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 مقدمة 
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 :المقدمة
 جذب بمقومات تتمتع التي البلدان من العديد في البالغة الأهمية ذات الاقتصادية الأنشطة من السياحة تعد      

 بعض وحتى الإجمالي، الوطني الناتج في المساهمة في والصناعة النفط قطاعي تنافس السياحة أصبحت سياحي، فقد
 السياحة تعتبر ذلك، فضلًا عن للدخل رئيسي كمصدر السياحة قطاع على كامل شبه بشكل تعتمد الدول
 تطور تعززو  للتوظيف عريضة فرص وتوفر البلدان، بين والثقافي الاقتصادي التعاون وتعزيز الحضارات لنقل وسيلة

 .السياحي للنشاط المنفذةو  الحاكمة القوة البشري العنصر يشكل حيث سلوكياتها، تحديثو  المجتمعات
 هذه حساسية من الرغم علىو . للسياحة كبيرة مقوماتو  جذب بعوامل عريق، تاريخ ذو كبلد الجزائر تتمتع      

. السائح إرضاءو  السياحية قطاع الخدمات في السائدة وبالذهنية وتطورها، الخدمات بجودة تتأثر أنها إلا الصناعة،
 للترويج أساسية أداة بإعتباره التسويق على القدرة أيضاً  يتطلب بل كافياً، وحده يعد لم الممتاز السياحي فالمنتج
 .المحلية السوقو  الخارجية الأسواق في السياحي للمنتج
 ضرورة السياحية للخدمات الإلكتروني التسويق أصبح السياحة، صناعة تشهدها التي التطورات ظل وفي      
 التسويق يوفر. السياحي القطاع تطويرو  السياحية الخدمات تسويق في مساهمته لزيادة أساسياً  مطلباً و  ملحة

 التقنية هذه إستخدام تواجه التي العقبات على التغلب المهم منو  الترويج،و  للإستفادة واسعة فرصا الإلكتروني
 ونموها السياحية الخدمات تطوير يتطلب. لتطبيقاتها الضرورية التشريعاتو  والتنظيمات التحتية البنية وتوفير

 .الإلكتروني التسويق من الفعالة الإستفادة
 السياحية الخدمات على الحصول في يرغب عندما العراقيلو  المشاكل من العديد الجزائري السائح تواجه
 الترويج نقصو  المتاحة المعلومات قلة هو المشاكل تلك أبرز أحد الجزائر، في عطلته لقضاء سياحية وجهة واختيار

 المعلومات له تقدم وشاملة موثوقة مصادر إلى الجزائري السائح يفتقر. البلاد في السياحية للوجهات التسويقو 
 العثور في صعوبة يواجه قد. البلاد في المتاحة الترفيهية الأنشطةو  السياحية، المعالمو  والمنتجعات الفنادق عن اللازمة
 قراره اتخاذ في تحدياً  يواجه يجعله مما وجهة، كل في المقدمة السياحية الخدمات حول وشاملة محدثة تفاصيل على

 :في الجزائر منمختلف الخدمات السياحية المتوفرة يجمع لكتروني إموقع  بإعداد قمنامنه النهائي، و 
 .والشقق والمنازلخدمات الإيواء والمتمثلة في الفنادق  -
 .خدمات الإطعام والمتمثلة في مطاعم الأكل السريع والمطاعم الفاخرة -
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 . خدمات النقل مثل تأجير سيارة أو تأجير سيارة أجرة -
 .خدمات الترفيه من حدائق الحيوانات والمنتزهات المائية -

 :إشكالية الدراسة
من خلال طرح أهمية التسويق الإلكتروني في تنشيط الخدمات السياحية وزيادة الطلب السياحي، تتمثل 

 : إشكالية هذه الدراسة في الإجابة على السؤال الرئيسي التالي
ما دور الموقع الإلكتروني في نجاح تسويق الخدمات السياحية؟ مع إنشاء موقع خاص بتسويق الخدمات 

 . السياحية
 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي :الدراسة أهداف

 .إبراز المفاهيم الأساسية للتسويق، تسويق الخدمات، التسويق السياحي -
 .المكانة التي يحتلها التسويق الإلكتروني في تطوير السياحة -
 .إبراز أهمية ودور التسويق الإلكتروني في النشاط السياحي -
 .ويق السياحي الإلكترونيذكر المفاهيم الأساسية للتس -
الهدف الرئيسي للدراسة هو الوصول إلى إنشاء موقع إلكتروني يدعم تسويق الخدمات السياحية من خدمات  -

 .الخ...الإطعام والإيواء 
 :أهمية الدراسة
 وقد السياحية الخدمات تسويقو  نمو في مؤثرا عاملا أصبح الإلكتروني التسويق أن في البحث أهمية تكمن

 الفورية المعلومات توفير وفي السياحية، الخدماتو  المنتجات تسويقو  التنافسية القدرة زيادة في هامة وسيلة أصبح
 إهتمام إزداد لذلكو  السياحية، للخدمات الفوري الطلب من كان أينما السائح تمكين إلى إضافة للمتعاملين
 نظام تطبيق خلال من الرقمي السياحة نمط إلى حولللت السياحة قطاع بتهيئة الدول من وغيرها المتقدمة الدول
 .منها على الإستفادة العملو  الإنترنيت عبر الإلكترونية السياحة

 :دوافع إختيار الدراسة
 :هناك عدة دوافع دفعتنا لدراسة هذا الموضوع نذكر منها

 .السياحيةحداثة وعصرنة هذا النوع من التسويق حيث يساهم في ترقية وتطوير الخدمات  -
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 .الشعور بأهمية وقيمة موضوع البحث محل الدراسة -
 .الميل نحو الموضوع وحب السفر والسياحة -
 .مجال التخصص يفرض علينا دراسة مثل هذه المواضيع المهمة -

 :منهج الدراسة
إن طبيعة الموضوع هي التي تحدد المنهج الواجب إتباعه قصد الإحاطة بكامل الموضوع، حيث تجلى 
المنهج الوصفي في الجانب النظري من خلال عرض المفاهيم التي تناولها الموضوع تسويق الخدمات السياحية من 

 .خلال موقع إلكتروني، أما في ما يخص الجانب التطبيقي فقد قمنا بإنشاء موقع إلكتروني
 :هيكل الدراسة

خاصة بالجانب النظري والثالث خاص  لمعالجة إشكالية الدراسة قسمنا بحثنا إلى ثلاثة فصول، إثنين منها
 :بمؤسسة ناشئة حيث تناولنا

بعنوان الإطار المفاهيمي للتسويق وتسويق الخدمات والتسويق السياحي وقد تناولنا في المبحث  الفصل الأول
الأول مفاهيم أساسية في التسويق، وقد احتوى على ثلاثة مطالب كانت بالترتيب التالي ماهية التسويق كمطلب 

 .أول والمطلب الثاني عن أهمية التسويق وأهدافه، واختتمنا بعناصر المزيج التسويقي
أما في المبحث الثاني فقد تطرقنا إلى مدخل لتسويق الخدمات الذي تضمن أيضا ثلاثة مطالب تمثلت في 

ا في المطلب المطلب الأول ماهية تسويق الخدمات وخصنا المطلب الثاني إلى أبعاد ومشاكل تسويق الخدمات أم
 .الثالث الذي قدمن فيه المزيج التسويقي الخدمي

بالإضافة إلى المبحث الثالث فقد تطرقنا إلى مدخل التسويق السياحي الذي شمل في المطلب الأول ماهية 
التسويق السياحي وخصصنا المطلب الثاني أهمية وأهداف التسويق السياحي بينما كان المبحث الثالث يتحدث 

 .ووظائف التسويق السياحي على عناصر
كان دور التسويق الإلكتروني في تنشيط الخدمات السياحية، تناولنا فيه ماهية التسويق الإلكتروني    الفصل الثاني

كمبحث أول حيث شمل ثلاثة مطالب تمثل المطلب الأول في مفهوم التسويق الإلكتروني والمطلب الثاني عن 
 .ختتمنا المطلب الثالث بالمزيج التسويقي الإلكترونيمجالات وطرق التسويق الإلكتروني وا
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إلى المبحث الثاني الذي تحدثنا فيه عن ماهية الخدمات السياحية الذي تطرقنا فيه إلى المطلب الأول  بالإضافة
مفهوم الخدمات السياحية بينما كان المطلب الثاني عن أنواع الخدمات السياحية وكانت عناصر وعوامل نجاح 

 .  الخدمات السياحية في المطلب الثالث
فاهيم الأساسية حول التسويق السياحي الإلكتروني الذي تطرقنا فيه إلى أما المبحث الثالث فكان عن الم

مفهوم التسويق السياحي الإلكتروني كمطلب أول أما المطلب الثاني فكان عن التحديات والانتقادات الموجهة 
  .لممارسة التسويق السياحي الإلكتروني وإختتمنا بالمزيج السياحي التسويقي الإلكتروني كمطلب ثالث

 .فقد قمنا بعرض النموذج الأولي للموقع وكيفية إستخدامه أما الفصل الثالث 
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 :تمهيد

 التسللويق يعتللبر كمللا معللا، والخللدمات السلللع تللدفق بعمليللة يخللتص كونلله المؤسسللة، في هامللا دورا التسللويق يحتللل

 السلللكون، تعلللرف لا اللللتي والمتغللليرات والخارجيلللة، الداخليلللة القلللوى ملللن كبللليرة بمجموعلللة ويتلللأثر يلللؤثر دينلللاميكي نشلللاط

 .وجوهره أهميته فقد وإلا محدد، إطار في حصرها يصعب ومتداخلة متنوعة وظائف يتضمن فالتسويق
 كتسلويق حداثلة أكثلر ميلادين نحلو الاهتملام هلذا توجله فقد المادية السلع على ينصب التسويق محور كان بعدما

 كبللير بشلكل يتزايللد الخلدمات علللى الإنفلاق أخلذ بعللدما إلا التسلويق في المتخصصللين باهتملام يحظللى لم اللذي الخلدمات

 في الماديلة المنتجلات ملع تكاملهلا بعلد وخاصلة المعاصلرة الحيلاة في الخدمات دور تزايد بسبب وهذا العالم، دول معظم في
 .الخدمات تسويق موضوع دراسة ضرورة إلى أدى ما وهذا المطلوبة، المنفعة تحقيق

 دراسلللة عللللى تعتملللد أساسلللية وظيفلللة ويعتلللبر التسلللويق لعللللم الدقيقلللة التخصصلللات ملللن السلللياحي التسلللويق يعتلللبر

 أنللواع أحللد كللذلك يعتللبر كمللا المسللتهلك، تطلعللات توافللق وخللدمات سلللع تصللميم وبالتللالي ورغبللات، حاجللات وتحديللد

 يجعلل ملا وهلذا ململو،، غلير بعلالم يهلتم كونله يتميلز السلياحي التسلويق يعتلبر حيلث ت،الخلدما بقطاع الخاص التسويق

 نفللس ويتبللع التسللويق مللن جللزء السللياحي التسللويق يعتللبر كمللا السللياحة، صللناعة في كبلليرة أهميللة ذو السللياحي التسللويق

 .الخدمات لتسويق مشابها بكونه ويتميز التسويق، مبادئ
 .السياحي التسويق موضوع دراسة إلى الفصل هذا في تطرقنا ، الأسا هذا على
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 .التسويق في أساسية مفاهيم :الأول المبحث
 صللغيرة، أو كبلليرة كانللت سللواءا والمنشلل ت للمؤسسللات التنظيميللة الهياكللل في هامللة مكانللة اليللوم التسللويق يحتللل

 للمؤسسلللة، التسلللويقية افالأهلللد وترسلللم تحلللدد اللللتي ورغباتللله حاجاتللله خللللال ملللن السلللوق في وزن لللله أصلللبح فالمسلللتهلك

 الللتي والخلدمات السلللع وتلوفير والرغبللات الحاجلات هللذه لمعرفلة المؤسسللات بهلا تقللوم أن يجلب الللتي والبحلوث والدراسلات

 .المستهلك يحتاجها

 .التسويق ماهية :الأول المطلب
 .التسويق مراحل تطور :أولا

 سميلللث أدم أشللار عنلللدما بللدايتها إلى الرجلللوع ويمكللن العهلللد حديثللة ليسلللت هللي التسلللويقية والمفللاهيم الأفكللار إن

 والللتي الزمنيللة والحقللب المراحللل هللذه إيجللاز يمكللن باختصللارو  للإنتللاج، المقصللودة النهايللة هللو الاسللتهلاك أن إلى ،6771

 ملن مرحللة كل خصائص لأهم موجزا شرحا يأتي وفيما المنظور، ذلك من التسويق مارست إدارية لفلسفة انعكا، هي
 :المراحل هذه

  :THE PRODUCTION ERA الإنتاجي التوجه مرحلة -6
 اللللدول في و6291 علللام وحلللتى الصلللناعية الثلللورة بدايلللة ملللن المتحلللدة اللللولايات في الشلللركات معظلللم التوجللله كلللان

 المنتجلات لتللك مشلترين علن البحلث في ذللك بعلد قلاموا ثم النوعيلة، عللى المنتجلون ركلز حيلث إنتاجلا، توجها الأوروبية

 FREDERICKتايلللور فريللديريك التوجلله هللذا رائللد وكللان نفسلله يبيللع الجيللد المنللتج أن ذلللك في فلسللفتهم وكانللت

TAYLORالبلللللللائع بأسلللللللواق يعلللللللرف بملللللللا المرحللللللللة هلللللللذه واتسلللللللمت العلميلللللللة، الإدارة أساسللللللليات كتلللللللاب صلللللللاحب  

SALLERS MARKS أن العلللرض، يفلللوق المنتجلللات عللللى الطللللب أن ذللللك ويعلللني الصلللناعات ملللن العديلللد في 
              .أخرى أشياء عن البحث إلى بحاجة وليس مؤكد عليها الطلب لأن المنتجات على فقط واركز  المنتجين

 : THE SALLER ERAيالبيع التوجه مرحلة-7
 زاد لهلللذا و6211   عللام بدايللة و6291 علللام بللين مللا المخرجلللات وازدياد تعقيللد لا الإنتلللاج أسللاليب اتسللمت

 الشلللركات حاوللللت أيضلللا المرحللللة هلللذه وفي لمخرجلللاتهم، زبائلللن علللن البحلللث في البيلللع رجلللال عللللى تركيلللزهم ملللن المنتجلللون

 المنتجلات يقلاومون سوف الزبائن أن تفترض البيعي التوجه ذات فالشركات المحتملين زبائنها وعدد مخرجاتها بين التوفيق



 السياحيالإطار المفاهيمي للتسويق، تسويق الخدمات والتسويق                 : الفصل الأول

~ 8 ~ 

 

 تلللك بشللراء الللزبائن إقنللاع في تمكللن الإعلللان كللذلك "المبيعللات منللدوي" الشخصللي البيللع مهمللة فللان لهللم، الضللرورية غللير

 .1المنتجات

 :السلعي التوجه مرحلة- 0
 خصلائص، أفضلل إنجاز وأحسن جودة، أحسن لهم تحقق التي السلع يفضلون المستهلكين أن المفهوم هذا ويعني

 أهلم أملا باسلتمرار، تطويرهلا عللى وتعملل جديلدة منتجلات عملل عللى طاقتهلا فتركلز السللعي التوجه هذا في الإدارة ما أ

 :فهي المرحلة هذه خصائص
 .السلعي المفهوم إلى الإنتاجي المفهوم من المنافسين وتحريك المنافسة، حدة زيادة -
 .إشباعها ومحاولة المستهلكين حاجات على التركيز من أكثر (المنتج) السلعة على التركيز -
 علللى التركيللز خلللال ملن باسللتمرار منتجاتهللا نوعيلة تحسللين أجللل ملن أكللبر بجهللد تعملل لسلللعة المنتجللة المؤسسلة -

 .2مناسبة توزيع قنوات خلال من والعرض فوالغلا الجذاب، لسعر ا التصميم، عمليات

 : ( اليوم إلى 5418 سنة من)MARKETING CONCEPTالتسويقي التوجه مرحلة-9
 يشلتري أن المسلتهلك يجب ما صنع الأسهل مفهومها الإنتاج في جديدة فلسفة المؤسسة ففي الإدارة تثبت فيها

 أذواق تغلير سلرعة لمسلايرة جديلدة منتجلات ابتكلار في بالسرعة المرحلة هذه تميزت وقد يصنع أن يجب ما بيع محاولة من

 المفهللوم هللذا التطللوير سللاعد وقللد رضللاهم وكسللب المسللتهلكين جللذب أجللل مللن المنافسللة شللدة وازدادت المسللتهلكين،

 .3 واجتماعية اقتصادية تكنولوجية، عوامل

 :للتسويق الاجتماعي بالمفهوم التوجه مرحلة-1
 :رئيسية محاور ثلاثة على للتسويق الاجتماعي المفهوم يقوم
 .فقط الأفراد ورغبات حاجات على التركيز من بدلا المجتمع، احتياجات على التركيز -

                                 
، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، 6، الطبعة التسويق الحديث في المنظمات غير ربحية إدارةنظام موسى سويدان، نزار عبد المجيد البروراي،  1

 . 91، 91، ص ص 9112الأردن، 
 .15 ص ،9112الأردن،  عمان، والتوزيع، ردار صفاء للنش ،6الطبعة  ،أسس التسويق المعاصر ،ربحي مصطفى عليان 2

  33ص  ،9161، الأردن، عمان ،الفكر ناشرون وموزعون ردا ،الإعلان وإدارةالتسويق  ،، رأفت شومانإنا  3
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 المنشلأة أنشلطة بين التكامل كافة على فقط التركيز وليس التسويقي، النظام عناصر بين التكامل على التركيز -

 .الخارجية البيئية العناصر كافة على تتأثر أن بد لا المنشأة أن أي فقط،
 .1ربحية أهداف على فقط التركيز من بدلا ككل المجتمع أهداف تحقيق على التركيز -

 .وخصائصه التسويق ريفتع :ثانيا
 :التسويق تعريف-6

 ومراقبلللة وتنفيلللذ تخطللليط عللللى تنطلللوي نظميلللة عمليلللة فهلللو 9113 سلللنة بعلللد الأمريكيلللة التسلللويق جمعيلللة عرفلللت

 لأهلداف تحقيقلا التبلادل، عمليات خلال من المنتجات، وتوزيع وترويج وتسعير تكوين مجالات في مدروسة النشاطات

 .التسويق اعتبر التعريف هذا فان وعليه والفرد الشركة

 .ديناميكي نشاط -
 .لها مخطط نظمية عملية -
 .تبادلية عملية -
 . 2 ابتكارية عملية -
 والرقابلة المشلروع وإمكانيلات جهلود واسلتخدام بتعبئة تقوم إدارية فلسفة عن عبارة" بأنه كينج روبرت عرفه كما

 ". 3للمشروع المالي للمركز المخطط الدعم ضوء في المختلفة مشاكلهم حل في المستهلكين مساعدة لغرض عليها
 الجماعللللات و الأفللللراد، يسللللتطيع خلالهللللا مللللن الللللتي الاجتماعيللللة العمليللللة تلللللك هللللو التسللللويق" كللللوتلر تعريللللف -

 ". 4 له المقابلة والقيمة والخدمات السلع تبادل خلال من ورغباتهم، احتياجاتهم على والحصول
 ومختللف والمتكامللة، المسلتمرة العمليلات مجموعة" انه على التسويق تعريف يمكن السابقة التعاريف خلال من -

 إلى إنتاجهللا أمللاكن مللن (خللدمات سلللع، أفكللار،) المنتجللات مختلللف انتقللال تسللهيل مللن تمكللن الللتي والأنشللطة، الجهللود

                                 
   . 67،61ص ص  ،9116 ، الأردن،عمان ،دار كنوز للمعرفة العلمية للنشر والتوزيع ،6بعة طال ،التسويق المصرفي ،وصفي عبد الرحمان النعسة 1

  .37ص ، 9163 الأردن، ،، عمانالتوزيعدار المسيرة للنشر و  ،6، الطبعة التسويق السياحي والفندقي ،علي فلاح الزعبي  2
  .65ص  ،9111 ،الأردن ،الصفاء للنشر والتوزيع، عمان ، دار6بعة طال ،مبادئ التسويق الحديث وآخرون،م الجيوسي  ،محمد الباشا  3

4 Philipe kotler et b, Dubois marketing management, 11éme édition Pearson éducation, 
paris, 2004, p12 .               
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 للمسلتهلك عيلةوالاجتما الاقتصلادية والمنلافع الأهلداف مختللف وتحقيلق الوصلول إلى يلؤدي ما وهذا واستهلاكها أماكن

 ".عامة والمجتمع والمنتج خاصة

 :التسويق خصائص-7
 :يلي ما في التسويق خصائص تتمثل

 العمليلة مركلز هلو المسلتهلك فلان ثم وملن معهلا، التجلاوب ومحاوللة النلا، ورغبلات حاجات بدراسة يقوم التسويق إن -

  .التسويقية
 (.وغيرها وتنافسية ثقافية، سياسية، اقتصادية، اجتماعية،) البيئية والمتغيرات الظروف بدراسة يقوم التسويق إن -
 الأضللرار ودون منهللا كلل وأهللداف والمسلتهلك المنللتج هملا رئيسلليين طلرفين بللين للموائملة جللادة محاوللة هللو التسلويق إن -

 .العام بالصالح
 الرئيسلللية عناصلللروال الأنشلللطة ملللن مجموعلللة هلللو المسلللتهلك مواجهلللة في التسلللويقي النشلللاط يأخلللذه اللللذي الشلللكل إن -

 تقللدمها الللتي والأفكللار والخللدمات للمنتجللات التسللويقي المللزيج أو بالعللرض يسللمى مللا مجموعهللا في تكللون الللتي والفرعيللة

 .المنشأة
 .والبيع الإنتاج وبعد أثناء قبل، مستمرة وظيفة التسويق إن -
 .الجيدين والتنفيذ التخطيط على يعتمد التسويق إن -

 :التسويق وظائف :ثالثا
 .الكفاية مستويات بأعلى المستهلكين لدى والرغبات للحاجات الإشباع تحقيق هي للتسويق الرئيسية الوظيفة
 :1التالي النحو على تفصيلا أكثر بشكل التسويقية الوظائف تصنيف ولكن

 .للسلعة وبائعين مشتركين عن البحث تستهدف التي الأنشطة بكافة تتعلق :اتصالية وظائف-6
 .بالسلع الخاصة والتخزين والتوزيع النقل أنشطة تشمل :المادي النقل وظائف-9
 المقدمللة والخللدمات بالسلللع وإقنللاعهم الأفللراد علللى التللأثير تسللتهدف الللتي الأنشللطة كافللة تشللمل :ترويجيــة وظــائف-3

 .والعرض والدعاية كالإعلان المختلفة التوعية الوسائل ذلك وضم الشرائي، سلوكهم لاستمالة

                                 
  .12،11 ص ص ،مرجع سبق ذكره ،ربحي مصطفى عليان 1
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 تغطيلة ملن يمكلن اللذي المسلتوى إلى عاليلا يكلون أن يجلب اللذي المناسلب، السلعر تحديلد تشلمل :التسـعير وظـائف-5

  .السلعة لشراء الأفراد استمالة خلاله من يمكن الذي المستوى إلى ومنخفضا للسلعة المختلفة التكليف
 .وأهدافه التسويق أهمية :الثاني المطلب
 .التسويق أهمية :أولا

 :1يلي فيما والأفراد المنظمات طرف من وتطبيقه التسويق دراسة أهمية تحديد يمكن
 علللى التركيللز مللن أكثللر والمسللتهلك السللوق علللى والتركيللز التسللويقية، بتوجيهاتهللا النظللر إعللادة علللى الشللركات مسللاعدة-

 .المنتج
 السللللع اتجلللاه المسلللتهلكين سللللوك شلللدوير  يوجللله فهلللو السلللوق، في والمطروحلللة المتلللوفرة بالمنتجلللات المسلللتهلكين تعريلللف -

 .والخدمات
 .والاستهلاك الإنتاج بين التوازن تحقيق اتجاهات في الأفراد لدى الشرائية القوى يوجه -
 .للموارد إسراف دون البلدان اقتصاديات وتنمية الاقتصادي الاستقرار تحقيق على يساعد -
 والمسلتهلكين والمنتجلات بالأسلواق المتعلقلة والمعلوملات قائق،بالح المختلفة الترويج وسائل خلال من المستهلك تزويد-

 .الآخرين
 .الاقتصادي النمو وتحقيق التجاري التبادل عملية وتسهيل والخارجية الداخلية التجارة إنعاش على العمل -
 السللوق، في هاواسللتمراريت وتوسللعها الإنتاجيللة كفاءتهللا وتعزيللز تحسللين إلى الشللركة في التسللويقي النشللاط نجللاح يللؤدي -

 .تخدمها التي والأسواق فيه تعيش الذي والمجتمع الشركة بين الوصل حلقة ويعتبر
 : 2يلي ما أيضا التسويق أهمية من

 تحصلللل وعنلللدما الجديلللدة، والخلللدمات السللللع عللللى الطللللب ينشلللط فهلللو والتجديلللد، الابتكلللار عللللى التسلللويق يسلللاعد -

 .الابتكارات من المزيد على قبلت فهي مجهوداتها نظير عادل تعويض على المنشأة
 .والخارجية المحلية الأسواق حاجات لمقابلة والبرامج الاستراتيجيات إعداد في أيضا يساهم -
 

                                 
  . 53،55 ص ص ،9161، الأردن، عمان ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،6بعةطال ،التسويق مبادئ وأساليب ،علي فلاح الزعبي  1
  .9ص  ، مصر،القاهرة ،1بعة طال ،لتسويقا ،عبد الرحمان توفيق  2
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 .الأهداف :ثانيا

 التسلويق، إدارة نشلاط خللال ملن تحقيقهلا في المؤسسلة ترغلب اللتي النهائيلة النتلائج التسلويق بأهلداف يقصلد

 1:بحيث
 .للمؤسسة بالنسبة-5

 الجغلرافي والموقلع النشلاطات حيلث ملن المنظملات واخلتلاف بتعلدد فقلط لليس وتتبلاين التسلويق أهلداف تتعلدد

 وعللى ناحيلة ملن القلومي الاقتصلاد مسلتوى عللى الأعملال حيلاة دورة باخلتلاف ولكلن وغيرهلا التكنوللوجي والمسلتوى

 .لأخرى فترة من المنظمة مستوى
 فهنلاك بلذاتها، معينلة أهلدافها أن إلا سللفا الملذكورة للأسلباب التسويق أهداف في والتنوع التعدد من الرغم على

 يشلترك إسلتراتيجية أهلداف ثللاث طبيعتهلا اخلتلاف عللى الاقتصلادية المؤسسلة عللى والمسيرين الاقتصاديين بين إجماع

 .البقاء النمو، الربح، :هي الأهداف وهذه المؤسسات، أنشطة مختلف تحقيقها في
 :الربح هدف.6.6 

 دون تحلول قيلود توجلد إذ أرباحهلا، تعظليم تحلاول فإنهلا ثم وملن الاقتصلادية المؤسسلة أهلداف مقدملة في يأتي

 يصلبح وكلذا الجبائيلة، والتشلريعات الأسلعار، عللى الحكوميلة والرقابلة المنافسلين كتصلرفات أعظلم  ربلح تحقيلق إمكانيلة

 سلعر ملن أعللى) مقبلولا إيلرادا يضلمن واللذي للتحقيلق القابلل اللربح وهلذا أمثلل ربلح لتحقيلق تسلعى أن المؤسسلة عللى

 لهلا يحقلق واللذي للاسلتثمار قابلل بفلائض المؤسسلة تملد كما المؤسسة، مال رأ، في للمساهمين المالي السوق في الفائدة

 الفلرص وعلن المطللوب الربح يحققه الذي الحجم عن تبحث التسويق فوظيفة الطويل، الأجل في المطلوب النمو هدف

 ملن جديلدة سللع علن البحلث فهلي وأخليرا المريحة السوقية القطاعات وعن المطلوب الربح تحقق التي الجديدة التسويقية

 تحسلين بغلرض أقلل تكلفلة مسلتوى عنلد الأعملال وتنفلذ الاسلتراتيجيات تخطلط التسلويق وظيفلة فلإن أخلرى ناحيلة

 .الربح مستوى
 :النمو هدف. 7.5

 بلزيادة يتلأتى اللذي المبيعلات حجلم زيادة طريلق علن التوسلع خللال ملن النملو هلدف تحقيلق في التسلويق يسلاهم

 المؤسسلة تتمتلع أيلن والتوسلع النملو عللى قلوي حلافز يكلون مملا جديدة أسواق غزو أو السوق حجم من المؤسسة حصة

                                 
  .61، ص 9161دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، جامعة وهران، الجزائر، : روشروط تفعيله في الجزائ الإلكترونيالتسويق  ،سماحي منال 1
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 لللزيادة قللوي دافللع المؤسسللات هللذه لللدى يتللوافر أن إلى حتمللا هللذا ويللؤدي المطلوبللة مبيعاتهللا قللدرة تفللوق إنتاجيللة بقللدرة

 .السوق من نصيبها
 :هدف البقاء والاستمرار.0.5

 المؤسسلة، وحدات أقسام جميع تحقيقه في يشترك رئيسي هدف السوق في نشاطها واستمرار المؤسسة بقاء يعتبر

 ويمكلن تحقيقله في حيلوي بلدور يقلوم التسويق أن نرى بحيث والرئيسي الأول الهدف الكثيرين نظر في الهدف هذا ويعتبر

 :أساسيين غرضين لتحقيق الكافية الجهود بذلت إذا الهدف هذا تحقيق في بفاعلية تساهم أن التسويق لإدارة
 .السوق في وضعها لتحسين جديدة تسويقية رص عن باستمرار تبحث أن التسويق إدارة على يجب -
 في المسلاعدة إلى بلدورها تلؤدي التي التسويقية المعلومات نظام تطوير لها كهدف تضع أن التسويق لإدارة لابد-
 .المؤسسة جوانب جميع في القرارات لاتخاذ التخطيط عملية في المشروع أهداف تحدي

 .للمستهلك بالنسبة-7
 تلفللة،مخ حاجللات لديلله الللذي الأخللير هللذا المسللتهلك، علللى عمومللا يركللز التسللويقي للنشللاط الحللديث المفهللوم إن

 وإقناعلله، المسللتهلك إيجللاد هللو للتسللويق الرئيسللي الهللدف فللان هللذا علللى المسللتطاع قللدر إشللباعها يحللاول متباينللة ورغبللات

 في المناسلللب والسلللعر المناسلللبة، والجلللودة بالمواصلللفات وتقلللديمها وحاجاتللله رغباتللله إشلللباع ملللع الخدملللة، أو السللللعة فاقتنلللاء
 الأرباح تحقيللللق ملللع ملللوازاة بالطبللللع لكلللن للمؤسسلللة، وفيلللا وإبقللللاءه ليلللهع الحفلللا  ملللع الملائللللم والوقلللت المناسلللب المكلللان

 :يلي ما في نجملها أخرى وفوائد أهداف تحقيق إلى يسعى كما المسطرة، والأهداف
 .المجتمع في الفرد معيشة مستوى من الرفع -
 .المجتمع أفراد فيها يعمل الوظائف، من كبيرا عددا التسويقي النشاط يخلق-
 اسللتفادة المسللتهلك يسللتفيد فسللوف تخفيفهللا أمكللن إذا الأسللعار مسللتويات علللى واضللحا تأثلليرا الللترويج نفقللات تللؤثر -

 كلل يستطيع ممتاز، تسويقي أسلوب طريق عن عرضها تم التي المنتجات خفض في التسويق مسؤول نجح فإذا واضحة،
 .أخرى وأنواع أصناف شراء أو الوحدات من أكبر شراء في يستخدمه ما، مبلغ اقتصاد مستهلك

 وسياسلللتها، وإمكانياتهلللا بالمؤسسلللة يلللرتبط ملللا منهلللا تحقيقهلللا، في عواملللل علللدة تتفاعلللل الواقلللع في الأهلللداف هلللذه

 .عامة بالمجتمع أو لديه الدخل كمستوى بالمستهلك يرتبط ما أو والتطور النمو في واستراتيجياتها
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 :التسويقي المزيج عناصر :الثالث المطلب
 يتناسلب بملا السللعة دراسلة خلالهلا ملن تتم التي الرئيسية الأنشطة من الخليط ذلك بأنه تعريفه يمكن التسويقي المزيج

 توزيعهلللا ثم وملللن المسلللتهلكين للللدى لهلللا اللللترويج ثم لبيعهلللا، والتنلللافس المناسلللب السلللعر وتحديلللد دراسلللته تم المسلللتهلك ملللع

 .1المناسب الربح وتحقيق ممكن مستوى بأعلى اتحاج إشباع أجل من المناسب الزمان وفي للمكان وإيصالها
 تشلللبع محسوسلللة، وغلللير محسوسلللة خلللواص ملللن خدملللة ملللن مؤلفلللة فكلللرة، خدملللة، سللللعة، علللن عبلللارة هلللو :المنـــتج :أولا

 أي أسللا، هللو والمنللتج قيمللة، وحللدة أي أو المللال مللن مبلللغ مقابللل عليهللا الحصللول يللتم المسللتهلكين، ورغبللات حاجللات

 الللللون مثلللل الماديلللة الخلللواص المحسوسلللة الحلللوا، وتتضلللمن المسلللتهدف، للسلللوق فضللللام يكلللون حلللتى عرضلللها عنلللد عملللل

 .وغيرها بالصحة الشعور السعادة، الوجاهة، مثل أشياء فتتضمن المحسوسة غير الخواص أما والتصميم
 الأسللواق بعللض وفي إنتللاج، مللدخل أو أصللل أو خدمللة أو سلللعة لوحللدة النقديللة القيمللة عللن عبللارة وهللو :السللعر-

 الأسلللواق) الأخلللرى الأسلللواق وفي والطللللب، العلللرض بواسلللطة كاملللل بشلللكل السلللعر بتحديلللد ملللثلا (الكامللللة سلللواقالأ)

 .السعر يفرض من هم الأقوياء الموردين مثلا (الاحتكارية
 هللو التسللعير عليهللا، كلفللة تشللكل والأخللرى الشللركة، علللى ويللرادا أرباحللا يللدر الللذي الوحيللد العنصللر هللو التسللعير

 افضللل تحديللد في تثللر الللتي التغلليرات كثللرة بسللبب وذلللك الوقللت، نفللس في تعقيللدا الأكثللر انلله إلا مرونللة، الأكثللر العنصللر

 يقتصلر لا فهلو للغاية، وحساسة مهمة قرارات اتخاذ تتضمن الشركة في التسعير سياسة أن بها، البيع ينبغي التي الأسعار

 وتلبرز  وبقائهلا، الشلركة مسلتقبل وعللى الإنتلاج وامللع مجملل عللى بلل فقلط التسلويقية والوظلائف الفعاليلات عللى تأثيره

 .المبيعات حجم الكلفة، السعر، وهي الربح على مباشر بشكل تؤثر عوامل ثلاثة من واحد انه على التسعير أهمية
 والجهللود النشللاطات كافللة بلله ،ويقصللد التسللويقية القنللوات ،أو بالمكللان ليللهإ ويشللار (:التوزيــع قنــوات) :التوزيــع :ثانيــا

 أو المصلللنع في وجودهلللا أملللاكن ملللن والخلللدمات السللللع ملللن المسلللتهلكين حاجلللات توريلللد بضلللمان تخلللتص اللللتي لتسلللويقيةا
 التوزيللع أنشللطة أن الحيللازة، ومنفعللة والشللكلية والزمانيللة المكانيللة المنللافع تحقيللق ،أي المخللازن أو التجزئللة– الجملللة متللاجر

 إلى إنتاجهلا مصلادر ملن والخلدمات السللع انتقلال خلالهلا ملن تميل حيث التوزيع منافذ أو التوزيع قنوات خلال من تنفذ

 .ذلك في متخصصة منظمات أو أفراد، يكونوا وقد(الوسطاء) مباشر غير أو مباشر بشكل عليها، الطلب أماكن

                                 
 . 19 ،16ص ص  ،التسويق السياحي والفندقي ،علي فلاح الزعبي  1
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 العاملللل وهلللو التسلللويقي للنشلللاط الدافعلللة القلللوة يمثلللل انللله في أهميتللله تكملللن (:التســـويقية الاتصـــالات) :الـــترويج :ثالثـــا

 ورغللم ذاتلله، التسللويق هللو الللترويج أن علللى تنظللر الشللركات وبعللض والخللدمات، السلللع بعللض تصللريف في حسللما لأكثللرا

 عناصلر تسلمى عناصلر علدة ملن اللترويج ويتلألف لللترويج، البالغلة الأهميلة إلى تشلير المحاوللة هذه فان الانطباع هذا خطأ

  :وهي الترويجي المزيج
 .التجاري الإعلان -
 .الشخصي البيع -
 .العامة العلاقات -
 .المبيعات تنشيط -
 .المباشر التسويق-
 .ووسائله الإعلام -
 لاسللتمالة المسللتهلك علللى والتللأثير للإقنللاع وتواصللل اتصلال عمليللات في مجتمعللة أو منفللردة تكللون العناصللر هلذه  

 دور علللى للدلالللة المتكاملللة ويقيةالتسلل الاتصلالات هللو اشمللل بمفهللوم الللترويج عنصلر اسللتبدال تم وأخلليرا الشللرائي، سللوكه

 الشللركة بقللاء في تأثلليرا الأكثللر العنصللر وهللذا المسللتهدفة الأسللواق إلى الشللركة ومنتجللات رسللائل توصلليل في العنصللر هللذا

 .التسويقي المزيج عناصر بين من ونموها
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 .الخدمات لتسويق مدخل :الثاني المبحث
 رؤو، اسلللتقطاب في زيادة عنللله نلللتج مملللا المجتمعلللات معظلللم في السلللائدة الصلللناعات ملللن الخلللدمات قطلللاع أصلللبح

 .الباحثين طرف من الخدمات تسويق موضوع دراسة ضرورة إلى أدت الأهمية فهذه العاملة، واليد الأموال

 .الخدمات تسويق ماهية :الأول المطلب
 .الخدمة مفهوم :أولا

 تعللرض الللتي أو للبيللع تعللرض الللتي المنللافع أو النشللاطات هللي " بأنهللا الخدمللة للتسللويق الأمريكيللة الجمعيللة عرفللت   

 ". 1  معينة بسلعة لارتباطها تقدم أو للبيع
 .والخدمة السلعة بين كافية بصورة يميز لا التعريف هذا أن إلا

 محسوسللللللة غللللللير النشللللللاطات" هللللللي الخدمللللللة أن يقللللللول STANTON)،6227) لسللللللتانتون تعريللللللف وهنللللللاك

(INTANGIBLE) خدملللة أو سللللعة ببيلللع مرتبطلللة بالضلللرورة ليسلللت واللللتي المسلللتفيد، أو للزبلللون منفعلللة تحقلللق واللللتي 

 ".مادية سلعة استخدام يتطلب لا تقديمها أو معينة خدمة إنتاج أي أخرى،
 يسلتطيع ملموسلة غير منفعة أو نشاط " نهاأ على الخدمة 6226 سنة أرمسترونجو  كوتلر فيليب من كل عرف

 .2 "العميل إلى المنتج من الملكية نقل ذلك على يترتب أن دون آخر، طرف إلى طرف يقدمها أن
 :المضامين تتضح للخدمة، السابقة التعريفات من

 .محسوسة غير أو محسوسة غير الغالب في الخدمة تكون-
 .بذلك ترتبط لا قد أو مادي أو ملمو، بمنتج الخدمة ترتبط قد-
 .عرضها من الاستفادة يمكن وإنما مقدمها، أو الخدمة تملك يمكن لا-
 .للمستفيد تقدمها التي المنفعة خلال من بالحوا، تدرك الخدمة-
 .تكميلية خدمات تدعمه جوهر من الخدمة تتألف-

 

                                 
1- Gérard tocquer, Michel Langlois « le marketing des services », le défi relationnel éd du 
mord paris 1992, p 21. 

 .   611ص  ،9119 ، الإسكندرية، مصر،الدار الجامعية لنشر والتوزيع، دارة وتسويق الأنشطة الخدميةإ ،سعيد محمد المصري 2
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 .الخدمة خصائص :ثانيا
 :في الخصائص هذه وتتمثل خصائص، بعدة الخدمات تمتاز

 :اللاملموسية -5
 شلللرائها قبلللل سماعهلللا أو شمهلللا أو رؤيتهلللا أو بهلللا، الإحسلللا، أو تلللذوقها يصلللعب أي ملموسلللة، غلللير الخلللدمات إن

 .1السلعة عن يميزها ما أهم هذاو 
 الخاصللية وهللذه الخدمللة مقللدم في الثقللة علللى اعتمللادا أساسللية بصللفة الشللراء بعمليللة يقللوم الخدمللة مشللتري فللإن هنللا مللن -

 هللو كمللا الخدمللة مللن عينللات تقللديم علللى مطلقللا الاعتمللاد يمكللن لا حيللث التسللويق، مجللال في المشللاكل مللن العديللد تخلللق
 في الشخصللي البيللع علللى الاعتمللاد يتعللين عامللة بصللفة فإنلله بالتللاليو  محللدود، أثللر للإعلللان يكللون كمللا السلللع، في الحللال
 .2الخدمة ترويج

 :التلازمية- 7
 أعللى اللترابط درجة إن فنقول تقديمها، يتولى الذي الشخص وبين ذاتها الخدمة بين الترابط درجة بالتلازمية نعني

 إلى الخدملة طاللب حضلور ضلرورة الخلدمات ملن الكثلير في ذللك عللى يترتلب وقلد السللع، إلى قياسلا الخدمات في بكثير

 المسلتفيد، إلى موجهلة الخدملة تكلون حيث المباشر، الاتصال تستوجب التي الخدمات في الحال هو كما تقديمها أماكن

 .وغيرها الحلاقة وخدمات الطبية الخدمات مثل
 :3مايلي التلازمية خاصية على يترتب

 والمستفيدة الخدمة مؤسسة بين مباشرة علاقة وجود -
 .الخدمة إنتاج في الزبون مشاركة أو مساهمة ضرورة -
 .كبير حد إلى الولاء درجة زيادة -
 
 

                                 
  .95ص  ،9111 ، الأردن،عمان ،التوزيعو  ، دار وائل للنشر3بعة طال ،تسويق الخدمات ،هاني حامد الضمور  1
  .13ص  ،9161ردن، الأ ،عمان ،المناهج للنشر والتوزيع ردا، التسويق الاستراتيجي للخدمات ،محمد محمود مصطفى  2
  .51، ص 9112 عمان، الأردن، ،ازوري العلمية للنشر والتوزيعيدار ال ،ثقافة الخدمة ،العلاق بشير-3
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 :التجانس عدم أو التماثل عدم-0
 الللتي تلللك خاصللةو  الخللدمات تنملليط علللى الحللالات مللن كثللير في القللدرة عللدم الصللعوبة بالغللة الخاصللية بهللذه نعللني

 بأن يتعهللد أن الخدمللة مللورد علللى يصللعب أنلله ببسللاطة يعللني هللذاو  وواضللح، كبللير بشللكل الإنسللان علللى تقللديمها يعتمللد
 يفعلل مثلملا لهلا معلين جلودة مسلتوى ضلمان يسلتطيع لا فهلو وبالتلالي اللدوام، عللى متجانسة أو متماثلة خدماته تكون

 قبلل الخلدمات عليله سلتكون بملا التنبلؤ (والمسلتفيد الملورد) التعاملل طلرفي على الصعوبة من يصبح بذلكو  السلع، منتجو

 1.عليها والحصول تقديمها

 :الملكية-9
 أن للمشلللتري يمكلللن للسلللع فبالنسلللبة الماديلللة، بالسلللع مقارنلللة للخلللدمات مميللزة خاصلللية يمثلللل الملكيللة انتقلللال عللدم
 فلللإن ثمنهلللا يلللدفع عنلللدماو  لاحلللق، وقلللت في بيعهلللا أو واسلللتهلاكها تخزينهلللا وبإمكانللله كاملللل بشلللكل السللللعة يسلللتخدم

 كثللير في شخصلليا واسللتخدامها عليهللا الحصللول علللى قللادر المسللتفيد فللإن للخدمللة بالنسللبة أمللا السلللعة يمتلللك المسللتهلك

 المنفعللة لقللاء إلا يكللون لا الأخللير هللذا يللدفع مللاو  (سلليارة أو شللقة اسللتئجار أو فنللدق في غرفللة تأجللير مثللل ) الأحيللان مللن

 . 2 اليه المقدمة الخدمة من عليها يحصل التي المباشرة

 (:الزوالية:)الهلاكية- 1
 انخفضلت للخدملة اللاملموسلية درجلة زادت فكلملا للتخلزين، قابللة غلير زوالية طبيعة ذات الخدمات من العديد

 لا الفنائيللة الطبيعللة ذات فالخللدمات .الفنللاء درجللة مللن ترفللع أو تزيللد الملموسللية عللدم درجللة أن آخللر بمعللى تخزينهللا، فرصللة
 المؤسسلات في علام بشلكل أو نسلبيا منخفضلة الإيلداعو  التخلزين تكلفلة يجعلل ما وهذا مخزون شكل على حفظها يمكن

 .3 الفنائية لخاصية إيجابية كنتيجة إليه النظر يمكن وهذا الخدمية،

 

                                 
 ص ،9112 ،الأردن ،عمان ،زوري للنشر والتوزيعيا، دار ال(تطبيقي ،وظيفي ،استراتيجي مدخل) تسويق الخدمات، بشير العلاق ،حميد الطائي  1
53.  
عمان،  دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، ،الطبعة العربية ،(مدخل شامل) سس العلمية للتسويق الحديثالأ ،محمود الصميدعي ،حميد الطائي9

  .919 ص، 9111الأردن، 
  .51 ص ذكره،سبق مرجع  ،هاني حامد الضمور  3
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 .الخدمات تسويق مفهوم :ثالثا
 :الخدمات تسويق تعريف-5
 وتوزيللع وتللرويج وتسللعير للتخطلليط المصللممة الأعمللال لأنشللطة لتكامللل كلللي نظللام :"انلله علللى 6276 سللتانتون عرفله-

 ".الحاليين المستهلكين لرغبات المتبعة الخدمات
 أو المنلتج ملن الخلدماتو  السللع بانسلياب تخلتص اللتي الأعملال أنشلطة أداء :"بأنله للتسلويق الأمريكيلة الجمعيلة عرفته -

 ". المستخدم أو المستهلك
 كللل فيهللا يشللترك الللتي المسللتمرة والبحللوث المتكاملللة الأنشللطة مللن المنظومللة ":أنلله علللى أيضللا الخللدمات تسللويق يعللرف -

 علاقلللات تلللدعيم عللللى والحفلللا  البنلللاء خللللال ملللن ومتميلللز متكاملللل تسلللويقي ملللزيج بإدارة تخلللتصو  المنشلللأة في العلللاملين

 لكلل متبادللة وعلودو  منلافع تحقيلق وفى الطويلل، الأجلل في إيجلاي انطبلاع تحقيلق إلى تهلدف العمللاء، ملع مريحلةو  مستمرة

 ". العلاقات تلك أطراف

 :1هما ظاهرتين إثر تم الخدمات في التسويق إدماج بأن "كوتلر " يقول
 :التالية النقاط إدراج يمكن ذلك وفي المشاكل، أو الأزمات

 .وتطويرها التنظيمية المشاكل لحل التسويق لمفهوم القطاع هذا حاجة - 
 .المنتجات يخالف والذي للخدمات الحقيقي المحتوى في للتحكم تقنية وسائل إيجاد ضرورة -
  .القطاع لهذا النشاط لتوجيه الأساسية المعطيات من العديد إلى الحاجة -
 .وهادفة ناجحة تسويقية قرارات لإيجاد ضرورية أسئلة عدة على القطاع هذا إجابة أهمية -

 الاسلتهلاك عللى النفقلات نسلب تحدد الأرقام أن المتخصصين بعض أورد حيث الأسواق، ازدهار بظاهرة تتعلق

 .للخدمة المخصص
  :إلى راجع وهذا الصناعية المؤسسات مع بالمقارنة التسويقية المفاهيم تطبيق في الخدمية المؤسسات تختلف

  .الحرفية الورشات المطاعم مثل الخدمية المؤسسات من الكثير حجم صغر -
 .القانون مؤسسات مثل التسويق مفاهيم لاستخدام مؤهلة غير المشروعات بعض أن اعتقاد -
 .والجامعات المستشفيات مثل عليها الطلب لاستمرار التسويق إلى بحاجة ليست المؤسسات بعض أن اعتقاد -

                                 
 1  kotler et Dubois, « marketing management » 8 éme édition, paris, 1997, p469.  
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 .الخدمات تسويق خصائص- 7
 :1يلي فيما الخدمات تسويق خصائص تتمثل

 انله إلا رضلاهم، وتحقيلق المشلترين ورغبلات حاجلات إشلباع هلو واحلد هدف يحققان والخدمات المادية السلع كل إن -
 الأنشللللطة اسللللتخدام إلى والتسللللويق الخللللدمات مجللللال في المختصللللون دفللللع مللللا والخللللدمات السلللللع بللللين اختلافللللات هنللللاك

 تمييللز في الأسللا، هللو الاخللتلاف هللذا وان الملموسللة، السلللع تسللويق في اسللتخدامها عللن يختلللف قللد بشللكل والأدوات

 .تسويقها واستراتيجيات برامج وبالتالي السلع عن الخدمات
 لتقلديمها، بملا القيلام المطللوب العمليلات هلي المقدملة الخدمات تسويق يميز الذي الأسا، بأن (SALTON ) يشير -

 أن يضليف كملا وتسلويقها، تحقيقهلا عملية يساعد وبالتالي الخدمة تباين تقليل في مهما دورا تلعب العمليات هذه وان
 . تسويقها في مهما دورا منها والمستفيد الخدمة تقدم

 اسللتنادا وذلللك تسللويقها في مهمللا دورا نهللام والمسللتفيد الخدمللة تقللدم أن يضلليف كمللا وتسللويقها، تقللديمها عمليللة

 .ومقدمها الخدمة من المستفيد لحوافر
 وتم بهللا القيللام وطللرق التسللويقية الأنشللطة تحديللد بأن أن فيشللير ( GUMNESSAN)و (BOWN) مللن كللل أمللا-

 .الخدمة من والمستفيد المقدم بين ما التفاعل مستوى على يعتمد تنفيذها
 الخللدمات مللثلا اللازمللة، التسللويقية الأنشللطة مللن تقللديمها كيفيللة يحللدد الخدمللة نللوع بأن ( SUNDBO) يؤكللد بينمللا-

 .عالية تسويقية جهود تحتاج بالتالي الخدمة من والمستفيد المقدم بين عالي تفاعل تتطلب المصرفية
 ملن قطاعلات ثلاثة إلى فيقسمها تسويقها، عملية في أساسي يعتبر الخدمات بين التمييز بأن (TETHER) يشير -

 :التسويقية البرامج وضع عند خدمي قطاع كل خصائص مع التعامل تمكن الخدمات
 .المطاعم البناء شركات مثل التقليدية الخدمات -
 .التأمين شركات المصرفية، الأعمال مثل شاملة خدمات -
 التسلويقية اللبرامج تصلا  أن فانله للذلك معله، مناسلب تسلويقي أسلوب إلى يحتاج المخرجات من نوع كل إن -

 .الخدمات من قطاع كل خصائصو  لطبيعة وفقا

                                 
، ص 9161، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، 6الطبعة  ،تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  1

59.  
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 .الخدمات تسويق ومشاكل أبعاد :الثاني المطلب
 .الخدمات تسويق أبعاد :أولا

 :1التالي الشكل في مبين هو كما أنواع ثلاث يتطلب الخدمات تسويق فان لذلك نتيجة

 .الخدمات قطاع في للتسويق الثلاثة الأنواع (:85) رقم الشكل
 المؤسسة 

            
                            

  م

 

 

 .11ص ذكره، سبق مرجع.يوسف ردينة الصميدعي، جاسم محمود :المصدر

 :أن حيث
 .والترويج التوزيع الأسعار تحديد الخدمة، لتطوير الكلاسيكي العمل يمثل :الخارجي التسويق -
 لا إذ العمللاء، رضلا تحقيلق بهلدف لديها العاملين مجموع وتحفز تكون أن يجب المؤسسة أن يعني :الداخلي التسويق -

 .التسويق تطبيق في المؤسسة كل مشاركة يستوجب بل الخدمية المؤسسة في بالتسويق خاص قسم خلق يتم أن يكفي

 البائع، / المشتري التفاعل على كبير بشكل تعتمد للخدمة المدركة الجودة أن على ويشدد :التفاعلي التسويق-

  .والمشتري البائع بين تتطور التي الشخصية العلاقة أو للتفاعل إدارة يمثل فهو وبالتالي
 .الخدمات تسويق مشاكل :ثانيا

 :2مايلي في الخدمات تسويق مشاكل تتمثل

                                 
  .59، ص مرجع سبق ذكره عثمان يوسف،ردينة  محمود جاسم الصميدعي، 1
 جوان ،6العدد  ،7دالمجل ،، مجلة البحوث الاقتصادية والماليةتسويق الخدمات بين المفاهيم والاستراتيجياتعائشة موزاوي، عبد القادر موزاوي،  2

  .919،916، ص ص 9191

 التسويق الخارجي

 الموظفون العملاء

 التسويق الداخلي
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 المؤسسلللة، داخلللل الثقافللة نشلللر في المعوقلللات أشللد ملللن يعتلللبرو  :التسللويقية للمفلللاهيم العليلللا الإدارة رجللل تأييلللد عللدم-6

 أن معتقللدين الخللدمات، مجللال في التسللويقية المفللاهيم تطبيللق بإمكانيللة العليللا الإدارة رجللال بعللض اقتنللاع عللدم أن ذلللكو 
 .للمؤسسة التسويقية الثقافة تطور يعرقل الضيق، بمفهومه البيع هو التسويق

 عليهلا يسلير اللتي الحلدود يضع سليم بشكل الخدمي النشاط تعريف إن :للخدمة موحد تعريف على الاتفاق عدم-9

 عللى نسلبي اتفلاق هنلاك يكلون أن عاملة بصلفة النشلاط، تفهلم في البلدء نقطلة أنهلا حيلث النشلاط هلذا ممارسلة في المدراء

 ثلللاث علللى ركللزت أنهللا نجللد لتعريفهللا، والتعللرض الآتيللة للكتللابات فباستعراضللنا بهللذا، تحللض لم الخللدمات لكللن .تعريفلله

 .أساسية مداخل
 اللتيو  وخصائصلها إلى التطلرق دون نشلاطها طبيعلة بتوضيح الخدمة الأخير هذا يعرف :التوضيحي التعريف مدخل -

 تكلون أو للبيع تقدم التي الإشباع المنافع، أو الأنشطة أنها على مثلا الخدمة فتعرف والتسويقية العروض باقي عن تميزها

 لهللا المكونللة للخصللائص لتجاهللله نظللرا ذاتهللا، بالخدمللة يخللتص لم التعريللف هللذا أن نلاحلل  الماديللة، السلللع لبيللع مصللاحبة
 .الأنشطة باقي عن تميزها التيو 
 أو الخصلائص توضليح عللى يركلز التعريفلي الملدخل هذا أن نلاح  التسمية خلال من :بالخصائص التعريف مدخل -

 عليلهو  الماديلة السللع ملع اختلافهلا وملدى الخدملة طبيعلة تعلرف اللتي الخصلائص عللى باحتوائله الخدملة خصلائص إحدى

 غلللير بالضلللرورة يكلللون أن عللللى آخلللر طلللرف إلى طلللرف يقدمللله أداء أو فعلللل أي أنهلللا عللللى KOTLER كلللوتلر عرفهلللا

 .مادية سلعة باستخدام يرتبط قدو  ملكيته نقل يمكن ولا ملمو،،
 هلذا ظهلر للخدملة موحلد مفهلوم ضلبط لعلدم نتيجلة :الخـدمات بقطـاع يتعلـق فيمـا التسويقية المفاهيم بين الخلط .3

 أن ذلللك ومثللال تسللويقي، كهللدف يراهللا الآخللر الللبعض تسللويقي، كمتغللير الخللدمات أنشللطة يللرى فللالبعض الإشللكال،
 .الصيانة النقل الضمان :مثل للسلعة المصاحبة البيع بعد ما خدمات أن يعتبرون التسويق رجال بعض

 :المفاهيم بعض توضح يلي فيما
 .والمحامي الطبيب، مثل مادي منتج أي تقديم يصاحبها لا التي الخدمة تلك هي :الخالصة الخدمة
 .الخدمات من نوع أي تقديم يصاحبها لا التي السلعة هي :الخاصة السلعة
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 تفسلير ويمكلن الملادي التسلويق ملن تعقيلدا أكثلر تسلويقها فلإن الخلدمات لخصائص نتيجة :الخدمات مفهوم تعقد- 5 

 عللى يترتلب المنظملات في التسلويقية الأسلاليب تطبيلقو  تبلني تأخلر إلى الصلناعية علن الخدمية المؤسسات تخلف مرجعية

 عددا للخدمات المميزة السابقة الخدمات بتسويق اهتمام عدم الأسباب
 الخلدمات بتسلويق المتعلقلة المشلاكل ملن علددا للخلدمات المميلزة السلابقة الخلدمات بتسويق المتعلقة المشاكل من

 :أهمها يلي فيما تذكر
 المخلزون للدور نظرا هذاو  الخدمية، المؤسسات تواجهها التي المشاكل أصعب من تعتبر :التخزين إمكانية عدم .6.5

 في يحلللدث مللا هللذا أخللرى، جهللة ملللن الطلللب وتقلبللات جهللة مللن وبانتظللام دائلللم بشللكل الإنتللاج بللين التللوازن تحقيللق في
 مختلفلة بطريقلة تواجله العنصرين هذين بين التوفيق مشكلة فإن الخدماتية للمؤسسات بالنسبة أما الصناعية، المؤسسات

 مسللتوى لأعلللى وفقللا طاقتهللا حجللم بتحديللد المؤسسللة قامللت إذا فعليللا إنتاجللا وللليس إنتاجيللة بطاقللة الاحتفللا  هلليو  إلا

 تلللك مثللالو  إضللافية، أعبللاء المؤسسللة تكلللف بهللا المحللتف  الطاقللة أن هللو آخللرا مشللكلا يخلللق أيضللا هللذا لكللنو  الطلللب،

 أعبللاء الفنللدق صللاحب تكلللف الغللرف هللذه أن فتجللد السللياحي، الموسللم خللارج السللياحية الفنللادق في الشللاعرة الغللرف

 بنلاء الإنتاجيلة طاقتهلا حجم بتحديد المؤسسة قامت إذا بينما .إضافية مصاريف وكلها الحراسة الإثارة التهوية التنظيف

 .طبعا الطلب زاد إذا وهذا الضائعة البيعية الفرصة مشكلة إلى أيضا تتعرض فإنها طلب مستوى أدنى على
 موجهللا هللذا كللان سللواء الخدمللة عللن جيللدة صللورة تقللديم صللعوبة في الأخلليرة هللذه تكمللن :الاتصــالات مشــاكل .9.5

 مللادي مظهلر للله لليس لشليء صللورة خللق يمكلن كيللف الخدملة علن الإعلللان فعنلد ملنهم، المحتملللين إلى أو العمللاء لعاملة

 مؤسسللللات أو الطلللليران أو المؤسسللللات في سللللواء الخدمللللة عللللن بهللللا الإعلللللان يللللتم الللللتي الصللللورة هللللي مللللا فمللللثلا بطبيعتلللله،

 الاتصالات؟
 المللؤداة الخدمللة مللن عليهللا الحصللول يمكللن والللتي المحتملللة الفوائللد إظهللار علللى التركيللز هللو عمللله يمكللن مللا كللل إن

 هلذه لتأديلة المسلتعملة الوسلائل تطلور ملدى ذكلر إلى بالإضلافة الطليران، لخدمات بالنسبة الأمان السرعة، الراحة كذكر

 .ملموسيتها لعدم نظرا المقدمة الخدمات بين التمييز سياسة إتباع يصعب أنه عن فضلا الخدمة،
 ذلللك عكللس علللى المعقللد بالأمللر للليس الملموسللة الماديللة المنتجللات تكلفللة حسللاب أن ذلللك :التســعير صــعوبة .3.5 

 وجلود لعلدم حسلابها سلهولة يفلترض واللتي المباشلرة التكلاليف حلتى حسلاب في أكلبر تعقيلدا تجلد أيلن للخدمات بالنسبة

 النفسللي الأثللر إلى إضللافة أداء، مللرة كللل في الخدمللة إنتللاج يسللتغرقه الللذي الوقللت ضللبط وصللعوبة أوليللة مللواد أو خامللات
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 أذهلان في والجلودة السلعر لارتبلاط نظلرا الماديلة، السللع حاللة في عليله هلو مملا بكثلير يكلون التي الخدمات حالة في للسعر

 الجلودة لقيلا، كمؤشلر السعر على يعتمد لذلك الخدمة لتقييم مادي " موضوعي أسا، وجود انعدام بسبب العملاء،

 .والمحامين الأطباء أتعاب أو الفنادق خدمات في الحال هو كما
 لمنللع الوحيللد والحللاجز اختراعهللا، بللراءة حمايللة جللدا يصللعب فإنلله الخدمللة ملموسللية لعللدم نظللرا :الاخــتراع بــراءات 5.5

 .التجاري الاسم حماية هو التقليد
 الابتكلار فلإن والعميلل الخدميلة المؤسسلة بلين القلائم للتفاعلل نظرا :العميل وسلوك الابتكار بين التوفيق صعوية 1.5 

 خدملة يتبلع محلل إلى تقليلدي تجلاري محل تغيير يمكن فلا الأخير هنا بسلوك حسا، ويشكل مرتبط الخدمة في والتطوير

 أي إدخلللال حيلللث الماديلللة، للسللللع بالنسلللبة الحلللال عليللله هلللو ملللا عكلللس عللللى مسلللبقا للللذلك العميلللل تهيئلللة دون اللللنفس

 مرئيلة غلير الإنتاجيلة العمليلة أن باعتبلار العمللاء أفعلال ردود في التفكلير يتطللب لا الإنتلاج عمليلة في جديدة تكنولوجيا

 طلول عللى يتوقلف واللذي بعلد، لتقبلله مسلتعدا العميل يكون لا تجديد أو ابتكار أي تقديم يمكن لا وعليه لهم، بالنسبة

 أن تسلتخلص هلذا ملنو  وسللوكه عاداتله تغيلير بلرفض بطبعله العميل أن العلم مع الجديد النظام لاستيعاب اللازمة الفترة
 .والخدمات السلع إنتاج مجال في عليه هو مما أبطئ يعتبر الخدمات مجال في الابتكار معدل
 دراسللة هللو التسللويقية السياسللة تخطلليط في البللدء نقطللة إن :الإنتــا  نظــام مــع المســتهلك تعــاون درجــات تفــاوت 1.5

 التعلاون إلى ميلله وتحديلد الخلدمات مجلال في مسلاهمته مشلكلة دراسلة ضلرورة ذلك إلى ويضاف للعميل الشرائي السلوك

  أصعب مشاكل يثيران الذينو  التاليين السؤالين على الإجابة خلال من الخدمة أداء لتحسين وهذا محدد بشكل
  السلوك؟ هذا على للحصول عمله يمكن الذي وما ؟ فيه المرغوب السلوك هو ما -

 المخللاطرة لعناصللر نظللرا الخدمللة مؤسسللة نجللاح في تسللاهم أن يمكللن الللتي العناصللر أهللم مللن الثقللة إن :الثقــة مشــكلة 7.5

 عنلد الحلال هلو ملا مثلل الخدملة أداء في الشخصلية بالمهارات متعلق فهو الأولى فأما :حالتين على ينطوي الذيو  المدركة

 الخدملة، بمؤسسلة ثقتله تفقلد حقيقيلة مخلاطرة إلى العميلل يعلرض قلد المهلارات في نقلص وأي عموملا والمستشلارين الأطباء

 .التأمين مؤسسات عند تجده ما ذلك ومثل المالية المخاطرة على ينطوي فهو الثاني وأما
 الخدملة كانلت إذا إلا الشلراء قبل الخدمة تجربة على العميل قدرة عدم كذاو  الثقة لمشكلة نظرا :البحث مشكلة 1.5. 

 الللتي المصللادر تعللدد نتيجللة مشللكلة اعتللبرت الللتيو  للخدمللة الجيللد الأداء عللن البحللث مشللكلة ظهللرت وهللذا مجللانا، تقللدم



 السياحيالإطار المفاهيمي للتسويق، تسويق الخدمات والتسويق                 : الفصل الأول

~ 25 ~ 

 

 حاللللة في الحلللدوث نادر يعتلللبر العفلللوي الشلللراء عمليلللة فلللإن عليلللهو  الآخلللرين رأي إلى الخدملللة لاختيلللار العميلللل إليهلللا يلجلللأ

 .الخدمات
 محللددة، وغلير مائعللة فكلرة عللن عبلارة صلورتها فللإن الخدملة ملموسللية لعلدم نتيجلة :العميــل ذهـن في الخدمــة صـورة 2.5 

 الشلراء قلرار يلؤخر مملا للخلدمات بالنسلبة الأمر يختلفو  المادية للسلع المختلفة العلامات عن معين تصور لديه منا فكل

 للعنصلر نتيجلة لآخلر وقلت ملن اختلافهلا عليله يترتلب اللذي الأملر الخلدمات أداء طريقلة آليلة لعدم نظرا ملمو، بشكل

 .فعاليتهم ودرجة الخدمة مقدمي بتفاوت الجودة متفاوتة خدمات يقدم الواحد فالمطعم البشري،
 .الخدمي التسويقي المزيج :الثالث المطلب

 للخللدمات التسللويقي المللزيج فللأن الماديللة، السلللع عللن تختلللفو  بهللا تميللز خصللائص مللن الخللدمات بلله تمتللع لمللا نظللراً 

 التسلعير، المنلتج،)5 الأربعلة القياسلية العناصلر تتفاعلل حيث المادية للسلع بالنسبة عليه مما أكبر الصعوبات من يتصف

 أن إلا .التطبيلق أسلاليب اخلتلاف ملع الخلدماتو  الماديلة المنتجلات ملن لكلل التسلويقي المزيج لتشكل (والترويج التوزيع
(62254157 DIB) سللللعته لتللللزداد للخللللدمات التسللللويق المللللزيج أخللللرى عناصللللر إضللللافة بالإمكللللان انلللله إلى أشللللارت 

 الإضللللللافة هللللللذه مللللللع اتفللللللق حللللللين في .للخللللللدمات الواسللللللع التسللللللويقي المللللللزيج عليهللللللا أطلللللللق عناصللللللر سللللللبعة تتضللللللمن

(61ZEITHAML, 2000, ) 
 :1نوعين إلى التسويقي المزيج تقسيم تم حيث

 المنلللتج، ملللن كلللل يشلللملو  :TRADITIONAL MARKETING MIX :التقليـــدي التســـويقي المـــزيج

 .الترويج التوزيع، التسعير
 النللا،، المللادي الللدليل مللن كللل يشللملو  :EXPANDED MIX SERVICES :للخــدمات الموســع المــزيج

 .العمليات
 
 
 

 
                                 

 .13-71، ص ص 9163للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، دار المسيرة  ،6، الطبعة التسويق السياحي والفندقي علي فلاح الزعبي، 6
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 .للخدمات التسويقي المزيج(:87) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ص ،9161 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر المسيرة دار ،6الطبعة ،الخدمات تسويق يوسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمود :المصدر
72. 

 TRADITIONAL MARKETING MIX :التقليدي التسويقي المزيج :أولا
 :من يتألفو  للمنظمات التقليدي المزيج عن عبارة هو 

 :PRODUCT (SERVICE) (الخدمة) المنتج-5
 لمواصللفات وفقللاً  المختلفللة للأسللواق بتقللديم المنظمللة تقللوم الللتي الأفكللارو  الخللدمات الماديللة السلللع بالمنللتج يقصللد 

 .والرضا الإشباع لهم تحققو  المستهلكين رغباتو  حاجات تلبي معينة وخصائص
 المناسلللبو  الأفضللل بالشللكل تقللديمها لغللرض ضللرورياً  أمللراً  يعتلللبر الخللدمي المنللتج تخطلليط فللان الخللدمي القطللاع في

 والرضللا الإشللباع تحقللقو  الأفللراد تطلعللاتو  الطموحللات تلبيللة أكثللر تصللبح أن أجللل مللن المطلوبللة، بالجللودة الملائللم والوقللت

 المنتج الخدمي التسعير التوزيع الترويج

ميالمزيج التسويقي الخد  

المزيج التسويقي 
 للخدمات

 المزيج الموسع للخدمات

 الأفراد العمليات الدليل المادي
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 جوانلللب ملللن لعلللدد اهتماملللاً  تعطلللي أن يجلللب أنظمتهلللاو  للخدملللة تصلللميمها عنلللد الخدميلللة المنظملللة إن .منهلللا للمسلللتفيد

 .الخدمة
 المقدمة الخدمات ونطاق مدى. 
 المقدمة الخدمات جودة. 
 المقدمة الخدمات مستوى 
 الخدمية الأصناف استخدام. 
 الخدمية الأصناف استخدام. 
 الخدمة ضمانات. 
 البيع بعد ما خدمات. 

 :PRICE التسعير 7
 ملا إن .الخدملة تسلويق عللى سللبية أو إيجابيلة انعكاسلات لهلا اللتي المهمة الاستراتيجية القرارات من التسعير يعتبر

 بلبعض يتعلق فيما وخاصة السعر حول منها والمستفيد الخدمة مقدم بين التفاوض حالة وجود هو الخدمات تسعير يميز

 مقلللدم وإبللداع وكفللاءة وبمهللارة العمللل ووقللت أدائهللا بمكلللان يتللأثر الخدمللة تسللعير إن ربمللا والتصللليح كالصلليانة الخللدمات

 السللوق في المنافسللة ومسللتوى الخدمللة، لشللراء أو منهللا الاسللتفادة طللالبين بعللدد تمثللل أخللرى عوامللل إلى بإضللافة الخدمللة،

 الخللدمات مجللال في الأسللعار تحديللد وتم التسلعير تخطلليط مسللألة علللى تأثللير ذات جميعهلا العوامللل هللذه إن .شللدتها ودرجلة

 .معينة حدود إطار ضمن يجعله والذي

 :PLACE (التوزيع) المكان-0
 للخلللدمات المناسلللب التللوزيعي المنفلللذ تحديللد وان الخلللدمات مجللال في المهملللة الأنشللطة ملللن التوزيللع أو المكلللان يعللد

 .تقديمها وقتو  مكانو  المقدمة الخدمات طبيعة على يعتمد (مباشر غير أو مباشر)
 بشلكل العمللاء إلى الخدملة توصليل إلى تهلدف اللتي الوسلائل ملن وسليلة " :تعلني للخدمات بالنسبة التوزيع فقناة

 ".1 بها التعامل زيادة على تساعد بصورة ممكن إشباع وبأكبر ملائم

                                 
  .621، ص 6225، معهد الدراسات المصرفية، عمان، الأردن، أصول التسويق المصرفيناجي معلا،   1
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 :PROMOTION الترويج-9
 ملللن تقديمللله وملللا الخدملللة المنظملللة ملللع للتعاملللل المسلللتفيد للللدفع ملللؤثراً  علللاملاً  يعتلللبر الخلللدمي المجلللال في اللللترويج إن
 يعللود والسللبب الماديللة بالسلللع مقارنللة متعللددة صللعوبات يواجلله الخدميللة القطللاع في الللترويج أن إلا .للأسللواق خللدمات
 أن وبملا الخصلائص هلذه عللى الإعلانيلة الرسلائل في علادة التركيلز تم حيلث ملموسلية الللا وطبيعتهلا الخلدمات الخصائص
 فاعليللة أكثللر للخللدمات الترويجيلة الللبرامج جعللل الخدميللة المنظملة علللى يتوجللب لللذلك منهلا يسللتفاد بللل تمتلللك لا الخدملة
  :يلي ما على التركيز خلال من

 .آخر ترويجي نشاط وأي الدعاية الإعلانات خلال من الخدمة تقديم من المتحققة المنافع إبراز -
 كفللاءة مللن ترفللع وتأهيليللة تدريبيللة بللرامج علللى باعتمللاد الخدمللة مقللدمي مهللارات وتطللوير الشخصللي بالبيللع الاهتمللام -

  .الأداء
 ملللن المسلللتفيدين للللدى الثقلللة وخللللق والمصلللداقية الجيلللد التعاملللل خللللال ملللن المقدملللة للخلللدمات الجيلللدة السلللمعة تعزيلللز -

 .مبيعاتها مستوى من ويرفع الخدمية المنظمة سمعة على يعكس وهذا الخدمات
 الأجهلللزة المبلللاني، الأخلللرى الماديلللة المسلللتلزمات الأفلللراد، مثلللل الخدملللة تقلللديم في تسلللاهم اللللتي الملموسلللة الجوانلللب إبلللراز -

 .المستخدمة والمعدات
 الدعايللة، الشخصللي، البيللع الإعلللان) الترويجللي المللزيج عناصللر تطللوير خلللال مللن يللتم الخللدمات بللرامج تطللوير إن
 المتجلددة الإلكترونيلة المتطلورة الحديثلة الوسلائل إتباع لذلك إضافة (المباشر التسويق العامة والعلاقات المبيعات وتنشيط
 .الخدمية المنظمة مع للتعامل عليهم المستفيدين على التأثير على القادرة
 :EXPANDED MIX SERVICES للخدمات الموسع المزيج :ثانيا

 وتقلديم إنتلاج في الأساسلي العنصلر الأفلراد يحتلل :وهلي التقليلدي التسلويقي للمزيج مضافة عناصر ثلاثة يتضمن
 .وتشترى وتقدم الخدمة تنتج أن يمكن لا سوف العنصر هذا دون فمن الخدمات

 :PEOPLE (الناس) الأفراد-5
 مللن مهمللاً  دوراً  الخدمللة فلمقللدم .وتقللديمها إنتاجهللا اسللتمرار في دوراً  منهللا والمسللتفيد الخدمللة مقللدم مللن لكللل إن
 أن يمكلن خلالله ملن اللذي والفعلال الجيلد الأداء على ينعكس والذي بها والإيفاء بالوعود بالتزام الصدق والمهارة البراعة
 للللترويج جللداً  مهللم دوره فللان المسللتفيد أمللا .المنظمللة لخللدمات فعالللة ترويجيللة حلقللة يشللكل وجعللله المسللتفيد رضللا يحقللق

 علللن اللللزبائن ملللن أخلللرى مجلللاميع بإخبلللار يقلللوم فانللله وبالتلللالي لللله، المتحقلللق الرضلللا مسلللتوى خللللال ملللن المنظملللة الخلللدمات
 يقومللون المجللاميع هللؤلاء فللان وبالتللالي تقللديمها، في المميللز والأداء الخدمللة تقللديم وحسللن فيهللا والعللاملين المنظمللة خللدمات
 المعلومللات إن المعلومللات انتقللال يللتم النحللو هللذا وعلللى المنظمللة تقللدمها الللتي الخللدمات عللن أخللرى مجللاميع بأخبللار أيضللاً 
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 التسلللويقي الملللزيج لعناصلللر مضلللافاً  عنصلللراً  تشلللكل المنظملللة خلللدمات علللن وغللليرهم المسلللتفيدين هلللؤلاء طريلللق علللن المنقوللللة
 .للخدمات

 :PHYSICAL EVIDENCES المادي الدليل-7
 الأثاث، المبللاني،) الخللدمات تقللديم في والمسللاعدة الداعمللة الماديللة المسللتلزمات الماديللة البيئللة أو المللادي الللدليل يمثللل

 العمليلللات غرفلللة ملللثلاً ) الخدملللة تقلللديم عمليلللة تسلللهل اللللتي والسللللع (الخلللدمات تقلللديم في المسلللتخدمة والأجهلللزة المعلللدات

 المللادي الللدليل إن ( مللا لفللرد جراحيللة بعمليللة القيللام يمكللن لا بللدونها والللتي وغيرهللا، التخللدير الطبيللة، والأجهللزة المعللدات

 بلذلك عنهلا، رضلائه ومستوى الخدمة على الخدمة من المستفيد يحكم وكذلك الخدمة تسويق عملية في تأثير دوراً  يلعب

 .الخدمة تلك لتسويق الواسع النطاق من جزء يكون

 :PROCESSES العمليات-0
 اغللب بإنتلاج يتعللق فيملا للزبلون المباشلر الاحتلواء فلان للذلك الخدملة، تقلديم خلالها من يتم التي الإجراءات تمثل

 علللى كمثللال الخدمللة أداء عنللد إجراؤهللا يللتم الللتي العمليللات خلللال تتعللاظم الخدمللة لمكانللة الفنيللة والإمكانيللات الخللدمات

 الللتي والمهللارات المعلومللات غللزاره وكللذلك منهللا، المسللتفيدين الخدمللة مقللدمي بللين مللا الطيبللة والعلاقللة المللودة الصللدق ذلللك

 .ومقبولاً  لائقاً  الخدمة إنتاج يجعل وبما المستفيد إدراك في إيجاباً  تؤثر الخدمة مقدمي يمتلكها
 :هي (P7) عناصر سبعة يتضمن للخدمات الموسع التسويقي المزيج بان يتضح يتقدم ما خلاصة

 . PRODUCT(SERVICE). ( الخدمة) المنتج6
 .PRICE التسعير .9
 .PLACE ( التوزيع) المكان .3
 .PROMOTION الترويج .5
 .PEOPLE (الأفراد) النا، .1
 . PHYSICAL  EVIDENCE (المادية البيئة) المادي الدليل .1
 .PROCESS العمليات .7
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 :السياحي التسويق مدخل :الثالث المبحث
 الللتي الخللدمات بتنفيللذ أساسللا يللرتبط لكونلله التسللويق مجللال في القطاعللات أعقللد مللن واحللدا السللياحة قطللاع يعللد

 وهلذا المجتملع يعرفله اللذي السريع التطور مع خصوصا لآخر، مكان من والاختلاف السريع والتطور بالاملموسية تتميز

 .السياحي بالتسويق يسمى ما ظهور إلى أدى ما

 .السياحي التسويق ماهية :الأول المطلب
 .السياحة تعريف :أولا

 ظللاهرة أنهلا علللى للسلياحة ينظللر فلالبعض منهللا، إليهلا ينظللر اللتي الزاويللة حسلب تختلللف عديلدة تعللاريف للسلياحة

 اللتي الدقيقلة المعرفلة أنله عللى يعلرف العللم لأن ذاتله، بحد قائم علم يراها من منهمو  اقتصادية كظاهرة وآخرون اجتماعيه

 علن الكشلف تحلاول العللومو  المختلفلة الظواهر منظمة علاقات هناك أن أي محدودة،و  معينة لأمور عقليا صحتها يثبت
 الملاحظللة أسللا، علللى القللائم العلمللي الأسلللوب إعتمللاد خلللال مللن .والنظللريات القللوانين إلى التوصلللو  العلاقللات هللذه

 وأصللبحت نظريللة، أو قاعللدة صللياغة إلى الباحللث ليتوصللل الاختيللارو  للتجربللة إخضللاعهاو  المدروسللة للظللاهرة الوصللفو 

 أنهلا عللى السلياحة يلرى الآخلر اللبعضو  ، البلاحثين طلرف ملن اعتملادهو  السلياحي الإحصاء تطور نتيجة علما السياحة

 لتحسلين أو بقائله لضلمان ملا إنتلاج بهلدف الإنسلان بهلا يسلتعين اللتي الأعملال أو العناصر من مجموعة هو الفن لأن فن

 بشلكل المتفاعللة الظلواهر بلين العلاقلة قيلا، إمكانيلة أسلا، عللى قلائم فلالعلم عليلهو  المعنوية، أو الذهنية للمتعة أو حاله

 :السياحية تعاريف لأهم عرض يلي وفيما ذلك، عن يعجز والفن دقيق
 مللرة ولأول 6153 عللام في ،"TORUO اللاتنيللة الكلمللة مللن المشللتقة TOUR لكلمللة السللياحة مفهللوم يعللود -

 المهللن كللل المفهللوم ويتضللمن لآخللر، مكللان مللن التجللوال أو السللفر علللى ليللدل "TOURISME" المفهللوم اسللتخدم

 . 1للمسافرين المختلفة الحاجات تشبع معا والتي
 (: GUYEER FREULER) فرويلر جوبير تعريف -
 إلى المتزايلدة الحاجلة ملن تنبثلق عصلرنا ظلواهر ملن ظلاهرة أنهلا عللى 6211 علام السلياحة فرويللر جلويير الألماني عرف -

 في الإقامللةو  والمتعلة بالبهجلة الشلعورو  الإحسلا، هلذا نملوو  الطبيعلة بجملال الإحسلا، موللد إلىو  الهلواء تغيلير إلىو  الراحلة

                                 
1
  .161ص ، 9113 ردن،الأ ،عمان دار وائل للنشر والتوزيع، ،6الطبعة  ،فن الدلالة السياحية ،مقابلة خالد  
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 هليو  الإنسلانية، الجماعلات ملن مختلفلة وأوسلاط الشلعور بلين خاصلةو  الاتصلالات نملو وأيضا الخاصة طبيعتها لها مناطق

 هلذا في تم وقلد صلغيرة، أو متوسلطة أو كبليرة أكانلت سلواء الصلناعةو  التجلارة نطلاق اتسلاع ثملرة كانت التي الاتصالات

 .1الاقتصادي الجانب حساب على الاجتماعي الجانب على التركيز التعريف
 الناتجلة والظلواهر العلاقلات مجموعلة " أنهلا عللى السلياحة 6295 سلنة( HUNTER AND KRAPF) علرف -

 ". 2اجر ذي بعمل ومرتبطة دائمة الإقامة هذه تكون ألا شرط الأجانب وإقامة السفر عن
 :التالية النقاط نستنتج السابقة التعاريف خلال من
 .الراحة على للحصول الحاجة من تنشأ السياحة أن -
 .العمل على الحصول ورائها من القصد يكون لا السياحة أن -
 .دائمة إقامة إلى السياحة تؤدي لا أن يجب -

 .السائح مفهوم :ثانيا
 مللن ومللنهم عمللل علللى للحصللول ينتقللل مللن فمللنهم خارجلله، أو الللوطن داخللل سللواء التنقللل البشللر غالبيللة يمللار،

 لآخلر، مكلان من تتنقل التي البشرية الفئات تتعدد هكذاو  سياسية، لأغراض آخرونو  الأقارب، لزيارة وآخرون يهاجر،

 .السياح وهم ألا سياحية، لأغراض تنتقل التي الفئات عن البحث المهمو 
 علن تقلل لا لمدة المعتادة إقامته مكان خارج يتنقل شخص كل بأنه السائح " (TINARD) تينارد عرف فقد

 للمهملللللللات الخلللللللروج أو دراسلللللللية، أو صلللللللحية، أو ترفيهيلللللللة، لأسلللللللباب ذللللللللكو  أشلللللللهر، 5 علللللللن تزيلللللللد لاو  سلللللللاعة 95

 .3والاجتماعات
 غللير سللبب ولأي الاعتيللادي أو الأصلللي إقامتلله محللل خللارج يسللافر الللذي الشللخص انلله " :علللى السللائح يعللرف كمللا-

  ساعة 95 عن تزيد لفترة بلده خارج أو فيه يعيش الذي البلد داخل ذلك أكان سواء للدراسة، أو المادي الكسب

                                 
تخصص نقود  في علوم التسيير، دكتوراهنيل شهادة  أطروحة ،(حالة الجزائر)التسويق السياحي ودوره في ترقية الخدمات السياحية هدير عبد القادر، 1

  .61ص ،   9166، 3جامعة الجزائر ،مالية
2 Hunter n and krapf,found in shmoll, G tourism promotion, tourism international, press, 
germany, 1977, p33. 
 
3
   Y .Tinard, Le Tourisme, Economie et Management, Mc  Graw – Hill,  sans edition,Paris, 

1992, p01. 
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 .1 "للنزهة قاصدا يعتبر فهو ذلك عن تقل وان
 :يلي ما نستنتج السابقين التعريفين خلال من

 .مشروعة بطرق يكون السائح انتقال أن -
 .سنة إلى ساعة 95 من تكون للسائح الإقامة فترة أن -

 .وخصائصه السياحي التسويق مفهوم :ثالثا
 وصللار صللعبة جللد إرضللائه عمليللة أصللبحت وبالتللالي بالفعللل ملكللا الزبللون مللن جعللل للتسللويق الحللديث المفهللوم أن

 إذ ورغبللاتهم، حاجللاتهم يلائللم تسللويقي مللزيج إعللداد خلللال مللن بدقللة، الللزبائن اقتنللاءو  اختيللار التسللويق مللدراء علللى لازمللا
 أو زائللدا أمللرا البيللع جعللل هللو التسللويق هللدف إن : (PETER DRUCKER 6273) دريكللر بيللتر المفكللر يقللول
 نفسلللها تبيلللعو  الزبلللون تلائلللم الخدملللة أو السللللعة يجعلللل اللللذي بالشلللكل اللللزبائن وفهلللم معرفلللة هلللو فالهلللدف ، ضلللروري غلللير

  بنفسها
 هلللذه الخلللدمات بتنفيلللذ أساسلللا يلللرتبط لكونللله التسلللويق مجلللال في القطاعلللات اعقلللد ملللن واحلللد السلللياحة قطلللاع   

 والرهيللب السلريع التطلور ملع خصوصلا لآخللر، مكلان ملن والاخلتلاف السلريع والتطللور باللاملموسلية تتميلز اللتي الأخليرة

 .الحديث السياحي التسويق يسمى ما وظهور المجتمع، يعرفه الذي
 الشللركاتو  عامللة السللياحية الللدول عليهللا تعتمللد صللارت الللتي الأساسللية العناصللر مللن السللياحي التسللويق إن    

 في السلياحية التنمية لتحقيق مهما عاملا السياحي التسويق يعدو  الدولية، السياحة من نصيبها لزيادة خاصة السياحية
 المنتجللات علللى طلللبهم بللزيادة العملللاء وإقنللاع السللياحي، للمنللتج والللترويج التعريللف في دور مللن بلله يقللوم لمللا نظللرا الللدول

 .السياحية

 :السياحي التسويق تعريف-5
 .بعلللالم يهلللتم السلللياحي التسلللويق لكلللون العلللادي، التسلللويق علللن مختللللف السلللياحي التسلللويق أن يلللرى ملللن هنلللاك
 .السياحة صناعة في ومهم أساسي دور السياحي للتسويق أن على يتفق الجميع أن إلا اللاملمو،،

                                 
  .91ص  ،9111، كنوز المعرفة للنشر والتوزيع  ،6الطبعة  ،صناعة السياحة ،أحمد محمود مقابلة  1
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 المنسللق العلمللي التنفيللذ هللو السللياحي التسللويق (:KRID PPENDROF) (6216) بينللدروف كريللد تعريللف -

 أو اللوطني الإقليملي المحللي، المسلتوى عللى عاملة أم خاصلة كانلت سلواء السلياحية، المشلاريع قبلل ملن الأعمال السياسة
 .1ملائما عائدا يحقق ومما المحددين المستهلكين المجموعات الإشباع تحقيق بغرض العالمي
 وتلبيللة تأملين إلى وتهلدف السللائحين، نحلو موجهلة عمليللة هلو السلياحي التسللويق : (BARTLES) بارتللس تعريلف -

 المختلفلة، السلياحية والمؤسسلات المنظملات ملن المؤلفلة المختلفلة التوزيعيلة القنلوات خللال ملن الاستهلاكية، احتياجاتهم

 . 2 التفاعل عملية فيها تتم التي الخارجية البيئة قيود أو ضغط تحت السائحين هؤلاء مع تتفاعل التيو 
 مللن مللدرو، بتنللاعم تأديتهللا يللتم والللتي المنظمللة والأنشللطة الجهللود كافللة هللو السللياحي التسللويق :عبيللدات محمد تعريللف -
 في اللراغبين أو المتلقلين أذواق إشلباع إلى تهلدف واللتي المختلفلة أجزائهلا أو بعناصلرها السياحية الخدمة مقدمي كافة قبل

 .3 صورها بشتى السياحة
 وخارجهلا، الدوللة داخل السياحية المنش ت به تقوم فنيو  إداري نشاط بأنه" :السياحي التسويق يعرف عامة، بصفة -

 السللياحية الحركللة وزيادة تنميللة بهللدف فيهللا، والتللأثير عليهللا والتعللرف المرتقبللة السللياحية الأسللواق تحديللد سللبيل في وذلللك

 ". 4السائحين دوافعو  السياحي المنتج بين التوافق وتحقيق منها القادمة

 :السياحي التسويق خصائص-7
 :5يلي فيما منها بعض سنعرضو  السياحي التسويق تميز الخصائص من مجموعة هناك

 أو دولللة لللزيارة العللالم أنحللاء شللتى مللن المللرتقبين السللائحين لللدى والإتجاهللات الللدوافع إثارة علللى السللياحي التسللويق يقللوم-
 .المعروف السياحة أغراض من لغرض معينة منطقة

                                 
1
   Krid ppendrof, marketing et tourisme, bern, langet, 1981, p 64 . 

الأردن،  عمان، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ،6الطبعة  ،(مدخل مفاهيمي)أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية  عبد الفتاح، إيادالنور    2
  .59 ص ،9111

  .61، ص 9111الأردن،  عمان، ،6 والتوزيع، الطبعةدار وائل للنشر ، التسويق السياحي محمد عبيدات،   3
، 1، المجلد وإدارية، مجلة أبحاث اقتصادية زمات القطاع السياحيأدور التسويق السياحي في دعم التنمية والحد من  ،بودلة يوسف فراح رشيد،4 

 .611ص ، 9169ديسمبر ،9العدد
  .11-15ص  ، ص9161 ، مصر،القاهرة ،المكتب الجامعي الحديث ،السياحيمشكلات التسويق  طه أحمد عبيد،  5
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 مكوناتللله تتصلللف اللللذي السلللياحي العلللرض عللللى للسلللائحين المسلللتقبلة الدوللللة في السلللياحية الخلللدمات تسلللويق يعتملللد- 

 السللعي التسلويق علن السلياحي التسلويق يختللف وبلذلك ،(القصلير الملدى في للتغير القابلية عدم) المرونة عدمو  بالجهود

 .الجهود هذه إليها الموجهة الأسواق طبيعةو  المبذولة، التسويقية الجهود حجم حيث من
 الدولللللة معللللالم علللللى والتركيللللز للدولللللة السللللياحية الصللللورة إبللللراز إلى الأحيللللان مللللن كثللللير في السللللياحي التسللللويق يهللللدف -

 لتنشليط المختلفلة الوسلائل باسلتخدام ذللكو  سلنويا، السلياحة حركلة معلدل زيادة بالتلاليو  المتعلددة، السياحية مناطقهاو 

 والهيئلللات لأجهلللزة السلللياحي التسلللويق مسلللتوى عللللى هلللذا العاملللة العلاقلللاتو  الإعللللامو  الإعللللانو  كالدعايلللة السلللياحة

 فيملا تنحصلر التسلويقية أهلدافها فلإن الخاصلةو  العاملة السلياحية المنشل ت مسلتوى عللى أملا الدولة، في الرسمية السياحية

 .تمارسها التي الأنشطة أنواع مختلف عن ناتجة سنوية أرباح من المنش ت هذه تحققه
 إليلله ينتقللل ولا بذاتلله معللين شللخص لحيللازة تخضللع لا السللياحية الخدمللة لأن الحيللازة منفعللة يحقللق لا السللياحي التسللويق-

 في شللخص مللن أكثللر بلله يتمتللع أو يسللتخدمه أن يمكللن ولكللن ذلللك، غللير أو للله كللثمن مللال مللن بدفعلله يقللوم مللا مقابللل
 .محددة ولفترة واحد وقت
 أملا .السللع هلذه الطبيعلة نتيجلة زمانيلة منفعلة تحقلق السللع لأن الماديلة، السللع تسلويق علن يختلف السياحي التسويق -

 ملن وقلت أي في تلتم أن يمكن التسويقية العمليات فإن وبذلك .ومكان وقت كل في بطبيعته موجود فهو المادي المنتج
 أو الإجلللازة منطقلللة في قضلللاها اللللتي الفلللترة خللللال يتبللللور المنلللتج مسلللتوى عللللى النهلللائي وحكمللله العلللام، خللللال الأوقلللات
 .الفندق

 العميلل وبلين السلياحية الخدملة تقلدم اللتي السلياحية المنشلأة بلين مباشلرة علاقلة وجود على يعتمد السياحي التسويق  -

 أو الخدملللة منتجلللين ملللع وتعاملللله المشلللتري حضلللور ملللرة كلللل في دائملللا يتطللللب السلللياحية الخدملللة فشلللراء يشلللتريها، اللللذي
 لله سليقدمون السلائح معهم يتعامل من وكل السياحية والمكاتب الشركات في والعاملين الاستقبال موظف مثل مقدمها
 .السياحية رحلته نطاق في معينة خدمات

 أكللبر منفعللة حقللق كلمللا السللفر علللى السللائح أقبللل كلمللا لأنلله السللياحة، ميللدان في المتناقصللة المنفعللة قللانون ينطبللق لا-

 هلللذا أن إلا إجلللازات، ملللن عودتللله بعلللد الرضلللا ملللن بحاللللة يشلللعر قلللد أنللله حقيقلللة أخلللرى بلللرحلات القيلللام في رغبتللله زادتو 

 .السفر معاودة إلى الحنين يبرز ثم محدودة لفترة يكون ما عادة الإحسا،
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 .السياحي التسويق خصائص(80)رقم الشكل
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 

 .11 ص ،9161 مصر، القاهرة، الحديث، الجامعي المكتب ،السياحي التسويق مشكلات عبيد، أحمد طه  :المصدر
 

 .السياحي التسويق وأهداف أهمية :الثاني المطلب
 .السياحي التسويق أهمية :أولا

 التفكلللير بمجلللرد تتحقلللق لا المؤسسلللة وأهلللداف أنشلللطة أصلللبحت لملللا السلللياحي التسلللويقي النشلللاط أهميلللة ظهلللرت

 إلى تعللدت بللل الأسللواق، في وتوفيرهللا المنتجللات شللكل تصللميمو  المللوارد تللوفير مللن انطلاقللا الإنتاجيللة بالعمليللة والاهتمللام

 وأيضلا الربح، التميز، السوقية، كالحصة) إليها الوصول المؤسسة تطمح التي المكانة على التعرفو  السوق دراسة ضرورة

 هلللذا بللله يشللبع اللللذي الأسلللوبو  الطريقلللةو  وزمانلله مكانللله الطلللب حجلللم تحديللدو  المسلللتهلكين، حاجللاتو  رغبلللات علللى

 وإن ،( توفيرهللا وقللت السلللعة شلكل الشخصللي، البيللع الإعللان،) المسللتهلكين علللى تللؤثر اللتي المللؤثرات مللاهيو  (الطللب

الاعتماد على المقومات 
السياحيةوالخدمات   

 انتقال المستهلك للسلعة

الهدف التسويقي  
 كمي وغير كمي

الأسلوب التسويقي قبل 
 المرونة

 التسويق السياحي

لا يتحقق عنه المنفعة 
 الزمانية

لا يتحقق عنه المنفعة 
 الحيازية
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 التسللويق بعللدو  الضلليافة،و  السللياحة قطللاعي في المسللوقين قللدرةو  كفللاءة علللى تتوقللف النشللاطات لهللذه النهائيللة المحصلللة

  1والعالمية المحلية الأسواق إلى الواسعة وأطيافه الجذابة بأنواعه المنتج تقديم خلال من السياحة تطوير في الرئيسية الأداة

 :2التالية العوامل من السياحية المؤسسة فشل أو الحاج تحديد في السياحي التسويق أهمية تتبين
 .المستهلك سلوك دراسة في يساعد التسويق -
 .التنظيمية الفعالية زيادة في يساعد التسويق -
 .المعلومات إدارة في يساعد التسويق -
 .التنافس حدة زيادة في التسويق يساعد -
 .السياحي المنح تخطيط التسويق يسهل -
 .الترويج عمليات تطوير في التسويق يساهم -
 .الأسعار تحديد عملية تسهيل في التسويق يساهم-

 :السياحي التسويق أهداف :ثانيا
 أن يوضللح هللذاو  البشللرية، الحاجللات تلبيللة هللو التسللويق لعمليللة النهللائي الهللدف أن( BURKER) باركللر بللين
 يصلبح السوق وامتداد توسع فإن السياح إرضاء في نجحنا إذاو  .السياح إرضاء هو السياحي للتسويق الأساسي الهدف

 :3التالية النقاط في السياحي التسويق أهداف حصر ويمكن طبيعيا أمرا

 من الأساسي الهدف فإن الوضع هذا ضوء وفي للسائح، إرضاء عملية هو التسويق نعتبر إننا :السائح إرضاء-5
 سياحية مؤسسات نجد لا مؤخراو  المستهلكين، إرضاء هو السياحية الخدمات تقديم في التسويق مبادئ تطبيق

 يحصلون السياح فإن المنظم التسويق عملية خلال منو  عملائها، إرضاء دون وجودها حماية في تفكر أن يمكن

 جيد بشكل متلائمة الخدماتو  مرضية بطريقةو  مناسبة أوقات في منافسة بأسعار المناسبة الخدمات على

 .السياح وأذواق توقعاتو 

                                 
  .11 ص ،التنمية والتسويق السياحي ،مصطفى يوسف كافي  1
2
  .11ص  ،9169 ،3جامعة الجزائر توراه،كمذكرة د  ،(دراسة ميدانية ونظرية)التسويق السياحي في الجزائر  شاهد اليا،،  

  .611، 617، ص، ص مرجع سبق ذكره، بودلة رشيد ،فراح رشيد  3
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 المستهلكين التوقعات التقدير إن للموارد، الأمثل الاستغلال يستلزم وهذا :ممكنا التشغيلي الاقتصاد جعل-7

 غير الاستغلال من يقلل هذاو  الطلب، مع يتناسب بما السياحي والعرض الموارد إدارة للمؤسسة الممكن من يجعل
 المركز على تسيطرو  المنافسة على تتفوق بأن اهتماما تظهر المؤسسة فإن ذلك إلى إضافة المتاحة، للموارد الأمثل

 المبني التسويق فإن لذا التلف،و  المخلفات على السيطرة يتطلب الأمر هذا أن الطبيعي ومن .السوق في القيادي

 المؤسسات أنشطةو  أعمال تنظيم السهل من يجعل السياح وتوقعات لحاجات السليم التقدير أسا، على

 .ذلك مع يتناسب بما السياحية

 فللإن شللك بللدونو  الأرباح تحقيللق في المؤسسللة مسللاعدة السللياحي التسللويق أهللداف مللن إن :الأرباح تحقيــق-0

 عللن جيللدة صللورة إعطللاءو  السللوق، حجللم في التوسللعو  التشللغيل في الاقتصللاد يعتللبر حللين في الأمللد، طويللل هللدف هللذا

 طريقلة وفلق تعملل أن يجلب السلياحية المؤسسلات فلإن هنلا وملن الأرباح لتحقيق ضرورية أمور كلها السياحية، المؤسسة

 تحقيلق في يسلاعد شلك بلا الاستمرار هذاو  انقطاع، غير من خدماتها استخدام في السياح يستمر حتى منظمةو  مخططة

 .الأرباح
 المنطقلة علن واضلحة صلورة إبلراز في المؤسسلة مسلاعدة هلو السلياحي التسلويق هلدف إن: واضحة صورة إبراز-9

 في السللياح لللدى الانطباعللات مللن الللتخلص أو خلللق في مللؤثرة تعتللبر الحقيقللي السللياحي التسللويق مبللادئ وإن السللياحية
 .المستهدفة الأسواق
 وإن الانطباع، مشكلة إزالة في ناجحة فيها التسويقية استراتيجياتها تكون التي الحالات من عددا نجد إننا 

 أو من والتخلص ،الإيجابية الجوانب تعزيز عملية تبسط الفعالة الاتصال وسائل أن مفادها حقيقة إلى يوصل ذلك
 .السياحية المنطقة حول السلبية الجوانب حدة تخفيض

 وتأثيرا حدة أكثر التنافس يعتبر واليوم السياحي، للتسويق مهم هدف هذا فإن بالطبع :المنافسة على التفوق-1 

 المؤسسات أهداف إنجاز يتم حيث مناسبة، استراتيجية إتباع التسويقية الممارسات تسهل حيث سبق، مما

 المركز في منتجاتها جعل في السياحية المؤسسة تنجح ما عاليا فإنه ذلك خلال ومن التسويقية، القرارات بمساعدة

 .فيها المنافسة أو السياحية الأسواق دخول المنافسين على الصعب من يجعل مما رائد،ال
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 .عناصر ووظائف التسويق السياحي: المطلب الثالث
 :السياحي التسويق عناصر :أولا

الس ياحي التسويق يتضمنها أأن يجب التي العناصر
1

: 
 التسويق المتوقع المناطق في المتواجدة السياحية المكاتب طريق عن بهم الاتصال المتوقع السياحية المجموعات تحديد -

 .بها
 .تسويقها المطلوب المنطقة عن المجموعات هؤلاء لدى وواضح مفصل تصور خلق -
 تلك استقبال بهدف المكاتب تلك مع والتنسيق عالمي أو إقليمي أو محلي بشكل السفرو  السياحة مكاتب تحديد -

 .السياحية المجموعات
 .السياحية المكاتب مع التنسيقو  بالتعاون ذلكو  المجموعات تلك استقطاب على القادرة السياحية المنش ت تحديد -
 خلال من ذلكو  الانتقال سهولة مثل رغباتهمو  المجموعات هذه حاجات إشباع إلى المؤدية الأنشطة كافة عمل -

 .الإقامة أماكن وتوفير الفيزا، تأشيرة منح في والتسهيل المواصلات وسائل في التنويع
 .والاتصالات المواصلات شبكة من المناسبة البنية توفير -

  .السياحي التسويق وظائف :ثانيا 
 :2هي السياحي للتسويق وظائف ثلاثة هناك   

 .مختلفة وسائل عدة بإتباع هذاو  رغباتهم مع تتلاءم السياحية الخدمات بأن الزبائن إقناع عملية هي :الاتصال -
 .البيع إمكانيات بإعطاء تسمح قد التيو  الجديدة المتاحات وتنمية تخطيط طريق عن :التنمية -
 مختلفة تقنيات خلال من المتاحة السياحية للإمكانيات الفعال الاستعمال من تمكننا :المراقبة -

 
 
 

                                 
  .66 ص ،9119الأردن،  ،عمان ،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،تسويق الخدمات السياحية وآخرون،ليا، إسراب   1
  .75ص ،9111 ،الجزائرجامعة  التسيير، ماجستير كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ، رسالةتطورها وأفاقواقع السياحة في الجزائر هدير عبد القادر،  2
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 :الفصل خلاصة
 عامة بصفة الخدمية المؤسسات يمكن فعال، بشكل والسياحي الخدمي التسويق استخدام أصبح

 مع قوية علاقات بناء في تساعد الاستراتيجيات فهذه .الفوائد من العديد تحقيق خاصة بصفة السياحية والمؤسسات
 وزيادة والوجهات للمؤسسات الإيجابية الصورة تعزيز في تساهم كما .واستمراريتهم ولاءهم وتعزيز والسياح، العملاء

 المضافة القيمة تعزيز أيضًا والسياحي الخدمي للتسويق يمكن بل فقط، ذلك وليس .الأسواق في وشعبيتها شهرتها

  .والربحية الإيرادات وزيادة والمنتجات للخدمات
 الاقتصاد وتعزيز السياحية التنمية تعزيز في والسياحي الخدمي التسويق يساهم أن يمكن ذلك، إلى بالإضافة

 الخدمي التسويق إن القول يمكن بالتالي، جديدة عمل فرص توفيرو  السياح من المزيد جذب خلال من المحلي

 .اليوم سوق في التفوقو  النجاح في السياحيةو  الخدمة للمؤسسات الحقيقي الرهان يمثلان والسياحي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 التسويق دور: الثاني الفصل
 الخدمات تنشيط في الإلكتروني

 السياحية
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 :تمهيد
أهمية بارزة للغاية، حيث أصبحت الدول العديدة تعتمد عليها   السياحة تعتبر قطاعًا ذوأصبحت  

دمات السياحة بشعبية كبيرة في الوقت الختحظى . كمحرك اقتصادي لتنمية مجتمعاتها وتعزيز تقدمها الفكري
وقد كان لهذا التطور الكبير تأثير . نترنت وتطور تكنولوجيا الاتصال والمعلوماتالحالي، وذلك بفضل ظهور الأ

نترنت ضرورة حتمية لأل وجذاب على استراتيجيات التسويق للمؤسسات السياحية حيث أصبح استخدام اعاف
 .بسبب طبيعة الخدمات السياحية وتغيرات سلوكيات العملاء الحديثة واختلاف انتماءاتهم

المؤسسات  يعد التسويق السياحي الإلكتروني واحدًا من الاتجاهات التسويقية الحديثة التي تعتمد عليها 
 يتيح التسويق السياحي. السياحية للبقاء وتطوير منتجاتها لتلبية احتياجات السياح المتنوعة في عصر المعلومات

 .أنحاء العالمالفرصة للوصول إلى أسواق جديدة في جميع  الإلكتروني
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 .الإلكترونيالتسويق  ماهية: الأولالمبحث 
المفاهيم المعاصرة التي انتشرت خلال السنوات الماضية وهذا في ظل التطورات  يعتبر التسويق الإلكتروني أحد

التكنولوجية، إذ لعب دورا هاما بمجمل الجهود والأعمال التسويقية إلى اتجاهات معاصرة تتماشى مع التغيرات 
 .ت والتقنيات الرقميةالحاصلة، ولقد تعددت مفاهيم التسويق الإلكتروني إلا أنها كلها تستخدم تكنولوجيا الأنترن

 .الإلكترونيمفهوم التسويق  الأولالمطلب 
 .الإلكترونيتعريف التسويق : أولا
الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعلومات " على انه الإلكترونييعرف التسويق  -

التسويق وعملياته المتمثلة في الوظائف والعمليات والنشاطات الموجهة لتحديد  إنتاجيةوالاتصالات لتفعيل 
  " 1المستهدفة وتقديم السلع والخدمات للعملاء وذوي المصلحة للمنظمة الأسواقحاجات 

وظيفة تنظيمية ويتمثل بمجموعة من : "الأمريكية للتسويق فقد عرفت التسويق الإلكتروني على أنه أما الجمعية - 
لعمليات التي تحدد لخلق الاتصال وتسليم القيمة إلى الزبون وإدارة علاقة الزبون بالطرق التي تحقق المنافع ا

 ".2والأهداف للمنظمة وأصحاب الحصص والتي من خلال الأدوات والوسائل الإلكترونية
ف التسويقية للشركات عملية استخدام الأنترنت والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الأهدا:" يعرف أيضا على أنه -

وتدعيم المفهوم التسويقي الحديث وبالتالي يمكن للمسوقين عبر الأنترنت أن يقوموا بنشر المعلومات عن منتجاتهم 
 ". 3وشركائهم بسهولة أكبر وحرية أكثر

 : خصائص التسويق الإلكتروني: ثانيا 
 :4يتميز التسويق الإلكتروني بعدة خصائص نذكر منها

                                 
  .67ص ، 9161، الّأردن ،عمان ،نشر ولتوزيعلازوري ليدار ال الطبعة العربية، ،الإلكترونيالتسويق  ،بشير العلاق 1
 ص ،9169عمان، الأردن،  والتوزيع والطباعة، ردار المسيرة للنش ،6الطبعة  ،الإلكترونيالتسويق  ،ردينة عثمان يوسف ،محمود جاسم الصميدعي 2 
11 .  

 . 597ص  ،9111الإسكندرية، مصر،  ،المكتب الجامعي الحديث ،التسويق وآخرون،عبد السلام أبو قحف  3
  .991- 993ص ص،، 9163،الأردن ،عمان ،دار جرير للنشر والتوزيع ،6الطبعة  ،مبادئ التسويق محمود عقل أبو دلبوح، ،سالم أحمد الرحيمي 4
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 العملاء يحتاجها التي الخدمات معظم تقديم على بقدرته الإلكتروني التسويق يتميز: الخدمات اتساع -
 ومن أي وقت في معه التعاملو  التسويقي الموقع لاستخدام الفرصة وإتاحة واسع نطاق على للأنترنت والمستخدمين

 .موقع أي
 لتغطي إمتدت بل التسويقية بالشركات المناطق المحيطة على مقصورة تعد لم التسويقية النشاطات أن أي :العالمية -

 الوسائط أن حيث الكوني، البعد
 أي من التسوق يمكن بحيث الجغرافية، الفواصل ولا السياسية الحدود تقيدها لا الإلكتروني التسويق في المستخدمة

 وإجراء معها يتعامل التي الشركة المخصص الموقع على الشخصي حسابه خلال من العميل فيه يتواجد مكان
 . الإلكترونية التجارة أشكال وجميع والشراء البيع وعمليات التجارية الصفقات

 تكنولوجيا الإلكتروني الإتصال طرقو  بوسائل المباشر وارتباطه الإلكتروني التسويق لاعتماد نتيجة :التغير سرعة -
 وكل المعرفية المفاهيم فإن لذلك متسارع وبشكل فائقة بسرعة وتتطور تتغير التي المعرفة أساليب كذلك المعلومات،

 في التطورات مع يتفق بما والتغير للتغيير قابلة تكون ثقافية أو معرفية أو علمية أو قانونية إجراءات من بها يرتبط ما
 .المحيطة البيئة
 ما ظهر كما الإلكتروني، والإحتيال النصبو  الخداع عمليات الحاضر الوقت في زادت لقد :الإلكتروني الخداع - 

 له، وجود لا الذي الخيال من ضرب هي بل حقيقية مضامين آية منها الكثير يحمل لا الوهمية بالشركات يسمى
 تقدمها التي والعروض المنتجات وعن الأنترنت عبر الشركات هذه عن المعلومات هذه نشر السهل من وأصبح
 .الحقيقة عن البعيد الصادق غير التسويق من الحذر أهمية من زاد مما بالوهم الحقيقة فاختلطت للزبائن
 العملاقة الشركات بين المسافات اختصارو  تقليل في الإلكتروني التسويق ساهم لقد: الشركات بين التقريب-
 الوصول من الصغيرة الشركات تمكنت فقد البشرية، الكفاءات التوزيع الإنتاج حيث من بينها الجمعو  الصغيرة،و 
 لها تكون أن دون الجنسيات، والمتعددة الكبرى الشركات حال ذلك في حالها الدولية الأسواق إلى الأنترنت عبر
 قدم على يقفون الأفراد حتىو  الصغرى الشركات أصبحت كما الضخمة، الشركات تمتلكها التي التحتية البنية

 متاحا أصبح الذيو  الإلكتروني الأسلوب نفس استخدام بسبب ذلكو  المنافسة، في الكبرى الشركات مع المساواة
 الشراء،و  البيع عمليات تنفيذ في سواء حد على وأنواعها وقدراتها أحجامها عن النظر بغض الشركات لجميع
 .الكترونيا الخدمات تقديم إلى إضافة
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 وسائل وتقبل بها، المتعلقة التسويقية والمعلومات والعروض المنتجات تقديم لسهولة نتيجة :الانتباه وجذب الإثارة-
 فقد والشعوب، الأمم بين الثقافية الحساسياتو  الحضارية الاختلافات عن النظر بغض الأنترنت شبكة عبر الترويج
 حكما تؤدي التي الغربية المستجدات من الكثير ظهور إلى أدى مما ولترويج للعرض جديدة وأساليب طرق ظهرت
 .الإنتباه جذبو  الاهتمام خلق إلى
 دون الصفقات الكترونيا تنفذ حيث الإلكتروني، التسويق تعاملات في الورقية المستندات غياب تعني: اللاورقية-

 .الورق استخدام
 من وذلك. السوق أطراف بين والسوقية التسويقية والمعلومات للرسائل والفوري المباشر التبادل تعني: التفاعلية -

 ومن استثناء دون التسويقية العملية أطراف لجميع متاحاو  ومسموعا مرئيا أصبح الذي الإلكتروني البريد خلال
 .خلال المواقع العامة للتواصل الاجتماعي كالفايسبوك

 :أهمية التسويق الإلكتروني: ثالثا
 :التالية النقاط في حصرها يمكن بالغة أهمية الإلكتروني التسويق يكتسي

الميزة  تحقيق إلى خاص بشكل الإلكتروني التسويق وإدارة عام بشكل المؤسسة تسعى :التنافسية زيادةو  تحقيق -
 وتستطيع المرسومة، المؤسسة لاستراتيجيات الأساسي الهدف تعتبر ولمنتجاتها، حيث للمؤسسة التنافسية

 أكبر تحقيق خلال من والمصادرة والمهارات الأداء في التفوق خلال من التنافسية الميزة على المؤسسات الحصول
 . 1أيضا منافسها أمام جديدة قدرات تقديم على قدرتها مع تكلفة وبأقل للزبائن من المنافع ممكن قدر
 التي ترد والتسويق بالمبيعات المتعلقة للاستفسارات الحاجة تقليل خلال من ذلك يتحقق :والجهد التكلفة تقليل -

 كالإعلانات وكل التسويقية الاتصالات مواد وتوزيع لطباعة الحاجة تقليل بالإضافة على الهاتف، خلال من وتعالج
 . WEB2 عبر يتم ذلك
 ممكن عدد أكبر لتشمل السوقية حصتها توسيع إلى والمنش ت المؤسسات تسعى :السوقية الحصة على المحافظة -
 .الجديدة والخدمات السلع لإشهار جديدة قرص من الأنترنيت توفرها التي القدرة باستغلال وذلك العملاء، من

                                 
  .671ص،  ،9115 الأردن، ،انج، عم،دار المناه 6الطبعة ،تكنولوجيا التسويق ،الصميدعي جاسممحمود  ردينة عثمان يوسف، 1
، مذكرة مقدمة لمتطلبات نيل شهادة الماستر، تخصص دور التسويق الالكتروني في تفعيل جودة الخدمة السياحيةنخول قرنفلة، منال بوحجيرة،  2

  .61، ص، 9161تسويق فندقي وسياحي، ،جامعة جيجل، الجزائر، 
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مباشر  بشكل المؤسسة مع للتفاعل للعملاء ذهبية وفرص أفضل مجالات الأنترنيت يوفر: العميل خدمة تحسين -
 .وفعال
 ومع بينها فيما الاتصال سهولةو  سرعة للمؤسسة يحقق الإلكتروني التسويق إن :وتحسينه الاتصال سهولة -

 الموردين والعاملين العملاء من كل مع المباشرة الاتصالات مستوى وتفعيل لتحسين فرصة لها يتيح كما العملاء
 .1العلاقة أطراف لكافة المنشودة الأهداف تحقق بشكل الموزعين،

 :مجالات وطرق التسويق الإلكتروني: المطلب الثاني
 .مجالات التسويق الإلكتروني: أولا

 خدمة في هي والتي التسويقية والعمليات الأنشطة كافة الإلكترونية الأساليب تطبيق مجالات تشمل
 : 2التالي النحو على ذلكو  العملاء المستهدفين

 : التسويق وبحوث التسويقية الدراسات مجال في
 :التي التسويقية الدراساتو  البحوث إجراء في الإلكترونية الأساليب استخدام ممكن
 من الكثير على يقضي وبأسلوب أسرع وقت فيو  أقل بتكلفةو  بفعالية التسويقية القرارات اتخاذ على تساعد -

 .التقليدية التسويق بحوث أساليب باستخدام المرتبطة المشكلات
 ذلك تفضيل خلال من لعملائها أفضل خدمة أجل من بيانات قاعدة إنشاء من الأعمال منظمات تمكن -

 .حدة على عميل لكل الملائم التسويقي المزيج
 مقترحاتهم ودراسة فحص خلال من وذلك الجديدة المنتجات لتنمية العملاء أراءو  أفكار على الحصول -

 .التسويقي المزيج عناصر اقيو  للمنتج المختلفة الجوانب عن وشكواهم
 العرض عناصر تعديل من المؤسسة تمكن معلومات على الحصول العملاء مع اللحظي التفاعل يتيح كما -

 .لحظيا التبادل عملية وإتمام التسويقي
 
 

                                 
 .  672 ص مرجع سبق ذكره، محمود جاسم الصميدعي، ،ردينة عثمان يوسف 1 
  .51ص ،9111 القاهرة، الإسكندرية،دار الفكر الجامعي،  ،التسويق الإلكتروني ،محمد الصيرفي  2
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 :مجال تصميم المنتجاتفي 
 وفق المنتجات بتصميم تقوم أن الشركات من للعديد الفرصة الحديثة التكنولوجية الأساليب أتاحت
 في يرغبها التي المختلفة الإضافاتو  لمكونات بتجديد يقوم أن من تمكنه كما للعميل، الفردية الاحتياجات
خلال مشاركة  من الفكرة تطبيق في نجحت قد الشركات من العديد أن الحاضر الوقت في ويلاح  المنتجات،

 .العميل في وضع المواصفات الخاصة بالمنتج الذي يطلبه
 :المنتجات تسعير مجال في

 وضعو  بالمعلومات الشركة مد خلال من المنتجين مع العلاقة في نشطا دورا يلعبون العملاء أن طالما
 المرتبطة الجوانب بشأن الشركة مع التفاوض ليتضمن يمتد أن يمكن الدور هذا فإن بالمنتج ، الخاصة المكونات
 من ومنتجاتها المنظمة عن الترويج في بكثافة الإلكترونية الوسائل الأعمال منظمات الترويج مجال في بالسعر،
 من حزمة وتقديم الإلكترونية ، الصفحاتو  بالمواقع المتنوعة الترويجية والمواد المعلومات كافة تستخدم عرض خلال
 العديد استخدام إلى إضافة معينة زمنية فترة خلال البيع عملية لتنشيط المصممةو  الأجل قصوى التحفيزية الأدوات

 :التالية الوسائل طريق عن المباشرة التسويق أساليب المنظمات من
 إلى للمنظمة الآلي الحاسب من الكرتونية صورة في الترويجية الرسائل لنقل يستخدم :E-mail الإلكتروني البريد -

 .للعميل الشخصي الحاسب
 ذلك من خلال اشتراك المشركات في بعض المؤسسات المتخصصة مثل:  Voice-mail: الصوتي البريد -

American on line  والتي توفر خطوط اتصال يمكن العملاء من خلالها تبادل الرسائل مع المنظمة وكذا
 .الحصول في الوقت ذاته على معلومات وأخبار متنوعة من خلال مراكز المعلومات التي توفرها تلك الخطوط 

هدفين وهذه تقوم بعض المنظمات باستخدام الفاكس في إرسال رسائل مباشرة للعملاء المست:  Faxالفاكس  -
 .الوسيلة أقل الوسائل تفاعلا مع العملاء

ساعة ويقلل  95الشركات من التفاعل مباشرة مع العملاء على مدى  الإلكترونييمكن التسويق : التوزيع مجال في
إلى حد كبير من استخدام الوسطاء التسويقيين إذ يقوموا بالتوزيع المباشر للعملاء كما يتيح استخدام خدمات 

ويتم  المطلوبة بالمنتجات يقوموا بإعداد قائمة وظهور السوق الافتراضية حيث يستطيع العملاء أن الأنترنت
  .تسليمها إلى المؤسسة مباشرة
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 .طرق التسويق الإلكتروني: ثانيا
 :يلي فيما إيجازها ويمكن الإلكتروني للتسويق طرق عدة هناك

  :البحث محركات عبر التسويق-6
 أخلذ يجلب للذلك المختلفلة، المنظملات مواقع رواد من لعدد الأساسية المصادر من تعتبر البحث محركات إن

 علللى الحصللول في النجللاح الضللمان للمنظمللات الإلكللتروني الموقللع محتللوى وتحديللد تصللميم عنللد بالاعتبللار المسللألة هللذه
 الأساسلية الركلائز إحلدى هلي البحلث محركات فإن منظورهو  الإلكتروني التسويق لطبيعة وفقاو  الزائرين، من عدد أكبر
 ببيعهلللا، المنظملللات ترغلللب الللتي والخلللدمات المنتجلللات لتسللويق الإنترنلللت شلللبكة علللبر التسللويقية العمليلللة تنفيلللذ لنجللاح
 عمليلة ملن يرونله ملا إلى للوصلول البحلث محركلات عللى يعتمدون الأنترنت متصفحي من% 17 من أكثر أن حيث
 للمواقلللع الزائللرين عللدد تتصلللور أن يمكللن بالتللاليو  البحللث محركلللات علللى يعتمللدون للللذين العليلللا النسللبة هللذه البحللث

 .التقنية  هذه خلاله من تحقق أن التي يمكن المبيعات حجم على ذلك انعكا،و  الإلكترونية
 :البحث محركات مع التعامل أسباب من
 .Yahoo Google :مثل  البحث محركات من العديد لاستخدام تكلفة أي هناك ليس -
 الأنترنت شبكة على المعلومات للبحث ورئيسية أساسيه أداة لكونها بالأصل يعود وشهرتها المحركات هذه أسا، -

 .تقدمها لمتصفحي الأنترنت أخرى عديدة وخدمات الفهرسةو  البحث جدية بتقديم المحركات تقوم حيث العالمية،
   E-mail marketing :الإلكتروني البريد طريق عن التسويق- 9

 يعتبرو  جهات، عدة أو واحدة جهة إلى (الرسالة مرسل) جهة من رقمية رسائل لتبادل طريقة الإلكتروني البريد
 نواة يعتبر الذي (Arpanet) نظام أن حيث الأسا،، من الأنترنت ظهور في السبب هو الإلكتروني البريد

 .النصية الإلكترونية الرسائل خلال من الحساسة الأبحاث مراكز بين الاتصال يضمن الأنترنت
 التسعينيات بداية في إلا التسويق عملية صعيد على ليست ولكن فعالة وسيله كان الإلكتروني البريد إن

 تزاول ولم ضعيفة كانت الإلكتروني البريد تستخدم التي الأنترنت خدمات أكثر ولكن الماضي، العشرين القرن من
 الأنترنت اتصال بوابات خلال من مختلفة أطراف بين نصية رسائل توجيه لفترة الوقت وبنفس واسع، صعيد على

 عدد بين الربط وتم الرسائل، وتنسيقات الأنترنت على المستخدمة للخدمة الإلكتروني البريد عنوان لتحويل ورسائل
 أو الجامعات أو الأنترنت خدمة مزود خلال من الأنترنت عبر الإلكتروني البريد إلى للوصول لهم المتاح من كبير
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 والمعوقات المشاكل كافة أزيلت أن بعد التسويق في حيوية الإلكتروني أداة البريد أصبح وبعدها الحكومية الهيئات
 . 1الأنترنت  على المختلفة الخدمات بين النصوص تبادل أمام
:منها تذكر التسويق مجال في للعاملين الإلكتروني البريد يحققها التي المزايا من العديد وهناك   
 .وفتح الرسائل استقبال وكذلك كبيرة مهارة تتطلب ولا سهلة الرسائل وكتابة إرسال إن :الاستخدام سهولة -
 لكتابتها اللازم بالوقت سوى منخفضة تكاليف ذو الإلكتروني البريد عبر الاتصال إن :التكاليف قليلة -     

 .الرسائل هذه لاستقبال خاص جهاز وجود يوجب لا كما وإرسالها
 : الإعلامية الأنشطة عبر التسويق 3 -

 للتفاعللل والتقللارب تسللمح الوسللائل هللذه الترويجيللة،و  التسللويقية للعمليللة جديللدة وسللائل الأنترنللت وفللرت لقللد
 إلا مختلفلة بأنشلطة وسلائل اللترويج إنو  الأخص، على الترويجية منهاو  التسويقية الوسائل من الزبائن مع فعالية بأكثر
 التحديللد يللتم وأن لابللد وخاصللة الصللحيح بالشللكل الوسللائل هللذه اسللتخدام كيفيللة هللي الموضللوع هللذا في المشللكلة أن

 .الوسائل هذه استخدام لأهداف الدقيق
  :الفيروسي التسويق-5

 اهتمامللات ضللمن جعللله ممللا والانتشلار بالتوسلليع أخللذت فيروسللية ظلاهره يمثللل الفيروسللي التسللويق مفهلوم إن
 محاوللللة في الفيروسلللي التسلللويق مفهلللوم دراسلللة إلى البلللاحثين دفلللع مملللا التسلللويق مجلللال في العلللاملين البلللاحثين ملللن الكثلللير
  :ومنها الفيروسي للتسويق المفاهيمي الإطار تحديد حول التعاريف من العديد نجد لذلك له، محدد مفهوم لوضع
 بلين مسلتخدمي تلداولها خللال ملن ذاتيلا تنتقلل رسلالة خلق يمثل أنه على الفيروسي التسويق (Michel) يعرف -

 .وسريع تصاعدي بشكل الأنترنت
 وإن. أسللرهم أفللراد أو العمللل في زملائهللم أو الللزبائن إلى والمنتجللات للمعلومللات ترويجللا يمثللل الفيروسللي التسللويق إن -

 إلى المئلةو  شلخص مئلة إلى تنتقلل أشلخاص عشلرة إلى إرسلالها يلتم رسلالة كلل أن عللى مبنيلة الفيروسلي التسلويق فكرة
 وخلق للشركة زبائن لكسب المجانية المواقع خلال من هكذاو  شخصا ألف
 .وسمعة شهرة وبناء الشركة أو التجارية للعلامة وعي
 

                                 
  .339 -395ص ص ، مرجع سبق ذكره محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، 6
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 : المحمول الهاتف عبر التسويق-1
 إلى التسلويق من النوع هذا يهدف التسويق،و  للاتصال كوسيلة المحمول الهاتف على يعتمد الذي التسويق هو
 للله أنللواع عللدة يوجللدو . المحمولللة هللواتفهم عللبر بمراسلللتهم ذلللكو  خدمللة أو فكللرة أو السلللعة تللروج الللتي المعلومللة إيصللال
 :منها بذكر
 تسلويقية كلأداة الشلركات للدى عالية مكانة تحتل القصيرة الرسائل :SMS القصيرة الرسائل باستخدام التسويق -

 علللى قللادرة بللرامج بتطللوير التسللويق قطاعللاتو  الشللركات بعللض تقللومو  المسللتهدفين العملللاء جللذب علللى قللادرة فعالللة
 .المستهدفة للشريحة مناسبة بطريقة التسويقية العروض تقديمو  التطبيقات هذه مستخدمي استهدافو  تحليل
 لانتشلارها نظلرا الذكية الهواتف على التسويق قنوات أهم من واحد :المحمول الهاتف تطبيقات باستخدام التسويق -

 جذب على قدرتهاو  الهائل
 .جذابةو  مبتكرة طرق بعدة المستخدم

 الشباب يجذب محتوى إنشاء في المجهود يركز التسويق من النوع هذا :الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق -
 الاجتماعي التواصل كمواقع الاجتماعية الشبكات في مشاركتهم على ويشجعهم القراء
(facebook.com)، ،المستمرة الحاجة دون تلقائية بطريقة العملاء إلى الوصول أجل من وتلك منتديات 

 مواقع أحد إلى الرائدة الشركات أحد مثلا تنظم حيث المثال سبيل فعلى يدوية بطريقة المحتوى نشر أو لتحديث
 يسهل ما مباشر، وبشكل بأسره العالم حول جمهورها مع للتواصل كبيرة إمكانية يمنحها فهذا الاجتماعي التواصل
 هذا فوائد ومن المتابعين، من كبير عدد إلى وصوله وضمان بعرضه ستقوم ما بالأحرى أو لمنجاتها الترويج عليها

 المختلفة استجابات على التعرف إلى بالإضافة العملاء وثقة ولاء وزيادة التجارية، بالعلامة الوعي تحسين: التسويق
 .للعملاء 
 .المزيج التسويقي الإلكتروني: الثالث المطلب

 التسويق عالم في الجديدة المفاهيم من الإلكتروني التسويق يعتبر :الإلكتروني التسويقي المزيج عناصر
 بشركائهم للقاء السفر مشقة تجنب الأعمال رجال بمقدور وأصبح واسعا انتشارا الأنترنت فيه ينتشر الذي الحديث
 الاتصالات داخل السوق في وعرضها خدماتهم بترويج والمال الوقت من الحد بمقدورهم وأصبح وعملائهم
 .التسويقي المزيج عناصر على بالاعتماد وذلك الإلكترونية
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الخطة التي تحدد العرض الذي سيقدم للزبائن، المنتج أو الخدمة وكيف يتم تسعيرها :" كما يمكن تعريفه بأنه-
 ".1الأنترنت وترويجها وتوزيعها عبر شبكة

 :الإلكتروني المنتج-5
 من التيو  المستهلكين أو المؤسسة احتياجات تلبي التي الفوائدو  الأرباح من مجموعة عن عبارة هو المنتج

 فهو خدمة أو ملموسة بضاعة المنتج يكون أن الممكن ومن قيمة، ذات أخرى مواد أو المال بتبادل يرغبون أجلها
 تصنيف يمكنو . الأنترنت على آخر شيئا أو فكرة شكل على أو تقليديا كان سواء الاقتصادي النشاط جوهر

 : 2هما نوعين إلى الإلكتروني الشراء إمكانية منظور من المنتجات
 رقمية معلومات أو ملفات إلى تحويلها على القدرة لعدم ذلكو  الكترونيا تسليمها يمكن لا منتجات :الأول النوع
 .وغيرها السياراتو  المعدات الآلات المحمول التلفزيون الكمبيوتر المنتجات، هذه أمثلة
 والتي الدولية المعلومات شبكة عبر المستهلك، إلى وتحويلها إرسالها يمكن التي المنتجات مجموعة هي :الثاني النوع 

 مثل فيديو صور أو أو رقمية، معلومات إلى تحويلها يمكن التي المنتجات وهي الإلكترونية، التجارة أنماط أهم تعد
المصرفي والبريد  وخدمات الإنترنت الفيروسات من الحماية برمجياتو  الإلكترونية الكتبو  الموبايلو  الكمبيوتر برامج

 . وغيرها الإلكترونية الألعابو  الإلكتروني
 :3يلي ما الإنترنت عبر طرحه يجب الذي المنتج بها يتصف التي والصفات الخصائص أهم

 .وقت أي فيو  العالم في منظمة أي من المنتج شراء إمكانية -
 دورا يلعب والمعلومات البيانات توفر مستوى سرعتها،و  الإلكترونية الأعمال لمنظمات والدفع التسليم نظم توفير -

 .المنتج نجاح في حاسما
 لنجاحه؛ الأساسية الشروط أحد هو المطروح للمنتج تجارية علامة توفر -

                                 
1 Rachman & David J: the marketing today, Second Edition, renehart & Winston, INC, 
1988, p17.  

ص  ،9169، دار الفكر الناشرون والموزعون، عمان، الأردن، 6، الطبعة التسويق الإلكترونيسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سيد قنديل،   2
661   . 

، 9111، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 9، الطبعةعناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت: الإلكترونيالتسويق يوسف أحمد أبو فارة، 3 
  .695،691ص، ص 
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البيانات  جميع خلال من الجديد المنتج تطويرو  تصميم مدة وتقصير تسريع في المعلومات تكنولوجيا ساهمت -
 .الإنترنت شبكة على سريعة بصورة وأذواقه ورغباته بالمستهلك الخاصة

 :الإلكتروني التسعير-7
 تتقلبو  الواحد، اليوم في أحياناو  يوميا وتتغير ثابتة وغير مرنةو  ديناميكية عملية التسعير عملية تعتبر

 إذاو  المنتج مبيعات حجمو  الشراء عملية بعد للمشتري تحقق التي الفوائدو  المزايا مثل متعددة لمتغيرات وفقا الأسعار
 الفرصة يعطي الوقت نفس في فإنه المنتجات أسعار على التعرف في للزبائن فرصة يعطي الإلكتروني التسويق كان

 .1المنافسة والمنتجات منتجاتها تكاليف بين مقارنة لإجراء أيضا للمنتجين
 عن 61%بمقدار  يقل الإنترنت عبر سعرها أن تبين الرقمية، للسلع الإنترنت عبر الأسعار حول دراسة في 

 .2التقليدية الأسعار
 : 3وهي الإنترنت علىو  خارج الأنترنت لتسعير الاستراتيجيات من أنواع ثلاث هناك
المشتري  على يكونو  سعر بوضع البائعين قيام عند( القائمة) تسعير) الثابت التسعير يحصل: الثابت التسعير -

 الثابت السعر عمدو  تركه، أو قبوله
 .الترويجي والتسعير السعر قيادة استراتيجية الثابت السعر استراتيجية في المسوق ويستخدم السعر، نفس يدفع الكل
 هذه المؤسسات تستخدمو  مختلفين، لزبائن مختلفة أسعار عرض استراتيجية عن عبارة وهو :الديناميكي التسعير - 

 .أخرى متغيرات أو المنتج استخدم حسب الزبائن ولتجزئة الكمال حد إلى المخزون بإدارة للوصول الاستراتيجية
 يستفيد المستخدمين وقد النقد، عن بدلا أخرى بمنتجات والخدمات السلع تبادل يتم المقايضة بوجود: المقايضة -
 .ربحية تسعير استراتيجية ليست هذه لكنو  الضريبة فوائد من

 :منها متعددة أساليب عبر أرباحها تعزيز من تمكن الإلكتروني التسعير عملية إن حيث
 .الأسعار مستويات تحديد في الدقة -

 .السوقية للتغيرات الاستجابة في السريع التكيف -
 .الأسعار تجزئة -

                                 
 . 31، ص 9111الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  ،التسويق المتقدم النجا، أبومحمد عبد العظيم   1

  .611، ص9169، المركز القومي للإصدارات القانونية، القاهرة، مصر ،التسويق الإلكترونييوسف حسن يوسف،   2
  .612يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 :الإلكتروني التوزيع-0
 الكلاسيكية، التوزيع نماذج إعادة على تعمل التوزيع عملية في الإنترنت الدولية المعلومات شبكة استخدام إن
 القيمة تكوين في ساهموا الذين الافتراضيين، الوسطاء من جديد قسم ظهور صاحب مما تناوله سبق الذي بالمفهوم
 تشبع التي المنتجات لاقتناء المعلومة عن يبحث الذي هو فالمستهلك الشبكة، عبر المنتجات عن المعلومات بنشر

 يبحث أن من فبدلا ما نوعاً  انقلبت الموازنة أن هنا الملاحظةو  له، العام والذوق وتوجهاته ميوله خلال من حاجاته
 يريد ما دائما البائع أن ومع إليها، الوصول المراد السلع عن سيبحث من هو الزبون أصبح الزبون عن المنتج

 والإشهار الإعلانات إلى بالإضافة لهم الكرتونية خطابات بإرسال ينتجها التي وخدماته لمنتجاته الزبون اجتذاب
 .1الافتراضيين الوسطاء ومواقع المختلفة المواقع على

 وهنا شبكة الأنترنت، عبر الشراءو  البيع عملية وراء مباشرة تأتي التوزيع عملية الإلكترونية الأعمال ميدان في
 .خدمة أو سلعة كان سواء المنتج طبيعة صورة باختلاف التوزيع أسلوب يختلف
 . الواقعي الميدان في الموجودة الداعمة اللوجستية نظم على الاعتماد خلال من السلع توزيع يتم :السلع توزيع -
 يجري وهنا تكاملا، أكثر تجارة تحقيق بإمكانية تسمح الخدمات بها تتصف التي الطبيعة إن: الخدمات توزيع -

 :منها كثيرة بأساليب الخدمات توزيع
 المشتري عليها يحصل الذي السر كلمة عبر المطلوبة الخدمة إلى الدخول خلال من :البائعة المنظمة موقع عبر توزيع

 .الإلكتروني الدفع أساليب خلال من المطلوب الثمن يدفع أن بعد الإلكتروني
 .للمنظمة المطلوب الثمن دفع بعد ذلك يكون :التحميل بأسلوب الخدمة توزيع -
كشراء غرفة في : هو الذي يجرى جزء منه بصورة الكرتونية والجزء الآخر في العالم الواقعي مثلا :التوزيع المختلط -

 . الواقع في المبيت إلكترونية ولكن تكون فندق من طرف البائع
على  تباع التي الخدمات من الكثير لأن التوزيع في فعالة بصورة يستخدم: الإلكتروني البريد خلال من التوزيع -

 .الأنترنت يجري تسليمها من خلال البريد الإلكتروني
 
 

                                 
  .675سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سيد قنديل، مرجع سبق ذكره، ص   1
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 : الإلكتروني الترويج-9
 باقتناء لإقناعهم وذلك الحاليين والمرتقبين، المستهلكين في المتمثلةو  المستهدفة بالسوق المؤسسة اتصال هو
 الأخرى التسويقي المزيج عناصر لباقي مكمل نشاط فكرة، وهو أو خدمة أو سلعة كان سواء له المروج المنتج
 عن ذلك يكون ككل، لكن للمؤسسة المنشود تحقيق الهدف وبالتالي عامة التسويقية الأهداف لتحقيق وذلك
 .1فيها المستخدمة الذكية، التطبيقات الأنترنت، الهواتف شبكة مقدمتها وفي الحديثة التكنولوجيات طريق
 بينو  اتصال بينها كوسيلة الإلكتروني للترويج استخدامها جراء من المؤسسات عليها تحصل التي المزايا بين من

 :يلي ما جماهيرها
المعلومات  تكنولوجيا مع يتعامل الذي الإلكتروني المستهلك لدى وخاصة للمؤسسة، الذهنية الصورة تحسين -

 .الشبكة طريق عن تفاعله خلال من يقصدها التي المؤسسات بينو  بينه كوسيلة والاتصال
 .الترويجية الحملات لعمل التكلفة قليلة وسيلة الإنترنت شبكة تعد بحيث التكاليف، انخفاض -
 رد متابعه بسهولة للمؤسسات تسمح المعلومات تكنولوجيا استخدام أن حيث من ذلك السريعة، الاستجابة -

 .الإلكتروني موقع خلال من فعل الزبائن
 :هي الإنترنت عبر الإلكترونية الأعمال ترويج في تستخدم التي الأساسية الأدوات من
 .الشاشة عبر المتحركة الإعلانات -
 .السحاب ناطحات إعلان -
 .المستطيلات -
 .معينة برامج أو الموضوعات الرعاية إعلانات -
 .الجزئية الإلكترونية المواقع -
 .التحالفات برامج -
 .الفيروسي التسويق -
 .الويب مجتمعات في المشاركة -

                                 
دراسة : المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصاديةالترويج الإلكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك اتجاه إبراهيم قعيد،  1

  .991 ، ص9167جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر،  ،دكتوراهمقدمة لنيل شهادة  أطروحة ، حالة الجزائر
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 .الويب وشبكات الإلكتروني البريد استخدام -
 العالي الاعتماد بسبب عالية بجودة الزبون هذا حاجات تلبية على والتوزيع الترويج، التعريف بالأسعار

 .السوق وطرحه إلى إنتاجه المنتج تصميم في الزبون هذا ومعلومات بيانات على
 :البشري العنصر- 1

 المشترين مشاعر على التأثيرو  الخدمة تقديم على تساعد التي البشرية الأدوار جميع إلى العنصر هذا يشير
 :1منها للعملاء هامة بوظائف الأفراد يقوم حيث
 .(والتوجيه النصح) مثل الخدمة تقديم عملية أثناء العملاء مساعدة -
 .بالشراء العملاء إقناع -

 جديدة لأدوات البشري العنصر استخدام في العنصر هذا على الإلكتروني التسويق عمليات تأثير ويتمثل
 :يلي ما الأدوات تلك ومن السابقة بوظائفه للقيام
 أداة(  microsoft)  مثل البرمجيات شركات مواقع تعد حيث :(العنكبوتية العالمية الشبكة) www الويب -

 قيمة وذات متنوعة معلومات توفير خلال من بالشراء القيام على إغرائهمو  العملاء مع لتفاعلل لخلق جيدة
 .للعملاء

 الأسئلة إرسال في العملاء لمساعدة البرمجيات لشركات جيدة وسيلة يعد حيث :Email الإلكتروني البريد - 
 الخاصة العروض حول إخبارية خطابات إرسال في الإلكتروني البريد استخدام يمكن كما والشكاوى، والاقتراحات

 .السابقة العميل لمشتريات طبقا تنظم التي
 تتمثل لأنها وذلك الأنترنت طريق عن الموضوعات من العديد حول الأفكار لتبادل وسيلة هي :الأخبار مجموعة -
 .العالم أنحاء جميع من الأشخاص من العديد بين الدائر النقاش في
 :العمليات-0

 العمليات تلك وتتضمن مخرجات إلى المدخلات لتحويل اللازمة العمليات كل إلى العنصر هذا يشير
 :التالي في للبرمجيات بالنسبة العنصر هذا الخدمة، ويتمثل لتقديم اللازمة الأنشطة وتتابع والسياسات والإجراءات

                                 
، رسالة مقدمة ضمن موريطانياالتسويق الإلكتروني كاستراتيجية لدخول السوق العالمية، دراسة حالة الوكالات السياحية في سدات ولد خيري،  1 

علوم التسيير، متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، فرع التسيير العمومي، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و 
 . 31، الجزائر، ص 3جامعة الجزائر
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 البرامج تلك بواسطة إنجازها المراد الخدمات نظام تحديد في الخطوة تلك ويتمثل: المتطلبات وتحليل تعريف - 
 .النظام بتلك الخاصة والأهداف القيود معرفة وكذلك

 .البرنامج تصميم -
 .البرنامج تنفيذ مرحلة -
 .البرنامج اختبار -
 .البرنامج متابعة -
 أداء على تساعد التيو  المعلومات من هائل كم توفير في العنصر هذا على الإلكتروني التسويق عمليات تؤثر -
 البرامج من المستهلكين متطلبات تحديد الإلكتروني التسويق أدوات تتيح حيث فعاليةو  بكفاءة العنصر هذا

 .1المختلفة
  :البيئة المادية-2

 تمثل وقد المادي الدليل أو المادية البيئة عنصر في كبير نوعي تغيير إحداث في الإلكتروني التسويق أسهم
 :2في الآتي التعبير هذا
 من مؤلفة افتراضية بيئة إلى الواقعي، العالم في والمكاتب المادية والساحات المباني من المؤلفة البيئة من التحول - 

 . وبرمجيات حاسوب عتاد
 الاستخدام خلال من مصطنع، بشكل الواقع تجسد تقنيات عن عبارة وهي الافتراضي الواقع تقنيات ظهور -

 والباحثين المبيعات، مندوي وتوجيه النقاش، وجلسات واللقاءات فالمؤتمرات والصوت، والرسومات للصور الفاعل
 .المختلفة العالم عبر قارات الوقت في مختلفة شبكات عبر تتم غيرهمو 
  :والإنتاجية الجودة-0

 :التالي على البرامج جودة تعتمد
 .البرنامج استخدام على يقبل المستهلك تجعل التي الصفات -
 .آخر برنامج شراء يتمى المستهلك تجعل التي العيوب -

                                 
1
 .36مرجع سبق ذكره، ص 
في ترقية الخدمات السياحية،  الإلكتروني، دور التسويق السياحي الأعمال وإدارةمجلة الدراسات التسويقية  ،وآخرون ،بن جلول بعلي خالدحمزة  9

  .93ص، 9162، 9، العدد 3دراسة بعض الوكالات السياحية الناشطة بولايات الشرق الجزائري، المجلد 
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 لم إذا جيد غير ويعتبر للبرنامج استخدامه مقيدا يرغبه من على المستهلك حصل إذا جيدا البرنامج يعتبر أي -
 .المستهلك حاجات لإشباع البرنامج استخدام يؤدي
 :أهمها ومن البرنامج جودة معايير من العديد توجد
 .إنجازها المطلوب الاستخدامات تلبية على البرامج قدرة تعني :الصحة -
 .البرنامج يتطلبها التي الموارد كمية إلى الفاعلية تشير :الفاعلية -
 هذا على الإلكتروني التسويق عمليات تأثير ويتمثل للبرنامج مشكلات حدوث تكرار مدى تعني :الاعتمادية -

 .المستهلكين قبل من المطلوبة الجودة بمستويات البرمجيات شركات إمداد في العنصر
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 .ماهية الخدمات السياحية: المبحث الثاني
تعد الخدمات السياحية جزءا مهما وعامل رئيسي في جذب السياح، وتشمل جميع الخدمات التي 

الترفيه أو يحتاجها السياح أثناء زيارتهم للمناطق السياحية سواء كانت هذه الخدمات مرتبطة بالإقامة أو النقل أو 
 .أي نشاط أخر
 .مفهوم الخدمات السياحية: المطلب الأول

 .تعريف الخدمات السياحية: أولا
 كل السياحية المراكزو  السياحية المنظمات تقدمها التي المنتجات تلك"  أنها على تعرف الخدمات السياحية-

الخبرة والمعلومات  تقديم بغرض دينية، سياحة أو أثرية، سياحة طبيعية، سياحة كانت سواء تخصصه حسب
 ".1للسائح 

مجموعة من الأعمال والنشاطات توفر للسياح الراحة، والتسهيلات عند : "تعرف الخدمات السياحية على أنها-
شراء واستهلاك المنتجات السياحية خلال وقت سفرهم أو وقت إقامتهم في المرافق السياحية بعيدا عن مكان 

 ".2سكتهم الأصلي 
 مادي بشيء متواصلة أو ذاتها بحد قائمة بالحوا، مدركة منفعة عن عبارة بأنها": " لوفلوك كريستوفر" عرفها كما-
 ".3محسوسة غير الغالب في هيو  ملكية عليها يترتب لاو  للتبادل قابلة تكونو 
 في رحلة الإجراء الخدمات من سلسلة على الطلب زيادة هي: يلي كما السعيدي حسين عصام عرفها حين في-

 السياحية الخدمات وتشمل الزيارة، هذه أثناء في الواحدة الرحلة في مرة من لأكثر الطلب يلحق أن يمكن حين
 .4والترفيه والتسلية وللأطعمة السياحي، والتجهيز الإيواء على
 
 

                                 
  .31، ص9111والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار المناهج للنشر 6، الطبعة تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل، 1 
ترافل  –دور التسويق السياحي في ترقية الخدمات السياحية، دراسة على عينة من زبائن وكالة النجاح وآخرون،  ح دلال، خلف الله شتو  2

  .615-652، ص ص 9196، 9، العدد1، مجلة شعاع للدراسات الاقتصادية، المجلد -بالشلف
3  Christopher love Locke et autre, marketing management, 9éme édition, pupli-union édition, paris, 1997, p 

454.  
  .11، ص 9111، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 6، الطبعةالتسويق والترويج السياحي والفندقيعصام حسن السعيدي،   4
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 .خصائص الخدمات السياحية: ثانيا
المعنوية، عدم " تتميز الخدمات السياحية بمجموعة من الخصائص منها ما هو مشترك مع خصائص الخدمات 

 :1ومنها ما يميز المنتج السياحي لوحده أهمها" التشبك، قابلية الفناء
 .السياحي المنتج تخزين أو نقل استحالة-
 .الزبون بحضور مشروطة السياحية الخدمات -
 .المكان ونفس الوقت نفس في يحدثان والاستهلاك الإنتاج-
 جزء باعتبار النقل بأخرى، نقل وسيلة واستبدال بأخرى، السياحية المنتجات بعض كاستبدال الإحلال إمكانية -
 .السياحي المنتج من
 استخدام إلى السياحة في المستخدمة للموارد تحميل صعوبة :القصير المدى في السياحي العرض مرونة عدم -

 .قصير وقت في مطار إلى فندق تحميل يمكن لا أي أخرى
 .بالموسمية السياحية السوق تأثر -
 يعتبر التيو  الخدمات، من العديد على تحتويو  مركبةو  متدخلة صناعة السياحة كون :الإنتاج جهات تعدد -

 .السياحية الوكالاتو  والنقل الفندق مثل ذاتها بحد مستقيلةو  كبيرة صناعة بعضها
 تباين كذلكو  كبيرة، بدرجة وتوقعاتهم السياح رغباتو  دوافع تختلف :السياحي للمنتج قطاعات تباين -

 منو  جهة، من جماعي بشكل إقناعهمو  فيهم التأثير صعوبة إلى يؤدي هذاو  للسياح، بالنسبة الدخل مستويات
 كل قبل من المطلوب بالمنتج يتعلق فيما حدا، على كل السائح يرغبها التي الخدمات توفير صعوبة أخرى جهة

 .المطبقة الأسعارو  الخدمات مستوياتو  مجموعة،
 
 
 
 
 

                                 
  .615، ص 9111، جامعة سطيف، 5، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، العددسوق الخدمات السياحيةبلاطة مبارك، كواش خالد،    1
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 .أنواع الخدمات السياحية: المطلب الثاني
 :يوجد عدة أنواع للخدمات السياحية وهذا راجع إلى حسب ما تقدمه المنشأة السياحية وهي كالتالي

 : الإيواء خدمات: أولا
 زيادةو  رغباتهم وإشباع السياح لجذب ضرورة تعتبر السوق وحاجات أذواق تناسب التي الراحة وسائل إن

 من كبيرة نسبة السائح عليها ينفق لتيو  السياحي النشاط في الهامة الخدمات من ، وتعتبر1المتكررة السياحة نسبة
 أجل من لسائحين عرضها وحسن تنويعها على تعملو  كثيرا، السياحة المنظمات بها تهتم حيث سفرة تكلفة
 :نجد والإقامة الإيواء خدمة تقدم التي المنظمات بين ومن ،2رضاهم تحقيق
 (.فنادق مراكز المدن، فنادق الضواحي، فنادق المطارات، فنادق العبور: )الفنادق -
 .المنتجعات السياحية -
 .فنادق السواحل -
  :النقل خدمات: ثانيا

 خدمات فبواسطة الوقت، نفس في لها ونتيجة ازدهارهاو  السياحة، لقيام الأسباب من سببا النقل خدمات تعد
 ورواجها السياحة قيام أسس من ويعتبر أساسا، يمثل فالنقل وبالتالي السياحة الأنشطة متطلبات توفير يتم النقل
 .3النقل وسائل طرق بتقدم طرديا ارتبط المختلفة العالم ودول أقاليم في السياحة ازدهار إن تاريخيا، الثابت
 :نجد النقل خدمات بين من
 به ونلتزم به دوليا، معترف منظم جدول وفق العالمية الطيران شركات به تقوم الذي النشاط هو :الجوي النقل-5
 .4تحددها التي للقواعد تبعا دولة كل
 :رئيسية وسائل بثلاث العالم دول مختلف في البري النقل يتجدد :البري النقل-7

                                 
  .97، ص 6222، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 6، الطبعةفن الدلالة السياحيةخالد مقابلة،   1

القاهرة، مصر،  ، دار عالم الكتاب،6الطبعة ،وتخطيط الحملات الترويجية في عصر تكنولوجيا المعلوماتالتسويق فوادة عبد المنعم البكري،    2
  .99، ص 9117

  .611، ص 9111، دار المعرفة للنشر، القاهرة، مصر، 6، الطبعةصناعة السياحة في المنظور الجغرافيمحمد خميس الزوكة،    3
، ص 6227، رسالة ماجستير، معهد العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر، السياحي في النشاط الاقتصاديمكانة وأهمية القطاع  خالد كواش،   4

655.  
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 .الحديدية السكك -
 .السيارات -
 .الحافلات -
 القرن العشرين، في بدا السياحة أغراض في البحري النقل وسائل استخدام في التوسع أن :البحري النقل-0

 .السياحية البحرية الرحلات تعدد خلاله تم والذي
  :نجد البحري النقل خدمات تقدم التي الوسائل بين من
 .راكب 611 عن سعتها تقل لا وحدات عن عبارة :الكبيرة السفن -
 . راكب 611 عن سعتها تقل لا وحدات عن عبارة :الصغيرة السفن -
  .الآلي الآخرو  شراعي بعضها تجهيزاتهاو  أحجامها في تبين بحرية وحدات عن عبارة :اليخوت -
 في الرئيسية المنتجة الأقسام ومن للفندق النابض القلب والمشروبات الأطعمة قسم يعتبر: الإطعام خدمات:  ثالثا

 رئيسي جذب عامل الإطعام خدمات تعتبر حيث العامة، المحلات الكافيتيريات السياحية، المطاعم أو الفندق
 والمناسب الشاعري الجو إلى إضافة أساسية مسألة تعتبر لأنها وتصميمها المطاعم هندسة على التركيز فيتم للضيوف

 .1والإنارة  والديكور الترتيب حيث من
 : 2التالي النحو على الخدمات هذه تقدم التي المطاعم تقسيم يمكن
 وجبة لتناول نظرا الأخرى المطاعم بأنواع مقارنتها تم ما إذا العدد قليلة مطاعم هي :الكلاسيكية المطاعم -

 ما غالباو  هنا، مكلف فيه واحدة وجبة لتناول نظرا الأخرى في المطاعم هذه نجد ما غالباو  جدا، مكلف فيه واحدة
 .الفاخرة الأماكنو  الفنادق في المطاعم هذه نجد
 الكلاسيكية المطاعم من درجة أقل فهي الكلاسيكية المطاعم من قليلا أكبر بشكل تنتشر :الراقية المطاعم -
 .السابق النوع به يوجد الذي بالشكل باهظة ليست أسعارها أن كما

                                 
 1 frochotisabelle, le goherel patrick, le marketing du tourisme, dunod, paris, 2007, p60. 

2
 .663 -666، ص ص 9111القاهرة، مصر،  ،ة، مؤسسة حور، الدولي6، الطبعةمبادئ صناعة السياحةن السيد، سهالة ح  
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 تمتلك حيث سبق ما عن كليا يختلف النوع وهذا الحالي، وقتنا في انتشارا المطاعم أكثر :المتخصصة المطاعم - 
 العاملين زيو  الأثاثو  الديكور بجوانب ذلك عليها المطلق الاسم تحته تندرج محددة الطعام قوائم المطاعم هذه
 .التخصص مع متماشيا يكون أن بد لا الذي
 مثلا، السياحة القرىو  الشواطئ مطاعم مثل العام، من معين موسم في تعمل مطاعم هي :الموسمية المطاعم - 
 .الموسمية السياحية المناطق في النوع هذا ينتشرو 
وجبة صغيرة، سريعة،  إلى النا، حاجةو  العصر تطور نتيجة المطاعم هذه نشأت :السريعة المأكولات مطاعم -

 .لا يتطلب تناولها وقت كبير حيث تطور هذا النوع من المطاعم بسرعة كبيرة
أصحاب السيارات  يتمكن حيث السفر طرق بجانب تنشأ التي المطاعم بها يقصد :الطرقات استراحة مطاعم -

 .من تناول وجبات خفيفة بسعر معتدل
 .عناصر وعوامل نجاح الخدمات السياحية: المطلب الثالث

 .عناصر نجاح الخدمات السياحية: أولا
 أفضل تقديم سبيل في السياحية المنشأة إنجاح على تساعد السياحية للخدمات عناصر عدة هنالك
 :1الخدمات وهي

 .سطحها على أو الأرض تحت من التحتية البنية -
 . السياحي للطلب مقيا، إلى تقسم والتي الطبيعية المصادر -
 .قطارات سفن، سيارات، طائرات أنواعه بمختلف النقل -
والمتاحف  والمطاعم والفنادق المطارات في كما السياحية، التجهيزات من الأرض فوق ما من الفوقية البنية -

 .الترفيه ومنش ت
في  الخدمة في والرغبة والصدف واللطف للضيوف الجيدة والإقامة الاستقبال مثل المختلفة بأنواعها الضيافة -

 .السياح على التعرف
 
 

                                 
 .11،11ص ص ، 9112عمان، الأردن،  والتوزيع،، دار الراية للنشر 6، الطبعة التسويق والترويج السياحي والفندقيعصام حسن السعيدي، 1 
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 .عوامل نجاح الخدمات السياحية: ثانيا
 :1بعض العوامل منهايتوقف نجاح الخدمة السياحية وتفوقها على 

تميللز الخدمللة السللياحية في أي دولللة هللو مقللدار مللا تنصللف بلله هللذه الخدمللة مللن مللزايا بيقصللد  :مــدتم تميــز الخدمــة -
علللى أن يكلللون للخدملللة أسللللوب معلللين أو شلللكل خلللاص أو بم ،غلللير موجلللودة في خلللدمات اللللدول السلللياحية المنافسلللة

مستوى جودة مرتفع لا يتوفر في خلدمات المنلاظرة باللدول المنافسلة للذلك فلإن تميلز الخدملة يعتلبر ملن عواملل الجلذب 
 .السياحيةالسياحي التي تعتمد عليها بعض الدول 

ها بعيدا عن التعقيلد والصلعوبة يمكلما اتصفت الخدمة السياحية بالسهولة واليسر في تقد  :السياحيةطبيعة الخدمة  -
 للسلائحين، لأن السلائح يبحلث دائملا علن الراحلة والهلدوء والاسلتقرار وهلذا لا يتحقلق ذباكلما كان أكثر فائلدة وجل

 .الإجراءاتتصف بكثرة تفي ظل الخدمات السياحية التي 
يهللتم السللائحون عللادة بالأسلللوب الللذي يللتم بلله تقللديم الخللدمات السللياحية  :ســياحيةالأســلوب تقــدد الخدمــة  - 

مقلللدار ملللا تحققللله لهلللم ملللن خلللدمات ومنلللافع تلللوفر لهلللم إشلللباع حاجلللاتهم المختلفلللة، و ةبمسلللتوى جلللود هتملللامالابجانلللب 
للسلائح بصلورة فالخدمة السياحية سواء كانت في مجال الاتصالات أو النقل أو الإقامة إلى غير ذللك يجلب أن تقلدم 
 .تليق بمكانة الدولة السياحية وتتفق مع القواعد والبرتوكولات التي تنظم العمل السياحي بمختلف مجالاته

 ،وضوح الخدمة السياحية من أهم العوامل الهامة المؤثرة في نجاح الخدمة السياحية يعتر: السياحيةوضوح الخدمة -
ولة للسائحين يجب أن تكون واضحة ومعروفة لديهم من حيث لذلك فإن الخدمات السياحية التي تقدمها الد

أماكن تواجدها وأنواعها وأسعارها وما إلى ذلك من بيانات هامة للسائحين مثلا طرق التواصل عبر الهاتف او 
بأي وسيلة أخرى وكذلك باقي الخدمات فكلما زادت معلومات السائحين عن الخدمات المقدمة لهم ومعرفتهم 

 .عليهاسعارها وشروط الاستفادة منها كلما زاد تقبلهم لها وإقبالهم بمزاياها وأ
 يمكن المقدمة للسائحين بحيث السياحية الخدمة بمستوى دائما السياحي الطلب يرتبط: ارتفاع مستوتم الخدمة -

 هذه كانت إذا أما السياحي، الجذب عناصر من رئيسي كعنصر المتميزة السياحية الخدمة هذه على الاعتماد
 الطلب حجم فان ذلك يؤثر على المختلفة السائحين لشرائح الملائمو  المطلوب المستوى على ليست الخدمات
 .الأخرى الأسواق من المستهدف السياحي

                                 
  .611-611ص ص ،9116، مجموعة النيل العربية للنشر، القاهرة، مصر، 6، الطبعةبادئ السياحةمالسيسي ماهر عبد الخالق،   1



 الفصل الثاني                                دور التسويق الإلكتروني في تنشيط الخدمات السياحية

~ 63 ~ 

 

 لأن الناجح السياحي العمل جوهر في المناسب بالسعر الجيدة السياحية الخدمة تعتبر :مناسبة أسعار الخدمة -
 الأفضل عن ويبحث الزيارة، مناطق في له تقدم التي للخدمات شديدة حساسية لديهو  النظر بعيد دائما السائح
 زيادة في دور لها المناسب التسعير مع والتطور بالرقي تتصف التي السياحية الخدمات فأن ولذلك الأسعار، بأنسب
 .السياحي الطلب
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 .مفاهيم أساسية حول التسويق السياحي الإلكتروني: الثالث المبحث
يعتبر التسويق السياحي الإلكتروني أحد الاتجاهات التسويقية الحديثة التي أصبحت تعتمد عليها مؤسسات 
الخدمات السياحية لضمان بقائها وتطوير منتجاتها بما يتماشى مع حاجيات السياح الغير متناهية خصوصا في ظل 

 .ات التكنولوجية التي أصبح العميل يسند عليها للمفاضلة بين الاختيارات المتعددة للخدمات السياحيةالتطور 
 .مفهوم التسويق السياحي الإلكتروني: المطلب الأول

 .تعريف التسويق السياحي الإلكتروني: أولا
 التسويقي المزيج بعناصر المتعلقة التسويقية الفعاليات وتنفيذ تخطيط الإلكتروني السياحي التسويق يمثل
 التقنيات خلال من السياحية الشركات أهداف وتحقيق ورغباته الزبون بحاجات للإيفاء السياحية للخدمة

 .1الأنترنت وسيلة عبر أو المستخدمة
 استخدام على الإلكتروني السياحي التسويق يعتمد: " كما يمكن تعريف التسويق السياحي الإلكتروني

 أو المعلومة وصول وإمكانية نطاق أوسع على العالم أنحاء بمختلف السياحي للمنتج الترويج في الأنترنت شبكة
 المستهلكين بواسطة الشرائية القرارات اتخاذ يسهل مما وسرعة بثها تلقيها، وسرعة مكان كل إلى الصورة

 ". 2السياحيين
 بين تتم التي معاملاته بعض تنفيذ يتم سياحي نمط :"أنه على للسياحة الإلكتروني التسويق كما يعرف

 والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام خلال من وسائح سياحية مؤسسة بين أو وأخرى، سياحية مؤسسة
 الراغبين السائحين من مجموعة رغبات مع الإنترنت شبكة خلال من السياحية الخدمات عروض فيه تتلاقى بحيث
 ". 3الإنترنت شبكة المقدمة عبر السياحية الخدمات هذه قبول في
 
 
 

                                 
الوطنية في  ، دراسة ميدانية لعينة من الهيئات السياحيةفي تنمية الطلب السياحي الداخلي الإلكترونيأهمية التسويق السياحي راضية بن نوي،  6

 .96، ص 9191، 6تنةة باع، جامالاتصالوالتسويق،  الاستراتيجيةد في علوم التسيير، شعبة .م.ل الدكتوراهالجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة 
 .367، ص9117القاهرة، مصر،  ،الإداريةالمنظمة العربية للتنمية  أسس علمية وتجارب عربية، ،التسويق السياحي والفندقي عبد السميع صبري، 2
  .617، ص 9165المدية، ، جامعة 9، العدددور التسويق الإلكتروني في تنشيط السياحة في الجزائر، مجلة الاقتصاد والتنميةملوك جهيدة، 3 
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 .متطلبات ممارسة التسويق السياحي الإلكتروني: ثانيا
 :1سياحية تنمية لضمان الإلكتروني السياحي التسويق متطلبات من جملة توفير يجب

 الأنترنت تدفق لضمان المعلوماتية للشبكة تحتية بنية توفير يجب: المعلوماتية للشبكة التحتية البنية توفير -
 عن الإلكترونيةبالسياحة  قدما للنهوض السياحي بالتسويق خاصة إلكترونية بوابة أي مواقع خاصة، وتأسيس
 : يلي ما خلال من إلا يأتي ذلك ولن المطاعمو  الفنادق غرفو  الطيران لتذاكر الآلي الحجز طريق
 سواء الإنترنت بخدمات للإتصال أوسع فرصة لإتاحة الحديثة والمعلوماتية الإتصال لوسائل الأساسية البنية تنمية -
 .السياحي بالتسويق المستهدفة الدولة أو السياحي المنتج دولة في
 المواقع من شبكة إقامة على تشجيع العمل خلال من وهذا السياحة قطاع في الإلكتروني الوسيط ظهور تشجيع -

 السفر وكالات وكذا الطيران وخطوط الفندقة مجال سواء السياحة قطاع في العاملين لجميع الموازية الإلكترونية
 .السياحي العمل قطاعات من وغيرها السياحيين، والمرشدين

 المواقع على عملها في تعتمد التيو  السياحة بتنشيط الخاصة والهيئات المؤسسات من جديدة أنماط خلق -
 هذه تصميم يتم أن ويجب المواقع لهذه والمعلوماتي الفني الدعم وتوفير الأنترنت شبكة على المتقدمة الإلكترونية

 في المنافسة السياحية المواقع من غيرها مع التنافس لها يمكن حتى وذلك عليها، المتعارف العالمية المعايير وفق المواقع
 .الأخرى الدول
 .الإلكتروني الدفع عملية تسهيل -
 أهمية لمعرفة مهيأة ثقافية بيئة توافر يجب :السياحة مجال في الإلكترونية المعاملات بضرورة الثقافي الوعي -

 في الافتراضي العالم إلى التقليدي الطابع من نخرج حتى وحتميتها، بضرورتها المتعاملين ووعي الإلكتروني، التسويق
 كل لدى التكنولوجية المهارات بحتمية نقول يجعلنا ما وهذا السياحة الهيئات أو للسياح بالنسبة سواء المعاملات
 .المتعاملين

 توفير وضمان كالتخفيضات للسياح، والحوافر الضمانات بعض توفير يجب: للسائح وضمانات حوافز توفير -
 بالدفع تتعلق القوانين هذه السياحة مجال في الإلكتروني المتعامل تحمي تشريعات وتقنين الحجز بعد ما خدمة

                                 
1
، مجلة معالم للدراسات القانونية والسياسية، في صناعة السياحة في الجزائر الإلكترونيعالية التسويق السياحي فحوت فيروز، مخاشف مصطفى،  
 .913-911، ص ص9191، جامعة الجيلالي اليابس، سيدي بلعبا،، 9، العدد5لدالمج
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 إلى بالإضافة السياحيين، المرشدين وعمل الفندقي بالعمل خاصة وكذا تشريعات الإلكتروني والتوقيع الإلكتروني
 ".الأجنبي للمستثمر خاصة المشرع يقدمها التي والضمانات السياحي الإستثمار محفزات

 فإنه كبيرة، بنسبة البشرية الموارد على تعتمد السياحة أن باعتبار :الرقمية البيئة ظل في البشرية الموارد تنمية -
 تعامل لضمان السياحية، والوكالات الفندقي المجال في الحديثة المعلومات تكنولوجيا وفق العاملة اليد تكوين يجب

 .السياح من عدد أكبر يستقطب فعال معلوماتي
 العري عالمنا في السياحة لتشريعات المطالع إن :الإلكتروني السياحي التسويق لممارسة القانونية المتطلبات -

 الحقيقي الحلم هي التي الصناعة هذه تحديات مواجهة في التشريعات هذه ضعف أهمها من أمور عدة له يتبين
 الاستثمار وجذب العمالة مستويات ورفع القومي الدخل وزيادة الفقر مكافحة في المنطقة دول من للعديد
 التجارة من يتجزأ لا جزءا أصبحت الحيوية الصناعة هذه أن يدرك أن العري المشرع على يتعين ولكن الأجنبي،
 الذي الأمر وهو العالمية، التجارة بمنظمة الخدمات في التجارة لتحرير العامة الاتفاقية إطار في تعمل والتي الدولية
 التزاماتها جداول في السياحية الخدمات تدرج خاصة المتحدة العربية والإمارات عامة العربية الدول معظم جعل
 لتحقيق السياحي القطاع التدريجي التحرير بهدف وذلك الخدمات، في التجارة لتحرير العامة بالاتفاقية الملحقة
 الخدمات في التجارة لتحرير العامة الاتفاقية عن حديثنا وبعد الأجنبي، الاستثمار وجذب المرجوة التنمية أهداف
 بصفة الإلكترونية والسياحة عامة بصفة السياحة لتنشيط القانونية المتطلبات عن للبحث الحقيقية البداية هو

 فيقع جاد سياحي لنشاط الطريق تعبيد في الدول المعاونة وسيلة حقيقتها في تعد الاتفاقية هذه فأهداف خاصة،
 : 1أهمها  من أمور عدة تحقيق على العمل الدول عاتق على
 السفرو  بحركة النقل المتعلقة تلك خاصة المحلية القيود كافة بإزالة السياحة مجال في الدولية التجارة حجم زيادة -

 .السفر تأشيرات على والحصول
 المسا، أو السائح ترويع شأنه من ما مكافحة خلال من السائح والسلامة الأمن من نوع تحقيق على العمل -

 التنقل للسائح ليتسى العالم مناطق كل في والسلام الأمن توفير على العمل خلال من إلا ذلك يأت ولا بسلامته،
 السائح بأمن المسا، شأنه من الذي التوتر من الكثير يشوبها التي العربية منطقتنا في خاصة واطمئنان سلامة بكل

                                 
ة حالة الديوان الوطني الجزائري للسياحة، أطروحة س، درابالمؤسسات السياحية الجزائرية الإلكترونيالتسويق السياحي  وأفاقواقع بن حملاوي نونة،  6

 .29ص ، 9162، 3 رفي العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائ الدكتوراهمقدمة لنيل شهادة 
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 التنموي القطاع هذا في التطوير عملية يهدد قد مما المنطقة عن السائحين جموع عزوف من هذا عليه يترتب قد وما
  .الهام
 مما نسبيا طويلة إجازات فترات العاملين منح من عليها يترتب ماو  بالعمل الخاصة القوانين تفعيل على العمل -
 على والعمل القومي الدخل رفع نحو السعي إلى بالإضافة. الخارج أو الداخل في سواء السياحة لعملية دعما يعد
 السياحة صعيد على سواء للسياحة جيدة فرص يخلق مما الكامل التوظف مستويات تحقيقو  المعيشي المستوى رفع

 .الخارجية السياحة أو الداخلية
 .التحديات والانتقادات الموجهة لممارسة التسويق السياحي الإلكتروني: المطلب الثاني

 .التحديات الموجهة لممارسة التسويق السياحي الإلكتروني: أولا
 فعالية من تقلل وقد عليه تؤثر التي والعقبات الصعوبات من العديد الإلكتروني السياحي التسويق يواجه
 :هذه التحديات وأهم سابقا، المذكورة المنافع على للحصول العقبات هذه على التغلب يجب ولذلك استخدامه،

 وبناء بإنشاء يكون ما أشبه الأنترنت على إلكتروني موقع إنشاء إن :الإلكترونية المواقع إقامة تكاليف ارتفاع -
 من عالية درجة وعلى مختصين خبراء إلى يحتاج الإلكترونية المواقع وتطوير وإنشاء تصميم أن حيث مادي، موقع

 بشكل ومصممة جذابة الإلكترونية المواقع تلك تكون بحيث وفنية تسويقية دراسات إلى الحاجة وكذلك الكفاءة،
بما  للعميل إضافية قيمة لتقديم مؤهلا الموقع يكون أن يجب كما اهتماماتهم، وإثارة العملاء انتباه على جذب قادر
 .الآخرين على تنافسية ميزة للمؤسسة يحقق
 المواقع وتطوير تصميم مجال في التكنولوجية التطورات سرعة إن :الإلكترونية المواقع تكنولوجيا تطور -

 ونجاح المواقع هذه استمرارية تواجه التي التحديات أهم من يعد التنافسية وقدرتها فعاليتها وتعزيز الإلكترونية
 .خلالها من السياحي التسويق

 وبين العملاء من كثير بين التفاعل تعوق التي التحديات أهم من والثقافة اللغة إن :والثقافة اللغة عوائق -
 ترجمة في نوعية نقلة إحداث شأنها من برمجيات لتطوير ملحة حاجة فهناك لذا الإلكترونية، المواقع من العديد

 تكون لا بحيث والقيم والتقاليد والعادات الثقافية العوائق مراعاة ضرورة كذلك العملاء، يفهما لغة إلى النصوص
 .التجارية المواقع استخدام عائقا في



 الفصل الثاني                                دور التسويق الإلكتروني في تنشيط الخدمات السياحية

~ 68 ~ 

 

 لفكرة العملاء بعض تقبل على وتؤثر تعوق التي التحديات من والخصوصية السرية تعد: والأمن الخصوصية -
 العملاء البيانات من بعض على الحصول إلى تحتاج الإلكتروني التبادل عملية أن وخاصة الأنترنت، عبر التسويق
 على للحفا  خاصة برمجيات لاستخدام ضرورة فهناك لذا وغيرها، التسديد طريقة العنوان، الجنس الاسم: مثل
 .الإلكترونية التجارية التعاملات وخصوصية سرية
 أكثر هو الأنترنت عبر الائتمان بطاقات بواسطة الدفع أسلوب إن :الإلكترونية الدفع وسائل في الثقة عدم -

 من الأنترنت عبر تجارية معاملات أي صلب في تحويل عملية تعتبرو  الإلكتروني، بالتسويق ارتباطا السداد أشكال
 خاصة برمجيات استخدام نحو اتجاه هناك أصبح لذا للسياحة، الإلكتروني التسويق تواجه التي التحديات أكثر
 .بها العملاء ثقة وترسيخ الإلكتروني، السداد وسائل لتأمين

 .الإلكتروني للسياحي للتسويق الموجهة الانتقادات :ثانيا 
 في السياحي النمط هذا نضع أن علينا يتعين الإلكترونية السياحة متطلبات عن الحديث نترك أن قبل

 في التوسع بأنه القول يمكننا عيوب يحمل أن دون ميزات فقط يحمل اقتصادي نشاط هناك فليس النقد ميزان
 :1إلى سيؤدي الإلكترونية السياحة استخدام

 خفض إلى يؤدي سوف الإلكترونية السياحة قطاع تطوير أن فيلاح  التقليدي، السياحة قطاع هيكل في تغير -
 السفر ووكلاء الرحلات، مشغلي) التقليدين فالوسطاء الوسطاء على القضاء طرق عن النهائي للمستهلك التكلفة
 الربط في أساسي بدور يقومون( والإقليمية الوطنية السياحة وإدارات الدولية والتوزيع الحجز وشبكات والسياحة

 شكل في وتسويقها ،(السياحي الجذب مراكز الجوية، الخطوط المطاعم، الفنادق السياحية الخدمات مزودي بين
 مزودي من معقدةو  ضخمة شبكة على تعتمد الإلكترونية السياحة لكن. للسائحين متكاملة سياحية حزم

 .الأنترنت شبكة خلال من السائح مع يتعاملوا الذين الإلكترونيين والوسطاء السياحية الخدمات
بالسياحة  للحاق تؤهلهم التقليدين الوسطاء لهؤلاء جديدة استراتيجية بناء ضرورة على يؤكد هذا
 .التطور دائمة السياحة هذه في شركاء ليكونوا الإلكترونية

                                 
  .315، ص 9112العلمية للنشر والتوزيع، الجزائر، ، دار كنوز للمعرفة 6، الطبعة تسويق الخدماتفريد كرتل،   1
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 عجز المؤسسات إلى بالنظرو  التكنولوجي، التقدم هذا مسايرة عن الصغيرة السياحية المؤسسات تعجز قد -
 هذه إفلا، إلى يؤدي قد مما المطلوبة الخبرة نقصو  مادية لأسباب نتيجة التقدم هذا مسايرة عن الصغيرة السياحية
 .الأسواق من خروجهاو  المؤسسات

 عالية، تكنولوجيةو  مالية قدرات من تمتلكه لما نظرا المتقدم العالم دول المصلحة يكون قد السياحة من النوع هذا -
 السياحة مجال في المساعدة الأونكتادو  المعنية السياحية منظمات من الطلب النامي العالم دول على يتعين لهذاو 

 الدول إلى فقط ليس التوصيات توجيهو  الحديثة التكنولوجيا من للاستفادة الفنية الخبرات لاكتساب الإلكترونية
 تلك تنفيذ في بالمساعدة الأخيرة عائق على التزام. هناك يكون حتى كذلك المتقدمة الدول إلى بل فقط النامية

 .الإلكترونية السياحة مجال في الأخيرة هذه لتأهيل الكافيين التدريبو  بالخبرة النامية الدول دعمو  التوصيات
 .المزيج التسويقي السياحي الإلكتروني: المطلب الثالث
 جل لدى السياحي التسويق طرق تغيير في والاتصال المعلومات في الجديدة التكنولوجية التحولات ساهمت
 العمل نتيجة الافتراضية بالأسواق يسمى ما بظهور خصوصا عميقة تغييرات عرفت حيث السياحية، المؤسسات
 المزيج العناصر العمل نمط لتغيير فعالة أداة وأصبحت للتسويق جديدة وطرقا آفاقا فتحت الأخيرة هذه بالأنترنيت،
 .والحجز الترويج، وطرق الأسعار، وتحديد السياحية تطوير الخدمات خلال من المعتادة التسويقي

 :1يلي كما السياحي التسويقي المزيج عناصر على الأنترنيت تأثيرات معرفة إلى وسنتطرق
  :الإلكتروني السياحي المنتج-5

 معظم إجراء بمعى آلي، شبه أو آلي بشكل تبادله يمكن الذي المنتج ذلك هو الإلكتروني السياحي المنتج
 المؤسسات بين التجاري التبادل عملية عليه ترتكز الذي الأساسي العنصر يعتبر لذلك" إلكترونيا العمليات
 بقية عن الإنترنت عبر السياحي المنتج يختلف. ورغباتهم حاجاتهم تحقيق بهدف الأنترنت، عبر وعملائها السياحية
 :يلي فيما التقليدية السوق عليها تشتمل التي المنتجات

 تواجد مكان بين المسافة بعد تأثير دون العالم، في مكان أي من سياحية خدمات اقتناء يمكن الأنترنت بفضل - 
 .الخدمات لتلك المنتجة السياحية المؤسساتو  العميل

                                 
المجلد  ،مجلة دفاتر اقتصادية ،الآفاقفي المؤسسات السياحية الجزائرية الواقع و  الإلكترونيالتسويق السياحي ، إبراهيم سلطان شيبوط أمينة،خطابت 1

 .169-161ص ص ، 9199 ،3جامعة  الجزائر، 6العدد ، 63
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يتيح  ما المختلفة، السياحية المنتجات من جدا كبير عدد على السياحية للمؤسسات الإلكتروني المواقع تتوفر -
 .إلكترونيا بينها والمفاضلة للتسوق كبيرة فرصا للعملاء

 تحديد في الشرائي قرارهم اتخاذ في المعاصرين السياح يعتمد حيث للمنتج، نجاح في حاسما دورا للمعلومات -
 به يتميز ما هوو ( الفندق موقع الغرفة سعر) المعلومات من الكافي الكم توفر مدى على مثلا، السياحية وجهتهم
 . الإلكتروني التسويق

 التي المجانية المنتجات بعض كانتشار الإغرائية، الأساليب بعض توفر على الإلكتروني السياحي المنتج يحتوي -
 .منتجاتها التسويق ترويجية كأداة السياحية للمؤسسات تستعملها

 طرف من مادي تدخل دون مطلقة سياحية منتجات على الحصول العميل بإمكان أصبح الأنترنيت يفضل -
 .ذلك في العمال

 : الإلكتروني السياحي التسعير-7 
 على حصوله بقصد المستهلك يدفعها التي الخدمة أو للمنتج النقدية القيمة" تلك هنا على السعر يعرف

 .يقتنيها لخدمة ثمنا العميل يدفع التي القيمة عن يعبر عموما السعر أن يتضح التعريف هذا من الخدمة، أو السلعة
 صورة عن يعتبر فهو الحيوية، التسويقي المزيج عناصر بين من واحد هو السياحية للمنتجات الإلكتروني التسعير أما

 التسعيرية السياسات في الأخيرة هذه أثرت حيث الحديثة، التكنولوجية التغيرات فرضتها التي من الصور جديدة
 .التسعير عمليات في للمشاركة فرصا للزبون منحت فقد القائمة التسعيرية عكس الطرق فهي صياغتها، وطرق
 :أهمها ضغوطات عدة لخدماتها الإلكتروني التسعير عند السياحية المؤسسات تواجه
 بكل الوصول إمكانية للعملاء السياحية الخدمات التسويق الحديثة التكنولوجيا أتاحت :العالمية الأسعار معرفة -

 على الحصول اجل من بينها، والمفاصلة والخدمات المنتجات بأسعار المتعلقة المعلومات من هائل كم إلى أريحية
 الملائمة، التسعيرية السياسة اختيار في آخر عامل إضافة المؤسسات على يفرض ما وهذا ممكنة، تكلفة بأقل منتج
 أسعار وضع في المؤسسة فرص من يقلل إحقاق وأي للعملاء، المتاحة العالمية الأسعار على الاطلاع ضرورة وهي
 . لمنتجاتها ملائمة
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 الاستعداد مفادها الإلكتروني بالتسويق خاصة ثقافة المستثمرون يتحلى أن هذا معى :الاستثمار فلسفة -
 الأجل في كبيرة مكاسب لتحقيق التوقع مع خسارة إلى حتى تصل القصير الأجل في ضئيلة أرباح لتحقيق
 .الطويل

 الخدمات من أرخص بأسعار الأنترنت عبر المقدمة السياحية الخدمات معظم تتسم :الضريبية القضايا -
 المحلية الحدود يتخطى إذ للقارات عابر الإلكتروني الوسيط انو  خصوصا للضرائب خضوعها لعدم هذاو  التقليدية،
 . والدولية

 دون حالت التي العراقيل بين من واحدة البيئية والاضطرابات التقلبات إن :البيئية والاضطرابات التقلبات -
 في المتسارع التغير لأن هذا خدماتها، تسعير في السياحية المؤسسات طرف من واضحة سعرية سياسة انتهاج

 هذا يعني المؤسسات، عديد طرف من مواكبتها صعبت التكنولوجيا في والمتجدد الرهيب التطور ودرجة المعلومات
 .السياحي أصبحت أقصر جدا من ذي قبل المنتج حياة دورة إن
  :الإلكتروني السياحي التوزيع-0

 وتختلف الإلكترونية، الأعمال استراتيجية ومحتوى إطار لتنفيذ الأساسية الوظائف أحد التوزيع وظيفة تعد
 أو سلعة سواء الأنترنت عبر بيعهو  تسويقه يجري الذي المنتج طبيعة باختلاف الوظيفة بهذه يتعلق ما تنفيذ عملية
 الزمانية المنفعة خلق في بارزا دورا يلعب فهو التسويقي، المزيج في خاصة بأهمية التوزيع نشاط يحظىو  خدمة،
 طرفي بين فيها التفاعل يكون الإلكترونية للسوق جديد منظور الإلكتروني التوزيع قدم حيث للمستهلك، والمكانية
 المسافات يختصر الذي اللا وساطة مصطلح بروز إلى أدى الذي الأمر وسطاء، إلى الحاجة دون التبادل عملية

 تكلفة وبأقل المناسب الوقت في للعملاء الإلكترونية الخدمات توصيل عملية باعتباره العميل،و  المنتج بين الوقتو 
 . مختلفة لكترونيةإ قنوات عبر
  :الإلكتروني السياحي الترويج-9

 المزايا عن بالمعلومات المستهلك بإمداد المتعلقة التسويقية الجهود من مجموعة": انه على الترويج يعرف
 ذلك هو احتياجات إشباع على بمقدرتها وإقناعه بها اهتمامه إثارةو  معينة، فكرة أو الخدمة أو بالسلعة الخاصة
 من الأخير العنصر هو الترويج أن كما ،"مستقبلا باستعمالها الاستمرار ثم بشرائها قرار اتخاذ إلى دفعه بهدف
 عليه أدخلت عنصر أول انه أسا، على الإلكتروني بالتسويق تأثيرا أولهاو  السياحي، التسويقي المزيج عناصر
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 الإلكتروني السياحي التسويق في استعماله لطرق كبير تغيير إحداث إلى أدت التي الحديثة، التكنولوجية التغييرات
 : نجد الإلكتروني السياحي التسويق في المستعملة الجديدة الترويحية الوسائل أبرز بين منو 
 للموقع زوار لجذب المستعملة الطرق أهم من تعتبر حيث: البحث محركات طريق عن الإلكتروني التسويق -

 طريقةو  جاذبيته، ودرجة الموقع، تصميم طريقة: مثل المعطيات من مجموعة على الاعتماد خلال من الإلكتروني،
 .الموقع محتويات تحديث معدلو  الواحد، الموقع داخل البعض بعضها الصفحات ربط
 الإعلانية الخدمات بيع على تعمل مواقع: فئتين إلى الويب مواقع تصنف فيهو :الإعلانات خلال من التسويق -
 .الإعلانية الخدمات تشتري أخرىو 
 المباشر، التسويق أنواع أحد الإلكترونية الرسائل استخدام يعتبر :الإلكترونية الرسائل باستخدام التسويق - 

 على تحفيزهمو  تشجيعهم قصد العملاء، مع علاقتها تحسين إلى السياحية المؤسسات ورائه من تهدف الذي
 التيو  الذهبية، الصورة تحسن إلى إضافة لديهم، الولاء من أعلى درجات لبلو  معهم المباشر والتواصل الشراء،
 .جدد عملاء تجلب بدورها
 حيث الإلكتروني، التسويق عالم في المستخدمة الترويجية المصطلحات أحدث أحد يعتبر :الفيروسي التسويق -

 الذي الشكل هوو  أشخاص، عدة إلى شخص من انتقالها وطرق للفيروسات الرهيب الانتشار من فكرته أخذت
 .الإلكتروني التسويق مجال في المعتمدة التقنيات أحد ليصبح الأسلوب هذا يأخذه

 (:البشري العنصر) الجمهور-1 
 العنصر إلى حاجة هناك تعد فلم العنصر، هذا على الحديثة بالأساليب السياحية المؤسسات عمل أثر
 .والبرمجيات والمعدات بالأجهزة الإلكتروني التسويق استبدلهم تم فقد السياحية، الخدمة تزويد في البشري

  :المادي الدليل-0 
 العام الجو خلق في عليها يعتمد كان التي والمكاتب الشاسعة المادية والمساحات المباني التكنولوجيا حولت

 التكنولوجية التقنيات والبرمجيات، الحواسيب باستعمال مصطنع،و  افتراضي بشكل محمد واقع إلى المبادلة، لعملية
 طرف من فقط بسيطة بنقرة الولوج سهلة بسيطة المواقع هذه أصبحت فقد العموم وعلى التسويق، في الحديثة
 تحديدا السياحية الخدمات وطالبي العملاء
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 :العمليات-7
 السواء، حد على والعملاء السياحية المؤسسات لاقتها التي العديدة المشاكل بين من المباشر الاتصال إن
 التقنيات استعمال عند معالجتها تحت عقبات كلها والتقدير، الفهم وسوء بالعميل، الاهتمام وعدم فالانتظار
للاتصال بدلا من  المختلفة التقنيات عبر تتم وتسليم الخدمة توصيل عملية أصبحت حيث التسويق، في الحديثة

العملاء أصبح يتم عبر  وشكاوىالاتصال الشخصي المباشر، إضافة إلى أن الاستجابة الكاملة لطلبات واقتراحات 
 .الشبكات فقط
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 :خلاصة الفصل
 أصبح الإلكتروني السياحي التسويق أن الاستنتاج يمكن الفصل، هذا في مناقشته تمت ما إلى استنادنا

 صناعة في المعنية الأطراف جميع بين الإلكتروني التفاعل يعد. الذكية السياحية الشركات إدارة في حاسمة ركيزة
 .التجارية التعاملات تحقيقو  الأهداف تحقيق في وكفاءة فعالية الأكثر الطريقة هو السياحة
 أقل بتكلفة جمهور عالمي إلى الوصول السياحية للشركات يمكن والإنترنت التكنولوجيا استغلال خلال من 
 احتياجاتهم تلبي مخصصة خدمات تقديمو  العملاء مع التفاعل تعزيز يمكن. التقليدية بالوسائل مقارنة أقل وجهد

 المقدمة، والخدمات للعروض واستجابته المستهلك سلوك وتحليل مراقبة السياحية للشركات يتيح كما. تفضيلاتهمو 
السياحية  المؤسسات تولي أن الضروري من العملاء لذلك، رضا زيادةو  الخدمات جودة تحسين في يساهم مما

. المقدمة الإلكترونية السياحية الخدمات تعزيزو  الإلكتروني السياحي التسويق استراتيجيات لتطوير كبيراً اهتمامًا
 التواصل وسائل وفي الإنترنت على قوياً  وجودًا وتبني المتقدمة التكنولوجيا في تستثمر أن المؤسسات هذه على يجب

 .للسياح وجذابة مميزة سفر تجارب تقديم على التركيز مع الاجتماعي،
 في نجاحها وتحقيق السياحية الشركات لتعزيز حيوية أداة الإلكتروني السياحي التسويق يعد باختصار،

 يمكن الإلكتروني، والتواصل التكنولوجيا إمكانات من الأمثل الاستفادة خلال من العالمي السياحة سوق
 .وفعالة مبتكرة بطريقة السائحين احتياجات وتلبية التطورات مقدمة في البقاء السياحية للمؤسسات
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 :تمهيد
في هذا الفصل سنحاول شرح أهم الامور المتعلقة بمشروعنا و المتمثل في إنشاء موقع إلكتروني يجمع 

 :بين طلب وعرض الخدمات الساحية في الجزائر و تناولنا فيه ما يلي
 تقديم المشروع

 الجوانب الإبتكارية 
 التحليل الإستراتيجي للسوق

 حطة الإنتاج والتنظيم
 نموذج العمل لتجاري 

 النموذج الاولي التجريبي
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 :المشروع تقدد :المحور الأول
المشاكل  من العديد الجزائري السائح يتمثل مجال نشاطنا في مجال تسويق الخدمات السياحية، حيث تواجه

 أحد الجزائر، في عطلته لقضاء سياحية وجهة اختيارو  السياحية الخدمات على الحصول في يرغب عندما والعراقيل
 السائح يفتقر. البلاد في السياحية للوجهات التسويقو  الترويج نقصو  المتاحة المعلومات قلة هو المشاكل تلك أبرز

 الأنشطةو  السياحية، المعالمو  المنتجعاتو  الفنادق عن اللازمة المعلومات له تقدم شاملةو  موثوقة مصادر إلى الجزائري
 السياحية الخدمات حول مختلف شاملةو  محدثة تفاصيل على العثور في صعوبة يواجه قد البلاد، في المتاحة الترفيهية
 .تحدياً في إتخاذ قراره النهائي يواجه يجعله مما وجهة كل في المقدمة

 :في الجزائر منمختلف الخدمات السياحية المتوفرة يجمع لكتروني إموقع  السائح الجزائري قمنا بإعداد ولتحسين تجربة
 .خدمات الإيواء والمتمثلة في الفنادق والشقق والمنازل -
 .خدمات الإطعام والمتمثلة في مطاعم الأكل السريع والمطاعم الفاخرة -
 . سيارة أجرة خدمات النقل مثل تأجير سيارة أو تأجير -
 .خدمات الترفيه من حدائق الحيوانات والمنتزهات المائية -
 : القيم المقترحة -

 :لمقدمي الخدمات السياحية
تقديم فرصة لمقدمي الخدمات السياحية للوصول إلى جمهور أوسع من العملاء : تعزيز الوصول إلى العملاء -

 .المحتملين من خلال الموقع الإلكتروني
توفير منصة لعرض وتسويق خدماتهم السياحية بشكل واضح وجذاب، مع توفير : التسويق والتعريف بالخدمات -

 .معلومات شاملة وصور ووصف وافٍ للخدمات
تقديم أدوات لإدارة الحجوزات بسهولة وفعالية، وتسهيل التواصل المباشر مع العملاء : إدارة الحجوزات والتواصل -

 .لرد على استفساراتهملتلبية احتياجاتهم وا
تعزيز التزام المقدمين لتقديم خدمة عالية الجودة ورضا العملاء، والتفاعل مع : تقديم خدمة عالية الجودة -

 .الملاحظات والتعليقات لتحسين تجربة العملاء
ية الشهادات المهنو  توفير آراء وتقييمات المستخدمين السابقين، وعرض شهادات الثقة: بناء سمعة وثقة -

 .للمقدمين لبناء سمعة قوية وثقة العملاء
 .إيرادات إضافية -
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 .ضافية على الويبإوحركة مرور  إعلانية وزيادة المبيعاتقناة  -
 :بالنسبة للأفراد الراغبين

وعملية حجز سهلة وسريعة للخدمات  الاستخدامتوفير واجهة مستخدم بسيطة وسهلة : تجربة سهلة ومريحة -
 .السياحية المطلوبة

توفير مجموعة متنوعة من الخدمات السياحية المتاحة، بدءًا من الإقامة والمطاعم وحتى : وتنوع في الخيارات شكلية-
 .خدمات الترفيه والنقل، لتلبية مختلف احتياجات الأفراد

تقديم معلومات مفصلة عن الخدمات السياحية، بما في ذلك الموقع والأسعار : معلومات وتفاصيل شاملة -
 .لتقييمات والتوصيات، لمساعدة الأفراد على اتخاذ قرار مستنيروا
تقديم خدمة العملاء الممتازة والاستجابة السريعة لاحتياجات واستفسارات الأفراد، وحل : رضا العملاء والدعم -

 .المشاكل المحتملة بفعالية
تسليط الضوء على الخدمات السياحية المحلية وتجارب السفر الأصيلة للأفراد الذين يرغبون : محلية وأصيلة تجربة -

 .المحليةفي اكتشاف الثقافة والمعالم السياحية 
 : فريق العمل يتمثل في-

واقتصاد، متحصل على تخصص تسيير  9161متحصل على شهادة البكالوريا سنة : الطالب محجوب محمد لزهر
 .شهادة ليسانس عن قسم علوم تجارية تخصص تسويق، طالب سنة ثانية ماستر تخصص تسويق الخدمات

شعبة تقني رياضي،    9161و 9161متحصل على شهادة البكالوريا سنة : الطالب مختاري عبد الحفي 
نية ماستر تخصص تسويق متحصل على شهادة ليسانس عن قسم علوم تجارية تخصص تسويق، طالب سنة ثا

 .الخدمات
 :المشروعهداف أ

 :مشروعنا في  أهدافتمثلت 
 .لكترونية خلال أول ثلاث سنوات من بداية المشروعإخمس مواقع  أفضلنصبح من  أن -
 .سنواتثلاث  أولخلال  % 91حصة سوقية تبلغ  إلىالوصول  -
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 :جدول زمني لتحقيق المشروع

 
المدة الزمنية                    

 بالشهر
 الخطوات

5 7 0 9 1 0 2 0 4 

اختيار مقر الوحدة، )إجراء الدراسات اللازمة  
دراسة السوق والمنافسة، تجهيز الوثائق المطلوبة 

 (. للمشروع

           

تحليل احتياجات ومتطلبات المحتملة للعملاء 
 .والشركاء المحتملين

           
           . تحديد التصميم والميزات الرئيسية للموقع

حجم الموقع، عدد الصفحات )برمجة الموقع
 .والميزات الإضافية

           
           .اختبار الموقع وتصحيح الأخطاء

           .إطلاق الموقع والتسويق له
 
 :أشهر حيث 2خلال ما قدمناه فالجدول فقد قمنا بتقسيم المدة المحددة لإنجاز المشروع ب  من
حددنا أول شهرين من أجل إجراء الدراسات اللازمة والمتمثلة في مقر الوحدة وكذلك دراسة السوق والمنافسين  -

 .بالإضافة إلى إستخراج الوثائق اللازمة لتسجيل المشروع
لى الشهر الرابع في هذه المدة قمنا بتحليل احتياجات ومتطلبات المحتملة للعملاء وكذلك من الشهر الثالث إ -

 .قمنا بتحديد الشركاء المحتملين
 .الشهر الخامس من هذه المدة قمنا بتخصيصها لتصميم وتحديد الميزات الرئيسية للموقع -
قع وعدد الصفحات الموجودة فيه وكذلك الشهر الساد، والسابع قمنا ببرمجة الموقع وذلك بتحديد حجم المو  -

قمنا بتحديد الميزات الإضافية الموجودة في الموقع من خرائط إلكترونية للمعالم والوجهات السياحية، ونظام تقييم 
 .للمناطق السياحية وكذلك توفير المعلومات عن المعالم السياحية والأنشطة السياحية
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 هذه الفترة قمنا باختبار الموقع وتحديد الأخطاء والنقائص الموجودة فيه، الشهر الثامن من مدة إنجاز المشروع في -
                                     .أما في الشهر التاسع قمنا بتطوير الموقع وإطلاقه وتسويقه

             الجوانب الإبتكارية: المحور الثاني  
 :علىيحتوي موقعنا الإلكتروني : طبيعة الابتكارات -5
 .إبتكارات متزايدة -
 .إبتكارات تكنولوجية -
 .إبتكارات جذرية -
  .إبتكارات السوق -
 :مجالات الابتكارات-7
جعل الموقع سهل الاستخدام ومنظم بالإضافة إلى : تحسين محتوى الموقع وإدخال تحسينات صغيرة عليه مثل -

دة على الموقع، كما يجب أن يكون الموقع تحسين سرعة التحميل وتحسين جودة الصور والفيديوهات الموجو 
الإلكتروني متجاوب ويتوافق مع أحجام الشاشات والأجهزة المختلفة، والهواتف المحمولة، الأجهزة اللوحية وذلك 

 . لتحسين تجربة المستخدم
إضافة خدمة الدردشة المباشرة بالإضافة إلى تحسين وظائف : خدمة العملاء والتواصل مع الزوار مثل تحسين -

 .البحث والتصفية للسماح بزوار الموقع بتحديد الخيارات المناسبة لهم بشكل أسرع وأسهل
يوهات ثلاثية والتي يمكن استخدامها لعرض صور وفيد ( (Virtual Realityتطبيق تقنية الواقع الافتراضي  -

الأبعاد للاماكن السياحية في الجزائر، وهذا يمكن أن يساعد الزائرين المحتملين على الحصول على تجربة أفضل وأكثر 
 .واقعية للوجهات السياحية

لتحليل بيانات الزوار وتوصيل (  (Artificial Intellligence استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي -
ويجية المناسبة لهم، وهذا يمكن أن يزيد من فعالية التسويق ويساعد على تحسين تجربة الإعلانات والعروض التر 

 .الزوار
 .لتحسين عمليات الحجز والدفع وتسهيل تجربة العملاء في الموقع ((Automationتطبيق تقنية الأتمتة  -
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أداء الموقع وتحسين التحليل الإحصائي في تحليل و   ((Big Dataاستخدام تقنيات البيانات الضخمة   -
  .الخدمات المقدمة والتسويق الرقمي

 .التحليل الإستراتيجي لسوق:المحور الثالث
 .سوق المحلي    :المحتمل السوق-5

لى مقدمي الخدمات الس ياحية في الجزائر :المستهدف السوق-7  .كل شخص قادر ويرغب في قضاء عطلة في الجزائر بالإضافة اإ

 :السوق ما يليو من مبررات اختيار هذا 

 .من أأجل بناء استراتيجية تسويقية ملائمة وتطوير العروض والخدمات المناس بة لتلبية احتياجات المس تهلكين وتحسين تجربتهم الس ياحية -

 .من أأجل تحديد الاستثمارات المطلوبة لتوفير الخدمات الس ياحية المطلوبة في السوق المس تهدف -

 .لين في السوق المس تهدف وتطوير استراتيجيات التناف  الملائمةمن أأجل تحديد المنافسين المحتم -

لى السوق المس تهدف وتطوير استراتيجيات التسويق الرقمي من خلال الموقع  - من أأجل تحديد القنوات التسويقية المناس بة للوصول اإ

 .الإلكتروني

وأن تأخذ  المشروعة برؤية وأهداف اختيار السوق المستهدف مرتبط استراتيجيةن تكون أذلك يجب  إلى بالإضافة
الجزائر مثل عدم وجود الوعي السياحي والخدمات حديات التي تواجه صناعة السياحة في لتبعين الاعتبار العوائق وا

 .السياحية المحدودة والتحديات
 :قياس شدة المنافسة-0

المحتملين هم المواقع الإلكترونية المختصة في تسويق الخدمات السياحية في الجزائر ولكن معظم هذه المواقع  المنافسين
 : لها مجموعة من نقاط الضعف والمتمثلة في

 محتوى إلى تفتقر الجزائر في السياحية الخدمات تسويق في المختصة الإلكترونية بعض المواقع :المحتوتم في النقص -
 .الزوار احتياجات يلبي ومتنوع ومفيد جذاب

 في الناشئة السياحة فئات الإلكترونية المواقع بعض يتجاهل قد الناشئة السياحية الفئات على التركيز عدم -
 .المناطق هذه إلى السياح جذب على سلبًا يؤثر أن يمكن وهذا والقروية الصحراوية السياحة مثل الجزائر
 المواقع في الحديثة التسويق تقنيات استخدام عدم يؤثر أن يمكن: التكنولوجيا تطورات إلى الانتباه عدم -

 .تجربتهم وتحسين الزوار جذب على بالمحتوى والتسويق الآلي والتعلم الاصطناعي الذكاء مثل الإلكترونية
 المصداقية فقدان إلى والشكاوى الاستفسارات على الرد عدم يؤدي أن يمكن: للاستفسارات الاستجابة عدم -

 .جدد عملاء على للحصول فرصة فقدان وبالتالي الزوار، لدى والثقة
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 فقدان إلى الإلكترونية المواقع في بانتظام المحتوى تحديث عدم يؤدي أن يمكن :بانتظام المحتوتم تحديث عدم -
 .المبيعاتو  التسويق على سلبي تأثير بالتاليو  الزيارات عدد تقليلو  الزوار لدى الاهتمام
 :التالية الأخرى النقاط إلى الإضافة يمكن أعلاه، المذكورة النقاط إلى بالإضافة

 مما الاستخدام، سهلة غيرو  مرتبة غير الصفحات تكون أن يمكن: المستخدم تجربة بتحسين الاهتمام عدم -
 .فعال بشكل الموقع في التنقل حتى أو المطلوبة المعلومات على العثور الزوار على الصعب من يجعل
 تسويق في المختصة الإلكترونية المواقع بعض تكون أن يمكن الاجتماعي التواصل وسائل من الاستفادة عدم -

 الوصول على سلبًا يؤثر مما فعال، بشكل الاجتماعي التواصل وسائل تستخدم لا الجزائر في السياحية الخدمات
 .العملاء مع الاتصال وتحسين أوسع جمهور إلى
 : الاستراتيجيات التسويقية-9

استخدمنا في موقعنا الإلكتروني مجموعة من التقنيات والأساليب المستعملة لتوفير الخدمات المقدمة للزبائن المحتملين 
 :وذلك من اجل جذبهم وحثهم على الشراء وذلك بإتباع مجموعة من الاستراتيجيات التسويقية نذكر منها

 مواقع عبر نشرهو  الزوار احتياجات يلبي متنوعو  مفيدو  جذاب محتوى إنشاء يمكن: بالمحتوى التسويق استخدام -
 .بالموقع الوعي لزيادة المجانية المحتوى ومنصات الاجتماعي التواصل

 بعض بإجراء جوجل البحث مثل محركات على الموقع تصنيف تحسين يمكن: البحث محركات استخدام -
 .المفتاحية والعناوين والوصف والمحتوى والروابط الداخلية والخارجيةالتحسينات الأساسية في الكلمات 

 للترويج مجاني بشكل الاجتماعي التواصل وسائل استخدام يمكن: الاجتماعي التواصل وسائل من الاستفادة -
 .به الوعي زيادةو  الزوار مع والتفاعل للموقع
يمكن التعاون مع المدونين والمؤثرين المحليين للترويج للموقع وزيادة : مع المدونين والمؤثرين التعاون -

 .منخفضةالوعي به بتكلفة 
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 نتا  والتنظيمخطة الإ:المحور الرابع
 التقليدية عن خطط الإنتاج الجزائر في السياحية الخدمات لتسويق إلكتروني موقع لمشروع الإنتاج خطة تختلف

 :اتباعها يمكن التي الخطوات بعض يلي فيماو  مادياً  إنتاجاً  تتطلب التي للمشاريع
 للأماكن فيديوهاتو  صور مثل الموقع، على نشره سيتم الذي المحتوى أنواع تحديد يجب :المحتوتم تحديد -

 .المختلفة السياحية والأنشطة والمطاعم الفنادق عن ومعلومات الجزائر في السياحية
 السياحية الأماكن تصوير طريق عن ذلك ويمكن الأولى، الخطوة في المذكور إنتاج المحتوى يجب :المحتوتم إنتا  -
 .النصي المحتوى وكتابة فيديو مقاطع إعدادو 
 على العثور الزائرين على ويسهل الاستخدام سهل تجعله بطريقة تنظيمهو  الموقع تصميم يتم :الموقع تصميم -

 .عنه يبحثون الذي المحتوى
 .وتوافره واجهته وتحسين سرعته زيادةو  أدائه تحسين على العملو  الموقع تطوير يتم :الموقع تطوير -
 .والعيوب الأخطاء من خلوه من للتأكد للجمهور إطلاقه قبل الموقع اختبار يجب :الموقع اختبار -
طلاقه يتم جاهزيته، من التأأكدو  الموقع اختبار بعد :إطلاق الموقع -  .للجمهور اإ

يجب العمل على التسويق الإلكتروني للموقع عبر وسائل التواصل الاجتماعي والإعلانات  :التسويق الإلكتروني -
 .المدفوعة والترويج للموقع في محركات البحث

 البريد أو المباشرة الدردشة خلال من سواء الإلكتروني، الموقع عبر للزبائن اللازم الدعم توفير: الخدمة تقدد -
 الإلكتروني
 .فعال وموثوق بشكل المطلوبة الخدمات تقديم ضمان
 استخدام العملية لتحسين البيانات النتائج وتحليل وقيا، الإلكتروني الموقع أداء مراقبة :الأداء وتحسين تقييم-

 المستخدم وتجربة الخدمات وتحسين لتطوير وتقييماتهم الزبائن تعليقات
 تخصيص يمكن أنه ملاحظة يجب. النهاية حتى العملية بداية من الخدمة على للحصول عامة خطوات هي هذه

 .والمتطلبات لاحتياجات وفقا الخطوات هذه وتعديل
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 :التموين -
 :أن سياسة الشراء يمكن أن تتضمن العناصر التالية

 :تشمل هذه المواد الأجهزة والبرامج اللازمة لتصميم وتشغيل الموقع ومن بين هذه المواد :مواد أولية
وهي مواد أساسية لتشغيل الموقع وتخزين البيانات الخاصة بالعملاء والخدمات : الخوادم والمساحة التخزينية

 .المعروضة
وقع وتسهيل عملية الحجز والدفع هي برامج وتطبيقات متخصصة في تحسين أداء المو: البرمجيات والتطبيقات

 .الإلكتروني والتواصل مع العملاء
 .وهي مواد تسمح بتوصيل الموقع بالأنترنت وتوفير اتصال سريع وامن :الاتصالات والشبكات

 والمعلومات والفيديوهات والصور بالمحتوى الموقع بتزويد المتعلقة واللوازم المواد هذه تشمل :التجهيزات ولوازم مواد
 :المواد هذه بين ومن المعروضة، السياحية بالخدمات الخاصة

 العملاء انتباه جذبو  المعروضة الخدمات لإظهار تستخدم مواد وهي :الإعلانية والمواد والفيديوهات الصور -
 .الحجز على وتشجيعهم

 والتعليمات والأحكام الشروط وتوضيح المعروضة الخدمات لتوضيح تستخدم مواد وهي :المحتوتمو  النصوص -
 .والدفع الحجز بعملية المتعلقة

 وتنظيم الموقع لإدارة اللازمة والحسابية الإدارية والأدوات المكتبية اللوازم تشمل هذه الموادو: إدارية مواد -
 .والدفع بالحجز العمليات المتعلقة

. المجال هذا في خبرة وذوي موثوقين موردين من الاستضافة خدمات شراء يمكن :الاستضافة خدمات شراء -
 .ممتازة عملاء وخدمة عالي أداء وتوفر الموقع احتياجات تلبي استضافة خدمة اختيار على الحرص يجب
 المجال هذا في متخصصة شركات من والتطوير التصميم خدمات شراء يمكن :التطويرو  التصميم خدمات شراء -

 .للعملاء وسهل الاستخدام جذاباً  وجعله الموقع وتطوير لتصميم
 :اليد العاملة

 .منصب شغل كل حسب تخصصه 91مشروعنا يخلق حوالي 
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 .الشراكات الرئيسية-5
 اهم الشراكات في مشروعنا تتمثل في 

 .خدمات الإيواء، خدمات الإطعام، خدمات النقل، خدمات الترفيه: مقدمي الخدمات السياحية-
 .والمتمثلين في مطوري وصيانة ومصممي المواقع الإلكترونية شركات التكنولوجيا -
 .شركات التسويق-
 :التكاليف والأعباء -

 : التكاليف الثابتة وتتمثل في
 .تكاليف الاستثمار -
 .تكاليف تطوير وصيانة الموقع الإلكتروني -
 .تكاليف تسويق الموقع الإلكتروني -
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 :ولي التجريبيالنموذ  الأ
 يمكن الدخول إلى الموقع من خلال محرك البحث: الدخول إلى الموقع. 

 
  :الصفحة الرئيسية
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 صفحة الخدمات: 
 

 
 

 
  خدمات الإيواء: 
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 خدمات النقل: 

 
 خدمات الترفيه 
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  خدمات الإطعام 

 
 :نموذ  العمل التجاري

 
:يةالرئيس تالشركا  

 مقدمي الخدمات -
  .السياحية
 .التكنولوجيا شركاء
.محركات البحث ميتا -  

 
 

 

:الأنشطة الرئيسية  
.تطوير وصيانة الموقع -  
.إدارة العمليات  -  
.جمع و تحليل البيانات -  
تعاقد مع مزودي الخدمات -

السياحية لتوفير الحجوزات و 
.العروض  

تسويق و ترويج الموقع للزوار -
 المحتملين 

. دعم العملاء -  
 
 

 
: القيم المقدمة  

بالنسبة لمقدمي  -
 :الخدمات السياحية

 .الاضافيةالايرادات -
قناة اعلانية و زيادة  -

المبيعات و حركة مرور 
. اضافية على الويب  

تجربة مستخدم ذو    -
كفاءة و جودة و فعالية 

.اكثر  
بالنسبة للأفراد و -

 

العلاقات مع 
:الزبائن  

خدمة العملاء   -
المباشرة 95/7

للمساعدة في 
حجوزات السفر و 

الاستفسارات 
.العامة  
رقمنة  -

. المعاملات  
 إدارة ردود -

الفعل و الشكاوي 

 
:شرائح العملاء  

مقدمي الخدمات  -
.السياحية  

الافراد الراغبين في -
قضاء عطلة في 

.الجزائر   
الشركات و  -

المؤسسات التي 
تنظم رحلات عمل 

في او فعاليات 
.الجزائر  
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:الشركات  
 
 
توفير الوقت و  -

التكاليف و  تقليص
.تقليل المخاطر  

توفير جميع الخدمات  -
السياحية  في مكان 

ما يتيح له امكانية واحد 
.المقارنة  

 

معالجتها بشكل و 
.فعال  

:الموارد الرئيسية  
 .الموقع الالكتروني -
.مطوري البرامج -  
: بيانات -

.الخوارزميات/المستخدم  
.الموظفين المهرة-  

:قنوات التوزيع  
الموقع  -

.الإلكتروني  
مواقع التواصل  -

.الإجتماعي  

:هيكل التكاليف  
 .تكاليف الاستثمار -
.تكاليف تطوير و صيانة الموقع الالكتروني  -  
 .تكاليف تسويق الموقع الالكتروني -
 

:مصادر الإيرادات  
.الإشتراك و العضوية رسوم : إشتراك -  
عمولة عن كل خدمة سياحية يتم حجزها من خلال  -

.الموقع  
-تقديم خدمات جديدة–تحديث للموقع .الإعلانات -  
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 :الخاتمة

 الحديثة التكنولوجيا في الكبير النمو بفضل ذلكو  كبيرة، أهمية السياحة قطاع في الإلكتروني التسويق اكتسب      
 العصر في السياحي التسويق بيئة في تنافسية الأكثر هو القطاع هذا أصبح حيث الأنترنت استخدام زيادةو 

 استخدام فإن لذاو  السياحية، الخدمات تطوير وتنشيط في حاسماً دوراً الإلكتروني التسويق يلعب حيث. الحديث
 .الخدماتية السياحية للمؤسسات المبيعات حركة وتنشيط لتعزيز أساسًا يعتبر الإلكتروني التسويق أدوات
وفي الختام يمكن القول انه بات استخدام تكنولوجيا الحديثة في قطاع الخدمات السياحية يلعب دورا محوريا في     

 .تنشيطها حيث يواجه العملاء تحديات عديدة عند البحث عن الخدمات السياحية ومحاولة الحصول عليها
ل خطوة حاسمة في تنشيط الخدمات السياحية ومن هذا المنطلق توصلنا إلى إنشاء موقع الكتروني جديد يمث     

وسهولة الحصول عليها، حيث يوفر هذا الموقع جميع الخدمات السياحية المتوفرة في الوجهة السياحية المختارة من 
بالإضافة إلى خدمات الإطعام وخدمات النقل والترفيه، كما يضم ( فنادق، شقق ومنازل)خدمات الإيواء 

 .الدفع وتعزيز الأمان والخصوصيةخدمات أخرى مثل الحجز و 
 :النتائج

 .لكتروني لتسويق الخدمات السياحيةإاستحداث موقع  إلىالوصول  -
 . ضبط اهم الخدمات السياحية المتوفرة وجمعها في موقع واحد -
 الموقع الإلكتروني يوفر أسهل تجربة للزبون من خلال توفير مختلف الخدمات السياحية -
 
 
 
. 

 



 الملخص 

~ 93 ~ 

 

 :الملخص
هدفت دراستنا الى محاولة خلق حل لمختلف العراقيل و المشاكل التي يعاني منها المستهلك السياحي عند رغبته في 

من قضاء عطلة ،و في ظل التطورات التكنولوجية التي حدثت حاولنا الاستفادة من خدمات التسويق الإلكتروني 
.اجل تقريب مقدمي الخدمات السياحية من المستهلك السياحي   

و يكون ذلك بمحاولة إنشاء موقع الكتروني يستخدم كسوق الكتروني يجمع مختلف الخدمات السياحية المتوفر من 
.خدمات الايواء و خدمات الاطعام و النقل و الترفيه   

.من على الانترنت قمنا بتصميم موقع يحل هذه المشاكل التي تعترض المستهلك السياحي و قد  

 ‌‌‌‌‌Our study aimed to try to create a solution to the various obstacles and 

problems that the tourist consumer suffers from when he wants to spend a 

vacation, and in light   of the technological developments that have occurred, we 

tried to take advantage of electronic marketing services in order to bring tourism 

service providers closer to the tourist consumer. 

‌‌‌‌‌And this is done by trying to create a website that will be used as an 

electronic market that brings together the various tourist services available from 

accommodation, food, transportation and entertainment services. 

‌‌‌‌‌And we have designed a site that solves these problems that face the tourist 

consumer from the Internet. 
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، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، فرع التسيير السياحية في موريطانيا
 ، 3العمومي، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر

، مذكرة الجزائر دراسة حالة مؤسسة اتصالات: روشروط تفعيله في الجزائ الإلكترونيالتسويق  ،سماحي منال -
 .9161للحصول على شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية، جامعة وهران، الجزائر، 

 رسالة ماجستير كلية العلوم الاقتصادية وعلوم، تطورها وأفاقواقع السياحة في الجزائر هدير عبد القادر،  -
 .9111 ،جامعة الجزائر التسيير،

 :ماسترمذكرات 
، مذكرة مقدمة دور التسويق الإلكتروني في تفعيل جودة الخدمة السياحيةنخول قرنفلة، منال بوحجيرة،  -

 .9161ياحي، جامعة جيجل، الجزائر، لمتطلبات نيل شهادة الماستر، تخصص تسويق فندقي وس


