــــن خـــلال تطبيــــق نظــــام الســــياحة الالكترونيـــة عــــبر الإنترنيــــت و العمــــل علــــى 

  . الاستفادة منها 

  :أهداف الدراسة

  :�دف هذه الدراسة إلى 



 مقدمة

 

 ج 

  .إبراز المفاهيم الأساسية للتسويق ،تسويق خدمات ، التسويق السياحي -

  .توضيح المكانة التي يحتلها التسويق الالكتروني في تطويرالسياحة -

  .إبراز أهمية و دور التسويق الالكتروني في النشاط السياحي -

   :أسباب إختيار الموضوع

  .لدراسة هذا الموضوع منها ماهية موضوعية و منها ماهية ذاتية هناك عدة أسباب دفعتنا

  :الأسباب الموضوعية

  .حداثة وعصرنة هذا النوع من التسويق حيث يساهم في ترقية و تطوير الخدمات السياحية -

  .تسليط الضوء على واقع التسويق الالكتروني في الوكالات السياحية -

  :الأسباب الذاتية

  .و قيمة موضوع البحث محل الدراسةالشعور بأهمية  -

  .الميل نحو الموضوع و حب السياحة و السفر -

  . مجال التخصص يفرض علينا دراسة مثل هذه المواضيع المهمة -

  :منهج الدراسة

اعتمــدنا في هــذه الدراســة علــى المــنهج الوصــفي التحليلــي الــذي نــراه مناســبا لطبيعــة الموضــوع مــن     

كبير من الكتب و المراجع ذات العلاقة بموضوع البحـث ،و المعلومـات الـتي خلال الإطلاع على عدد  

  .تحصلنا عليها من خلال المقابلة الشخصية مع صاحب الوكالة 

  :خطة الدراسة

للإجابـــة علـــى الإشـــكالية و بغيـــة الوصـــول الى الهـــدف مـــن البحـــث تم تقســـيم المـــذكرة إلى فصـــلين     

و صـياغة الفرضـيات   الإشـكاليةراسة بالمقدمة التي طرحنا فيها نظريين، و فصل تطبيقي فقد بدأنا الد

  .)سة ،المنهج المتبع ،خطة الدراسةأسباب الدراسة ،أهمية الدراسة ،أهداف الدرا(ووضع 



 مقدمة

 

 د 

الإطار المفاهيمي للتسويق و تسويق خدمات و التسويق السياحي وقـد قسـم  :يتضمن الفصل الأول

ثم ، الأول  أساســيات التســويق ، ثم مــدخل إلى تســويق خــدماتإلى ثلاثــة مباحــث درســنا في المبحــث 

  .مدخل إلى التسويق السياحي

لســـياحية وقـــد قســـم إلى ثلاثـــة واقـــع التســـويق الالكـــتروني في تطـــوير الخـــدمات ا :وفـــي الفصـــل الثـــاني

، المبحــــث الأول ماهيــــة التســــويق الالكــــتروني، أمــــا المبحــــث الثــــاني عناصــــر المــــزيج التســــويقي مباحــــث

  .تروني، ثم مفاهيم أساسية حول الخدمة السياحيةالالك

  -إعتدال–دراسة حالة لوكالة السياحة و السفر   :أما الفصل الثالث

أمــا المبحــث الثــاني تشــخيص واقــع اعتمــاد الوكالــة علــى التســويق ، في المبحــث الأول تقــديم عــام للوكالــة

  .  الالكتروني، أما المبحث الثالث مقابلة شخصية مع مدير الوكالة
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  تمهيد

يختص التسويق بعملية تدفق السلع والخدمات معا، لكن طالما كان الاهتمام الأكبر لمعظم     

البحوث والدراسات في مجالات تسويق السلع مع إهمال الخدمات من حيث أهميتها وأنواعها 

  .واستراتيجيا�ا المعتمدة لتسويقها

ويعتبر التفكير في تسويق الخدمات واحدا من الأبحاث المهمة الحديثة التي عرفت توسعا في السنوات   

الأخيرة في مختلف دول العالم، ويعود السبب إلى تزايد الدور الكبير للخدمات في الحياة المعاصرة 

إلى ضرورة دراسة موضوع  وخاصة بعد تكاملها مع المنتجات المادية في تحقيق المنفعة المطلوبة، مما أدى

  .تسويق الخدمات

كما يعد التسويق السياحي وظيفة أساسية تعتمد على دراسة وتحديد حاجات ورغبات    

المستهلكين، وبالتالي تصميم سلع وخدمات توافق تطلعات المستهلك، كما يعتبر كذلك أحد أنواع 

ياحي متميز عن باقي أنواع التسويق التسويق الخاص بقطاع الخدمات وهناك من يعتبر أن التسويق الس

نظرا لكونه يهتم بعالم غير ملموس، أي يهتم بتسويق الخدمات وهذا ما يجعل التسويق السياحي ذو 

أهمية كبيرة في صناعة السياحة، كما يعتبر التسويق السياحي جزء من التسويق ويتبع نفس مبادئ 

  .التسويق، ويتميز بكونه مشا�ا لتسويق الخدمات

على هذا الأساس يهدف هذا الفصل إلى دراسة موضوع التسويق، وكذا تحليل ودراسة مختلف و   

  .جوانب موضوع تسويق الخدمات، ثم التطرق إلى موضوع السياحة والتسويق السياحي
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 . أساسيات التسويق: المبحث الأول

إطار ضيق لأنه إن التسويق شأنه  شأن النشاطات الديناميكية المتجددة يصعب تعريفه في 

يتضمن وظائف متنوعة ومتداخلة يصعب حصرها في  إطار محدد، وإلا فقد أهميته وجوهره، إضافة 

إلى ذلك أن التسويق نشاط ديناميكي يؤثر ويتأثر بمجموعة كبَيرة من القوى الداخلية والخارجية، 

 .والمتغيرات التي لا تعرف السكون

 .ورهمفهوم التسويق ومراحل تط: المطلب الأول

 .مفهوم التسويق:أولا

تعددت التعاريف حول التسويق طبقا لاختلاف وجهات النظر وفيما يلي سنتطرق إلى 

نشاط الأعمال الذي يوجه " هومختلف  هذه التعاريف ترى جمعية التسويق الأمريكية أن التسويق 

 "استعمالهاانسياب السلع والخدمات من أماكن إنتاجها من حيث استهلاكها أو استخدامها أو 

أعادت هذه الجمعية المذكورة النظر �ذا التعريف حيث جاء في آخر  2003وفي سنة 

عملية نظمية تنطوي على تخطيط وتنفيذ ومراقبة نشاطات مدروسة في " إصدار لها أن التسويق هو

مجالات التكوين، وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار والسلع والخدمات، من خلال عمليات تبادل من 

 1"شأ�ا خدمة أهداف المنظمة والفرد

تخطيط المنتجات، الأسعار، ( النشاط الذي يقوم على تخطيط وتقديم المزيج المتكامل" والتسويق هو

بات المستهلكين، محاولا الموائمة بين أهداف الذي يشبع حاجات ورغ) الًترويج والبيع، التوزيع

 2"لظروف البيئية المحيطةالمشترين وأهداف المنظمة وقدرا�ا في ظل ا هؤلاء

                                                           

العلميـــــة للنشــــر و التوزيــــع، عمـــــان،  ،دار اليــــازوري "مـــــدخل شــــامل"بشــــير العلاق،مبـــــادئ  التســــويق الحــــديث–حميــــد الطــــائي،-1

  .6،ص2008،الطبعة الأولى،)الأردن(

  .6،ص1995،الطبعة الأولى،)القاهرة(،دار الفكر العربي ،مصر"مبادئ و تخطيط"محي الدين الأزهري،التسويق الفعال -2
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عبارة عن فلسفة إدارية تقوم بتعبئة واستخدام جهود " كما عرفه روبرت كنج بأنه  

وإمكانات المشروع والرقابة عليها لغرض مساعدة المستهلكين في حل مشاكلهم المختلفة في ضوء 

  1.الدعم المخطط للمركز المالي للمشروع

أسسه وشروطه، وعلم لو مبادئه ومتطلباته، والتسويق مفتاح الربح لأنه  ه فن ل" التسويق فن وعلم

مفتاح المبيعات والًترويج ولا يمكن لأي مشروع تجاري على مستوى الأفراد أو المؤسسات أن يبدأ 

 2"طريق العمل الناجح، بدون سياسة تسويقية مدروسة ومخططة  وناجحة

مختلف "السابقة  فيمكن القول بأن التسويق هو وأخيرا ما يمكن استنتاجه من هذه التعاريف 

الجهود والأنشطة و مجموعة العمليات المستمرة والمتكاملة، التي  تمكن من تسهيل انتقال مختلف 

، وهذا ما يؤدي إلى استهلاكهامن أماكن إنتاجها إلى أماكن )أفكار، سلع، خدمات ( المنتجات

تصادية والاجتماعية للمستهلك خاصة والمنتج الوصول وتحقيق مختلف الأهداف والمنافع الاق

 ."وا�تمع عامة

  .مراحل تطور التسويق:ثانيا

 The Production Concept:المفهوم الإنتاجي: المرحلة الأولى

، يعتبر هذا المفهوم، ومن ثم هذا المدخل من أقدم المفاهيم البيعية 18ظهر في أواسط القرن 

المستهلكين " التسويقية الذي تعاملت به المنظمات الإنتاجية والبيعية، وهو يقوم على أساس  أن

سوف يفضلون تلك المنتجات التي  تتوافر بكميات كافية وبأقل تكلفة ممكنة، وتركز الإدارة التي  

على تحقيق أكبر   The Production Conceptهوم أو التي  تتوجه نحوه تتبٌنى هذا المف

  ."كفاية في الإنتاج وأكبر تغطية توزيعية

 

                                                           

ـــــــــــادئ التســـــــــــويق الحـــــــــــديث"محمـــــــــــد الباشـــــــــــا و آخـــــــــــرون ، -1 ،الطبعـــــــــــة )الأردن(،دار الصـــــــــــفاء للنشـــــــــــر و التوزيع،عمـــــــــــان " مب

  .14،ص2000الأولى،

  .1،ص2000،دار و مكتبة الهلال ،الطبعة الأولى، بيروت،" التسويق الناجح" عبد الكريم راضي الجبوري، -2
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 :1950-1920المفهوم البيعي للتسويق: المرحلة الثانية

يقوم هذا المفهوم على فلسفة مفادها أن المستهلك يقبل على المنتجات ويتعرف عليها من 

ية وغير الشخصية، وأن العلاقة بُين الإقبال على الشراء وهذه خلال مجهودات البيع الشخص

الجهود هي علاقة طردية، أي كلما ازدادت هذه الجهود ازداد الطلب على المنتجات المعروضة 

  .للبيع

أي أن هذا المفهوم يركز على فكرة أن المستهلكين إذا تركوا لوجدهم فلن يقوموا بشراء الكمية 

ؤسسة ولهذا  يجب على المؤسسة أن تتبنى بيعا هجوميا وجهودا ترويجية كبَيرة الكافية من منتجات الم

  1.من أجل إقناع المستهلكين بشكل فعال لشراء المنتج

 .إلى الستينات1950من : التوجه الحديث للتسويق: المرحلة الثالثة

النجاح ، يبت أساسا إلى أن مفتاح 20ظهر هذا المفهوم في منتصف الخمسينات من القرن 

الأساسي في تحقيق المؤسسة أهدافها يكمن في التعرف على احتياجات ورغبات المستهلكين من 

خلال التنسيق بُين جميع فعاليات وأنشطة التسويق ذات الأثر في تحقيق الأرباح انطلاقا من إشباع 

 2.حاجات ورغبات المستهلكين وليس من خلال أرقام المبيعات

 social conceptالاجتماعي للتسويق  التوجه: المرحلة الرابعة

في هذه المرحلة انتقل المفهوم التسويقي لتحقيق أهداف ا�تمع ورفاهيته وتتميز هذه المرحلة 

بأ�ا تعمل على إشباع حاجات ورغبات الأفراد والجماعات وتحسين  نوعية الحياة لهم، فالمفهوم 

الاجتماعي للتسويق يعني أن عمل المؤسسة هو تحقيق الحاجات والرغبات والهوايات للأسواق 

                                                           

في العلـــوم  و شـــروط تفعيلـــه في الجزائر،مـــذكرة مقدمـــة للحصـــول علـــى شـــهادة الماجســـتير سمـــاحي منال،التســـويق الإلكـــتروني -1

  .8،ص2015تصادية و العلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة وهران،دفعة الإقتصادية،كلية العلوم الإق

  .09نفس المرجع الانف ذكره مباشرة،ص -2
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المستهدفة والعمل على إشباعها بشكل أكثر فاعلية وكفاءة من المنافسين، وقد بدأ هذا المفهوم في 

  1970.1الانتشار منذ عام 

 .أهمية التسويق وخصائصه: المطلب الثاني

2.أهمية التسويق:أولا
 

 :أهمية التسويق بالنسبة للمجتمع -أ

ويعد مؤثرا لتطوره الاقتصادي، ذلك أن التسويق يمثل التسويق عنصر الحركة الاقتصادية للمجتمع ، 

 :الفعال يمكنه أن يحرك العجلة الاقتصادية في ا�تمع وذلك من خلال ما يأتي

رفع المستوى المعيشي للأفراد والوصول �م إلى درجات عالية من الرفاهية الاقتصادية  1-

همة إشباع هذه الحاجات تقع فالمستهلك لديه حاجات مختلفة يحاول إشباعها بقدر الإمكان، وم

 .على عاتق التسويق

 .يخلق النشاط التسويقي عددا كبيرا من الوظائف يعمل فيها أفراد ا�تمع 2-

يقوم التسويق بتعريف المستهلك بالمنتجات المتوافرة في السوق وهو �ذا يؤدي دورا كبَيرا في  -3

حيث يتم توجيه القوة الشرائية لدى الأفراد توجيه وترشيد سلوك المستهلكين اتجاه السلع المختلفة، 

فالتسويق إذن يساعد على , الاستهلاكفي الاتجاهات السليمة التي تحقق التوازن بين الإنتاج و 

      تحقيق الاستقرار الاقتصادي و تنمية اقتصاديات البلد دون إسراف أو تفريط بالموارد البشرية 

  .و المادية المتاحة

 :النسبة للمنشأةأهمية التسويق ب9-

يؤدي نجاح النشاط التسويقي في  المنشأة إلى ارتفاع كفاء�ا الإنتاجية، وبالتالي توسعها  1-

 .واستمرار بقائها في السوق

                                                           

،الطبعـــــــــــة )الأردن(، دار الصـــــــــــفاء للنشـــــــــــر و التوزيع،عمـــــــــــان"أســـــــــــس التســـــــــــويق المعاصـــــــــــر"د ربحـــــــــــي مصـــــــــــطفى عليـــــــــــان،-أ -1

  .56،ص2009الاولى،

  .41-40،ص ص2011،الطبعة الرابعة،)الأردن(الثقافة للنشر و التوزيع،عمان،دار "مبادئ التسويق"محمد صالح المؤذن، -2
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ينظر للتسويق على أنه حلقة الوصل بين إدارة المنشأة وا�تمع الذي تعيش فيه و الأسواق التي   2-

نشأة بالمعلومات والدراسات عن بتزويد الإدارات المختلفة في المتخدمها، إذ تقوم إدارة التسويق 

حاجة ا�تمع إلى السلع والخدمات، وتستطيع المنشأة على ضوء هذه المعلومات رسم السياسات 

الإنتاج اللازمة، والجودة المطلوبة، والتصاميم المرغوبة، وأوقات العرض الملائمة،  وتحديد مقادير

 1..والأسعار المقبولة

 .خصائص التسويق: ثانيا

  إن التسويق يقوم بدراسة حاجات ورغبات الناس ومحاولة التجارب معها، ومن ثم فإن

 .المستهلك هو مركز العملية التسويقية

  اجتماعية، اقتصادية، سياسية، ثقافية (إن التسويق يقوم  بدراسة الظروف والمتغَيرات البيئية

  .الإستراتيجيات والسياسات التسويقية المناسبةقبل وضع ..)وتنافسية وغَيرها

   إن التسويق هو محاولة جادة للمواءمة بين طرفين  رئيسيين هما المنتج والمستهلك وأهداف

  .كل منها ودون الإضرار بالصالح العام

  إن الشكل الذي يأخذه النشاط التسويقي في  مواجهة المستهلك هو مجموعة من الأنشطة

والفرعية التي تكون في مجموعها ما يسمى بالعرض أو المزيج التسويقي للمنتجات  والعناصر الرئيسية

 .والخدمات والأفكار التي تقدمها المنشأة

 إن التسويق وظيفة مستمرة قبل أثناء وبعد الإنتاج والبيع. 

 2.إن التسويق يعتمد على التخطيط و التنفيد الجيدين  

 .وظائف التسويق وأهدافه: المطلب الثالث

  :كن تلخيص أهم وظائف و أهداف التسويق فيما يلييم

 

                                                           

  .42-41نفس المرجع الأنف ذكره مباشرة ،ص ص  -1

  .11محي الدين الأزهري،مرجع سابق الذكر،ص -2
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 1. وظائف التسويق:أولا

تحقيق الإشباع للحاجات والرغبات لدى المستهلكين بأعلى  :الوظيفة الرئيسية للتسويق في

 .مستويات الكفاية

 :ولكن تصنيف الوظائف التسويقية بشكل أكثر تفصيلا على النحو التالي

بكافة الأنشطة التي تستهدف البحث عن مشًتركين وبائعين وتتعلق : اتصاليةوظائف  -1

 .للسلعة

 .وتشمل أنشطة النقل والتوزيع والتخزين الخاصة بالسلع :وظائف النقل المادي -2

وتشمل كافة الأنشطة التي تستهدف التأثَير على الأفراد وإقناعهم بالسلع : وظائف ترويجية3-

ائي، ويضم ذلك الوسائل التًوعية المختلفة كالإعلان لاستمالة سلوكهم الشر  والخدمات المقدمة

 الخ...والدعاية والعرض

وتشمل تحديد السعر المناسب، الذي يجب أن يكون عاليا إلى المستوى  :وظائف التسعير4-

تغطية التكاليف المختلفة للسلعة ومنخفضا إلى المستوى الذي يمكن من خلاله  الذي يمكن من

  .لسلعةاستمالة الأفراد لشراء ا

 2. أهداف التسويق:ثانيا 

تسعى المؤسسة بصفة عامة إلى تحقيق الربح، ويمكن على المدى المتوسط : بالنسبة للمؤسسة -1

 .تصبو إلى ضمان توسعها واستمرارها في السوق الأكبر فترة ممكنة والطويل أن

بأن تعظيم الربح هو الهدف الوحيد لأي مؤسسة، غَير أنه  الاقتصاديرى بعض رجال  :الربح-أ

توجد قيود كثَيرة تتدخل في تحديد حجم الأرباح، كتصرفات المنافسين، ومدى وجود البدائل 

والمنافسة والرقابة والحكومة التي تؤدي إلى صعوبة قيام المؤسسة بتعظيم الربح، ويعتقد الكثير أن 

                                                           

  .60-59ربحي مصطفى عليان،مرجع سبق ذكره،ص ص -د-أ -1

ذكرة مقدمـة لنيـل شـهادة الماجسـتير،كلية العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة ،مـ"الخدمـة التسـويقية في اتصـالات الجزائـر"بوعون مريم ، -2

  .2015وعلوم التسيير،جامعة البويرة، دفعة 
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ولية إدارة التسويق وحدها، وهذا الأمر يصعب تحقيقه، لأن الربح مسؤ  تحقيق أكبر ربح ممكن يعتبر

  .تحققه المؤسسة بجهود متضافرة للكثير من العوامل

على الرغم من الأهمية المعطاة لهدف الربح فإن أهداف النمو في المؤسسة غالبا ما  :النمو -ب

المبيعات أو زيادة حصة مباشر من تحديد أهداف التسويق وأهمها زيادة حجم  تكون ذات تأثَير

 :المؤسسة في التسويق أو التوسع في السوق ومن أبرز دوافعها

ربما أن زيادة الإيرادات من المبيعات يعتبر من الأهداف المهمة  :زيادة الطلب على المنتجات -

زيادة الطلب على المنتجات يدفع المؤسسة إلى زيادة الإنتاج لتحقيق إيرادات أكبر  للمؤسسة، فإن

ذلك عن طريق توسيع قاعد�ا الإنتاجية بزيادة عدد الأقسام والوحدات وهو ما يطلق عليه بالنمو و 

 .الفيزيائي للمؤسسة ويتم ذلك في حالة عدم وجود طاقة إنتاجية

يشجع زيادة الطلب على منتج ما دخول مؤسسات أخرى مجال إنتاج  :زيادة شدة المنافسة -

من الزيادة في الطلب مما يجعل كل مؤسسة تسعى إلى زيادة  فيزداد الإنتاج أكبر ذلك المنتج،

  .حصتها من السوق

 1 :وهذه الأهداف يمكن حصرها في: أهداف تخص المستهلك -2

هي التي تحقق المنفعة الحقيقية للمستهلكين وتتفق مع ميولا�م وأذواقهم بعد أن : السلعة المناسبة-أ

 .والجودة التي يرغب فيها المستهلكونصميم بالمواصفات والشكل الت تكون قصد

هو المكان الذي يمكن للمستهلك فيه أن يحصل على السلعة التي  يحتاجها : المكان المناسب- ب

ووقت وتكاليف ممكنة، ويعمل المنتج أيضا على اختيار المكان المناسب عند اختيار  بأقل مجهود

اكن إنتاجها إلى مواقع استهلاكها لكي منافذ التوزيع التي سوف تتدفق من خلالها السلعة من أم

 .يقدم للمستهلكين

                                                           

  .14نفس المرجع الانف ذكره مباشرة،ص -1
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وهو السعر الذي يتفق والقدرة الشرائية للمستهلك ويحقق للمنتج عائدا  :السعر المناسب -ج

يغطي تكاليف الإنتاج وبذلك يجب أن تكون سياسة التسعير واضحة ومحددة  معقولا بعد أن

 .له أيضاتعتمد على دراسة المستهلك لكي يكون مناسبا 

هو وقت تقديم السلعة للمستهلك في السوق ليجدها متى يشعر بالحاجة  :الوقت الملائم -د

عن وقت إنتاجها، وهنا تبرز أهمية وظيفة التخزين التي تحقق المنفعة الزمنية عن  إليها بغض النظر

  .طريق تخزين السلع إلى الوقت الذي يتزايد الطلب عليها

  المزيج التسويقيعناصر :المطلب الرابع

) المنتج، السعر، التوزيع، الترويج(مجموع المتغيرات :"و يمكن تعريف المزيج التسويقي على أنه 

التأثير  إلىالمرتبطة ببعضها البعض و التي تستطيع المنظمة التحكم �ا، حيث تسعى من خلالها 

  .بأكبر قدر ممكن على درجة استجابة السوق

  :)p)4ناصر المزيج التسويقي الشكل الموالي يوضح لنا  ع

  

  
  

  المنتج  السعر  التوزيع  الترويج

promotion distribution prix produit  

  العلامة -             خصائص المنتج -        قنوات البيع       -  الإعلان -

  الأحجام -         التسعيرة أوالتعريفة  -               لبيعا إقليم -  قوة البيع -

    الضمان-             تخفيض التسعيرة -              نقاط البيع -  ترقية المبيعات -

  خدمات ما -                  شروط الدفع-                                  العلاقات العامة -

  بعد البيع                شروط القرض-                                                      

  عناصر المزيج التسويقي):1(الشكل رقم 

  

 عناصر المزيج التسويقي
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 :وفيما يلي سنتطرق إذن مفهوم كل عنصر على حدى

 1produitالمنتج : أولا

أي شيء مادي أو غير مادي :" في أقرب وأبسط تعريف للمنتج يمكن القول بأنه: معنى المنتج-1

 "التبادلالحصول عليه من خلال عملية  يمكن

خليط من الخصائص الملموسة وغير الملموسة والمتضمنة " وكتعريف شامل يمكن القول أن المنتج

تشكيلة من الصفات التي تميز المنتج عن غيره وما يقدمه البائع من خدمات والتي بمجملها تخلق 

  ".الإشباع والرضا للمستهلك

  .بالمنتجوالشكل الموالي يوضح لنا الخصائص والتفاصيل الخاصة 

  

  

  الخصا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  خصائص المنتج) : 2(الشكل رقم 

 الجودة

 العبوة

 العلامة

 السعر

 الخصائص المادية

 الضمان

 اللون

 شهرة البائع

 خدمات ما بعد البيع

 التصميم

 المنتج
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تقسيم دورة حياة المنتج يمكن  Product life cycle concept:1:دورة حياة المنتج

 :إلى أربع مراحل كما يلي

وهي أول مرحلة وتمثل ولادة المنتج ودخوله  Launch:: أو التقديم الانطلاق: المرحلة الأولى

وهذا يعني أن المستهلك لا يعلم شيء عن المنتج الجديد لأول وهلته، فهي مرحلة  إلى السوق،

 .نجاحا مهمة جدا وحيوية فيها يموت المنتج أو يحقق

 Growth:النمو : المرحلة الثانية-

إذا لم يمت المنتج في المرحلة الأولى فإنه سوف يستمر في التنامي ويبدأ في العطاء، وإذا ما لقى 

المنتج إقبالا كبيرا لدى المستهلكين أو المستفيدين فإن المشروع سوف يحقق أرباح كبيرة، ويسًترد 

 .المرحلة السابقةالمصروفات التي أنفقها عليه خلال 

في هذه المرحلة يكون المنتج قد احتل مكانة في  Maturity: :النضج: المرحلة الثالثة-

السوق، وأصبح معروفا وهو يعطي ربحا منتظما إلى حد ما لأنه في المرحلة الأكثر طول وعطاء 

منافسين  لكن على المنظمة فف هذه المرحلة أن تبقى منتبهة ومستيقظة لأي تغَيرات، مثل دخول

جدد أو دخول منتجات تفوق بالنوعية والمواصفات الأخرى للمنتج موضوع البحث، وقد يحصل 

في هذه المرحلة أن تبدأ المبيعات بالتناقص الأمر الذي يتطلب إدامة الجهود البيعية الشخصية وغَير 

 2. الشخصية

رحلة النضج والاستمرار في عموما الإسًتراتيجيات التي يمكن اعتمادها من قبل المنظمة لإطالة م

تحقيق المبيعات المربحة، هو اعتماد إسًتراتيجية التنويع في الشكلية من المنتج والتحسين في النوعية أو 

 اعتماد إسًتراتيجية الدخول إلى أسواق جديدة تمون المنافسة السعرية فيها أقل حد

                                                           

، دار المنـــــــــــــاهج للنشـــــــــــــر و "الشـــــــــــــامل المتكامـــــــــــــل"محمـــــــــــــود جاســـــــــــــم الصـــــــــــــميدعي، بشـــــــــــــير العلاق،أساســـــــــــــيات التســـــــــــــويق -1

  .81،ص2012بعة الأولى،،الط)الأردن(التوزيع،عمان

  .82نفس المرجع،ص- 2



 الإطار المفاهيمي للتسويق و تسويق الخدمات و التسويق السياحي                          : الفصل الأول

 

17 

في �ايتها إلى خروج المنتج من والتي تؤول  Decline:التراجع أو الإنحدار  :المرحلة الرابعة

المنظمة لإنتاج سلع جديدة تدخل �ا السوق مرة أخرى وتبدأ ملامح هذه المرحلة  السوق وتحول

 .بالانخفاض الشديد في مستوى

المبيعات، وارتفاع واضح في التكاليف تنعكس على مستوى الإيرادات النهائية المتحققة والتي قد 

يستوجب على المنظمة مغادرة السوق من خلال المنتج الذي يمثل تصل إلى مستوى الخسارة مما 

  1.ذلك التواجد

 Prix: 2السعر : ثانيا

من المناسب ابتداء الإشارة إلى أن السعر ترد له أسماء ومرادفات كثيرة تلبي : مفهوم السعر-1

يا من حيث المتعاملين بمفهومة أو مجال العمل الذي يشتغلون فيه، والتي قد تختلف كل وجهة نظر

المحتوى والمضمون إلا أ�ا تتمثل بكو�ا سعرا لذلك الشيء الذي يتم التعامل به، وعلي فالسعر قد 

 :يكون أحد الأوجه التالية التي يعتبر عنها بما يؤدي من عمل

 مقابل الحصول على خدمات التعليم Tuition:الرسوم  -

 .الاقًتراضمقابل الحصول على منفعة  Interest:الفوائد  -

 .مقابل الحصول على منفعة السكن أو تجهيزات معينة ولفًترة محددة من الزمن Rent:الإيجار  -

 .وتمثل ثمن استخدام واسطة للتنقل Fare:أجرة  -

 ...الخدمات المقدمة من قبل الطبيب، المحامي، مهندس Fee:: أتعاب -

 .بقيام عمل معينمبلغ مدفوع مقدما نظَير العهد  Retainer:: مقدمة -

 .مبلغ مقدم للموظف نظَير قيامه بعمله salary:: راتب -

 .المبلغ المدفوع للعاملينwage:: الأجر -

 .الآخريننظير قيام الوسيط بتقديم خدمات ومساعدة  commission:: عمولة -

                                                           

  .140-139ثامر البكري،مرجع سبق ذكره،ص ص - 1

  .170-168نفس المرجع،ص ص  - 2
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 "كمية النقود والعناصر الأخرى التي ينتفع منها للحصول على المنتج" كما عرف على أنه-

يعبر عن كمية النقود المدفوعة لقيمة السلعة أو الخدمة التي يتم الحصول "وكتعريف إجرائي السعر 

 "عليها، أي تبادل السلع والخدمات مقابل النقود

 1:أهمية السعر

تبرز أهمية السعر من الناحية العلمية كونه واحدا من ثلاثة عوامل تؤثر بشكل مباشر على 

سعر والتكاليف وكمية المبيعات، ذلك لأن الربح هو الفرق بين الربح، وهذه العوامل هي ال

 :ويمكن بيان هذه العلاقة على الشكل التالي )costs( والتكاليف) Revenues ( الإيرادات

 .الكمية المباعة *سعر الوحدة =الإيرادات -

 التكاليف -الإيرادات=الربح -

 للوحدة الواحدةالتكاليف المتغَيرة +التكاليف الثابتة  =التكاليف -

التكاليف المتغيرة  *الكمية المباعة +التكاليف الثابتة) - (الكمية المباعة *سعر الوحدة =الربح -

 للوحدة الواحدة

 .السعر هو العنصر الوحيد في المزيج التسويقي الذي يمكن تغيره بسهولة حسب حالة السوق -

) ل الإيرادات بينما تمثل العناصر الأخرىالسعر هو العنصر الوحيد في المزيج التسويقي الذي يمث -

 .المنتج، الًترويج والتوزيع تكاليف على المنظمة

  distribution:2التوزيع: ثالثا

وهو مجموع النشاطات التي تتم أو تبدأ فعليا من لحظة دخول السلعة :  تعريف التوزيع -1

إلى المخزن التجاري العائد للمنتج أو الممول الأخير، إلى لحظة قيام المستهلك  بشكلها الاستعمالي

 .باستلامهاأو المنتفع 

                                                           

  .99مرجع سبق ذكره،ص محمود جاسم الصميدعي، بشير العلاق، -1

  .101نفس المرجع،ص -2
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وهو نشاط ديناميكي من النشاطات والجهود التسويقية التي تختص بانتقال ملكية السلع -

 .والخدمات من مصادر إنتاجها إلى المستهلك أو المنتفع

  :التوزيعمحددات اختيار قنوات  -2

 :الاعتبارات المتعلقة بالسوق وتشمل -أ

 .عدد العملاء المحتملين -

 .الًتركيز الجغرافي للسوق -

 .حجم الشراء -

 .الاعتبارات المتعلقة بالسلعة - ب

 :الاعتبارات المتعلقة بالوسطاء وتتمثل في- ج

 .نوع وطبيعة الخدمات التي يقدمها الوسطاء -

 .مدى توافر الوسطاء المطلوبين -

 .الاعتبارات المتعلقة بالشركة -د

 .الاعتبارات المتعلقة بالمنافسين - ه

 Promotion:الترويج : رابعا

أي عرف به، يعني " روج للشيء" إن كلمة الًترويج مشتقة من الكلمة العربية: مفهوم الترويج- 1-

 .بالآخرين وتعريفهم بأنواع السلع والخدمات التي بحوزة البائع الاتصالعملية  أن الًترويج هو

التنسيق بين جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات وفي تسهيل بيع :" ويعرف أيضا على أنه

وبالطبع هو أحد عناصر المزيج التسويقي، حيث لا " السلع أو الخدمات أو يف قول فكرة معيشة

  1."ترويجي لتحقيق أهداف المنظمة التسويقيةيمكن الإستغناء عن النشاط الً 
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  مدخل إلى تسويق الخدمات: المبحث الثاني

 بسبب هام جد نشاط الخدمية المؤسسات من العديد في الأخيرة الآونة في التسويق أصبح لقد      

 والتي المتزايدة المنافسة ويجلب هامة، تسويقية فرصة يمثل أصبح الذي سوق الخدمات نمو مقدار

  .المنافسة �ا�ة هذه على التسويق للمراهنة الخدمية المؤسسات أجبرت

  مفهوم وخصائص الخدمة: المطلب الأول

 تعريف الخدمة: أولا

تعريف ومفهوم محدد  إيجادالخدمة تختلف عن السلعة من حيث خصائصها فيكون من الصعب  أنبما 

تعريف شامل ومحدد للخدمة ومن  إيجادلها، لذا ظهرت عدة تعاريف من طرف الباحثين محاولة منهم 

  1:بين هذه التعاريف مايلي

الخدمة هي منتج غير ملموس  يحقق المنفعة مباشرة "  1990في عام   skinnerعرفها سكينر . 1

 2".يكي للأفراد والأشياءللمستهلك، كنتيجة لأعمال جهد بشري أو ميكان

فقد عرفا الخدمة على أ�ا نشاط أو منفعة يقدمها طرف ما  Armstrongو   kotlerأما . 2

إلى طرف أخر بحيث تكون أساسا غير ملموسة ولا ينتج عنها أي تملك كما أن إنتاج أو تقديم هذه 

 3.الخدمة يكون مرتبط بمنتج مادي أو غير مرتبط به

فانه يعرف الخدمات على أ�ا تمثل سلسلة من الفعاليات والأنشطة المصممة   Turbanأما . 3

والتي تعزز مستوى الرضا للمستفيد، وان هذه الخدمات تقدم من قبل ا�هز والذي قد يتمثل بالأفراد 

 4.أو عن طريق الأجهزة والتي من خلالها يحصل المستهلك على الخدمة مثل خدمات الشبكية

                                                           

، 2016 الاولى، الطبعـة، عمـان، دار صفاء للنشر والتوزيـع، "أصول ومضامين تسويق الخدمات"بشير بودية، طارق قندوز،  - 1

  .121ص 

  112، ص 1999، دار الزهروان للنشر والتوزيع، عمان، "التسويق أساسيات ومبادئ"بشير عباس العلاق،  -2

دار المسيرة للنشر والتوزيع و الطباعة،       عمان، الطبعة  تسويق الخدمات، محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، -3

  24، ص 2010الأولى، 

  .266بشير عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  -4
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مة عن السلعة من حيث الخصائص، إلا أنه يصعب الفصل بينهما، وهذا راجع إلى رغم اختلاف الخد

صعوبة تقديم إحداهما دون الاستعانة بالأخرى، فعند شراء سلعة ما تتضمن هذه العملية في الغالب 

عنصر الخدمة يكون مرافقا لها، ونفس الشيء يمكن قوله على عملية شراء الخدمة، حيث أنه لا يمكن 

  .قديم خدمة ما دون الاستعانة بشيء ملموس يكون مرتبطا �اتقريبا ت

  خصائص الخدمة: ثانيا

إن تحديد خصائص الخدمات لم يتم إلا من خلال سلسلة من الدراسات قام �ا العديد من الباحثين 

والمختصين في مجال دراسة الخدمات �دف الوقوف على مفهومها وخصائصها، مما ساهم في تطور 

والاتفاق على وجود أربعة خصائص رئيسية للخدمات يمكن أن تؤثر في تصميم  هذا المفهوم

استراتيجيات وبرامج تسويقية للخدمات، ولكن هناك أيضا خصائص أخرى مضافة تؤكد ما تتميز به 

  :الخدمات عن باقي المنتجات، سنتناول فيما يلي توضيح كل خاصية من خصائص الخدمات

ليس لها وجود مادي فانه لا يمكن لمسها أو رؤيتها أو شمها أو سمعها  بما أن الخدمات: اللاملموسية

قبل شرائها وهذا أهم ما يميزها عن السلعة، وهذه الصفة تجعل عامل المخاطرة ملازم للمنتجات 

الخدمية بحيث أن المستفيد من الخدمة قد لا يجد ما كان يتوقعه من الخدمة ذلك لأنه في كثير من 

والاستهلاك للخدمة تحدثان في أن واحد وعليه يكون من الصعب  الإنتاجعملية الحالات ما تكون 

رموز  إضفاء إلىعلى الزبون معاينة وتجربة الخدمة قبل شرائها، في هذه لحالة قد يلجأ مسوقو الخدمة 

 .1ملموسة عن منتجا�م لإبراز منافعها والتعبير عن جود�ا

نعني �ا عدم انفصال الخدمة عن مقدميها فهي تعبر عن درجة ارتباط بين الخدمة ذا�ا  :التلازمية

وبين الشخص الذي يتولى تقديمها وهذا عكس ما عليه المنتجات الملموسة، بما أن الخدمة تنتج 

                                                           

         ، 2003الأولى،   ، دار المنـــاهج للنشـــر والتوزيـــع، عمـــان، الأردن، الطبعـــة"تســـويق الخـــدمات وتطبيقاتـــه"زكـــي خليـــل المســـاعد، -1

   46,1 ص



 الإطار المفاهيمي للتسويق و تسويق الخدمات و التسويق السياحي                          : الفصل الأول

 

22 

وتستهلك في نفس الوقت فانه من الصعب فصلها عن مصدرها سواء كان إنسان أو آلة فمن يقوم 

 1.دمات يكمل العملية المقدمة ويصبح طرف في تكوين جودة ونوعية الخدمة بتقديم الخ

 إلىيكــون مــن الصــعب لمحافظــة علــى مســتوى نمطــي للخدمــة وذلــك يعــود  :الخــدمات غيــر متجانســة

محــددات الــتي تــؤثر في مــدخلات إنتــاج الخدمــة والمتمثلــة في مهــارات المــورد، التوقيــت، المكــان، الســرعة، 

ة وغيرهــا، وهــذا مايفســر عــدم تماثــل وتجــانس الخــدمات علــى الــدوام بمــا أن الخــدمات الأدوات المســتعمل

تتغـــير وتتـــأثر بعـــدة عوامـــل بعضـــها يتعلـــق  الأداءفـــان قـــدر�م علـــى أشـــخاص اغلبهـــا تقـــدم مـــن طـــرف 

يتعلـــق بيئـــة العمـــل الماديـــة والاجتماعيـــة المحيطـــة بـــه ممـــا يجعـــل تنمـــيط  الأخـــربالشـــخص نفســـه وبعضـــها 

 2.ستحيلةالخدمة شبه م

إن العديد من الخدمات ذات طبيعة فنائية غير قابلة للتخزين من  :الخدمات غير قابلة للتخزين -

اجل استخدامها في أوقات أخرى مثل السلع، وهذا راجع لأن الخدمة تعتبر مستهلكة لحظة إنتاجها 

 3.أنه كلما زادت درجة اللاملموسية انخفضت فرصة تخزينها أخربمعنى 

إن صفة عدم انتقال الملكية تميز الإنتاج الخدمي عن الإنتاج السلعي، وذلك : عدم تملك الخدمة -

تأجير سيارة أو قضاء عدة : لأن المستفيد له الحق باستخدام الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلكها مثل

 والتمتع �ا مقابل ما ليالي في فندق فهذه الخدمات لا يجوز الحق في امتلاكها بل له الحرية في الانتفاع

 4.يدفعه من نقود

عند وقوع الطلب عليها وذلك  إنتاجهايميز الخدمة هو  إن ما :تنتج عند وقوع الطلب عليها -

لكو�ا فعل أو نشاط يقوم به طرف لطرف أخر في حالة وقوع الطلب عليها سواء بشكل مباشر أو 

 .غير مباشر

                                                           

,48نفس المرجع السابق ذكره مباشرة ص  1  

,126بشير بودية، طارق قندوز، مرجع سبق ذكره، ص  - 2  

.127نفس المرجع السابق ذكره مباشرة، ص - 3  

.نفس المرجع السابق ذكره مباشرة- 4  
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أن جودة الخدمة ترتبط بطبيعة مقدمها والمستفيد منها  إلىإن هذه الخاصية تعود  :تقلب الجودة -

 .والمعدات التي تساهم في تقديمها الأجهزةونوع 

يعد من المستحيل تنميط مايقدم من خدمات من قبل المقدمين لنفس  :صعوبة تنميط الخدمة -

خدمات الخدمة أو حتى تنميط خدمة مقدمها نفسه، مثال ذلك الخدمة المصرفية، الخدمة الصحية، 

 .النقل

أهم مايميز الخدمات هو عدم انتقال الملكية مقارنة بالسلع المادية، فبالنسبة  :انتقال الملكية -

للسلع المادية يمكن للمشتري استخدام السلعة بشكل كامل وتخزينها وبيعها لاحقا، أما الخدمة فالزبون 

 .ير من الأحيانقادر فقط على الحصول عليها واستخدامها شخصيا لوقت محدد في كث

يقوم المستفيد بدور رئيسي في تسويق وإنتاج الخدمات كمثال لذلك التعامل : اشتراك المستفيد -

مع المصارف وطرحه للأسئلة حول العمليات التي تجري في المصرف والتي ضمن مايخصه المستفيد مثلا  

 .كمقدار الفائدة التي تعود على أمواله وغيرها من الخدمات المصرفية

الخدمات كثيرة التنوع طالما أ�ا تعتمد على مايقدمه وعلى مكان وزمان تقديمها ويدرك  إن :التنوع -

 1.المستفيدين هذا التنوع وغالبا مايناقشون ذلك مع الآخرين قبل اختيار مقدم الخدمة

  مفهوم وخصائص تسويق الخدمات: المطلب الثاني

  مفهوم تسويق الخدمات: أولا

أصبحت الخدمات في الوقت الحاضر هي الصناعات السائدة في معظم ا�تمعات مما نتج عنها زيادة 

ضرورة دراسة موضوع تسويق  إلىفي استقطاب رؤوس الأموال واليد العاملة، فهذه الأهمية أدت 

  .أساليب تسويقية تتوافق مع طبيعة وخصائص الخدمات إيجادالخدمات من طرف الباحثين لغرض 

يعرف التسويق في مجال الخدمات على أنه منظومة من الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة التي اذ 

يشترك فيها كل العاملين في المنشأة وتخص بإدارة مزيج تسويقي متكامل ومستمر من خلال بناء 

                                                           

  .40،42محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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لأجل تحقيق انطباع ايجابي في ا إلىوالحفاظ على تدعيم علاقات مستمرة ومربحة مع العملاء، يهدف 

 .الطويل وتحقيق المنافع والوعود المتبادلة لكل أطراف تلك العلاقة

يعرف تسويق الخدمات على أنه تحديد حاجات ورغبات وتفضيلات وميول السوق المستهدف، ثم 

السلوك المرغوب لدى  لإحداثيوافق هذه الحاجات والرغبات والتوقعات  العمل على تطبيق ما

  1.الخدمية وا�تمع والمنشاتالزبائن بشكل فعال وكفاءة عالية، بطريقة تعزز أهداف الأفراد 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           

تطبيــق السياســات التســويقية في المؤسســات الصــحية، مــذكرة ماجســتير، جامعــة محمــد خيضــرة، بســكرة،  حبيبــة قشــي، أليــات -1

  .12، ص 2006،2007
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  نموذج تسويق الخدمات

 

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  نموذج تسويق الخدمات) : 03(الشكل رقم 

 المؤسسة الخدمیة

 دراسات السوق
    إدراك الحاجات

        الشبكة         الإعلان    العلاقات العامة

   خدمات معروضة         الصورة

     الخدمة المقدمة

     الخدمة المتوقعة

  التعبیر عن الحاجة

نالزبائ  

 التطابق

 قیاس توقعات الزبائن
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  1خصائص تسويق الخدمات: ثانيا

 حاجات ورغبات المشترين  إشباعكل السلع المادية والخدمات يحققان هدف واحد هو   إن

انه هناك اختلافات بين السلع والخدمات، ما دفع المختصون في مجال  إلاوتحقيق رضاهم، 

استخدام الأنشطة والأدوات بشكل قد يختلف عن استخدامها في  إلىالخدمات والتسويق 

هذا الاختلاف هو الأساس في تمييز الخدمات عن السلع وبالتالي تسويق السلع الملموسة، وان 

 .برامج واستراتيجيات تسويقها

  يشيرsalton  بأن الأساس الذي يميز تسويق الخدمات المقدمة هي العمليات المطلوب القيام

�ا لتقديمها، وان هذه العمليات تلعب دورا مهما في تقليل تباين الخدمة وبالتالي يساعد 

تقديمها وتسويقها، كما يضيف أن لمقدم الخدمة والمستفيد منها دورا مهما في تسويقها  عملية

 .وذلك استنادا لحوافز المستفيد من الخدمة ومقدمها

  أما كل منBown  وGumnessan  فيشيران بأن تحديد الأنشطة التسويقية وطرق

 .القيام �ا وثم تنفيذها يعتمد على مستوى التفاعل مابين المقدم والمستفيد من الخدمة

  بينما يؤكدSundbo  ،بأن نوع الخدمة يحدد كيفية تقديمها من الأنشطة التسويقية اللازمة

المستفيد من الخدمة بالتالي تحتاج مثلا الخدمات المصرفية تتطلب تفاعل عالي بين المقدم و 

 . جهود تسويقية عالية

  فيشيرTether  بأن التمييز بين الخدمات يعتبر أساسي في عملية تسويقها، فيقسمها الى

ثلاثة قطاعات من الخدمات تمكن التعامل مع خصائص كل قطاع خدمي عند وضع البرامج 

 :التسويقية، وهذه القطاعات هي

  مثل شركات البناء، المطاعمالخدمات التقليدية. 

 خدمات شاملة مثل الأعمال المصرفية، شركات التأمين. 

                                                           

.42محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  
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 تسويقي مناسب معه، لذلك فانه يجب  أسلوب إلىكل نوع من المخرجات يحتاج   إن

 .أن تصاغ البرامج التسويقية وفقا لطبيعة وخصائص كل قطاع من الخدمات

  أما كل منWirtz ،love lock   وDee الخصائص التي تميز ، قد حددوا

 .تسويق الخدمات هي خصائص الخدمات المذكورة سابقا

  أبعاد ومشاكل تسويق الخدمات: المطلب الثالث

  أولا، أبعاد تسويق الخدمات

إن تسويق الخدمات يتطلب تسويقا خارجيا وتسويقا داخليا وتسويقا تفاعليا، وهذا ما أطلق عليه كل 

  :الخدمات الموضح في الشكل التالي  بمثلث تسويق Zeithamelو  Bitnerمن 

 companyالشركة المنظمة                                         

 

  التسويق الداخلي                          التسويق الخارجي                            

                  

 

     

 المقدمون                                                   الزبائن                

  التسويق التفاعلي                                       

 

 أبعاد تسويق الخدمات) : 4(الشكل رقم 

  .68محمود جاسم الصميدعي، ردينة يوسف، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

 :التسويق الخارجي .1

يتضمن التسويق الخارجي جميع العروض المنظمة التي تضع الوعود اللازمة للزبائن حول نوعية الخدمة 

ل تتعلق بقطع الوعود للزبائن، فالعاملين في وكيفية تقديمها لهم،  فبالنسبة للخدمات فان هناك عوام

External Marketing 

       Marketing promises  

Costumers   Provider  

Interactive Marketing  

Internal Marketing 

Enabling promises  
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قطاع الخدمات هم الذين يصممون ويسهلون عملية تقديم الخدمات، فهي الأخيرة تساعد في تحقيق 

ما يطمح الزبون له من مستوى جودة الخدمة المقدمة له، وان هذه الوعود تتألف وتعد عن طريق 

مع المنظمة الخدمية، لذلك فان هذه الوعود يجب  الاتصال الخارجي، وتشكل أساسا في علاقة الزبون

  .أن تكون صادقة وحقيقية بالشكل الذي يعزز ثقة الزبون بمقدم الخدمة والمنظمة التي يعمل �ا

 :التسويق التفاعلي .2

التسويق التفاعلي يصف مهارات العاملين في خدمة الزبون باستمرار بنفس المستوى من الأداء،  إن

الخدمة ليس من جوانبها الفنية فقط ولطن أيضا من خلال الجودة الوظيفية، فالزبون يقدر جودة 

  .فينبغي على مقدمي الخدمات أن يقدموا لمسا�م الرائعة مع التكنولوجيا المتطورة

العلاقة التفاعلية بين مقدم الخدمة والمستفيد منها فبالتالي فانه يعرف وفقا لما جاء  إلىكما أنه يشير 

بأنه العلاقات الشخصية المتبادلة التي تتطور بين الزبون ومقدم  Barronو   Harrisعن كل من 

  .الخدمة لبلوغ الأهداف وتحقيق المصالح المشتركة

 :التسويق الداخلي .3

يركز التسويق الداخلي على الوعود المعطاة وتحويلها من خلال مقدمي الخدمة أو أنظمة الخدمات 

من خلال مهارة وبراعة وتحفيز القائمين  ألايرضيهم وهذا لا يتم  للتسليم للزبائن بكفاءة عالية وأداء

  .على تقديم الخدمة

فالتسويق الداخلي يساهم بشكل كبير في نجاح عملية تسويق الخدمات لأنه يعبر عن فلسفة معاملة 

حاجا�م ورغبا�م وممارسة عمليات التدريب  إشباعالعاملين على أ�م زبائن حقا والعمل على 

   1.والتأهيل عليهم من أجل رفع كفاءة أدائهم

  المشاكل المترتبة عن تسويق الخدمات: ثانيا

 2:المشكلات الناجمة عن اللاملموسية اتجاه المنظمة .1

                                                           

.68،72محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 

.135 بشير بودية، طارق قندوز، مرجع سبق ذكره، ص- 2  
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  : هناك أربع مشكلات مترتبة عن خاصية اللاملموسية من وجهة نظر المنظمة

 الإنتاجحالة عدم التوازن بشكل منظم بين  إلىأي أن صعوبة تخزين الخدمة يؤدي : المخزون 

الخدمات للانتفاع �ا تتم في نفس الوقت وعليه فان عدم بيعها  إعدادوالطلب، فان عملية 

 .يسبب خسارة للمنظمة لا يمكن تعويضها مثل الحجز في طائرة

 العملاء صعبة، فلا يمكن تقديم عينة من هذه الخاصية تجعل عملية الاتصال ب إن: الاتصالات

فانه لا يمكن تجسيد صورة لشيء غير مرئي  الإعلانالخدمة كما الحال في السلع، أما في حالة 

الفوائد المحتملة عند الحصول على الخدمة من خلال أشياء  إظهارلذا يتم التركيز فقط على 

 .الثقة في الخدمة المقدمة إمكانيةمادية تدل على 

 يعد السعر من الجوانب الملموسة العامة التي تحدد جودة الخدمة بالنسبة للعملاء،  :عيرالتس

لذا يعتبر من المشاكل الأساسية التي تواجه الإدارة، خاصة على مستوى المؤسسات الخدمية 

التي تتميز بكون منتجا�ا غير ملموسة، لذا فمشكلة التسعير معقدة بسبب حساب 

الخدمة، وتوزيع  إنتاجعوبة القياس الدقيق للوقت الذي يستغرقه التكاليف المباشرة، وص

ذلك قوة الأثر النفسي للسعر في ذهن المستهلك لاعتقاده بوجود  إلى إضافةالتكاليف الثابتة، 

 .علاقة طردية بين السعر والجودة

 بما أن الخدمات غير ملموسة فان عملية حماية الخدمات الجديدة أمر في غاية  :براءة الاختراع

 الإبداعالصعوبة والطريقة الوحيدة لمنع التقليد الكامل هو حماية الاسم التجاري من خلال 

 .والتطور المستمرين

 العليا للمفاهيم التسويقية لقطاع الخدمات الإدارةعدم تأييد رجال  .2

 الإدارةفي نشر الثقافة التسويقية داخل المؤسسة، ذلك لأن اقتناع بعض رجال يعتبر أشد المعوقات 

العليا بإمكانية تطبيق المفاهيم التسويقية �ذا القطاع يرجع في اعتقادهم على أن التسويق هو البيع 

  .في مفهومه الضيق، يعرقل تطور الثقافة التسويقية للمؤسسة
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 الخدمات الخلط في المفاهيم التسويقية في قطاع .3

 إلىتعاني المنظمات الخدمية من صعوبة رسم برنامج تسويقي فاعل في قطاع الخدمات وهذا راجع 

عدم ضبط مفهوم موحد وواضح للخدمة، حيث يرى البعض أن أنشطة الخدمات على أ�ا متغير 

  .تسويقي في حين أن البعض يراها كهدف تسويقي

 صعوبة التوفيق بين الابتكار وسلوك العميل .4

نظرا للتفاعل القائم بين المؤسسة الخدمية والعميل، فان الابتكار في الخدمة مرتبط بشكل حساس 

بسلوك العميل، فلا يمكن تقديم ابتكار لا يكون العميل مستعدا لتقبله، والذي يتوقف على القدرة 

ماهو عليه اللازمة لاستيعاب النظام الجديد فالعميل بطبعه يرفض تغيير عاداته وسلوكه، على عكس 

  .الحال بالنسبة للسلع المادية

 الإنتاجتفاوت درجات تعاون المستهلك مع نظام  .5

ذلك ضرورة  إلىالبدء في تخطيط السياسة التسويقية هو دراسة السلوك الشرائي للعميل ويضاف  إن

ة التعاون بشكل محدد لتحسين أداء الخدم إلىدراسة مشكلة مساهمته في مجال الخدمات وتحديد ميله 

  :على السؤالين التاليين واللذان يثيران مشاكل أصعب الإجابةمن خلال 

 هو السلوك المرغوب فيه؟  ما 

 مالذي يمكن عمله للحصول على هذا السلوك؟ 

 : مشكلة الثقة .6

تعتبر الثقة واحدة من متطلبات قطاع الخدمات حيث أنه من الضروري أن تتوفر ثقة الزبون في 

المؤسسات الخدمية وتزداد أهمية الثقة وتكون ضرورية في حالة  الشخص الذي يقدم الخدمة أو

الخدمات التي تتطلب مهارات خاصة لأدائها كما هو الحال في الخدمات التي تكون فيها نوع من 

  1.الخطورة الشخصية للزبون مثل التعامل مع شركة تأمين أو مصرف وما يترتب عنها من مخاطر مالية

  

                                                           

.137بشير بودية، طارق قندوز، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  
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 :مشكلة البحث .7

كانت الخدم تقدم   إذا إلاة الثقة وكذا عدم قدرة العميل على تجربة الخدمة قبل الشراء نظرا لمشكل

مجانا، ولهذا ظهرت مشكلة البحث عن الأداء الجيد للخدمة والتي اعتبرت مشكلة نتيجة تعدد 

مثلا، وعليه فان عملية الشراء  الآخرينأراء  إلىالعميل لاختيار الخدمة  إليهاالمصادر التي يلجأ 

  .العفوي يعتبر نادر الحدوث في حالة الخدمات

 :صورة الخدمة في ذهن العميل .8

خاصية اللاملموسية للخدمة تجعل من الصعب على المستفيد استحضار الصورة الذهنية لها كما  إن

هو الحال في الأشياء الملموسة، وبخصوص المنافع المتوقعة من شراء الخدمة تبقى مشوشة في ذهن 

ترتب على ذلك تأخير قرار الشراء والتغلب على هذه المشكلة فان المؤسسات الخدمية المستفيد مما ي

تعتمد على الخصائص المادية والاتصال الشخصي لرسم صورة ذهنية ايجابية عن الخدمة ومحاولة 

  1.ترسيخها في ذهن المستهلك

  2المزيج التسويقي للخدمات: المطلب الرابع

يعاني المزيج التسويقي للخدمات من الصعوبات أكثر من السلع المادية، حيث تتفاعل العناصر 

، لتشكل المزيج التسويقي لكل من )المنتج، التسعير، التوزيع، الترويج (  4pالقياسية الأربعة 

أنه  إلىأشارت  Dibb 1994أن  إلاالمنتجات المادية والخدمات مع اختلاف أساليب التطبيق، 

  .عناصر أطلق عليها المزيج التسويقي الواسع للخدمات إضافةالإمكان ب

 ): الخدمة(المنتج  )1

يعتبر المنتوج مجموعة الخصائص المادية والغير مادية الهادفة لإشباع حاجات المستهلك عن طريق قيامه 

جتماعية والنفسية بالمبادلة في السوق المستهدفة والتي تتضمن مجموعة من المنافع الوظيفية والمادية والا

                                                           

.نفس المرجع السابق ذكره مباشرة - 1  

.78،80محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  - 2  
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فان المنتج قد يكون في صورة سلعة أو خدمة أو فكرة أو أي تركيبة تجمع بينهم شرط أن يكون قادرا 

 .تلك الحاجات والرغبات إشباععلى 

لذا فان المنظمة الخدمية عند تصميمها للخدمة و أنظمتها يجب أن تعطي اهتماما لعدد من جوانب 

  :الخدمة

  المقدمةمدى ونطاق الخدمات. 

 جودة الخدمات المقدمة. 

 مستوى الخدمات المقدمة. 

 استخدام الأصناف الخدمية. 

 ضمانات الخدمة. 

 خدمات ما بعد البيع. 

 : التسعير )2

السعر من زاويتين مختلفتين، فبالنسبة لرجل التسويق السعر هو وسيلة  إلىينظر رجال التسويق والعميل 

القيمة النقدية المحددة للمنافع التي " للعميل فالسعر هو لتحقيق الأهداف التنظيمية، أما بالنسبة 

 .يحصل عليها الفرد من السلع أو الخدمات

المهمة التي لها انعكاسات ايجابية أو سلبية على تسويق  الإستراتيجيةيعتبر التسعير من القرارات  -

  .الخدمة

ما يميز تسعير الخدمات هو وجود حالة التفاوض بين مقدم الخدمة والمستفيد منها حول السعر  إن -

  .وخاصة فيما يتعلق ببعض الخدمات كالصيانة والتصليح

الطالبين  إعداديتأثر تسعير الخدمة بمكان وزمان أدائها، وكذا بمهارة وكفاءة مقدم الخدمة وكذا  -

ق ودرجة شد�ا، كل هذه العوامل ذات تأثير على مسألة تخطيط للخدمة ومستوى المنافسة في السو 

  1.حدود معينة إطارالتسعير وتحديد الأسعار في مجال الخدمات الذي يجعله ضمن 

                                                           

.90محمود جاسم الصميدعي، ردينة يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  
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تؤدي خاصية تقلب الطلب على الخدمة قيام العديد من المؤسسات الخدمية باستعمال الخصومات -

: فاض الطلب عليها، وهذه المؤسسات هيالسعرية لتنشيط الطلب على الخدمة في أوقات انخ

  .الفنادق، شركات الطيران، شركات الاتصالات السلكية و اللاسلكية

 : التوزيع )3

المؤسسات الهيئات المتخصصة التي تقوم بتحريك السلع من : " ينظر للتوزيع بالنسبة للسلع على أنه

 1أماكن استهلاكها إلى إنتاجهامراكز 

الخدمات يصبح أكثر تعقيدا، نظرا لما تتصف به الخدمات من خصائص عندما يتعلق الأمر بتوزيع 

  .فريدة

العملاء  إلىتوصيل الخدمة  إلىوسيلة من الوسائل التي �دف : "فقناة التوزيع بالنسبة للخدمات تعني

  2".ممكن بصورة تساعد على زيادة التعامل �ا إشباعبشكل ملائم وبأكبر 

 أهمية التوزيع:  

تكمن أهمية التوزيع الخدمي في تحقيق العديد من النافع والمقاصد بالنسبة للعميل والمؤسسة على الحد 

 إلىحاجاته، في حين تسعى المؤسسة  إشباعتحقيق أكبر عدد ممكن من  إلىالسواء، فالعميل يسعى 

  .تحقيق أهدافها العامة والتي لا تنفصل عن الأهداف التسويقية لها

 : الترويج )4

أن الترويج في  إلالترويج في ا�ال الخدمي يعتبر عاملا مؤثرا لدفع المستفيد للتعامل مع المنظمة، ا إن

ذات القطاع يواجه صعوبات متعددة، مقارنة بالسلع المادية، والسبب يعود لخصائص الخدمة وطبيعتها 

مات الخدمية جعل اللاملموسية، وبما أن الخدمة لا تمتلك بل يستفاد منها لذلك يتوجب على المنظ

 :يلي البرامج الترويجية للخدمات أكثر فاعلية من خلال التركيز على ما

 ابراز المنافع المحققة من تقديم الخدمة من خلال الإعلانات الدعاية وأي نشاط ترويجي أخر. 

                                                           

.190، ص 1994الدراسات المصرفية، عمان، ناجي معلا، أصول التسويق المصرفي، معهد- 1  

.نفس المرجع السابق ذكره مباشرة - 2  
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   الاهتمام بالبيع الشخصي وتطوير مهارات مقدمي الخدمة اعتمادا على برامج تدريبية ترفع من

 .الأداء كفاءة

  خلق الثقة لدى الزبائن من خلال التعامل الجيد والمصداقية، مما ينعكس على سمعة المنظمة

 .ويرفع مستوى مبيعا�ا

 الأفراد، المستلزمات المادية: ابراز الجوانب الملموسة التي تساعد في تقديم الخدمة مثل. 

الإعلان، الدعاية، ( ان تطوير برامج الخدمات يتم من خلال تطوير عناصر المزيج الترويجي 

اعتماد  إلىبالإضافة ) البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، العلاقات العامة، التسويق المباشر

  .والاتصال الحديثة للتأثير على الزبائن الإعلامتكنولوجيا 

 : الجمهور )5

 .، فمن دونه لا تتم عملية البيع والشراءوإنتاجهاساسي في تقديم الخدمة يمثل الأفراد العنصر الأ

فمقدم الخدمة له دور مهم من المهارة والصدق بالالتزام بالوعود مما ينعكس على الأداء الجيد الذي 

  .يرضي المستفيد ويجعله بشكل حلقة ترويجية فعالة لخدمات المنظمات

دمات المنظمة من خلال مستوى الرضا المحقق له، فيقوم كما للمستفيد دور مهم جدا للترويج لخ

مختلف محاسن الخدمة المقدمة، وهذا يحقق أحد أهداف  إبرازبجذب عدد كبير من الزبائن من خلال 

  .المنظمة

 : الدليل المادي )6

 ، وكذا)مباني، أثاث، معدات (   الخدماتأي البيئة والمستلزمات المادية الداعمة والمساعدة في تقديم

السلع التي تسهل عملية تقديم الخدمة، فيلعب الدليل المادي دورا هاما في عملية تسويق الخدمة، ومن 

 .خلاله يحكم الزبون على مستوى الخدمة المقدمة

  :العمليات )7

التي من خلالها يتم تقديم الخدمة، فالزبون يتأثر بجودة الخدمة من خلال  الإجراءاتهي مختلف 

الصدق، المودة، وحسن التعامل بين مقدم الخدمة : عند أداء الخدمة مثل راؤهاإجالعمليات التي يتم 
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 إنتاجالمستفيد مما يجعل  إدراكفي  إيجاباوالمستفيد منها، وكذا كمية المعلومات لدى مقدم الخدمة تؤثر 

  1.الخدمة لائقا ومقبولا

  التسويق السياحي إلىمدخل : المبحث الثالث

يعتبر قطاع السياحة من القطاعات المهمة التي لها أثر مباشر في زيادة الدخل القومي، وقد أصبح      

قطاع السياحة محل اهتمام العديد من الدول في تنويع مصادر دخلها، معتمدة في ذلك على مجموعة 

منها ما يعرف بالتسويق السياحي، هذا المفهوم الذي من شأنه توفير تجارب سياحية راقية  الآلياتمن 

في ظل الجهود التي يعتمد عليها في صياغة البرامج والسياسات التسويقية وترويج مختلف الخدمات 

ها مفهوم السياحة، أهميت إلىالسياحية، وقبل التعرف على مفهوم التسويق السياحي، لا بد للتطرق 

  .وأنواعها

  مفهوم السياحة، أهميتها و أنواعها: المطلب الأول

  :تعريف السياحة: أولا

تلك العمليات التي تنتج عن حركة : "هو ان تعريف السياحة كما عرفته منظمة السياحة العالمية. 1

مجتمعهم المحلي الى جهات قصد سياحية توفر نظاما من الناس من موقع الى موقع أخر خارج 

طات والخبرات والتسهيلات، مما يتولد عنه أنشطة اقتصادية فرعية توفر الدخل الاقتصاد الوطني النشا

 2".من خلال العملة الصعبة الأجنبية والتي تدخل البلد السياحي المقصود عن طريق السياحة

الى بعد غير بلدهم السياحة هي ذلك النشاط الحضاري والاقتصادي والتنظيمي بانتقال الأفراد . 2

ماعدا العمل الذي يدفع أجره داخل البلد ساعة لأي غرض  24فيه لمدة لا تقل عن  وإقامتهم

 3.المزار

                                                           

.83، 81محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  

سـويق، أنس يحيى بدر الحديد، تصميم استراتيجية التسويق الالكتروني لتنمية السـياحة في الأردن، رسـالة دكتـوراه فلسـفة في الت - 2

 27، ص 2011كلية الأعمال، جامعة عمان العربية، 

هـــــواري معـــــراج، محمـــــد ســـــليمان جـــــردات، الســـــياحة وأثرهـــــا في التنميـــــة الاقتصـــــادية العالميـــــة حالـــــة الاقتصـــــاد الجزائـــــري، مجلـــــة  -3

  2، ص 2004الباحث،العدد الأول، 
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على أ�ا عبارة عن حركة مؤقتة يقوم �ا أفراد بعيدا عن ": "وول ماتيسون"تعرف السياحة حسب . 3

الى خدمات  إضافةومجموعة من الأنشطة يمارسها هؤولاء الأشخاص وذلك  إقامتهممكان 

 1".وتسهيلات الاقامة التي توفر لهم متطلبات وتحقق لهم رغبا�م

دائمة  الإقامة لا تكونالأجانب شرط أن  وإقامةالسياحة هي مجموع العلاقات الناتجة عن السفر . 4

ف لعدة سنوات من قبل الجمعية الدولية لخبراء وقد اعتمد هذا التعري". ومرتبطة بعمل ذي أجر

 2.السياحة

 :يعرف السياحة بأ�ا petit Robert  Leأما . 5

 3".خارج سكناهم وإقامتهمالانشطة المتعلقة بتنقل السياح "

من الحاجة المتزايدة ظاهرة من ظواهر العصر التي تنبثق : "على أ�ا" جويير فردلير"كما عرفها . 6

بجمال الطبيعة وتذوقها والشعور بالبهجة  والإحساسللحصول على الراحة والاستجمام وتغيير الجو 

نمو الاتصالات وعلى الأخص بين  إلىوالمتعة من الاقامة في مناطق ذات طبيعة خاصة، وأيضا 

أو متوسطة أو صغيرة   الاتصالات كانت ثمرة اتساع نقاط التجارة والصناعة كبيرةالشعوب وهذه 

 4".كانت وثمرة تقدم وسائط النقل

لا تقل السياحة عبارة عن نشاط فرد يسافر خارج مكان اقامته لفترة : من التعاريف السابقة نجد أن

من أجل  لا تزيد عن العام، بشرط أن ينفق من أموال جلبها من غير هذه الدول، ساعة و  24عن 

  .للعمل أو التعليمتلبية رغباته واحتياجاته، وليس 

                                                           

، 2019د الجزائري، مجلة أفاق العلمية، العدد الثاني، حبال سهيلة، نور الدين حاروش، مساهمة القطاع السياحي في الاقتصا - 1

  273ص 

مسكين عبد الحفيظ، براهيمي عبد الـرزاق، التسـويق السـياحي وسـبل تفعيلـه لـدعم وتنميـة القطـاع السـياحي في الجزائـر، مجلـة  - 2

  3، ص 2017، جوان 12الاقتصاد الصناعي، العدد 

3 - Le petit Robert, dictionnaire de français, 1987, p1018. 

، مــذكرة ماجســتير في العلــوم السياســية )2025-2000(جبــار عبــد الجبــار، السياســات الســياحية في الجزائــر، دراســة تحليليــة  -4

  .26، ص 2009 -الجزائر-والعلاقات الدولية، تخصص رسم السياسات العامة، جامعة بن يوسف بن خدة
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على أنه الشخص الذي يفي بالشروط : السائح  OGILIVIE" أوجيلفي"يحدد : تعريف السائح

بموطنه غير الأصلي لفترة مؤقتة، و أن يكون مصدر المال  إقامتهأن يكون مكوث الشخص أو : التالية

  .المصروف في المنطقة أو البلد المستهدف من طرف السياح

  السياحةأهمية  :ثانيا

للدولة ئية اقتصادية وحضارية وبيتنبثق أهمية السياحة والقطاع السياحي لماله عن عوائد وانعكاسات 

  :المضيفة، وبالتالي نستطيع توضيح أهمية السياحة من خلال مايلي

 1:التأثيرات الاقتصادية 

  :تظهر التأثيرات الاقتصادية للسياحة من الجوانب التالية

  على جميع القطاعات المتعلقة بالنشاط السياحي من نقل أ�ا مصدر للدخل حيث تتوزع

 .ومرافق وخدمات وغيرها

 زيادة الدخل والمقبوضات السياحية من العملات الصعبة الأجنبية. 

 رسوم تأشيرات الدخول، رسوم الدخول الى : زيادة ايرادات الدولة من الضرائب والرسوم مثل

 .المواقع السياحية

  تحسين مستوى المعيشة إلىصناعات أخرى، مما يؤدي قيام تعد السياحة أداة فعالة مؤثرة في. 

  نتيجة لما ينفقه الزوارتزيد من نمو المناطق السياحية وتطورها وانتعاشها الاقتصادي. 

  تتطلب السياحة استثمارات مالية منخفضة نسبيا اذا ما قورنت بغيرها من القطاعات

 .الأخرىالانتاجية 

 ايجاد فرص عمل مختلفة مما يخفف من أزمة البطالة ويرفع مستويات المعيشة. 

 2:التأثيرات البيئية 

                                                           

الطبعـــة الأولى، عمــان، الاردن،   في المنشــأت الســياحية، دار أســـامة للنشــر والتوزيــع، هبــاس رجــاء الحــربي، التســـويق الســياحي -1

  .21، ص 2012

.22هباس رجاء الحربي، مرجع سبق ذكره، ص  - 2  



 الإطار المفاهيمي للتسويق و تسويق الخدمات و التسويق السياحي                          : الفصل الأول

 

38 

  : البيئية في زيادة أهمية النشاط السياحي، فيما يلي الآثارتأتي 

 يؤدي النشاط السياحي الى زيادة الاهتمام والحفاظ عل البيئة لكو�ا مورد سياحي. 

 والمحافظة عليها ضد التلوث الهوائي والمائي والبصري يزيد الاهتمام بالبيئة. 

  يزيد من الحفاظ على التراث والتقاليد لأن التمسك بالتقاليد يزيد من اقبال السياح على البلد

 .مما يعطيه زيادة في التميز عن الدول الأخرى

 التأثيرات الاجتماعية: 

 ية بين عادات وتقاليد السكان المحليين تتميز السياحة بقدر�ا على التكيف والموائمة الاجتماع

مختلفة تساعد ولغات ثقافات يؤدي اختلاطهم الى التعامل مع  وعادات وقيم السياح، حيث

لأنماط على تقليل الفجوة مابين الثقافات وتنامي السلام العالمي، كما أن التعرف على ا

الجديدة وتنميتها لضمان رقي السلوكية المختلفة يتيح امكانية اقتباس الأنماط السلوكية 

 1.ا�تمعات وتطورها

  تزيد من الاهتمام المستمر بصيانة المرافق والعمل على تحسين الخدمات بالمناطق السياحية

 .المختلفة والمحافظة على الحرف اليدوية وتطويرها

  أن التوسع السياحي لابد أن يصحبه عملية  إلاأن النشاط السياحي يزيد من معارف الأفراد

تعميق الروح الوطنية وتنمية القيمة الحضارية وهذا يبدو دائما في عمل الدولة المستقبلة للسياح 

على احياء تقاليدها وتراثها المعماري والحرف اليدوية والفنون الشعبية مما يقدم دورا فعالا في 

 .حماية القيمة الثقافية

 احي يعزز فرص التفاهم والتواصل الانساني وتعميق أواصر التبادل الثقافي بين أن النشاط السي

 2.الشعوب

  

                                                           

.34أنس يحيى بدر الحديد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  

.22هباس رجاء الحربي، مرجع سبق ذكره، ص  - 2  
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 أنواع السياحة: ثالثا

  :هناك العديد من أشكال السياحة التي يمكن تصنيفها كمايلي

يقصد �ا انتقال الأفراد داخل البلد نفسه، أي انتقال مواطني الدولة نفسها : السياحة الداخلية

أن هناك اختلاف بين الدول في تعريف السائح  إلاداخل بلدهم، ورغم الاتفاق على هذا المفهوم 

حيث يعرف في بعضها بناءا على المدة التي يقضيها بعيدا عن مقر اقامته الدائم والمعتاد الداخلي، 

 :ولغير أغراض العمل، تتميز هذه السياحة ب

  رؤوس الأموال المحليةزيادة الاستثمارات السياحية واستقطاب. 

 الانتعاش الاقتصادي للمناطق السياحية في الدولة. 

 توفير الفرص الوظيفية في المناطق السياحية. 

 رفع الوعي الثقافي والفكري والسياحي لدى المواطنين. 

 أو غير المباشرة بالسياحة تنشيط الصناعات المختلفة ذات العلاقة المباشرة. 

  تماسك الأسرة في ا�تمع المحليدور السياحة الداخلية في. 

 1.تحسين وتطوير البنية التحتية للدولة 

هي انتقال الأفراد أو السياح انتقالا مؤقتا من بلد لأخر من أجل السياحة  :السياحة الخارجية

قدموه من انجازات،  والتعرف على بلاد جديدة وعادات أهلها وطرق معيشتهم وتفكيرهم وما

عقد اتفاقيات سياحية دولية بين الدول : العلاقات الاقتصادية الدولية من خلالوتساهم في تعزيز 

تلبية احتياجات السياحة ل  والشركات السياحية، استخدام رؤوس الأموال الأجنبية لبناء البنية التحتية

  .الدولية، وكذا تحسين نظام العلاقات المالية في السياحة الدولية

 

                                                           

  .27ه، ص هباس رجاء الحربي، مرجع سبق ذكر  - 1
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تاريخية، وهذا النوع من التي تتمتع بمقومات على زيارة الدول ا التركيز يتم فيه: السياحة الثقافية

السياحة يتمثل في الاستماع بالحضارات القديمة وأشهرها الحضارة الفرعونية المصرية القديمة والحضارات 

 1.الاغريقية والرومانية والحضارات الاسلامية والمسيحية على مر العصور

تسمى كذلك سياحة الأعمال، ويدخل في نطاقه حضور المعارض الدولية، : السياحة الاقتصادية

الى دول أخرى لغرض متابعة وهي السياحة التي يقوم فيها أصحاب الأعمال والمؤسسات الكبرى 

أشغالهم، ويستغلون الفرصة للاستجمام وقضاء أوقات في المناطق السياحية غالبا ما تكون مرتفعة 

 2.التكاليف

هي ذلك التدفق المنظم من السياح القادمين من الداخل والخارج �دف التعرف  :نيةالسياحة الدي

مكة : ، ومن أهم هذه المناطقالإطلاقعلى الأماكن الدينية، وهي من أقدم أنواع السياحة على 

 3.المكرمة، المدينة المنورة، القدس، كربلاء، النجف في العراق، الفاتيكان

وهي التنقل بين المناطق والبلدان بحثا عن الاستجمام والرعاية الطبية، وتعنى  :السياحة الاستشفائية

بالصحة الجسدية وتقليل التوتر الذهني والنفسي المصاحب للحياة العصرية المليئة بالضغوط، ويشكل 

ع ، م)المعدنية(هذا النوع في الماضي أحد فروع السياحة الرئيسية التي كانت وجهتها الينابيع الحارة 

من المياه العذبة، لكن البحر المالحة أكثر فائدة للجسم اعتقاد أن مياه البحر مرور الزمن، كان هنالك 

يشكل اليوم جزءا من سياحة الاستجمام، فالبحر الميت يشكل أحد أماكن سياحة الشفاء الخاصة 

 4.والمشهورة في العالم

                                                           

، مـذكرة ماجسـتير -حالة الديوان الـوطني للسـياحة -مسكين عبد الحفيظ، دور التسويق في تطوير النشاط السياحي في الجزائر -1

ـــة، تخصـــص        ، 2010-2009تســـويق، كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية وعلـــوم التســـيير، جامعـــة منتـــوري، قســـنطينة، -في العلـــوم التجاري

  12ص 

  .ابق ذكره مباشرةنفس المرجع الس - 2

  4مسكين عبد الحفيظ، براهيمي عبد الرزاق، مرجع سبق ذكره، ص  - 3

44جبار عبد الجبار، مرجع سبق ذكره، ص . - 4  
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الرياضية المختلفة، أو السفر لمشاهدة هذه  قصود �ا المشاركة في المنافساتوالم: السياحة الرياضية

ولمبية وكأس العالم في كرة القدم، ولعل من مظاهرها تنافس الدول المنافسات ومن أشهرها الألعاب الأ

كمتفرجين   السياحوالمدن على تنظيم المنافسات الرياضية على أراضيها مما يجعلها قبلة لعدد كبير من 

 1.ومناصرين وكذا الرياضيين في حد ذا�م

اعلامي كبير فضلا عما تحققه من ايرادات تعد هذه السياحة ذات مغزى  :سياحة المؤتمرات

وعائدات للدول التي تقام �ا، نظرا لارتفاع متوسط انفاق السائح في هذا النوع من السياحة بالمقارنة 

 إلى بالإضافةالسائح العادي،  إقامةالتي تزيد عن معدل  امتهإقبالأنشطة السياحية الأخرى، ومدة 

الجهة المنظمة للمؤتمر وتشمل التكاليف حجز قاعات وصالات الاجتماعات والغرف  إنفاق

والترجمة وخدمات الاتصالات التليفونية والفاكس  السكرتاريةالمؤتمر و أعمال  لإدارةالمخصصة 

 2.وحفلات الاستقبال والترفيه للأعضاء

يعد هذا النوع من الأنواع الحديثة للسياحة، وأخذت أشكالا مختلفة حيث تقام : سياحة المهرجانات

من أجهزة الكترونية ومنتجات،  إليهالمعارض التي تستخدمها الشركات والمؤسسات لعرض ماتوصلت 

البعض الأخر للخدمات التي تقدمها والعروض المتميزة، وصارت المهرجانات من مقومات  وإظهار

في فترات مختلفة، حتى ظهرت  إقامتهاالجذب السياحي التي �تم �ا بعض الدول، وتعمل على 

مهرجانات للتسوق ومهرجانات العائلة، وكذا مهرجانات الثقافة والغناء وغير ذلك، وتستخدم هذه 

كنوع من التسويق لمقومات الجذب السياحي في الدولة التي لا تتمتع بمقومات جذب السياحة  

 .طبيعية

يقصد �ا السياحة لأغراض الاطلاع على أساليب التعبير الثقافي وأنماط الحياة  : السياحة العرقية

يعرفون �نود الخاصة بالناس غريبي الأطوار، ومن أمثلة ذلك السفر الى بنما لدراسة حياة الهنود الذين 

الهند للتعرف على القبائل المعزولة في الجبال في منطقة أسام وفي جنوب افريقيا  إلىأو سان بلاس 

                                                           

.5مسكين عبد الحفيظ، براهيمي عبد الرزاق، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  

.32هباس رجاء الحربي، مرجع سبق ذكره، ص  - 2  
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للتعرف على عادات القبائل فيها، كما تشمل هذه السياحة أيضا السفر الى الأوطان الأصلية لمثل 

 1,هؤولاء الناس وحضور رقصا�م واحتفالا�م وطقوسهم الدينية

والأماكن الأثرية والتاريخية، والدولة  والآثاريتمثل هذا النوع من السياحة في زيارة  :التاريخية السياحة

يمكن أن تنافس في مثل هذا النوع من السياحة   التي لا تمتلك أثارا ولم تسكنها حضارات قديمة لا

وكثير منهم يفضلون كبار السن، والمثقفين والعلماء وهؤولاء بالتأكيد يكون مستواهم المادي مرتفع، 

 .الاقامة في الفنادق الممتازة والحصول على أعلى مستوى من الخدمات الأخرى

والأماكن التاريخية  الآثاركما يجب على الدول التي �تم بمثل هذا النوع من السياحة، التركيز على 

  .وتطويرهما وتقديم الخدمات المتكاملة فيها

أهرامات : من السياحة الذي لا يمكن منافسته، مثلمنفردة �ذا النوع  لمويوجد مناطق ودول بالعا

 2.الخ... الأردن، بابل الحدائق المعلقةمصر، أبو الهول، الأقصر، البتراء وجرش في

 .المحميات الطبيعية في افريقيا: السفر �دف زيارة المحميات الطبيعية مثل :السياحة البيئية

 إقامتهميقوم �ا شخص أو مجموعة أشخاص لزيارة بلد أو مكان ما، تتراوح مدة : السياحة الفردية

حسب تمتعهم بالمكان أو حسب وقت الفراغ المتوفر لديهم، وتشمل خدمات سياحية متنوعة، وفي  

 ,كثير من الأحيان تكون غير منظمة

ت، وكل سفرة لها يطلق عليها سياحة الأفواج أو ا�موعات، تنظمها الشركا :السياحة الجماعية

رغبات ا�موعات، فتكون هذه الرحلات  إشباعبرنامج خاص وسعر محدد، وتقوم على تحقيق 

 3.متعددة ومتنوعة

 ,برية، بحرية، جوية :السياحة حسب نوع وسيلة المواصلات

                                                           

33مباشرة، ص نفس المرجع السابق ذكره . - 1  

أطروحة  - دراسة مقارنة الجزائر، تونس،الامارات–زير ريان،مساهمة التسويق السياحي في تطوير السياحة في الوطن العربي  -2

–دكتوراه في العلوم التجارية، تخصص تسويق سياحي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر 

  .2017،2018 -بسكرة

47المرجع السابق ذكره مباشرة، ص . - 3  



 الإطار المفاهيمي للتسويق و تسويق الخدمات و التسويق السياحي                          : الفصل الأول

 

43 

والحياة الاجتماعية، والبحث عن الصداقات، ودخلت سياحة  الإثارةالبحث عن  :سياحة الشباب

 .الرحلات البحرية، ويوجد هذا النوع من السياحة في الغرب وأمريكا الشباب في

 .سياحة المتعة والبحث عن الراحة والاستجمام :سياحة متوسطي الأعمار

، وأمريكايعتمد هذا النوع من السياحة على أنواع السياحة التقليدية، في الغرب  :سياحة كبار السن

والنقل، وتكون لفترات  الإقامةأسعارها، وتقديم أفضل أنواع  تنظمها الشركات السياحية، تمتاز بارتفاع

 1.من اسبوعين الى شهرينطويلة 

 .يسافرون بوسائلهم الخاصة: سياحة الأثرياء

نجوم، مقاعد الدرجة  5دم النوعيات الممتازة من الخدمات، فنادق تستخ :سياحة الطبقة المتميزة

 .الخ...الأولى في الطائرات

ثلاثة  إلىمد�ا من شهر وتتعلق بقضاء السائح لعطلته في مكان وموسم معين،  :الموسميةالسياحة 

 2.أشهر، تتميز بالدورية والاستمرار

بالطرق البرية ومرورهم الاضطراري في طريقهم على  السياحتكون عن طريق تنقل  :السياحة العابرة

  3.بلد معين، أو الهبوط الاضطراري لطائرة في مطارها

  

  

  

  

  

  
                                                           

.48زير ريان، مرجع سبق ذكره، ص- 1  

هدير عبد القادر، واقع السياحة في الجزائر وأفاق تطورها، رسالة ماجستير في علوم التسيير، تخصص نقود مالية وبنوك، كلية العلوم 

.31، ص 2006-2005التسيير، جامعة الجزائر،  - -الاقتصادية وعلوم  2  

.31هدير عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص  - 3  



 الإطار المفاهيمي للتسويق و تسويق الخدمات و التسويق السياحي                          : الفصل الأول

 

44 

  رسم توضيحي يبين دوافع السياحة: )5(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

العلوم السياحية والفندقية، دار الحامد للنشر  إلىمصطفى يوسف كافي، مدخل : المصدر

  .101، ص2015والتوزيع، الأردن، 

  مفهوم وخصائص التسويق السياحي :المطلب الثاني

 إلىعملية موجهة نحو السائحين �دف : "التسويق السياحي على أنه "Bartelsبارتلس "عرف . 1

التوزيعية للمؤسسات السياحية المحتلفة والتي  تأمين وتلبية احتياجا�م الاستهلاكية، وذلك عبر القنوات

تتفاعل مع هؤولاء السائحين تحت ضغط وقيود البيئة الخارجية التي تنشط فيها هاته المؤسسات 

  1".السياحية

                                                           

، 2010، 3هـــدير عبـــد القـــادر، التســـويق الســـياحي ودوره  في ترقيـــة الخـــدمات الســـياحية، اطروحـــة دكتـــوراه، جامعـــة الجزائـــر  -1

2011.  

 دوافع استجمام دوافع دینیة دوافع ثقافیة

 السیاحة والسفر
 دوافع صحیة دوافع عرقیة

 دوافع أخرى دوافع اقتصادیة دوافع ریاضیة
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الذي  الإداريالنشاط : "التسويق السياحي على أنه 1997عام   Lumsodonكما أشار . 2

والمستقبلية للسائح بكفاءة أكبر وأفضل من الشركات  الآتيةالرغبات  يشمل الاستشعار وتوقع وإشباع

 1".أو المناطق السياحية المنافسة 

التنفيذ العلمي والمنسق لسياسة الأعمال من قبل المشاريع السياحية : يعتبر التسويق السياحي بأنه. 3

تحقيق سواء كانت عامة أو خاصة أو على مستوى محلي أو اقليمي أو وطني أو عالمي، لغرض 

 2.قل لحاجات مجموعة من المستهلكين المحددين وبما يحقق عائدا ملائماالأ الإشباع

عبارة عن نظام خاص بالمؤسسة هدفه تحقيق الربح وهو كذلك تبني لطريقة : التسويق السياحي. 4

 3.وربط السياسة بالمؤسسة في اطار محلي ودولي من أجل اشباع الرغبات الخاصة لفوج من السياح

لتحدد من والمشاريع السياحية تقوم �ا المنظمات السياحية  إداريةعملية : التسويق السياحي. 5

ودوافعهم، رغبا�م  وإشباعالسياحية الفعلية، والمتوقع الاتصال �م لغرض التحفيز خلالها مجموعا�ا 

وتحقيق  مثل للسائحهم، وذلك لغرض تحقيق الاشباع الأوتبني المنتوج السياحي المطلوب من قبل

 4,أهداف السياحة

التسويق السياحي عبارة عن نشاط يهتم بعملية التبادل بين المنظمات : من التعاريف السابقة نجد أن

السياحية والمستفيدين من الخدمات السياحية داخل أو خارج الدولة بالشكل الذي يحقق رضا 

  .مجموعة من السياسات والاستراتيجيات اللازمة إطارالطرفين، وذلك في 

  

                                                           

1 -François vellas et Lionel  Becherel, the internatoinal marketing of travel and 

tourism, published by Macmillan press itd, 1999, p6. 

سراب الياس وأخرون، تسويق الخدمات السياحية، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة      الاولى،  -2

  .11، ص 2002

.74هدير عبد القادر، مرجع سبق ذكره ص  - 3  

أطروحة  -دراسة ميدانية-ت السياحة والسفر في تسويق السياحة الأردنية شفيق أحمد مصطفى ربابعه، تقويم أداء شركا -4

  .7، ص 2008،2009دكتوراه فلسفة في التسويق، كلية الدراسات المالية والادارية، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، 
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 1العناصر التي يجب أن يتضمنها التسويق السياحي

  تحديد ا�موعات السياحية المتوقع الاتصال �م عن طريق المكاتب السياحية المتواجدة في

 .المناطق المراد التسويق لها

 طلوب تسويقهاخلق تصور مفصل وواضح لدى هؤولاء ا�موعات عن المنطقة الم. 

  وذلك من خلال التعاون السياحية القادرة على استقطاب تلك ا�موعات  المنشاتتحديد

 .والتنسيق مع المكاتب السياحية

  والتنسيق مع تلك المكاتب تحديد مكاتب السياحة والسفر بالشكل محلي أو اقليمي أو عالمي

 .�دف استقبال تلك ا�موعات السياحية

  حاجات هذه ا�موعات ورغبا�ا مثل سهولة الانتقال عمل كافة الأنشطة المؤدي الى اشباع

وذلك من خلال التنويع في وسائل المواصلات والتسهيل في منح تأشيرة الفيزا وتوفير أماكن 

 .الإقامة

 توفير البنية المناسبة من شبكات المواصلات والاتصالات. 

  خصائص التسويق السياحي: ثانيا

  

  

  نتا

                                                     

  

  

  خصائص التسويق السياحي) : 6(الشكل رقم 

                                                           

.11سراب الياس وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  

 انتقال المستهلك للسلعة

 لا یحقق معه المنفعة الزمنیة

 لا تتحقق منه منفعة الحیازة

الهدف التسویقي كمي وغیر 

 كمي            

 الاسلوب التسویقي قلیل المرونة

الاعتماد على المقومات 

 التسويق السياحي والخدمات السیاحیة
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مساهمة التسويق السياحي في تطوير السياحة في الوطن العربي دراسة مقارنة زير ريان،  :المصدر

تخصص تسويق الجزائر، تونس، الامارات، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية، 

 -بسكرة - سياحي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر

  .111، ص 2018_2017

  على اثارة الدوافع والاتجاهات لدى السائحين المرتقبين من شتى أنحاء التسويق السياحي يقوم

 .العالم لزيارة منطقة معينة أو دولة لغرض من أغراض السياحة

  يق السياحي في الدولة المستقبلة للسياح يعتمد على العرض السياحي التي تتصف التسو

 ,مكوناته بالجمود وعدم المرونة وعدم القابلية للتغير في المدى القصير

  يهدف التسويق السياحي الى ابراز الصورة السياحية والتركيز على معالم الدولة ومناطقها

السياحية المتعددة وبالتالي زيادة معدل الحركة السياحية سنويا، وذلك باستخدام وسائل 

 .والعلاقات العامة والإعلانالتنشيط السياحي كالدعاية 

 إليهلحيازة شخص معين بذاته ولا تنتقل  في التسويق السياحي لا تخضع السلع السياحية 

مقابل مايدفعه من مال كثمن ولكن يمكن أن يستخدمها ويستمتع �ا أكثر من شخص في 

 .وقت واحد

  التسويق السياحي يعتمد على وجود علاقة مباشرة بين المنشأة السياحية التي تقدم الخدمة

 .المشتري وتعامله مع مقدم الخدمة فشراء الخدمة السياحية يتطلب دائما حضوروبين الزبون، 

   كلما أقبل السائح على السفر كلما حقق متعة أكبر وزادت رغبته في القيام في ميدان السياحة

 أن هذا الشعور عادة ما إلا إجازته،برحلات أخرى، فقد يشعر بحالة الرضا بعد عودته من 

 1.يكون لفترة محدودة ثم تبرز الرغبة في معاودة السفر

  

  

                                                           

  .112،113زير ريان، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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  أهمية وأهداف التسويق السياحي: المطلب الثالث

  أهمية التسويق السياحي: أولا

السياحة مجموعة من الصعوبات، فتطبيق المبادئ الأساسية للتسويق يلعب دورا تواجه صناعة 

حساسا، وهذا ناتج عن حقيقة أن الجهود التسويقية تتحمل مسؤولية التعرف على حاجات ورغبات 

سياح فعليين، وعليه فإن للتسويق السياحي أهمية   إلىعلى تحويلهم من ثم العمل السياح المحتملين و 

  :كبيرة تتمثل في

 التسويق السياحي يساعد على دراسة سلوك المستهلك السياحي. 

  يساعد المؤسسات في زيادة الفعالية التنظيميةالتسويق السياحي. 

 التسويق السياحي يساهم في ادارة المعلومات التسويقية. 

 التسويق السياحي يساعد في زيادة حدة التنافس ومنه زيادة الجودة. 

 التسويق السياحي يعمل على تسهيل عملية تخطيط المنتج السياحي, 

 1.من خلال سياسة التسعيرحي يساعد في تسهيل عملية تحديد الأسعار التسويق السيا 

  نية الدولةفي تسديد أجزاء كبيرة من مديو تحسين ميزان المدفوعات مما يساهم. 

  بالقطاع السياحيتنشيط الاستثمار في كل القطاعات ذات العلاقة. 

 توفير العديد من المشاريع والقضاء على البطالة. 

 تحقيق الرفاهية للمجتمع. 

  تحسين علاقة ا�تمع والشعب بباقي الشعوب عن طريق احتكاكه �م واكتساب معارف

  2.جديدة

  أهداف التسويق السياحي: ثانيا

يلعب التسويق السياحي دورا هاما في نمو وتطوير منشأت الأعمال في مجال السياحة، وهو  -

 .مايساعد في دفع حركة التنمية على مستوى الدولة

                                                           

.15مسكين عبد الحفيظ، براهيمي عبد الرزاق، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  

محمد حافظ حجازي مرسي، إدارة التسويق السياحي والفندقي، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسـكندرية، مصـر، الطبعـة  -2

  .30، ص 2007الاولى،
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 .يؤثر التسويق السياحي تأثيرا ايجابيا على الرفاهية الاقتصادية للمجتمع من خلال عملية التبادل -

أن الهدف الأساسي من تطبيق مبادئ التسويق في تقديم الخدمات السياحية هو : السياح إرضاء -

العملاء، ومن خلال  إرضاءالبقاء والدوام من خلال  إلىفتسعى المؤسسات المستهلكين،  إرضاء

عملية التسويق المنظم فان السياح يحصلون على الخدمات المناسبة بالأسعار المناسبة وبطريقة مرضية 

 .متلبي رغبا�

من أهداف التسويق السياحي تحقيق أرباح المؤسسة، ولو على المستوى البعيد أو  :تحقيق الأرباح -

 .المتوسط، من خلال وضع خطط تسويقية تمكن المؤسسة من تحقيق الربح

خطط استراتيجية تسويقية  هو رسم أهداف التسويق السياحي من أهم: التفوق على المنافسة -

التفوق على المنافسة من خلال الاستحواذ على حصة سوقية والمحافظة عليها، تمكن المؤسسة من 

 .واستغلال كل الفرص المتاحة وتجنب المخاطر

المؤسسات السياحية التي تنتهج التسويق كفلسفة نجدها أكثر  :تنظيم عمل المؤسسات السياحية -

وبأكثر فعالية استغلالها الأمثل لكل امكانيا�ا المادية والبشرية و بأقل تكلفة تنظيما هيكليا من خلال 

 1.ونجاعة ومردودية

  يهدف التسويق السياحي الى مساعدة المؤسسة في ابراز صورة واضحة عن المنطقة السياحية

 .الجوانب الايجابية فيها وإبراز

  المختلفةوالأسواق زيادة الحركة السياحية الى البلد السياحي. 

 التوسع وفتح أسواق جديدة. 

 2.رفع مستوى الخدمات السياحية والارتقاء �ا وتقديمها للسائحين بأسعار مناسبة 

  

                                                           

.16ص مسكين عبد الحفيظ، براهيمي عبد الرزاق، مرجع سبق ذكره،  - 1  

الجزائر، تونس والمغرب، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في : ماي علي، دور التسويق في تطوير القطاع السياحي دراسة مقارنة -2

-2017العلوم التجارية، تخصص علوم تجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، 

  .30، ص 2018
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  وظائف ومشاكل التسويق السياحي: المطلب الرابع

  وظائف التسويق السياحي: أولا

  :هناك ثلاثة وظائف للتسويق السياحي هي (OMT)حسب المنظمة العالمية للسياحة 

 مع رغبا�م وهذا  تتلاءمالزبائن بأن الخدمات السياحية  إقناعهي عملية : الاتصال

 .عدة وسائل مختلفة بإتباع

 بإعطاءعن طريق تخطيط وتنمية المتاحات الجديدة والتي قد تسمح  :التنمية 

 ,البيع إمكانيات

 ل المتاحة من خلاالسياحية  للإمكانياتتمكننا من الاستعمال الفعال  :المراقبة

 1.تقنيات مختلفة

  مشاكل التسويق السياحي: ثانيا

  مشكل جمع المعلومات، على أساس أن السياحة مزيج معقد من الخدمات التي تشرف عليها

 .هيئات عديدة ومختلفة وموزعة بين القطاعين العام والخاص

  التي بنفس السرعة العرض في السياحة وكذا البنية التحتية لوجهة سياحية لا يمكن أن تتغير

 .يتغير �ا الطلب على السياحة

 غياب الاهتمام بالبيئة المادية التي تقدم من خلالها الخدمة. 

 صعوبة المحافظة على مستوى ثابت لجودة الخدمة. 

  لاختيار أفضلها، وبالتالي عملية فحص الخدمة تتم بعد شرائها استحالة المقارنة بين الخدمات

 .وليس قبله

  الطلب يجعل منظمات الخدمة تواجه بعض الخسائرالتباين في. 

 2.القصير ىعدم مرونة العرض السياحي في المد  

                                                           

.74عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص هدير  - 1  

شــليحي الطــاهر، عــز الــدين علــي، متطلبــات نجــاح التســويق الســياحي كأليــة لتعزيــز تنافســية القطــاع الســياحي في الجزائــر، مجلــة  -2

  .50، ص 2019، 1، العدد 3الامتياز لبحوث الاقتصاد والادارة، ا�لد 
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  خاتمة الفصل

يعتبر التسويق الخدمي الرهان الحقيقي لمؤسسات الخدمية لكسب ولاء الزبائن والاستفادة من     

المستهلك المستفيد في في ظل تزايد المنافسة بين هذه المؤسسات من جهة وتزايد وعي خدما�ا 

  .الحصول على أفضل الخدمات المعروضة من جهة أخرى

كما يعتمد التسويق السياحي على العديد من المفاهيم الحديثة والفلسفات، كما أن له دور في     

التعريف بالمنتجات السياحية والترويج لها في مختلف الأسواق السياحية، وهذا من خلال دراسة 

الحديثة المعتمدة من طرف المؤسسات السياحية، وكذا تطبيق السياسات والاستراتيجيات الاتجاهات 

المختلفة من أجل تحقيق الأهداف المسطرة، كما يساعد الحكومات والدول في تسويق الوجهات 

  .السياحية الموجودة وتحسين صور�ا في الأسواق وأذهان مستهلكيها من السياح
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  :تمهيد

يعتبر التسويق الالكتروني حقلا من حقول المعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت باهتمام كبير من     

جانب الباحثين والكتاب حيث تتمثل إستراتيجية في تقديم الخدمات الالكترونية عن طريق الشبكة 

ات الاتصالية الدولية للانترنيت كقناة تسويقية جديدة لها خصائصها الفريدة المميزة عن بقية القنو 

   الأخرى تمتاز بسرعة الأداء و انخفاض التكاليف و يعتمد التسويق الالكتروني على الانترنيت لزيادة 

 .  و تحسين وظائفها التقليدية

السياحية من بين أهم فروع الخدمات و أكثرها ديناميكية عبر العالم فالسياحة  و تعتبر الخدمات    

  ع اقتصادي واعد و متفاوت الأهمية من مؤسسة حاليا هي صناعة تجارية و قطا 

 .إلى أخرى وهدا تبعا للإمكانيات المادية التي تتوفر عليها  البشرية و التكنولوجية 
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  لكترونيلى التسويق الإإمدخل  : ولالمبحث الأ

يريـد عـن طريـق أن يشتري الشخص مـا ...كثيرةتسويق الإلكتروني في دول  كثيرا ما نسمع عن مفهوم ال

مواقــع إلكترونيــة مخصصــة لهـــذا الغــرض ويقــوم الزبـــون بالــدفع وهــو بعزلتــه بمنزلـــه المنتجــات بوقــت قصـــير 

 .لكتروني نصيبا كبيرا ودخلا وافرا من حصة التسويق في هذه الدولوتحتل التسويق الإ

  لكترونيالإ وخصائص التسويقمفهوم  :الأولالمطلب 

  :الإلكترونيمفهوم التسويق :أولا

ة في إجراء العمليات التجارية لكترونياستخدام الوسائل الإ"لكتروني أيضا بأنه يمكن تعريف التسويق الإ

  ."المباشرتصال بدلا من الإ ة بين الأطراف المعنيةيتبادلال

   ".تينترنبيع و شراء السلع والخدمات عبر شبكة الإ عملية هو"أو 

المغيرة في تطبيق  والتي تعتبر السمة ،نوع ما لا تتضمن حيوية التسويق الإلكتروني التعاريف هذه

 ،لكتروني توحيد الحاجات المتغيرة للعملاءالتسويق الإ تضمنحيث ي ،لكترونيوممارسة التسويق الإ

عتبر ولهذا ي ،حداث ثورة في الطريقة التي تؤدي �ا الأعماللإبما يؤدي  المتجمدة  الحديثةوالتقنيات 

  1.لكتروني تكنولوجيا التغييرالتسويق الإ

ت ويقدم ثلاثة أنواع مختلفة من يالإلكتروني هو أسلوب جديد يستخدم في شبكة الإنترن ن التسويقإ

لرجال يقة الوصول لهذه الشبكة بالنسبة ت نفسها وشرح طر يأولها تقديم خدمات الإنترن ،الصفقات

لكتروني للخدمات بما يعني تسليم صفقات المنتجات الخدمية والثانية التسليم الإ ،الأعمال والزبائن

 حيث يتم لتوزيع الخدمات الانترنيت كقناة والثالثة استخدام ،شكل معلومات رقمية في للمستهلك

   2.شراء السلع عبر الشبكة

                                                           

.   45-44ص ،، الطبعة الأولى2004،) الاردن(عمان  ،دار الاعصار ،" الالكترونيالتسويق " ،سمر توفيق صبره -1 

الطبعــة  ،)الأردن(عمــان ،و التوزيــع مؤسســة الــوارق للنشـر ،"التســويق الالكــتروني" ،و اخـرون ،يوسـف حجــيم ســلطان الطــائي -2

 .25-15ص،2009،الأولى
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نظمة التجارية أفضل الأمن    تينظام في شبكة الانترن"  ت بأنهيف التسويق عبر شبكة الانترنو يعر 

ت والتي تفتقر إلى العدد الكبير من الزوار يو مواقع الانترنأالتي تثبت وجود الشركات الصغيرة 

  ."والمستخدمين

مثل للتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعلومات ستخدام الأهو الإ"لكتروني والتسويق الإ

والعمليات والنشاطات في الوظائف التنظيمية  تمثلةوعملياته المنتاجية التسويق إ والاتصالات لتفعيل

في  وذوي المصلحةالعملاء  والخدمات إلى وتقديم السلعسواق المستهدفة الأحاجات لتحديد  الموجهة

  1.المنظمة

نترنيت ووسائل مثل لشبكة الإستخدام الأهو الإ"لكترونييمكن تعريف التسويق الإ من خلال ما سبق

و فكرة و اثناءها و بعدها لخلق أنتاج السلعة سواء كانت خدمة إتصال السلكية و اللاسلكية قبل الإ

التفاعل بين المنظمة و المستهلك في فضاء البيئة الافتراضية و تسهيل عمليات التبادل و تحويلها من 

  ".لى عمليات مبتكرةإعمليات مستنزفة للوقت و المال 

  .لكترونيخصائص التسويق الإ :ثانيا

 : 2همهاأمن الخصائص من  ةلكتروني بمجموعيتميز التسويق الإ

للزبائن المتعاملين مع  ويمكن mes servicesواسعة  خدم،نه يقدم ألكتروني يتميز التسويق الإ -1

ت رسالتها أالشركة صاحب الموقع من قر  ولن تعرفعامل معه في أي وقت تالموقع التسويقي الم

  .عينالمتوقذا اتصل الزبون �ا كما لا يمكنها مراقبة الزائرين إلا إلكترونية الإ

علانات لكترونية كما هو الحال في الإللرسائل الإ والانتباه المستخدمثارة يجب استخدام عنصر الإ -2

  .لكترونيةالتلفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الإ

       و الويب أعلى الانترنيت التي يمكن عرضها لا توجد قيود غير التكلفة على كمية المعلومات  -3

  .ن شبكة الويب العالمية لا تعلقساعة في اليوم لأ24و هذا العرض يستمر 

                                                           

.17ص  ،مرجع سبق ذكره ،التسويق الالكتروني ،بشير العلاق- 1 

.109-108ص ،نفس المرجع الانف ذكره مباشرة- 2 
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لى عدد كبير من الزبائن على نطاق لم يسبق له مثيل تزداد إنترنيت للوصول مكانيات الإإبسبب  -4

من السهل نشر  لأنه و ملائماي لا يحمل مضمونا حقيقيا همية تجنب التسويق غير الصادق الذأ

و أحد الزبائن الذي يتعرض لحالة من حالات الخداع أهذه المعلومة عن الشركة عبر الانترنيت من 

  .حد الشركاتأعدم الصدق من 

 ةهتمام ويتم تحديث هذه المواقع لإبقاء معلوما�ا جديدثاره للإإكثر فضل مواقع الويب هي الأأ -5

 .خرىأ ةمر    زيار�ال عودةال خرين علىوبالتالي تحث الآ

للشركات التحتية  ةلى السوق الدولية لها البنيإنترنت لشركات الصغيرة الوصول عبر الإليمكن  -6

الشركات في التنافس على  على قدم المساواة مع هذه وتجعلها تقف المتعددة الجنسية الضخمة

 . الزبائن

من  نهأمنه حيث آيت غير تسديد مبالغ شراء المنتجات والخدمات عبر الانترن ةلأما زالت مس -7

الشبكات الحاسوبية الرقمية بسبب   ئتمان المصرفية عبررقام بطاقات الإأرسال إمن غير الآ

 .عتراضها و سرقتهاإمكانيه إالناجمة عن    المخاوف

  1لكترونياستراتيجيات التسويق الإ :المطلب الثاني

هداف المرجو بلوغها على من الأ ةمجموع وبالتالي الأجل ةطويل ةعن خط ةستراتيجية هي عبار الإ

  .مكانيات اللازمة لتحقيقها والجدول الزمني الضروري لبلوغ ذلكالمدى الطويل وكذا الإ

  : وهي ةربع مكونات رئيسيأمن  ةعام ةصفباستراتيجية التسويقية  يأ وتتكون

 السوق ةتجزئ)Segmentation(  

 جزاء السوقأ ستهدافإ)Targeting(  

 التموقع داخل السوق)Positioning(  

 التمييز)Differentiation(  

                                                           

       ,2013،،الطبعــــــة الاولى)الاردن(عمــــــان  ،المعرفــــــة العلميــــــة للنشــــــر والتوزيــــــع ،"التســــــويق الالكــــــتروني مبــــــادئ "ل،امجــــــداحمــــــد -1

  .78 -77ص
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 : 1ستراتيجيات وهيإ 4من  ةلمثلكتروني والمتلى استراتيجيات التسويق و الإإوفيما نتطرق 

  : لكتروني الموجه للمستهلك النهائيالتسويق الإ ستراتيجيةإ -1

الى حد كبير تجارة التجزئة  وهو يشبه،لكتروني موجه للمستهلك النهائيالإن التسويق إفي هذه الحالة ف

  .هنا على الوسائل الالكترونية ولكنه يعتمدفي التسويق التقليدي 

  : ما يليشكال هذا النوع من التسويق يمكن ذكر أومن 

 لكتروني و يسمى التسويق بواسطة المزاد العلني الإ.Auction 

 يمتلك مالكيه متجرا تقليديا لى الويب التسويق عن طريق مخزن ع.Brick and mortar 

  لكتروني فقطإالتسويق عن طريق متجر. 

 خبار التسويق من خلال مجموعة الأ.Usenet Group 

  لكترونيلى المستهلك بواسطة البريد الإإوصل  لإعلانالتسويق نتيجة. 

  و خدمة ما من طرف المستهلك أو الهاتف بعد البحث عن سلعة أالتسويق بواسطة البريد العادي

مازون دوت كوم أمثلة على هذا النوع من التسويق متجر شهر الأأنترنيت و من عبر الإ

)Amazon.com ( صنافها ألكتروني متخصص ببيع الكتب بمختلف إو هو عبارة عن متجر

 .ي مكان في العالمألى إ

 :عماللكتروني الموجه لمنشئات الأستراتيجية التسويق الإإ -2

 )Business to Business b to B(  

نترنيت للحصول على طلبيا�ا لكتروني قيام شركة باستخدام الإهذا النوع من التسويق الإ ومن أمثلة

 ومن بين،بنفس الطريقة وإمكانية تسويقها) online(الكروية  واستلام الفواتيرمن الموردين 

لكتروني التسويق ما يسمى بالتبادل الإساليب المستخدمة منذ عدة سنوات في هذا النوع من الأ

  .من خلال الشبكات الخاصة التي تربط الشركات فيما بينها) Edi(ناتاللبي

                                                           

.79-78ص ص ،مباشرةنفس المرجع الانف ذكره - 1 
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ذلك النوع من التسويق « : نهأعمال على لكتروني الموجه لمنشآت الأو يمكن تعريف التسويق الإ

   ا بما يعظم منافعها عمال فيما بينهو الذي ربط منشآت الأ ،لكترونيةالمعتمد على الوسائل الإ

  ».  المشتركة

 (B To B To c)لكتروني المزدوج ستراتيجية التسويق الإإ-3

(Business to business to consumer) 

لى إن هذا النوع من التسويق يوجه في نفس الوقت إوفي هذه الحالة وكما يدل على ذلك اسمه ف

يمكن ) خدمات/ سلع (ن المنتجات أي أ) و مؤسسةأمنظمة (المستهلك النهائي والمشتري الصناعي 

الانشطة  من كثير  والملاحظ أن،)ونصف جملةجملة (والمنظمات ) تجزئة(ن تباع للمستهلك النهائي أ

لكتروني بالتمييز بين نوعين من البائع الإ وعندها يقوم،لكتروني المزدوجالتجارية تتناسب مع التسويق الإ

  .نفس المنتج سواء كان سلعة او خدمةللتسويق بالنسبة من ا وبالتالي نوعين،العملاء

 لكتروني و بالتالي لكتروني المزدوج لا يختلف عن النوعين السابقين من التسويق الإالإ ومنه فالتسويق

 1.وردناه سابقاأسوف نقتصر على ما 

 عماللكتروني الحكومي الموجه لمنشئات الأستراتيجية التسويق الإإ -4

(Government to Business ,G to B) 

و على الرغم  ،عماللكتروني كافة تعاملات الحكومة مع منظمات الأيغطي هذا النوع من التسويق الإ

فمثلا في  ،نه يعرف تطورا ملحوظاألا إلكتروني لا يزال في بدايته ن هذا النوع من التسويق الإأمن 

و غيرها يتم نشر أن كل المشتريات الحكومية على شكل مناقصات أمريكية نجد الولايات المتحدة الأ

ن أن يتعاقد مباشرة و أعمال و بالتالي يمكن لقطاع الأ ،نترنيت عبر مواقع مؤمنةتفاصيلها على الإ

ن هذا النوع من التسويق إينهي تفاصيل الصفقات مع هذه الجهات الحكومية و بطبيعة الحال ف

عمال المزودة مع الجهات الحكومية ت الأآصفقات ضخمة تربط منشلكتروني بات يتعامل في الإ

                                                           

.81ص  ،نفس المرجع الانف ذكره المباشرة-  1 
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لكتروني صبح البعض يسميه بالتزويد الإأالخ و ... ،الصحة ،التعليم ،الكبيرة مثل وزارة الدفاع

  )procure mate (الحكومي 

لكترونية مثل دفع عوائد الضريبة مثل ضريبة إلى المشتريات الحكومية ظهرت تعاملات إ بالإضافة

بالحكومة "صبحت تشكل ما يسمى أو غيرها من ا�الات التي  (TVA)القيمة المضافة 

  ."لكترونيةالإ

  1لكترونيفرص و تحديات التسويق الإ: المطلب الثالث

  لكترونيفرص التسويق الإ : ولاأ

وبيئة ظل العولمة  والزبائن فيلكتروني لكل من المنظمات يحققها التسويق الإ ومنافع عديدةهناك فرص 

  :الفرصهذه  ومن أهم،المتغيرة الأعمال

لى إلكتروني يؤدي ن التسويق الإأعدة دراسات  كدتأ:العالميةسواق إلى الأمكانية الوصول إ-1

التسويق ن أكما ) العولمة(نتشار العالميالسوقية للمنظمات بسبب الا وزيادة الحصةسواق توسيع الأ

 وإجراء مقارنات حتياجا�ماختلاف مواقعهم الجغرافية من الحصول على الكتروني يمكن الزبائن بالإ

 .لكتروني لا يعرف بالحدود الجغرافيةن التسويق الإأحيث  ،والمتعددةبين منتجات المنظمات المختلفة 

لكتروني للمسوقين فرص يوفر التسويق الإ :ورغبات الزبائنتقديم المنتجات وفقا لحاجات -2

 ،)E-Customisation(لكترونيا إحتياجات العملاء التكييف منتجا�م بالشكل الذي يلبي 

وأساليب لكتروني حققت فقرة نوعية في وسائل الإ والتفاعلية للتسويق تصاليةن الطاقات الاأحيث 

 .عن هذه المنتجات المقدمة لهم وكسب رضاهم ورغبات الزبائنحاجات  إشباع

لكتروني للمنظمات كي يستجيب هناك فرصا كبيرة يوفرها التسويق الإ :الراجعة التغذية-3

و كذلك التغيرات التي تحدث في البيئة التقنية مما يحقق دمج  بالأسواقللمتغيرات التي تحدث 

و ذلك من خلال ما يسمى بالعملية المرنة لتطوير  ،حتياجات الزبائن مع التطورات التكنولوجيةا

                                                           

.46-47ص  ،مرجع سبق ذكره ،"التسويق الالكتروني "،سمر توفيق صبرة-  1 
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 Sensing the marketنتجات و هذه العملية تعتمد على دراسة و استشعار للسوق الم

 .لكترونيليات التفاعلية للتسويق الإبواسطة الآ

ستراتيجيات التسعير إلكتروني في ظل التسويق الإ :المرن واستخدام التسعيرتخفيض التكاليف -4

 والمتغيرات الداخليةعتبار العوامل بعين الا تأخذستجابة سريعة لحالة السوق بل الا تكون فقط 

حيث  ،لكترونيليات التسويق الإآن مفهوم التسعير المرن تكون تطبيقاته من خلال أحيث  ،والخارجية

 .سعار المتوفرةفضل الأأ والعثور علىتتوفر تقنيات تمكن المشتري من البحث 

لكتروني فلسفة جديدة لسوق يقدم التسويق الإ:جديدة وقنوات توزيعشكال أ ستحداثا-5

دى لظهور أطراف عملية التبادل دون الحاجة لوجود وسطاء مما ألكترونية يكون التفاعل فيها بين إ

لكتروني وسطاء بشكل كما يقدم التسويق الإ،désintermédiation" عدم التوسط"مصطلح 

 وهي منظمات" Cybermediareلكترونية وسطاء المعرفة الإ"سم إيطلق عليهم  ونوعية جديدة

  .عمل ضروري الخدمة التجارية وعملهم هو،والزبائنهدفها تسهيل عمليات التبادل بين المنتجين 

لكتروني فعالية هي كثر وسائل الترويج الإأمن  : ستخدام وسائل الترويج تفاعلية مع الزبائنإ-6

تجاه نحو التسويق انتشارا في ظل الإكثر جاذبية و ألكترونية الإ فالإعلاناتلكتروني علان الإالإ

كثر من أسنويا و تبلغ قيمتها %12نترنيت تتزايد بمعدل المباشرة عبر الإ فالإعلانات،لكترونيالإ

ن الشركات أحيث  ،للإعلانلكتروني شكلا و مفهوما جديدا مليون دولار و يقدم التسويق الإ9

لكترونية محددة إلى بيئات مستهدفة من خلال مواقع إتقدم الوسائل التسويقية الخاصة �ا و بمنتجا�ا 

  .دراكهاإقادرة على تمييزها و  Audienceن جماهيرهمأيتوقعون 

لكترونية تمر بمرحلة سواق الإن عملية المنافسة في الأإ: دارة العلاقة مع الزبائنإدعم و تفعيل -7

مكانات و القدرات تعتمد على الإ لى المنافسة التيإنتقالية بسبب التحول من المنافسة التقليدية إ

ن التطورات الكبيرة في تكنولوجيا المعلومات المرتبطة بالتسويق أللمنظمات و مما لا شك فيه 
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ستراتيجيات المميزة و تحسين الوضع التنافسي وجدت فرصا نوعية في عدم الإألكتروني قد الإ

  .1للمنظمات

  لكترونيتحديات التسويق الإ :ثانيا

ستراتيجيات التسويق إستخدام إعمال من خلال تحتاج منظمات الأ :التنظيمية التحديات-) 1

 ويتم دمج،المنظمة ومسار الفلسفةلى عمل تغييرات في البنية التحتية في هيكل إربعة لكتروني الأالإ

العمل بما  وتحديث إجراءاتلكتروني التسويقية الخاصة بالتسويق الإ والفعاليات الإتصاليةنشطة الأ

  .يتماشى مع تطورات التكنولوجية

وتكوين لكتروني ترادف بناء إنشاء موقع إن عملية إ:لكترونيةقامة المواقع الإإتكاليف  ارتفاع-) 2

يصلح لكترونية الإ والإنشاء والتطوير للمواقعفعملية التصميم ) العالم المادي(رض الواقع أعلى  موقع

لكترونية جذابة إمواقع  وفنية لعملعمل دراسات تسويقية  يجبوكذلك ،والكفاءاتلذوي الخبرات 

ضافية للعميل بما يحقق الميزة إن يكون الموقع مؤهلا لتقديم قيمة أكما يجب   ،هتمام العملاءإلجذب 

  .التنافسية للمنظمات

 ونجاح المواقع ستمرارإهم التحديات التي تواجه أمن  :لكترونيةتكنولوجيا المواقع الإ تطور- ) 3

لذلك يجب مواكبة التطورات التكنولوجية السريعة في مجال  وقدر�ا التنافسية وزيادة فعاليتهالكترونية الإ

  .المواقع وتطوير هذهتصميم 

وأمام  مام العملاءأهم التحديات التي تقف عائق أوالثقافة منتعتبر اللغة  :والثقافةعائق اللغة -)4

ن تطور برامج لترجمة النصوص الموجودة على أالمنظمات  على لذلك ،لكترونيةالمواقع الإ بعض

وعادا�م الثقافات المختلفة للعملاء  وكذلك مراعاة،لى لغات يفهمها عملائهاإلكترونية مواقعهم الإ

  .وتقاليدهم وقيمهم

هم التحديات المؤثرة على العملاء كي يتقبلوا فكرة التسويق عبر أمن  :والخصوصيةمن الأ-) 5

يتطلب من العميل وضع بعض ) الالكتروني التسويق(هذه العملية خاصة وخاصة أننترنيت الإ

                                                           

.49 -48ص ،، مرجع سبق ذكره "التسويق الالكتروني" سمر توفيق صبرة،- 1 
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من المنظمات  الإئتمان، وهذا يتطلبرقم بطاقة  ،العنوان ،العمر ،الجنسية ،سمالبيانات مثل الإ

  .لكترونيةالتجارية الإ وخصوصية التعاملاتستخدام برمجيات �تم بالحفاظ على سرية إ

لكتروني رتباطا بالتسويق الإإكثر طرق السداد أمن  :لكترونيةوسائل الدفع الإعدم الثقة في -) 6

مين وسائل السداد أستخدام برامج تإئتمان لذلك تقوم المنظمات ببطاقات الإ الدفع بواسطةهو 

  ."Secure Electonics Transaction"لكتروني مثل برامج الإ

  لكترونييجابيات و سلبيات التسويق الإإ: المطلب الرابع

  :لكترونييجابيات و سلبيات التسويق الإإهم أو في الجدول الموالي نوضح 

  لكترونيسلبيات التسويق الإ  لكترونييجابيات التسويق الإإ

  تقديم خدمات واسعة"Moss 

service". 

 نتباه إثارة لجذب ستخدام عنصر الإإ

 .لكترونيةمستخدم الرسائل الإ

  التكاليف عدم وجود قيود باستثناء قيود

على كمية المعلومات المعروضة على 

 .نترنتالإ

 قدر من  لأكبرنترنت مكانية وصول الإإ

نترنت الزبائن و لذلك يتميز التسوق عبر الإ

 .بالمصداقية 

 لكترونية التفاعلية و التبادلية تصالات الإالإ

دى لبناء علاقات قوية مع العملاء في  أمما 

 .رجاء العالمأكافة 

 اتبتحديث المعلومهتمام الإ   

  ضرورة توافر الخبرة و الدراية المسبقة و

نترنت لتدخل في المهارة في استخدام الإ

 .مجال التسويق عبر الانترنت

  ساسية لتكنولوجيا الأعدم توافر النسبة

 .المعلومات في بعض دول العالم

 انعدم توفر عنصر الام. 

  ختيار السلعة و إمرور فترة طويلة بين

 .بعض الشركات ستلامها فيإ

  غياب الوعي بأهمية و مكانة التسويق

لكتروني حيث تشير بعض الاحصائيات الإ

فقط من مستخدمي  %7لى إ%4ن ألى إ

 .لكترونينترنت قاموا بتجربة الشراء الإالإ
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  خلال المواقع لحث الزبائن على زيادة هذه

المواقع مرات عديدة مما يؤدي لتكرار 

 .عمليات الشراء

  يمكن للشركات الصغيرة الوصول للسوق

الدولية و تقف على قدم المساواة مع 

  . المنظمات و الشركات متعددة الجنسيات

  تأخذ دور البنوك عن مواكبة عصر التسويق

 .الإلكتروني

  عدم وجود بنية تحتية لنظم التشفير

الإلكتروني و عدم انتشار بطاقات الائتمان 

 .بالقدر الكافي

 ادات و التقاليد الإجتماعية و الثقافة و الع

مدى تقبل بعض الدول لما تقدمه شبكة 

  .الإنترنت

  .لكترونيالإ وسلبيات التسويقيجابيات إ:)01(جدول رقم                        

  

  لكترونيعناصر المزيج التسويقي الإ:الثانيالمبحث 

شاملا لعناصر تقسيما واضحا و ) Kalyanum and Mcintyre,2002(قد قدم الباحثون 

و هذه العناصر P2,C2 S24هذا التصنيف تسمية  طلقا علىأو قد  ،لكترونيالمزيج التسويقي الإ

  :هي

  تصميم موقع الويبSite design 

 من الأSecurity 

  المنتوج و تصنيفهProduct and assortment 

 الترويج promotion1 

 ا�تمعات الافتراضية Virtual Communities 

  المكان/ التوزيع Distribution / Place  

                                                           

 ،دار وائـــــــل للنشـــــــر و التوزيـــــــع ،)الانترنيـــــــتعناصـــــــر المـــــــزيج التســـــــويقي عـــــــبر ("التســـــــويق الالكـــــــتروني  "،يوســـــــف أحمـــــــد قـــــــارة-1

  .141-140 ص ص ،2007 ،،الطبعة الثانية)الاردن(عمان
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 خدمات الزبون Customer services  

 السعر Price  

  الافتراضية(ا�تمعات (Communities(virtual) 

 الخصوصية Privecy 

 التخصيص Personalization 

لى مزيج تجارة إمن المزيج التسويقي التقليدي (تي يوضح تطور عناصر المزيج التسويقي والشكل الآ

  1)لكترونيلى مزيج التسويق الإإالتجزئة 

  .مقارنة بين عناصر المزيج التسويقي :)07( شكل رقم

  2Creating Web Site.تصميم الموقع ويب  :ولاأ

لكتروني بالنسبة لمعظم الشركات تتمثل في خلق ولى في ممارسة التسويق الإن الخطوة الأأيمكن القول ب

 ،نشاء موقع للويبإلى مجرد إالسعي  وبعيدا عننترنيت ويب خاص �ا على شبكة الإ وتكوين موقع

                                                           

.142ص ، مرجع سبق ذكره،)عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنيت"(التسويق الالكتروني  "،يوسف أحمد قارة - 1 

.354-354، ص ص 2008، ،الطبعة الاولى)مصر(الاسكندرية  ،الدار الجامعية ،" التسويق المتقدم" ،محمد عبد العظيم- 2 
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يجاد الطرق التي يمكن من إ والعمل علىن يقوموا بتصميم موقع جذاب أيكون على رجال التسويق 

  ومرات أخرىمرات  والعودة إليه،فترات طويلة والبقاء داخلهخلالها تحفيز المستهلكين لزيارة الموقع 

  .كثيرة

  :عناصر التصميم الفعال لموقع الويب

  .للموقع والتخطيط الداخلي التصميم Context:المتنو أالسياق - )1

 والفيديو وغيرها منالصوت  ،الصور ،الموضوعات   Context :المحتوياتو أالمكونات - )2

  .ومحتويات الويبالعناصر التي تمثل مكونات 

تصالات التي تتم من مستخدم الطرق التي يوفرها الموقع لتسهيل الإ Community :ا�تمع- )3

  .نترنيتو الجماعات التي يتم تكوينها عبر الإأداخل ا�تمعات  user to userخر آلى مستخدم إ

ن يقوم بتفصيل نفسه أالموقع على  قدرة Customozation :للموقعالتفصيل الجماهيري - )4

 حتياجا�ملهم ولإشخصيا و السماح للمستخدمين بجعل الموقع موقعا أعلى مستخدمين مختلفين 

  .وتفضيلا�م

لى إتصال في الموقع ليات التي تمكن من تحقيق للإالآ Communication :الإتصال- )5

 المستخدم 

Site to userلى الموقع إو من المستخدم أuser to siteتصال مزدوج بينهما إو تحقيق أ

.two_way_communicat  

  .خرىالدرجة التي تربط بين الموقع و غيره من المواقع الأ connection :التواصل- )6

  .تمكن من تنفيذ الصفقات التجارية والتي ،القدرات المتوافرة للموقع Commerce :التجارة- )7

  لكترونيمفهوم المنتج الإ :المطلب الأول

  :لكترونيتجاهان بخصوص المنتج الإإظهر 
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فهو لا و من ثم ،لي تماماآلكتروني هو المنتج الذي يمكن تبادله بشكل المنتج الإ نإ:ولتجاه الألإا

و المؤسسة و يتم أتمام عملية البيع و الشراء كاملة من المنزل إن يمكن أبمعنى  ،لى توزيع ماديإيحتاج 

 .الحدود الجغرافية عليه تأثيرنترنيت دون تبادل هذا المنتج عبر شبكة الإ

فعلى الرغم من  ،ليآو شبه ألي آلكتروني هو المنتج الذي يتم تبادله بشكل المنتج الإ :تجاه الثانيالإ

و تمثل ،نترنيتجراء بعض العمليات خارج الإإلي ينطوي على آن المنتج الذي يتم تداوله بشكل شبه أ

رها التسليم و التي بدو  ،و هي عملية النقل ،نشطة التسويقيةهذه العمليات جزءا صغيرا جدا من الأ

  1.حد عناصر التوزيع الماديأتمثل 

  2لكترونيالتسعير الإ:المطلب الثاني 

جراء�ا إساليبها و أسعار و ديناميكيتها و حداث ثورة في مجال الأإسهمت تكنولوجيا المعلومات في أ

علان عنه و ذلك من خلال الربط بين مختلف العوامل التي تؤثر في السعر و طريقة تحديثه ووسائل الإ

  .نترنيتسعار المتوفرة على شبكة الإبرامج البحث عن الأو 

  :مثلة على ذلكو من الأ

التسعير ستراتجيات إربط التسعير بالسوق المستهدفة و المكانة التنافسية و المنتج و تسيير دراسة -

 .البديلة و تفحصها

و نزولا أمكانية تطوير منحنى مرونة السعر الذي يبين كيفية تغيير المبيعات وفقا لتغير السعر صعودا إ-

فضل وكذا تكاليف و منحى مرونة ستراتيجية الألى الإإستناد مثل بالإختيار السلعة الأإومن ثم 

 .السعر

                                                           

.14ص ،جامعة الجلفة ،محاضرات في التسويق الإلكتروني ،فطيمة دلمي- 1 

) ردنالأ(عمـان  ، ،دار الفكـر ناشـرون و موزعـون ،"التسـويق الإلكـتروني "،عـلاء محمـد سـيد قنـديل ،سامح عبد المطلب عاصر-2

  .44ص، 2009 ،،الطبعة الاولى
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و الرشيق أ المرن نترنيت و التسعيربداعية في التسعير من خلال الإتنامي استخدام الطرق الإ-

Pricing Fluid سعار بالتحديد مفهوم جديد يجد تطبيقاته من خلال الانترنيت ففي مجال الأ

  .تتوفر تقنيات متطورة عبر الانترنيت تم العثور عليها

في تحقيق عدد من الفوائد  نترنيتبالإستراتيجيات التسعير إتسهم  :نترنيتفوائد التسعير عبر الإ

  :1همها الجدولأو المشتري يلخص أالمختلفة سواء للبائع 

  بالنسبة للمشتري  بالنسبة للبائع

  توفر قرار لحظي من المعلومات يدعم قرار

 .السعر

  سعار المنافسينأسهولة تعرف البائع على. 

  كبر ألى إو المنتجين أسعار البائعين أوصول

المختلفين الحاليين عدد ممكن من المشترين 

  .نحاء العالم و بصورة فوريةأبمختف 

  سعار عدد كبير أتوفر معلومات فورية حول

 .نحاء العالمأمن المؤسسات بمختلف 

  سرعة و مرونة البحث عن المنتج المرغوب من

 .المشتري

  و الصانع في رفع السعر أتحدد رغبة البائع

نتيجة قدرة المشتري على اجراء المقارنات بين 

  .سعار المنتجات المختلفة عبر الشبكةأ

  .نترنيتفوائد التسعير عبر الإ :)02(الجدول رقم

 لكترونيالتوزيع الإ:المطلب الثالث

دارة إلكترونية حيث �دف إي تجارة أساسية لنجاح دارة سلسلة قنوات التوزيع من العناصر الأإتعتبر 

المواقع المناسبة بالكميات الملائمة في الوقت المناسب لى إلى توصيل المنتجات المناسبة إقنوات التوزيع 

صبح بإمكان الشركات الذكية دمج أكسترنت نترنيت و الإ قل تكلفة و باستخدام شبكة الإأو ب

خطاء و شركائها من الموردين و المصنعين و بائعي التجزئة للمشاركة في المعلومات للقضاء على الأ

  .نتاجط لتوقعات المستقبل و لتخطيط الإالتأخير و تكرار العمل عند التخطي

                                                           

نظمــة أتخصــص تســويق و  ،مــذكرة تخــرج لنيــل شــهادة الماســتر ،"اســتراتيجية التســويق الإلكــتروني في الجزائــر " ،لالقــ ابــراهيم مــرز-1

  .37ص ، 2010دفعة  ،قسنطينة ،جامعة منتوري ،كلية العلوم الانسانية و الاجتماعية  ،المعلومات
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خبار و نترنيت للتوزيع المباشر للمنتجات الرقمية مثل الألكترونيون شبكة الإيستخدم المتسوقون الإ

نترنيت هناك قيمة كبيرة ذاعي و غيرها من سلع و خدمات يتم توزيعها بواسطة شبكة الإالبث الإ

 Dellالتكنولوجيا الحديثة و على سبيل المثال شركة  دارة قناة التوزيع من خلال استخدامإلعملية 

نترنيت للقيام بعمليات تصنيع ضخمة حسب طلب الزبون و ذلك من خصائص الإستفادة من إ

جل تسريع عمليات التسليم أجهزة الحاسوب الخاصة �م من أنترنيت ببناء خلال سماحهم لزبائن الإ

  .نترنيت و هو ما يمثل نصف مبيعا�امليون دولار يوميا على الإ40بمبلغ  Dellحين تبيع شركة

 نترنيت حيث بدرجة كبيرة بنمو الإ تأثرتن العلاقة بين المنظمة و شركاء التوزيع إوفي هذا الصدد ف

ستفادة من نقص قنوات التوزيع و يطلق على هذه نترنيت وسائل تساعد على الإقدمت الإ

 .العملية عدم الوساطة

Disintermediation ستغناء عن الوسطاء مثل الموزعين و السماسرة الذين  و يقصد �ا الإ

خرى يقصد بعدم الوساطة أ و بعبارةأكانوا في السابق يمثلون همزة وصل بين المنظمة و عملائها 

حدى إ ستغناء عن تجار الجملة و تجار التجزئة و البيع مباشرة للمستهلكين و تعتبر عدم الوساطةالإ

  1.لكترونيةسواق الإالتغيرات الهيكلية الهامة في الأ

  لكترونيالترويج الإ :المطلب الرابع

  :ستراتيجية المنظمة الترويجية من خلال ما يليإنترنيت على ستخدام الإإثر أيظهر 

والمستهلكدارة تصال تفاعلي بين الإإنترنيت بوجود تسمح الإ.  

ن سواق الدولية لأكانت تمثل قيد هام على دخول الأعلان الدولي و التي  نخفاض تكلفة الإإ

  .رضية و من ثم كافة العملاءرجاء الكرة الأألى كافة إنترنيت جعلته من الممكن الوصول الإ

وجود تقنيات جديدة و متنوعة على الخط يتمثل في الربط بين البائع و المشتري. 
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  :لكترونيعناصر المزيج الترويجي الإ

وخصومات نترنيت من هدايا دوات تنشيط المبيعات المستخدمة على الإأتعدد  :المبيعات تنشيط-أ

المنتجات بشكل جذاب يحقق للعميل قدرة الحصول على كافة المعلومات التي  ويعتبر عرض،وغيرها

ستراتيجية تنشيط المبيعات التي تنتج للعملاء الحصول على بعض الهدايا إن إف وبلا شك،يرغب فيها

جل مع العميل يقسم علاقة طويلة الأ وهذا مالى موقع المؤسسة إكل وقت يدخل فيه   والمكافئات في

  1.ومنتجا�اللمنظمة  ويحقق الولاء

علان عبر الشبكة يشكل وسيلة منخفضة التكاليف و يتغير بالمرونة ن الإإ:لكترونيعلان الإالإ-ب

علان عبر الشبكة يساعد المؤسسة في ن الإأالمنتج و الخدمات كما  علان تبعا لتطورتغير الإلامكانة 

  .علان و رضا المستهلكينحصائية حول نجاح الإإالحصول على معلومات 

هو شائع فهي وسيلة مجانية غير شخصية لتقديم  والنشر كمان الدعاية أحيث  :والدعاية النشر-ج

نترنيت هي الإ ولذا فشبكة،من خلال جهة معلومة والخدمات للجمهورالسلع  وأفكار عنمعلومات 

التي تقدم معلومات بشكل  ومجموعات الأخبارالوسلة الهامة للنشر عالميا من خلال بنوك المعلومات 

  .قتصادياإو أكل ما يدور حول العالم في جميع النواحي سياسيا   وجديد حولمستمر 

  2التخصيص :سادسا

 :مفهوم التخصيص-أ

ساسية للمزيج التسويقي العناصر الأحد أPersonalization لكتروني يعد التخصيص الإ 

جل تصميم أستخدام البيانات و المعلومات التي تخص الزبون من إلكتروني و هذا العنصر يركز على الإ

لى الزبون فيكون هذا المنتج قادرا إنترنيت و التوجه �ا سواق عبر الإلى الأإفضل و طرحها أمنتجات 

عتقاد العالي على بيانات و معلومات من الدقة بسبب الإعلى تلبية حاجات هذا الزبون بصورة عالية 

  .هذا الزبون في تصميم المنتج
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لكترونية و عمال الإلى زيادة مستوى رضا الزبون وولائه لمنظمة الأإالتخصيص هو نشاط يسعى -

المنتجات التي تلبي الحاجات الشخصية /لكتروني من خلال تقديم المنتجزيادة حجم مبيعات المتجر الإ

  .كل زبونل

  :هداف التخصيصأ-ب

  :هداف التاليةلى تحقيق الأإيسعى التخصيص 

 اجاتهلحمثل للزبون عن طريق التوقع المستمر تقديم الخدمات الأ. 

 الزبون على تكرار زيار�ا حفز مد بين المنظمة و الزبون و العمل على بناء علاقات طويلة الأ

 .لكترونيمستقبلا للموقع المتجر الإ

  رتباط مع لى تحقيق الإإالعمل على تسوية المنتجات و تنطلق عمليات التسويق من  قاعدة السعي

و يلعب النشاط التسويقي دورا فاعلا في  Purchser valueالقيمة التي ينشدها المشتري

على مستوى القيمة المدركة و ينجح في طرح المنتج بالمواصفات التي تحقق حاجات الزبون  التأثير

ن تحقيق التخصيص في تصميم المنتج و في العمليات التسويقية و عمليات ألك يمكن القول و لذ

 .رجة لتحقيق نجاح المنتج و نجاح المنظمةيع و التسليم هي محددات حاسمة و حالب

  البيع على بيع المنتجات و تسليمها و توفير الدعم الكافي و اللازم لها بما ينسجم مع حاجات

  .Customer needsالزبون 

  1الخصوصية :سابعا

  :مفهومها-أ

فراد و و الخصوصية تعبر عن حق الأ،ساسيةلكتروني الأحد عناصر المزيج التسويقي الإأهي 

 ،الجماعات و المؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات و المعلومات التي تخصهم

  :هم هذه القضاياأو 
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 طراف لكتروني و الأستخدامها من جانب المتجر الإإالمسموح ب تحديد نوع البيانات و المعلومات

 .خرىالأ

  فراد و الجماعات و المؤسسات من ستخدام البيانات و المعلومات التي تخص الأإتحديد كيفية

 .خرىلكتروني و مواقع الويب الأجانب المتجر الإ

  لكتروني و الاطراف الإستخدام البيانات و المعلومات المذكورة من جانب المتجر إتحديد توقيت

 .خرىالأ

  :عناصر مهمة لتحقيق الخصوصية -ب

  ن هذه البيانات ألكتروني الذي يجمع البيانات و المعلومات بن يكفل المتجر الإأينبغي            

 .و المعلومات الشخصية لن تستخدم دون تصريح و موافقة الزبون

  ن يفصح المتجر الالكتروني عن الكيفية التي سيجري بموجبها التعامل مع البيانات أضرورة        

 .دراج هذه الملاحظة قبل المباشرة في جمع البياناتإن يجري أي أو المعلومات الشخصية 

  كما لهامستوى  من مدى دقتها و  التأكدلى البيانات التي تخصه و إتمكين الزبون من الوصول. 

  مام الزبون بخصوص استخدام البيانات و المعلومات التي يجري جمعها من هذا أخيارات وضع عدة

 .الزبون

  Virtual Communities1فتراضية المجتمعات الإ :ثامنا

 Virtual: l communities concept فتراضيةمفهوم المجتمعات الإ-ا

نترنيت و يتوافر عدد من الإجتماعي ينبثق عبر شبكة إنه تجمع أفتراضي بيمكن تعريف ا�تمع الإ

ضوعات محددة لفترات زمنية طويلة و شخاص ضمن هذا ا�تمع و يجرون نقاشات حول مو الأ

عضاء ا�تمع الافتراضي أنترنيت و الإالتي تضفي نسانية جواء من المشاعر الإأيتخلل هذه النقاشات 

ية علاقة سابقة و يجري بناء هذه أو قد لا يكون بينهم  ،قد تكون بينهم علاقات في العالم الواقعي

  .نترنيتالعلاقات عبر الإ
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 Chartseristic of virtual: فتراضيخصائص المجتمع الإ -ب

community  

  :فتراضي بمجموعة من الخصائص منهايتمتع ا�تمع الإ

 هداف و اهتمامات و حاجات و نشاطات مشتركة و يكون أعضاء ذوي تجمع عدد من الأ

 .فتراضيلى هذا ا�تمع الإإنضمامهم إسباب تبرر أو ألديهم سبب 

  و قد يتضمن  ،و تفاعل مكثف عضائهأهذا التجمع هو تجمع متكرر و مشاركة فعالة بين

 .عضاءعمليات ودية و عاطفية قوية بين هؤلاء الأ

  لى موارد مشتركة إهذا التجمع يستطيع الدخولSharedresources، و هناك سياسات

 .لى هذه الموارد المشتركةإتحدد شروط الدخول 

  فتراضيا�تمع الإ(عضاء هذا ا�تمع أتبادل البيانات و المعلومات و الدعم و الخدمات بين(. 

 تصال و التعامل و التقاليد عضاء من حيث اللغة و بروتوكولات الإطار عام مشترك بين هؤلاء الأإ

  .جتماعيةعراف الإو الأ

  لكتروني من الإالأ :تاسعا

من وسرية المعلومات التي تجري تبادلها بين البائع و المشتري من القضايا المهمة جدا و الضرورية أيعد 

ذ بسبب إو بقضايا مالية أالعمل  بأسرارلنجاح هذه التجارب خصوصا عندما تتعلق المسالة 

  .نترنتخريب التي يمارسها لصوص الإختراق و التعمليات الإ

لى توقف هذه إكثر من مرة أدت في ألكترونية و قد عمال الإلى خسائر كبيرة لمنظمات الأإدت أ

  1.و عمليات التخريبأعمال بسبب الفيروسات المواقع من الأ

من و سرية البيانات و قد ألة أنترنت بمسلكترونية عبر الإعمال الإهتم المختصين في مجال الأإلذلك 

  :من و السرية مثلساليب متعددة لتحقيق الأألى إت ألج
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  لها حيث  المأذونتسمح بالدخول للجهات  والبرمجيات التيهي توليفة من التجهيزات  :النارجدار

وفي لكتروني فقط وظيفتها في بعض الحالات غربلة البريد الإ وقد تكون فتراضيةإتقام نقطة تفتيش 

  .اخرى تكون معقدة لدرجة فصلها عن الشبكة المحلية مع وصلة خارجية فقط حالات

  فريق طوارئ الحاسوبCert:  نترنت و يقدم هذا الفريق دعما من الإألهذا الفريق دور هام في

منية و المعلومات و قوائم الحوار و الوثائق و التدريس الساعة للرد على الحوادث الأ تقنيا على مدار

و من خلال قوائم السر و     annonce security.com يرسل الفريق استشارته الى

 .نظمةكلمات سر الأ

 كثر شيوعا هو لكتروني و الأمن البريد الإأهناك وسائل متاحة لضمان  :منلكتروني الأالبريد الإ

على  مانأبلكتروني و الملفات المرفقة يمكن نقلها ن البريد الإأوهذا يعني S/MIMEبرمجية

  .العبورثناء أو قراء�ا أيمكن فتحها  نترنت و لاالإ

 ليها هناك حاليا وسائل تشفير أو الوصول أ ختراقهاإهو ترميز المعلومات بحيث يصعب : التشفير

سنة لكسرها و كمثال عن 100كثر ألى إو يحتاج حاسوب متطور " التشفير القوي"متاحة تدعى

و هو نظام معقد يمكن استخدامه للتعرف  Kerberosنترنت نظمة التشفير المتاحة عبر الإأ

  1.نظمةستعمال الملفات و الأإنظمة المسموح لها على المستخدمين و الأ

لكترونية في الجدول و في �اية الفصل يمكننا تقديم مقارنة بسيطة بين التسويق التقليدي و التسوية الإ

  :2الموالي

  الالكترونيالتسويق   التسويق التقليدي  عناصر المقارنة

هم طرف في عملية التبادل أ

  داء المسوقينأمعايير تقسيم 

  

  )الموزع(المسوق

  عادية

  

  )التسويق المعكوس(العميل

  جودة عالية

  معقولة سعارأ-
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  و الخدمةأطريقة تقديم السلعة 

  

  

  السوق-

  

العلاقة بين طرفي عملية التبادل 

  )تصالالإ(

  تكامل وظائف التسويق

  السرعة

  تطوير المنتج

 

  التسعير

  التوزيع

 

 الترويج

 

  

  

في فترة  و خدمة منفردةأسلعة 

  زمنية محدودة

  

  و معلقةأسواق محدودة أ-

  

  حادية في عملية التبادلالأ

 

  محدودة

  محدودة

سلوب تقليدي بطئ و غير  أ

  كفء

  تقليدي و معقد

تقليدي معقد كثيرا على قنوات 

  التوزيع الطويلة

 تقليدي معتمد كثيرا على

  الإعلانات التجارية

  فضلأسرع و أخدمات -

حزم متنوعة و متكاملة 

باستمرار ذات قيمة مضافة 

  بالنسبة للعميل

نترنت شبكة مفتوحة للكل الإ-

  و واسعة

التفاعلية المباشرة بين طرفي 

  عملية التبادل

  واسع

  عالية

 سريع و عالي الكفاءة

  تفاعلي و شفاف

كثر و توزيع مباشر أتكامل 

بالنسبة لبعض السلع و 

  الخدمات

ستفادة من الوسائل الإ

 لكترونيةالإ

  المتاحة

  التكلفة

  نوعية السوق

  نطاق السوق

  عالية

  جماهيري

 عادة محلي

  منخفضة

  واحد لواحد

  عالمي

  .لكتروني بالتسويق التقليديمقارنة التسويق الإ :)03(الجدول رقم               
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  مفاهيم أساسية حول الخدمة السياحية: الثالث  المبحث

 إليهـا ينظـر لا أنه السياح، إلا استقطاب في والرئيسية المهمة العوامل من السياحية الخدمات تعتبر    

 وبـالرغم والعـرض، تقـديم في خصوصـيتها مـن بـالرغم المنتجـات مـن غالب الأحوال علـى أ�ـا  نوعـا في

 ممـا الوطني بالاقتصاد النهوض السياحي بالقطاع الارتقاء في تساهم السياحية الخدمات فإن ذلك من

  .الاهتمام �ا، وهو ما يدعونا الى القاء الضوء عليها ضرورة يتطلب

  مفهوم الخدمة السياحية: المطلب الأول

  تعريف الخدمة السياحية: أولا

هي مجموعة من الأعمال و النشاطات التي توفر للسياح الراحة والتسـهيلات عنـد شـراء واسـتهلاك . 1

الســياحية خــلال وقــت ســفرهم أو اقــامتهم في المرافــق الســياحية بعيــدا عــن مكــان الخــدمات والبضــائع 

 1.سكناهم الأصلي

مهنة أو نشاط أدائي ينفذ للعميل أو نشاط استهلاكي : "تعرف كذلك الخدمة السياحية على أ�ا. 2

 2".يتضمن مشاركة المستهلك مثلا في الاستخدام ولكن ليس امتلاك لمنتجات المؤسسات السياحية

تعـــرف أيضـــا علـــى أ�ـــا وجـــه نشـــاط غـــير ملمـــوس �ـــدف الى اشـــباع الرغبـــات والحاجـــات عنـــدما يـــتم 

تســويقها للمســـتهلك النهـــائي مقابـــل دفــع مبلـــغ معـــين مـــن المــال، وتشـــمل الخـــدمات الســـياحية الايـــواء 

 3.والتجهيز السياحي والأطعمة والتسلية

                                                           

مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة  -دراســة حالــة الــديوان الــوطني للســياحة -محمــدي وافيــة، دور الــترويج في ترقيــة الخــدمات الســياحية -1

الماجســتير في العلــوم التجاريــة، تخصــص إدارة وتســويق الخــدمات، كليــة العلــوم الاقتصــادية والعلــوم التجاريــة وعلــوم التســيير، جامعــة 

   .25، ص 2012_2011، -03-زائر الج

يحيــاوي الهــام، بوحديــد ليلــى، تقيــيم جــودة الخــدمات الســياحية بالوكــالات الســياحية ومســتوى رضــا الزبــائن عنهــا، دراســة حالــة  -2

   .389، ص 2018الجزائر، ا�لد التاسع،  -1-جامعة باتنة 

 .نفس المرجع السابق ذكره مباشرة -3
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�ـــتم بتقـــديم المكونــــات الأساســـية للغــــرض كـــذلك هـــي مــــزيج مـــن العناصـــر الماديــــة والمعنويـــة الــــتي . 3

الســـياحي لإشـــباع حاجـــات ورغبـــات المســـتهلك في الميـــدان الســـياحي بمســـاهمة مجموعـــة مـــن العناصـــر 

 .النقل، الإطعام، الإيواء، الترفيه، الأنشطة الثقافية، الأمن: والجهات مثل

 ملموس يهدف الى اشباع من التعاريف السابقة يمكن القول أن الخدمة السياحية عبارة عن نشاط غير

  .الخ...حاجات ورغبات المستهلكين مقابل مبلغ معين، وتشمل النقل،الايواء، الترفي

  عناصر الخدمة السياحية : ثانيا

تتطلـــب عمليـــة تقـــديم الخـــدمات الســـياحية تـــوفر عـــدة عناصـــر متتابعـــة ومتكاملـــة لـــذا يجـــب ان تشـــمل 

  :الخدمات السياحية على العناصر المهمة التالية

 محاولة خلق واستكشاف الرغبة عند الزبون. 

 اطلاعه على محتويات المنتج وإعطائه صور دعائية للمنتج. 

 تقديم معلومات دقيقة عن خصائص الموقع أو المنتج السياحي. 

 تقديم خرائط وشرح طريقة السفر. 

 عرض الخدمات الاضافية والأنشطة الترفيهية المتوفرة لدى المؤسسات الخدمية. 

  1.عملية البيع بشكل بسيط وسهلاتمام 

  مراحل تقديم الخدمات السياحية: ثالثا

  :عموما هناك ثلاث مراحل تمر �ا الخدمات السياحية يمكن ذكرها فيما يلي

  عمليات توفير وإنتاج الخدمات والسلع السياحية بما يوفر ظروف ملائمة ومريحة للسائح حيث

 .ب متطلباته واهتماماته وقدراته الماليةيمكنه الاختيار بحرية الخدمات المختلفة حس

                                                           

، مـــذكرة ضـــمن "الخـــدمات الســـياحية وأثرهـــا علـــى التنميـــة المحليـــة في ظـــل الاصـــلاحات الاقتصـــاديةتســـويق : "شـــويكات محمـــد -1

متطلبــات شــهادة الماجســتير في العلــوم الاقتصــادية، فــرع اقتصــادي كمــي، كليــة العلــوم الاقتصــادية وعلــوم التســيير، جامعــة الجزائــر، 

   .21، ص 2003-2004
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  عمليــات إيجــاد وإتمــام البنيــة التحتيــة اللازمــة للســياحة وتحســين نوعيتهــا وجود�ــا �ــدف تــأمين

الجـــو والوســـط والوســـائل الملائمـــة مـــن أجـــل اســـتغلال واســـتهلاك المنتجـــات الســـياحية المتاحـــة 

 .بسهولة

  اسطتها يسهل على السائح بل ويحفـزه علـى عمليات تعريف وتقديم الخدمات السياحية التي بو

 .الشراء والاستهلاك المباشر للمنتجات السياحية

  أنواع ومكونات الخدمات السياحية: المطلب الثاني

  أنواع الخدمات السياحية: أولا

بمـــا أن الخـــدمات الســـياحية هـــي مجمـــوع الوســـائل الماديـــة الضـــرورية لتـــأمين وتســـهيل اشـــتراك النـــاس في 

وتحقيـــق أهـــدافها وخلـــق واســـتعمال الخـــدمات للســـياح، ومـــن هـــذا المنطلـــق يمكـــن التمييـــز بـــين الســـياحة 

  1:الخدمات السياحية الأساسية والخدمات السياحية التكميلية

 :الخدمات السياحية الأساسية .1

وتشمل جميع خدمات النقل و وسائله التي تسهم في نقل السائح الى وجهته المرغوبة : خدمات النقل

 .إلى بلاده كالطرق البرية، وسكك الحديد، الطرق المائية، بما في ذلك جميع وسائط النقل العامةومنها 

 .وتشمل الفنادق والشاليهات، الأكواخ المؤقتة، المخيمات: خدمات الإيواء

التي تقوم بخدمة السياح من طريقهم الى المنطقة السياحية في المنتجعات : خدمات الطعام والشراب

 2.السياحية

 :الخدمات السياحية التكميلية .2

تتعدد وتختلف الخدمات التكميلية للسياحة، حيث يمكن حصرها وتقسيمها الى الخدمات التكميلية 

  :التالية

                                                           

.86سراب الياس وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  

تسويق الخدمات السياحية وأثره على تطوير الأداء في المنشأت بالتطبيق على المنشأت السياحية بولايـة : محمد محسن قسم االله -2

، العــدد لثالــث، المملكــة العربيــة 1الخرطـوم، مجلــة العلــوم الاقتصــادية والاداريــة والقانونيــة، ا�لــة العربيــة للعلــوم ونشــر الأبحــاث، ا�لــد 

   .74، ص 2017دية، مايو السعو 
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تمكــن الســائح مــن المشــاركة الفعالــة في الأنشــطة الرياضــية المختلفــة أو مــن : خــدمات الرياضــة والترفيــه

 .هذا البند على الرغم من اعتبارها وسيلة مواصلاتمشاهد�ا، ويمكن إدراج مصاعد التزلج تحت 

 .وهي تقدم تجهيزات للسائح ومواد استهلاكية في المنطقة السياحية :مؤسسات التجارة

 .المسارح، دور السينما، مواقع الاحتفالات،  أماكن ومنشآت العبادة الدينية :الخدمات الثقافية

عر، ورشــــات التصــــليح، المصــــانع والبنــــوك مــــثلا محــــلات تصــــفيف الشــــ :الخــــدمات الخاصــــة للســــياح

 .ومكاتب تبديل العملة

 1.مثل الجمارك وماشا�ها :الخدمات الخاصة

ان دور المنطقـــة المضــــيفة يفــــترض �ــــا تقــــديم الاهتمـــام للســــائح ســــواء مــــن طــــرف : خــــدمات الضــــيافة

يشـعر بالارتيـاح والأمـان المواطنين أو الهيئـات الرسميـة وغـير الرسميـة، لأن التجربـة الايجابيـة للسـائح يجعلـه 

 .أي احتمالية أكبر في تكرار الزيارة والتأثير على الأخرين لزيارة البلد

وتنـدرج ضـمن التسـهيلات الصـحية والخـدمات الطبيـة عنـد الحاجـة، الخـدمات  :التسهيلات المختلفة

 2.المالية، وغيرها من التسهيلات التي يحتاجها السائح أثناء رحلته السياحية

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

.29-28سراب الياس وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  

عمـيش سمـيرة، دور اســتراتيجية الـترويج في تكييـف وتحســين الطلـب السـياحي الجزائــري مـع مسـتوى الخــدمات السـياحية المتاحــة  -2

الاقتصـادية، كليـة العلـوم الاقتصـادية  ، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه في العلـوم2015-1995خلال الفترة 

   .60، ص 2014،2015 -1سطيف –والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس 
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 مكونات الخدمة السياحية: ثانيا

  

 

  

  

  

  

  

  مكونات الخدمة السياحية) : 8(الشكل رقم 

صــبري عبــد الســميع، التســويق الســياحي والفنــدقي أســس علميــة وتجــارب عربيــة، منشــورات  :المصــدر

  .136، ص 2006المنظمة العربية للتنمية الادارية، مصر، 

  1عوامل نجاح الخدمة السياحية: المطلب الثالث

  :يتوقف نجاح الخدمة السياحية وتفوقها على العوامل التالية

كانــت الخدمــة الســياحية ســهلة ويســيرة عنــد تقــديمها وبعيــدة عــن   كلمــا: طبيعــة الخدمــة الســياحية. 1

التعقيــد والصــعوبة، كلمــا كانــت أكثــر فائــدة وجــذبا للســائحين لأن الســائح يبحــث دائمــا هــن الراحــة 

والهـــــدوء والاســـــتقرار وهـــــذا لا يتحقـــــق في ظـــــل الخـــــدمات الســـــياحية الـــــتي تتصـــــف بكثـــــرة الاجـــــراءات 

 .والتعقيدات

يهـتم السـائحون عـادة بالأسـلوب الـذي يـتم بـه تقـديم الخدمـة  :الخدمـة السـياحيةأسلوب تقـديم . 2

السياحية بجانـب اهتمـامهم بمسـتوى جود�ـا ومقـدار ماتحققـه لهـم الخـدمات مـن منـافع تـوفر لهـم إشـباع 

حاجـــا�م المختلفـــة، فالخدمـــة الســـياحية يجـــب أن تقـــدم للســـائح بصـــورة تليـــق بمكانـــة الدولـــة الســـياحية 

 .القواعد والبروتوكولات التي تنظم العمل السياحي بمختلف مجالاتهوتتفق مع 

                                                           

.74محسن محمد قسم االله، مرجع سبق ذكره، ص  - 1  

التسوق السیاحي  النقل الخدمة السیاحیة

 السیاحي ال

 الاتصالات

     الإعاشة

 الترفیه الاستعلام

 الإقامة شركات السیاحة
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للسـائحين يجـب أن تكـون  إن الخـدمات السـياحية الـتي تقـدمها الدولـة: وضوح الخدمة السـياحية. 3

 .واضحة ومعروفة لديهم من حيث أماكن تواجدها و أنواعها و أسعارها

مـة السـياحية الجيـدة بالسـعر الناسـب هـي جـوهر تعتـبر الخد :الأسعار المناسبة للخدمة السـياحية. 4

العمل السياحي الناجح لأن السائح دائما بعيد النظر ذو حساسية شديدة للخدمات التي تقدم له في 

 .مناطق الزيارة يبحث عن الأفضل بأنسب الأسعار

  .مدى تميز الخدمة وجود�ا عن غيرها من الخدمات المقدمة في المقاصد السياحية الأخرى. 5
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  خلاصة الفصل

في ضوء ما سبق يتضح ان التسويق الالكتروني اصبح جزءا من الادارة الذكية لما يلعبه من دور كبـير    

في كافة العمليات و السياسـات و الخطـط الـتي ترسـخها المؤسسـة مـن اجـل تحقيـق اهـدافها ولمـا يحققهـا 

  .الكترونيا باقل تكلفة و جهد و اكثر سهولة من تعامل تجاري قائم على تفاعل اطراف التبادل 

كمــا تبــين الخدمــة في مجــال الســياحة تعــد الركيــزة الاساســية الــتي تســعى المؤسســة الســياحية في تطويرهــا 

فهي بمثابة المراة العاكسة للمؤسسة و كفاء�ا التي تتميز عن المؤسسات الاخرى في الاسواق السـياحية 

مات و تطويرها و رفع مسـتوى جود�ـا كـي تـتلائم مـع احتياجـات و وجب الاهتمام �ذه الخد و عليه

 . رغبات السائحين
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  : تقديم وكالة اعتدال للسياحة والأسفار :الأول  المبحث

  نبذة عن الوكالة: المطلب الأول

  البطاقة الفنية للوكالة: أولا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : تعريف بالوكالة ونشأتها: ثانيا

 طاقمهــا، فرضــت وجودهــا وهــذا بفضــل 2017تأسســت وكالــة اعتــدال للســياحة والأســفار ســنة     

بافتتاحهـا مـن الـوطن المتميزة، حيث أن نشـاطها التجـاري توسـع الى عـدة ولايـات  وإمكانياته المتكامل

فـروع في كـل مـن ولايــة سـكيكدة، عنابـة، ســوق أهـراس، خنشـلة،  فـرعين بــالجزائر العاصـمة، وكـذا فــرع 

  .بقالمة

اعتدال للسياحة والأسفار: اسم الوكالة   

  سليم عليوي، فطناسي جمال: المؤسسين  

  2017  :سنة التأسيس  

  سياحي: نوع النشاط  

  قالمة 181محمد الشريف رقم حي مقلاتني : العنوان  

  037142463: الهاتف  

 atidal.travel.world@gmail.com    :البريد الالكتروني  

  www.atidaltravel.com : الموقع الالكتروني  

  – atidal travel إعتدال للسياحة و الأسفار: صفحة الفايسبوك  
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  مجالات النشاط السياحي للوكالة: ثالثا

  : تنشط وكالة اعتدال للسياحة والأسفار في ا�الات السياحية التالية

  الطبيعية والتاريخية والحمامات المعدنيةالزيارات الثقافية والترفيهية للمدن والأماكن. 

  لاستجماماتنظيم المخيمات الصيفية، ومخيمات. 

 المشاركة في تنظيم معارض ثقافية وتاريخية وفنية، تدعيما لتنوع الثقافات وتواصلها. 

 تنظيم وتسويق الأسفار والرحلات السياحية الفردية والجماعية. 

 جز تذاكر السفرحجز الفنادق والنقل من والى الفندق وح. 

 استخراج التأشيرات السياحية. 

  البقاع المقدسة لأداء فريضة الحج وشعيرة العمرة إلىتنظيم الرحلات. 

 دورات تكوينية تدريبية مجانية للحج والعمرة. 

  الهيكل التنظيمي للوكالة: المطلب الثاني

  .الهيكل التنظيمي لوكالة اعتدال للسياحة والأسفار:  09 الشكل

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  .الطلبة بالاعتماد على مدير الوكالة إعداد: المصدر     

المسیر العام للوكالة 

 المدیر التقني للوكالة

 الأعوان

عون مصمم 

البرامج 

 والفيديوهات

عون مكلف 

بالرد على 

الزبائن 

 وتوجيههم

عون مبيعات 

حجوزات 

 الفنادق

عون 

مبيعات 

 التذاكر

عون أمين 

الصندوق 

 والمحاسبة

عون 

مبيعات 

 التأشيرات



- إعتدال –لوكالة السياحة و الأسفار دراسة حالة                               :الفصل الثالث   

 

85 

  :الأقسام التاليةالوكالة  تضم حيث

  : المسير العام للوكالة

وهـــو الـــذي يســـهر علـــى تســـيير الوكالـــة مـــن الناحيـــة القانونيـــة، وكـــذا التنســـيق بـــين الوكالـــة الأم والفـــروع 

  .والمتعاملين

  :المدير التقني للوكالة

  .يتمثل دوره في تكوين البرامج والتسيير التقني للوكالة

  : الشؤون المالية والمحاسبةقسم 

مــن حيــث يعتــبر المحاســب القــائم علــى الشــؤون العامــة الماليــة، فهــو يقــوم باســتقبال جميــع المــوارد الماليــة 

بمـداخيل الوكالـة وكـذا خلال المنتوجات السياحية وكذا الخدمات التي تقـوم �ـا الوكالـة، فهـو مـن يصـرح 

  .العلاقات العامة مع المصالح المالية التابعة للقطاع العام

  :قسم مبيعات حجوزات الفنادق

  .حيث يضم هذا القسم عون، يهتم ببيع حجوزات الفنادق حسب طلبات الزبائن

  : التذاكرقسم بيع 

ر كيقـوم هـذا القسـم ببيـع تـذا في الوكالـة حيـث تعتبر مصلحة بيع التذاكر من بين المصالح الأكثر حركة 

الســـفر للمـــواطنين وكـــذا لمختلـــف المؤسســـات، حيـــث تم اعتمـــاد الوكالـــة مـــن مختلـــف شـــركات الطـــيران 

الخطـوط الجويـة الجزائريـة، الخطـوط التونسـية، الخطـوط القطريـة، الخطـوط : المعتمدة في الـبلاد نـذكر منهـا

  .الفرنسية

  :التأشيراتقسم بيع 

في الشـــؤون العامـــة للقنصـــليات المعتمـــدة بـــالجزائر حيـــث يقـــوم بجميـــع  يشـــرف علـــى هـــذا القســـم مخـــتص

عتمــدة بــالجزائر وهــذا للتســهيل علــى الزبــون عنــاء التســهيلات للحصــول علــى تأشــيرة لمختلــف الــدول الم

  .النقل والانتظار أمام القنصليات
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  :الرد على الزبائن وتوجيههم

على تساؤلا�م من خلال  والإجابةيشرف على هذا القسم عون مكلف بالرد على اتصالات الزبائن، 

  .مواقع التواصل الاجتماعي 

  :تصميم البرامج والفيديوهات

تصـميم الفيـديوهات الـتي توضـح الـبرامج الخاصـة بالوكالـة يشرف على هذا القسم عون مهمته الرئيسية 

  .والخدمات التي تعرضها

  أهداف الوكالة: المطلب الثالث

  من أشهر الوجهات السياحية في شمال افريقيا وحوض البحر الأبيض المتوسطجعل الجزائر. 

   فروع لها داخل الوطن وخارجه كإنشاءتطوير نشاطها السياحي وتوسع مجاله. 

 كسب ثقة الزبون وهذا بدوره يكسبها الشهرة والسمعة الطيبة. 

  المعالم الثقافية والتاريخية للزبون المحلي والأجنبي وإبرازلاية قالمة ترقية النشاط السياحي بو. 

  السياحية في أوسع نطاقتطوير وتجديد منتجا�ا وخدما�ا.  

  للمزيج التسويق الالكتروني تشخيص واقع اعتماد الوكالة :المبحث الثاني

  : المنتج و التسعير: المطلب الأول 

  ):الخدمة( المنتج :أولا 

 الكترونيــا، لحاجــات ورغبــات الزبــائن الإشــباعتســتخدم الوكالــة مــزيج مــن الخــدمات والمنــافع الــتي تحقــق 

  :نذكر أهمها

  .حيث يتم عبر نوعين من الخطوط: تسويق تذاكر الطيران لكل أنحاء العالم. 1

  .حجز واستخراج التذاكر مع الخطوط الجوية الجزائرية: الخطوط الداخلية

         حجــــــــز واســــــــتخراج التــــــــذاكر لمختلــــــــف الاتجاهــــــــات ومنــــــــع شــــــــركات الطــــــــيران :الخطــــــــوط الدوليــــــــة

الخطــوط الســعودية،  ،، الخطــوط التركيــةالإماراتيــةالخطــوط الجويــة الفرنســية، الخطــوط القطريــة، الخطــوط (

  ).الخطوط التونسية، الخطوط المصرية
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الوكالــة لزبائنهــا التحويــل مــن المطــار الى حيــث تضــمن : الاســتقبال والتحويــل مــن والــى المطــار. 2

  .ومن الفندق الى المطار في جميع الرحلات والى مختلف الوجهاتالفندق 

كما يتم الاستقبال من قبل مرشدين مختصين وباللغة التي يرغب �ا الزبـون بحيـث يشـرفون علـى تطبيـق 

  .برامج الرحلات بواسطة سيارات خاصة أو حافلات للمجموعات

تقـوم الوكالـة بحجـز الفنـادق في العديـد مـن دول العـالم وبمختلـف : حجز الفنـادق بكـل مسـتوياتها. 3

  .المستويات حسب عدد النجوم التي يحملها الفندق حيث يتم ذلك بأسعار خاصة ومدروسة

حيث قامت الوكالة بتطوير مجموعة  :تنظيم الرحلات السياحية لمختلف البلدان حسب الرغبة. 4

لــرحلات، وتجتهــد لتــوفير أفضــل الخــدمات المقدمــة ذات جــودة وبأســعار تنافســية، وتســعى واســعة مــن ا

  : لتقديم الأفضل لزبائنها، لذا قامت بتخصيص مجموعة من البرامج السياحية وهي

  مجموعات يرافقها مرشد(الرحلات المنظمة.( 

  مع مرشد(الرحلات الخاصة.( 

 الرحلات الخاصة بالأزواج الجدد.  

تلتــزم الوكالــة بتــوفير قيمــة حقيقيــة مضــافة في مجــال الحــج والعمــرة، بحيـــث  :الحــج والعمــرةتنظــيم . 5

  :يلي الأحسن، بحيث توفر لزبائنها ما إلىتسعى من أجل أن ترتقي 

  قريبة من الحرمين المكي والمدني)زوجية، ثلاثية ورباعية(السكن في فنادق تحتوي على غرف ،. 

  الاقتصادية، ودرجة رجال الأعمالالنقل الجوي في الدرجة. 

 المطار، الفندق، المطار: التحويل. 

  الديني والإرشادالمساعدة والدعم. 

 الزيارات في كل من مكة والمدينة مع مرشدين متمرسين. 

 استخراج تأشيرة المملكة العربية السعودية. 

 قسنطينة، عنابة، الجزائر العاصمة: مطارات المغادرة. 

  كما تقدم الخدمات الخاصةVIP بأسعار مدروسة لكل الراغبين في ذلك.       



- إعتدال –لوكالة السياحة و الأسفار دراسة حالة                               :الفصل الثالث   

 

88 

 الرعاية الصحية خلال فترة الحج والعمرة رفقة طاقم طبي مختص.  

  .حسب طلبات الزبائنتقوم الوكالة باستخراج التأشيرات   :استخراج التأشيرات السياحية. 6

المشــــاركة في الملتقيــــات، المــــؤتمرات والتظــــاهرات علــــى تســــاعد الوكالــــة  :المشــــاركة فــــي الملتقيــــات. 7

  .الخ...العلمية والتاريخية

  :  التسعير: ثانيا

  :حيث تعتمد وكالة اعتدال للسياحة والأسفار على  ثلاث سياسات تسعيرية وهي

حيث تطرح الوكالـة خـدما�ا الجديـدة في السـوق بأسـعار مرتفعـة لجـذب شـريحة : سياسة قشط السوق

: رغبــة التميــز عنــدهم مثــل لإشــباعالســياح المبــادرين بتجربــة مغــامرات جديــدة وغــير الحساســين للســعر 

  .الخ...الرحلات المنظمة الى جزر المالديف، حجوزات الطائرات الخاصة ودرجات الأعمال

تقوم بعرض الخدمة الجديدة بأسـعار منخفضـة �ـدف الوصـول الى اكـبر عـدد  :سياسة اختراق السوق

، وأخـرى خارجيـة الى عنابـة، غردايـة، القالـة :ممكن من الزبائن وتكـون غالبـا رحـلات منظمـة محليـة مثـل

  .تونس لانخفاض الأسعار مقارنة بدول أجنبية أخرى

في شكل حزمة متكاملة، يقوم الزبون  وتتمثل في تقديم مجموعة من الخدمات :سياسة الحزمة السعرية

تــذكرة الطــيران : تركيــا حيــث تتضــمن إلىرحــلات ســياحية : بحجزهــا كوحــدة واحــدة بســعر واحــد مثــل

كذلك زيـارة   وتضمن  الفندق، حجز الفندق خلال فترة الاقامة إلىذهابا وإيابا، التوصيل من المطار 

  .لبعض الأماكن السياحية في اسطنبول

  .الترويج و التوزيع:المطلب الثاني 

  :الترويج: أولا

و يتمثـــل في مجموعـــة مـــن النشـــاطات الاتصـــالية الـــتي تســـتعين �ـــا الوكالـــة لجعـــل خـــدما�ا مركـــز إهتمـــام 

و يعتبر الترويج ذلك المنتج الذي يجيب على التساؤلات التي تدور في ذهن السـائح و يوضـح , السياح

إغـــراء الزبــائن بـــالمحفزات و المنشــطات الدافعيـــة لتحريكـــه لــه الخدمـــة المعروضــة كمـــا يعمــل الـــترويج علــى 

  :و تعتمد وكالة اعتدال للسياحة و الأسفار في الترويج لخدما�ا على مايلي, صوب الشراء
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   :الإعلان. 1

  :استعانة الوكالة من أجل الترويج لخدما�ا بوسائل الإعلام و المتمثلة في

  يم و مضات إشهارية عبر الإذاعةو تتمثل في قيام الوكالة في تنظ :الإذاعة

تستخدم الوكالـة الصـحف ا�ـلات للـترويج لخـدما�ا السـياحية و لكـن بنسـبة : الصحف و المجلات

  ضئيلة

تستخدمها بكثرة حيث تحتوي علـى كـل المعلومـات المتعلقـة بالوكالـة و كـذا الخـدمات الـتي  :المطويات

  تقدمها

الخـدمات المطلوبـة منهـا توصـيل المعلومـات للزبـائن و الحصـول تقوم الوكالـة بانجـاز :البيع الشخصي. 2

على طلبيا�م و العمل على إقامة علاقة دائمة مع الزبائن من خلال أعـوان الاسـتقبال و التوجيـه علـى 

  .مستواها

وهي تلك الإجراءات المباشرة التي تقدمها الوكالة من اجل جـذب الزبـائن جـدد :تنشيط المبيعات. 3

كمـا ,كل كبير على مطويات التي ترى فيها الوسيلة الفعالة و السهلة للتعريف بالوكالةحيث تعتمد بش

  .أ�ا تشترك في العارض الوطنية و الدولية

       و تتمثــــل في إحيــــاء الوكالــــة بعــــض التظــــاهرات الثقافيــــة و الرياضــــية :الدعايــــة و العلاقــــات العامــــة. 4

كما أ�ا تقوم بالدعاية من خلال موقعها ,المؤتمرات العلميةو التاريخية و إقامة مسابقات و المساهمة في 

الخـــاص عـــبر الانترنيـــت الـــذي يمكـــن للزبـــائن علـــى الاطـــلاع علـــى كـــل مـــاهو جديـــد و رؤيـــة الخـــدمات 

  . المعروضة و إمكانية الحجز من خلاله

  :التوزيع :ثانيا

يتــاح للســائح مــا يريــده مــن  التوزيــع هــو كافــة الأنشــطة الــتي يــتم ممارســتها مــن قبــل الوكالــة مــن اجــل أن

  :و هناك قناتين لتوزيع تعتمدها الوكالة , منافع مكانية وزمانية وغيرها بالوقت و الوضع المناسب له
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 :قنوات التوزيع المباشر. 1

تعتــبر القنــوات التوزيعيــة المباشــرة قنــاة كلاســيكية حيــث بإمكــان الســائح الاتصــال بالوكالــة مباشــرة دون 

  :طريق الوسيط و تكون عن

 .الرسالة أو البرقية -ا

 .الهاتف  -ب

 .الفاكس -ج

 .الحضور الشخصي -د

  :قنوات التوزيع المباشر. 2

  :حيث تعتمد وكالة اعتدال للسياحة و الأسفار في توزيع خدما�ا على طرق مختلفة منها

ــــه القــــدرة بالاتصــــال الشخصــــي الســــريع :السمســــار الســــياحي -أ حيــــث أن السمســــار الســــياحي  ل

  و تفاوض معهم على البرامج المطروحة في السوق ) الجامعات، الشركات(بالتجمعات السياحية 

عندما لا تستطيع الوكالة الدخول الى السوق السـياحي في دولـة : الشركات السياحية المشتركة -ب

  .احي في نفس الدولة يقبل الدخول معها في إنشاء شركة جديدةأخرى ، فإ�ا تبحث عن شريك سي

حيــث تقــوم المؤسســة الســياحية بإنشــاء شــركة :الشــركة الســياحية الجديــدة المملوكــة بالكامــل  -ت

  .جديدة بالكامل لها ،لخدمة قطاع معين من السياح في دولة أخرى

و هـذه المكاتــب إمــا أن تشــرف عليهـا الدولــة و تخضــع لســفار�ا في : مكاتــب التمثيــل الســياحي -ث

الخــــارج،أو أن تكــــون خاصــــة بالشــــركة الســــياحية ذا�ــــا و لا علاقــــة لهــــا بالحكومــــة ،إضــــافة إلى دراســــة 

  .الأسواق الخارجية التي تتواجد فيها 

  المزيج التسويقي الموسع:المطلب الثالث 

 :الأفراد :أولا

  :السياحية للوكالة أفراد يتحلون بمجموعة من الصفات منهايتولى تقديم الخدمات 
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الإنضباط ،اللباقة في التعامل ،الهيئة الحسنة و الاحترام ،كما يمتازون بالمعرفة و الثقافة السياحية أضف 

إلى ذلك أن الوكالة توظفهم بناء على مستوى قـدرا�م المعرفيـة و كـذا خـبر�م بالميـدان ،و هـم مؤهلـون 

تبـــارهم خـــرجين جـــامعيين متكـــونين با�ـــال التجـــاري و هـــدا مـــن شـــأنه أن يعـــزز العلاقـــات علميـــا باع

  .بالعملاء من خلال خدمات ذات جودة ترضي توقعا�م

  :البيئة المادية-ثانيا

تعتمد الوكالة في تقديم خدما�ا على مجموعـة مـن الإمكانيـات الماديـة لتسـهيل مهامهـا،و تبقـي العميـل 

ذلــك بتشــكيل صــورة ذهنيــة مميــزة عليهــا تدفعــه إلى التعامــل معهــا فنجــد مــن  في وضــع مــريح مــا يســمح

ذلــك وقوعهــا بوســط المدينــة مــا يســهل علــيهم ايجادهــا ، أضــف علــى ذلــك المبــنى الــذي يميــزه المســتوى 

العالي للنظافـة وكـذا تـوفره علـى مقاعـد للجلـوس و مكيفـات هوائيـة ،مكينـات للقهـوة إلى جانـب ذلـك 

لمعــدات لتســهيل مهامهــا و تقريبهــا مــن العمــلاء الهــاتف ،الفــاكس و الحاســوب و تمتلــك مجموعــة مــن ا

  .غيرها من الوسائل التي تساهم في ضمان راحة الزبون

  :العمليات-ثالثا

  :أهم العمليات و الإجراءات الخاصة بتقديم الخدمات السياحية بالوكالة

  .تتعامل معهاكحجز غرفة في فندق أو حجز مقعد في طائرة خطوط جوية :الحجز

حيــث تقــدم للزبــون معلومــات واضــحة و كافيــة حــول مــا يجــب دفعــه للحصــول علــى الخدمــة :الفــاتورة

  .المقدمة

  .توفر هذه الخدمة عدة اختيارات في الطرق السهلة للشراء و الدفع المناسب  من طرف الوكالة:الدفع

لعميــل لتحقيــق الاســتفاذة الجيــدة مــن خــلال تقـديم المعلومــات اللازمــة و النصــائح المناســبة ل:الإستشــارة

  .من الخدمة 

  .و يتضح من خلال اللطف في التعامل الحسن للعاملين مع العملاء:حسن الإستقبال

  .عن طريق الاستجابة للبات و رغبات العملاء الخاصة بمعالجة الشكاوي:إدارة الوضعيات الخاصة
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 الخلاصة العامة

فيــه اليــوم هــو عــالم الخــدمات، لكونــه ارتــبط بــالكثير مــن مــن الواضــح أن العــالم الــذي نعــيش  أصــبح    

مفردات الحياة اليومية للفـرد، ولعـل الخـدمات السـياحية واحـدة مـن أبـرز الخـدمات الـتي ازدادت الحاجـة 

إليها أكثر مما سبق، خاصة مع النمو القوي الذي شهده النشاط السـياحي العـالمي، لهـذا ظهـر اهتمـام 

سسات السياحية لتحديد حاجـات ورغبـات الأفـراد ودراسـة سـلوكهم وخلـق واضح ومتزايد من قبل المؤ 

الحاجة لديهم، وكذا العمل على إشباعها بإنتاج خدمات سياحية حسـب المواصـفات والجـودة المناسـبة 

  .وتقديمها في أحسن الظروف

الدقيقــة  ولــذلك كــان لابــد أن يلعــب التســويق الالكــتروني الــدور المهــم والحيــوي في تلــك الاســتجابة    

والواضــــحة لتلــــك الحاجــــات، حيــــث أن فعاليــــة اســــتخدام آليــــات التســــويق الالكــــتروني تســــمح بتطــــوير 

  .وتحسين الخدمات السياحية والنهوض بالسياحة

ومن هذا المنطلق كان طرح إشكالية هذا البحث، حيث دارت حول المقصود بالتسويق الالكـتروني     

ن خلال فصول هذه المذكرة وعلـى ضـوء الأسـئلة المطروحـة، تم ودوره في تطوير الخدمات السياحية، فم

  :التوصل إلى النتائج التالية

  اختبار نتائج الفرضيات: أولا

إن التسويق السياحي الفعال أداة ناجحة، له دور واضح في توجيه تدفقات السياح نحـو الوجهـات     

ثــل صــناعة تصــديرية قائمــة بحــد الســياحية، كــون الســياحة لم تعــد مجــرد نشــاط ترفيهــي، بــل أصــبحت تم

ذا�ا، ونشاط إداري وفني تقوم به المنظمات السياحية المحلية الاقليمية والدولية لتحديد الفـرص المتاحـة 

الحاليـة والمسـتقبلية في مختلـف الأسـواق والعمـل علـى تنميــة هـذه العجلـة، وهـذا مـا يؤكـد صـحة الفرضــية 

  .الأولى

الأســـفار الى تطبيـــق اليـــات التســـويق الالكـــتروني لتحســـين وتطـــوير تســـعى وكالـــة اعتـــدال للســـياحة و     

خدما�ا، من خلال معرفة رغبات السياح وتوقعا�م الحالية والمستقبلية، واستهداف أكبر شـريحة ممكنـة 
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مــن خــلال اســتخدام مجموعــة مــن تقنيــات الاتصــال الحديثــة لجــذب الانتبــاه وتقريــب المســافات وتقليــل 

  .ابا على مصلحة الزبون والمؤسسة، وهذا ما يؤكد صحة الفرضية الثانيةالوقت، مما ينعكس إيج

إن نجــاح المؤسســات الســياحية بصــفة عامــة والوكــالات الســياحية بصــفة خاصــة في تحقيــق وأهــدافها،  

وكذا تطوير خدما�ا يتوقف الى حد كبير على اختيارهـا العناصـر المناسـبة للمـزيج التسـويقي الإلكـتروني 

تعتـبر أدوات  وما يرتبط �ذه العناصـر مـن اسـتراتيجيات تسـويقية، وذلـك علـى اعتبـار أن هـذه العناصـر

هامة، تستخدمها إدارة المؤسسة السياحيةـ في التأثير على الوضع التنافسي لها، وما يرتبط �ذا الوضع، 

مـــن قـــدرة علـــى جـــذب أعـــداد الســـائحين، ســـواء علـــى مســـتوى الســـوق الخـــارجي أو الـــداخلي، وأيضـــا 

  .رضائهم على خدما�ا، وهذا ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة

  سئلة المقابلةنتائج أ: ثانيا

تم ترتيب موعد مع مدير وكالة اعتدال للسياحة والأسفار، من أجل فتح حوار معه عـن طريـق مقابلـة  

تضــم أســئلة خاصــة بمــدى اعتمــاد الوكالــة الســياحية علــى اليــات التســويق الالكــتروني في تطــوير وتحســين 

 التوصــل خـدما�ا، حيـث قمنـا بتوزيـع الأسـئلة وقـد طـرح بعضـها بصـفة مباشـرة وأخـرى غـير مباشـرة، تم

 :إلى النتائج التالية

 ماهي الخدمات التي تسطرها الوكالة للزبائن الكترونيا؟. 1

  حجز تـذاكر الطـيران، حجـز الفنـادق، الاتصـال مـع الزبـائن بشـكل مسـتمر، العـروض الترويجيـة

للمنتــوج الســياحي الــداخلي والخــارجي، حجــز مواعيــد التأشــيرات، اســتقبال طلبــات التأشــيرة، 

 .ترونيالدفع الالك

مــاهي المواقــع الالكترونيــة الــتي تنشــط فيهــا الوكالــة؟ ومــاهي أكثــر المواقــع الــتي تلقــى اهتمامــات  .2

 الزبائن؟

 ــــة هــــي ــــتي تنشــــط فيهــــا الوكال ــــة ال ــــد : المواقــــع الالكتروني فايســــبوك، واتســــاب، موقــــع ويــــب، بري

 .الكتروني

 ونيفايسبوك، البريد الالكتر : المواقع التي تلقى اهتمامات الزبائن أكثر. 
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 ماهي الخطط المتبعة لجذب السياح، على الانترنت؟. 3

  الترويج للمنتوج السياحي، من خلال صور حقيقية وفيديوهات تتضمن حضور شخص يحمل

شـــعار الوكالـــة، ممـــا يؤكـــد مصـــداقية المنتـــوج، وهـــذا مـــا يجعـــل الوكالـــة مميـــزة عـــن بـــاقي الوكـــالات 

الناجحــة والجاذبــة لعــدد كبــير مــن الزائــرين، وإدراج الأخــرى، وكــذا المشــاركة بــالإعلان في المواقــع 

 .روابط تمكنهم من الدخول الى موقع الوكالة والإطلاع على كافة الخدمات المعروضة

 هل سمح استخدام الانترنت بتسهيل عمل الوكالة؟. 4

  نعـــم، يســـاعد في القيـــام بالاختبـــارات والبحـــوث المســـحية لتحســـين جـــودة الخـــدمات الســـياحية

 .والمعلومات التي يحتاجها العملاء ويساعد في تكامل الأنشطة

  بنــاء حــق ملكيــة للعلامــة التجاريــة، بحيــث يمكــن للمؤسســة أن تنــافس المؤسســات الكبــيرة علــى

 .الانترنت

 سهولة الاتصال مع الزبائن ودراسة رغبا�م وتوفير الوقت والجهد والتكلفة. 

 لتوزيع، فأصبحت القناة مباشرة بين الوكالة والزبون، التخلي عن الأساليب التقليدية في عملية ا

 .مما ساهم في الوصول الى شرائح عديدة وبشكل أسرع

  الـــترويج للمنتـــوج الســـياحي عـــبر الانترنـــت مـــن خـــلال مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي أقـــل تكلفـــة

 .مقارنة بالوسائل الأخرى

 هل سمحت الانترنت بتصميم خدمات وفق رغبات الزبائن؟ . 5

  نعــم، وذلــك مــن خــلال دراســة رغبــا�م، والاطــلاع علــى أرائهــم وتعليقــا�م مــن خــلال مواقــع

 .التواصل الاجتماعي، وكذا الإجابة عن كافة تساؤلا�م

 ماهو تقييمكم للمزيج الترويجي عبر الانترنت؟. 6

  ،فعاليـة  إلى إضـافةيسهل عمليـة الوصـول إلى الشـريحة المسـتهدفة، ومعرفـة رغبـا�م واحتياجـا�م

وســائل الــترويج في التــأثير علــى الأفــراد في اختيــار الوجهــات والفنــادق، وكــذا انخفــاض تكــاليف 

 .الترويج، وهذا ما يخدم مصلحة الوكالة والزبائن



- إعتدال –لوكالة السياحة و الأسفار دراسة حالة                               :الفصل الثالث   

 

95 

 على أي أساس يتم وضع الأسعار؟ وكيف أثر استخدام الانترنت عل سعر الخدمة؟. 7

 النقـــل، أســـعار الفنـــادق، المطعـــم،  يـــتم وضـــع الأســـعار علـــى أســـاس معطيـــات أوليـــة، تكـــاليف

 .التذاكر، هامش الربح للوكالة، ومن ثم تحديد السعر

  ،انخفاض أسعار الخدمات التي يتم تسويقها عبر شبكة الانترنت مقارنة بالسلع الأخرى المباعة

وذلــك أن التســـويق الالكـــتروني لا يحتـــاج الى وجـــود متجــر مـــادي  وبالتـــالي تختفـــي بعـــض أنـــواع 

، ممـا يـنعكس في النهايـة في شـكل تخفـيض ...مثل الإيجار، الكهرباء، وأجور العمالالمصاريف 

 .الأسعار وتحقيق مزايا تنافسية

 هل استخدام الانترنت من قبل الوكالة مرضي من الجانب التسويقي والمالي؟. 8

 نعم مرضي، لا توجد أعباء. 

 ماهي أكثر الوجهات التي �تم �ا الوكالة؟ . 9

  الوكالة بالوجهة الصحراوية بنسبة عالية�تم. 

 ماهي أكثر الرحلات المطلوبة من قبل الزبائن؟. 10

  الــتي تضــمن )البقــاع المقدســة(الــرحلات الأكثــر طلبــا مــن قبــل الزبــائن هــي الــرحلات الدينيــة ،

 .أكبر مداخيل للوكالة

 هل قمتم ببرمجة رحلات في فترة جائحة كورونا؟. 11

  مجموعــة مــن الــرحلات الداخليــة، مثــل تاغيــت، القالــة، حمــام دبــاغ، وهــران، نعــم، قمنــا بتنظــيم

 ...غرداية، عين تموشنت

 أيهما تحصد أكبر مداخيل؟ هل السياحة الداخلية أو الخارجية؟. 12

 السياحة الخارجية تحصد أكبر المداخيل، خاصة الدينية. 

 مستقبلا؟هل فكرتم في وضع برامج تنشط السياحة الداخلية بالجزائر . 13

  نعــــم، الــــترويج للســــياحة الصــــحراوية، كو�ــــا تتميــــز عــــن بــــاقي المنــــاطق في العــــادات والتقاليــــد

 .والتضاريس، كما أ�ا تلقى اهتمام كبير جدا من قبل السياح الأجانب
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 ماهي أكثر المشاكل التي تواجه الوكالة؟. 14

  أن الزبون يرسم صورة معينة أكثر المشاكل التي تواجه الوكالة هي صعوبة إرضاء الزبائن، حيث

في ذهنه ليست مطابقة لسعر البرنامج، أي أنه يرغب في الحصول على أحسن الخـدمات بأقـل 

  .التكاليف

  النتائج العامة للدراسة: ثالثا

  : من بين أم النتائج التي توصلنا اليها من خلال دراستنا بشقيها النظري والتطبيقي ما يلي

 :بالنسبة للجانب النظري

  التســويق لــيس مجــرد وظيفــة مــن وظــائف المنظمــة، إنمــا هــو فلســفةphilosophy وأســلوب ،

 .a way of thinkingتفكيري 

  نجــاح المنظمــة مربــوط بنجــاح دور التســويق والــترويج فيهــا، وخصوصــا مفهــوم التســويق الــداخلي

الـــذي يقتضـــي بـــأن يكـــون العـــاملون في المؤسســـة الـــذين هـــم علـــى اتصـــال مباشـــر مـــع الســـياح 

والمسافرين يجيدون تمامـا كيفيـة التعامـل معهـم وكيفيـة جـذ�م لارتيـاد الامـاكن السـياحية وتقـديم 

 .التسهيلات اللازمة

  مهمـــــة التســـــويق تكمـــــن في تصـــــميم تركيبـــــة ســـــلعة خدميـــــة تـــــوفر خدمـــــة حقيقيـــــة إلى الزبـــــائن

 .المستهدفين وتحفز الشراء وتلبي الاحتياجات الحقيقية للزبائن

  الســـياحي في تطـــوير الخـــدمات الســـياحية مـــن خـــلال دراســـة رغبـــات الســـياح يســـاهم التســـويق

 .وتصميم وتحسين لخدمات بما يناسبهم ويحقق رضاهم

  صناعة السياحة تحقق تدفقات هائلة من لعملـة الصـعبة وزيـادة في حجـم الاسـتثمارات الوطنيـة

 .والأجنبية، وكذا توفير مناصب الشغل

  ضــــرورة، لمــــا فيــــه مــــن منــــافع بالنســــبة للزبــــون والمؤسســــة التســــويق الالكــــتروني أصــــبح أكثــــر مــــن

وبــاء  (الســياحية، إضــافة إلى ذلــك أصــبح حتميــة خاصــة في الظــروف الاســتثنائية الغــير متوقعــة 

 ).مثلا 19كوفيد 
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 يتطلب التسويق الالكتروني عبر مختلف متغيراته: 

 مسايرة التكنولوجيا. 

  ات الـــتي تمكنهـــا مـــن ســـرعة الاتصـــال تطـــوير الوكـــالات الســـياحية  باســـتخدام أحـــدث التجهيـــز

 .بالزبائن

 : بالنسبة للجانب التطبيقي

  يوفر التسويق الالكتروني فرصة جوهرية للاستجابة مع التغيرات التي تحدث في الأسواق بشـكل

يحقــق دمــج حاجــات الزبــائن مــع التطــورات التكنولوجيــة، كمــا يســمح للوكالــة الســياحية بتقيــيم 

علــى أراء واقتراحــات الزبــائن مــن خــلال التفاعــل المتبــادل باســتخدام أدائهــا عــن طريــق التعــرف 

 .شبكة الانترنت

  ــــة ــــت تــــوفر للوكــــالات الســــياحية أســــاليب لرســــم صــــورة واضــــحة عــــن الوكال تكنولوجيــــا الانترن

وترســــيخها في أذهــــان العمــــلاء، وتحقيــــق الاتصــــال الفاعــــل معهــــم، وإعلامهــــم بماهيــــة وجــــوهر 

 .اياها وزيادة مستوى الولاء لديهمخدما�ا، وتحقيق الإدراك بمز 

  انخفـــاض أســـعار الـــرحلات الســـياحية وتـــذاكر الســـفر الـــتي يـــتم تســـويقها عـــبر شـــبكة الانترنـــت

مقارنة بأسعار البيع التقليدية، فالانترنيت يعمل على تخفيض التكاليف الإداريـة، لأن التسـويق 

 الإضـــافيةفــي كـــل التكـــاليف الالكــتروني لا يحتـــاج لوجـــود مكــان مـــادي ومـــوظفين، وبالتـــالي تخت

 .المتعلقة �م

  اســتخدام الوكالــة للتســويق الالكــتروني في عــرض خــدما�ا يــتم بســهولة وفعاليــة وتكلفــة أقــل مــن

 .التسويق التقليدي، مما يسمح لها بعرض منتجا�ا بأسعار تنافسية

  سياسا�ا السـعرية، كنقطة ايجابية للوكالة والمتعلقة ب  إليهامن بين أهم الاستنتاجات التي توصلنا

فهــي تــدرس أســعار الســوق ثم تقــوم بكســرها عــن طريــق وضــع أســعار منخفضــة ومناســبة أكثــر 

 .مقارنة بأسعار السوق

 الأهمية القصوى لتكوين الأفراد في ا�ال السياحي �دف المراجعة الجيدة للزبائن إعطاء. 
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  الداخليــة عوضــا مــن الاعتمــاد فقــط توســيع نشــاط الوكالــة قيــد الدراســة، لتهــتم أكثــر بالســياحة

 .على السياحة الخارجية، خاصة وأن الجزائر تزخر بتنوع في المرافق السياحية

 :من بين أكثر المشاكل التي تواجه الوكالة هي

  صــعوبة إرضــاء الزبــون، حيــث يرســم هــذا الأخــير صــورة معينــة في ذهنــه ليســت مطابقــة لســعر

 .السائحالبرنامج، بالإضافة إلى نقص ثقافة 

 انعدام أماكن الإيواء اللائقة، ضعف الدعاية والترويج السياحي للمنتوج الجزائري في الخارج. 

  المتخصصة في ا�ال السياحي الإطاراتنقص. 

 قلة اهتمام الدولة بالجانب السياحي، وعدم وجود أي دعم للوكالة في مجال الترويج السياحي. 

  :الاقتراحات والتوصيات

  تشـــجيع الســـياحة الداخليـــة، خاصـــة الصـــحراوية مـــن أجـــل تقلـــيص تـــدفق الســـياح العمـــل علـــى

 .المحليين الى الخارج

  ضـــرورة الاســـتغلال الأمثـــل للمـــوارد التكنولوجيـــة كمواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي لإظهـــار وإبـــراز

 .جودة الخدمات السياحية

 ذا يعتـبر كحجــر ضـرورة العمـل علــى تصـميم الخـدمات الســياحية وفقـا لتوقعـات الزبــائن، لأن هـ

 .أساس من أجل تطوير الخدمات لتتوافق مع توقعا�م

  الرفع من مسـتوى أداء العـاملين مـن خـلال تكثيـف الـدورات التكوينيـة مـع اقامـة بـرامج تدريبيـة

 .تركز على تنمية وتطوير مهارا�م السلوكية في التعامل مع الزبون

  ـــــة أكثـــــر للجمهـــــو ـــــف . ر المســـــتهدفالـــــترويج للخـــــدمات الســـــياحية بطريقـــــة جذاب وكـــــذا تكثي

 .الاتصالات بالجمهور عبر شبكات التواصل الاجتماعي

  تحسين البنيـة التحتيـة التكنولوجيـة وذلـك لمـا لهـا مـن أهميـة في تطـوير وتحسـين مسـتوى الخـدمات

 .السياحية
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 تحديد أولويات التسويق والترويج للسـياحة في الأسـواق الدوليـة والإقليميـة والمحليـة والتركيـز علـى 

 .مكامن القوة والجذب السياحي

  ضرورة تحسين مستوى الموقع الالكتروني، وجعله متوافقـا مـع المعـايير القياسـية  لفتحـه مـن جميـع

المتصــــفحات بــــدون مشــــاكل، ممــــا يســــاعد في تنميــــة دور التســــويق الالكــــتروني لتنشــــيط ا�ــــال 

 .السياحي وتطوير الخدمات السياحية

  الالكــــتروني لا بــــد مــــن تقــــديم عــــروض رحــــلات ســــياحية لتحقيــــق الــــربح مــــن خــــلال التســــويق

 .منخفضة التكاليف تناسب قطاعات عديدة من الجماهير

 ضرورة تقديم محتوى متعدد اللغات على كافة المواقع لاستقطاب أكبر عدد من الجمهور. 

 الاهتمام بجانب الأناقة ومظهر الموظفين من خلال ارتداء ملابس خاصة تحمل شعار الوكالة. 

 الاستعداد لمواجهة الظروف الاستثنائية مثل جائحة كورونا مستقبلا. 

 .ويبقى هذا الموضوع مفتوح للدراسة مستقبلا ويمكن أن يكون مرجعا للطلبة في الدراسة
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  "المراجع باللغة العربية

  الكتب: أولا

للنشــر والتوزيــع، الطبعــة الأولى، أحمــد أمجــدل، مبــادئ التســويق الالكــتروني، دار كنــوز المعرفــة العلميــة -

  .2013 عمان، الاردن،

الطبعـة ، دار صـفاء للنشـر والتوزيـع، "أصـول ومضـامين تسـويق الخـدمات"بشير بودية، طارق قنـدوز، -

  . 2016الأولى، عمان، 

  .1999عمان،  ،بشير عباس العلاق، التسويق أساسيات ومبادئ، دار الزهروان للنشر والتوزيع-

ازوري العلميـة  ، دار اليـ"مـدخل شـامل"ث مبـادئ التسـويق الحـديحميد الطائي، بشير عبـاس العـلاق، -

  .2008للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 

دربجي مصطفى عليان، أسس التسويق المعاصـر، دار الصـفاء للنشـر والتوزيـع، الطبعـة الأولى، عمـان، -

  .2009الاردن، 

زكي خليل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاته، دار المناهج للنشـر والتوزيـع، الطبعـة الاولى، عمـان، -

  .2003الاردن، 

تســــويق الالكــــتروني، دار الفكــــر ناشــــرون ســــامح عبــــد المطلــــب عــــامر، عــــلاء محمــــد ســــيد قنــــديل، ال-

  .2009وموزعون، الطبعة الاولى، عمان، الاردن، 

تســـويق الخـــدمات الســـياحية، دار المســـيرة للنشـــر والتوزيـــع والطباعـــة، الطبعـــة ســـراب اليـــاس وأخـــرون، -

  .2002الاولى، عمان، الاردن، 

  .2004، عمان، الاردن، ر توفيق صبره، التسويق الالكتروني، دار الاعصار، الطبعة الولىسم-

صــبري عبــد الســميع، التســويق الســياحي والفنــدقي أســس علميــة وتجــارب عربيــة، منشــورات المنظمــة -

  .2006العربية للتنمية الادارية، مصر، 

  .2000عبد الكريم راضي الجبوري، التسويق الناجح، الطبعة الولى، بيروت -

  ، الطبعة الاولى، مصر، القاهرة، "مبادئ وتخطيط"محي الدين الأزهري، التسويق الفعال -
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1995.  

محمد الباشا وأخـرون، مبـادئ التسـويق الحـديث، دار الصـفاء للنشـر والتوزيـع، الطبعـة الأولى، عمـان، -

  .2000الأردن، 

ء لــدينا الطباعــة والنشــر، محمــد حــافظ حجــازي مرســي، إدارة التســويق الســياحي والفنــدقي، دار الوفــا-

  .2007الطبعة الاولى، الاسكندرية، مصر، 

  .2011محمد صالح المؤذن، مبادئ التسويق، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة الرابعة، عمان، -

  .2008محمد عبد العظيم، التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الطبعة الاولى، الاسكندرية، مصر، -

، دار المنـاهج "الشامل المتكامـل"الصميدعي، بشير عباس العلاق، أساسيات التسويق محمود جاسم -

  .2008للنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، عمان، الاردن، 

محمـــود جاســـم الصـــميدعي، ردينـــة عثمـــان يوســـف، تســـويق الخـــدمات، دار المســـيرة للنشـــر والتوزيـــع -

  .2010والطباعة، الطبعة الاولى، عمان، 

. مـدخل الى العلـوم السـياحية، والفندقيـة، دار الحامـد للنشـر والتوزيـع، الأردنكـافي،   مصطفى يوسـف-

2015.  

  .1994ناجي معلا، أصول التسويق المصرفي، معهد الدراسات المصرفية، عمان، -

هبــاس رجــاء الحــربي، التســويق الســياحي في المنشــأت الســياحية، دار أســامة للنشــر والتوزيــع، الطبعــة -

  .2012، الأردن، الاولى، عمان

، دار وائــل للنشـــر )عناصــر المــزيج التســـويقي عــبر الانترنـــت(يوســف أحمــد قـــارة، التســويق الالكـــتروني -

  .2007والتوزيع، الطبعة لثانية، عمان، الاردن، 

يوســف حجــيم ســلطان الطــائي، هاشــم فــوزي دبــاش العبــادي، التســويق الالكــتروني، مؤسســة الــوارق -

   .2009الاردن، للنشر والتوزيع، عمان، 
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  الرسائل الجامعية: ثانيا

 رسائل الدكتوراه -أ

  س يحيى بدر الحديد، تصميم استراتيجية تسويق الكتروني لتنمية السياحة في الأردن، رسالة أن-

  .2012، 2011تسويق، جامعة عمان العربية، دكتوراه فلسفة في ال

في الـــوطن العـــربي، دراســـة مقارنـــة الجزائـــر، زيـــر ريـــان، مســـاهمة التســـويق الســـياحي في تطـــوير الســـياحة -

تونس، الامارات، اطروحة شهادة دكتوراه في العلـوم التجاريـة، كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم 

  .2017،2018، -بسكرة-التسيير، جامعة محمد خيضر

–ردنيــة  الســياحة الأشــفيق أحمــد مصــطفى ربابعــه، تقــويم أداء شــركات الســياحة والســفر في تســويق -

كليــة الدراســات الماليــة والاداريــة، جامعــة عمــان العربيــة للدراســات أطروحــة دكتــوراه،  ، -دراســة ميدانيــة

  .2009،2008العليا، 

عمــيش سمــيرة، دور اســتراتيجية الــترويج في تكييــف وتحســين الطلــب الســياحي الجزائــري مــع مســتوى -

كليـة العلـوم   ،دكتـوراه لنيل شهادة  اطروحة، 2015-1995الخدمات السياحية المتاحة خلال الفترة 

  .2015،2014، -1سطيف –الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس 

هــدير عبــد القــادر، التســويق الســياحي ودوره في ترقيــة الخــدمات الســياحية، اطروحــة دكتــوراه، جامعــة -

  ,2010،2011، 3الجزائر 

 القطاع السـياحي دراسـة مقـارن  الجزائـر، تـونس والمغـرب، اطروحـةماي علي، دور التسويق في تطوير -

المسـيلة،  ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعـة محمـد بوضـيافدكتوراه،   نيل شهادة

2018،2017.  
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  ملخص

لقد احتل التسويق الالكتروني في ا�ال السياحي أهمية بالغة، خاصـة مـع النمـو الهائـل في التكنولوجيـات الحديثـة،    

وتزايد اسـتخدام الانترنـت، اذ أصـبح ا�ـال الأكثـر منافسـة في بيئـة التسـويق السـياحي في العصـر الحـديث، ودوره في 

التسويق الالكتروني لتطوير حركة السياحة والخدمات السياحية يعـد  آلياتتطوير الخدمات السياحيةـ لذا فاستخدام 

ركيـــزة أساســـية مـــن أجـــل تطـــوير مبيعـــات المؤسســـات، فاعتمـــدنا في دراســـتنا علـــى وكالـــة اعتـــدال للســـياحة والأســـفار 

دمات في تطــوير الخــ الآليــاتالتســويق الالكــتروني، ودور هــذه  لآليــات�ــدف التعــرف علــى مــدى اســتخدام الوكالــة 

في تسـهيل ور كبـير في تسـهيل نشـاطات الوكالـة، ولـه أثـر ايجـابي أن للتسـويق الالكـتروني د إلىالمقدمة، حيث توصلنا 

 .الحصول على الخدمة من طرف الزبائن

 .التسويق، السياحة، التسويق السياحي، الخدمات السياحية، التسويق الالكتروني: الكلمات المفتاحية

  

Résumé : 

    Le marketing électronique dans le domaine du tourisme a pris une grande 

importance, en particulier avec l’énorme croissance des technologies 

modernes et l’utilisation croissante d’internet, comme il est devenu le 

domaine le plus compétitif de l’environnement du marketing touristique à 

l’ère moderne, et son rôle dans le développement des services touristiques, 

de sorte que l’utilisation de mécanismes de marketing électronique pour 

développer le mouvement du tourisme et des services touristique est un 

pilier de base pour le développement des ventes des institution, dans notre 

étude, nous sommes appuyés sur atidal afin d’identifier dans quelle mesure 

l’agence utilise des mécanismes de marketing électronique et le rôle de ces 

mécanismes dans le développement des services offerts, où nous sommes 

arrivés le marketing électronique a un role majeur pour faciliter les activités 

de l’agence, et il a un impact positif en facilitant l’accès au service par les 

clients. 

Les mots clés : marketing, tourisme, marketing touristique, services 

touristique, marketing électronique.     


