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هدإء  إ 
   

لى نور حياتي ومنبع أ ملي وسعادة قلبي  إ 
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لى زوجي مصطفى وفلدة كبدي إبني  محمد أ ركان إ 

خوتي غزوتي وس ندي لى إ   إ 

 رإمي، سهىى وغبد إلصمد

لى كل إل هل وإل قارب  إ 

لى جميع زملاء دفعتي     إ 
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 شكر وتقدير
 
   

ن وإجب إموفاء يملً علً رد إلجميل        ذإ كان رد إمفضل يقتضي أ ن لا أ وسى أ صحابه، فا  إ 

ميه شكر ولا يعبر عنه إمتنان، فبدإية يطيب لي أ ن أ تقدم  ل صحابه، وهو فضل لا يرقى إ 

متحمله عبء إلا شرإف على هذه إمرسالة بكل ، هعمون وهاببامشكر وإمتقدير مل س تاذ 

 .رحابة صدر

أ تقدم بامشكر  نلسادة إل فاضل إلذين قاموإ بمرإجعة وتحكيم أ دإة إلدرإسة "الاس تبيان"،  ثم

 عبدو عيشوش ةأ توجه بكل عبارإت الامتنان وإمشكر مل س تاذ أ ن ن يفوتنيأ  كن يمكلٌ لا 

نجاز هذإ إمبحث، ت، على ما قدم رج بوعريريجبجامعة ب ةأ س تاذ ه لي من مساعدة متسهيل إ 

 ا.عن شكري من يوفي جزء بس يطا من حقه امهومهلٌ عبرت 

 ل ختم شكري وتقديري مكل من أ عاهني بجهده أ و وقته أ و دعائه.



 

 الملخص:
الأثر الذي يمكن أن يحدثو تسويق الخدمة السياحية  تمثل الذدف الأساسي لذذه الدراسة في التعرف على

اسة حول لزل الدر  صورات الأفراد العاملين بالوكالاتمعرفة ت وذلك من خلال .إلكترونيا على تنافسية الوكالات السياحية
تطور حصصهم السوقية وانخفاض وأثر ذلك على  ،الإلكتروني بوكالاتهمواقع ممارسة عناصر الدزيج التسويقي السياحي 

  ، بالإضافة إلى اختبار الفروق في تلك التصورات تبعا لاختلاف خصائصهم الشخصية.تكاليفهم
عبارة، تم توزيعها على عينة من وكالات  96ولتحقيق ىذا الذدف تم تصميم وتطوير استبانة مكونة من 

مفردة، حيث تم  96، ليصل بذلك حجم عينة الدراسة إلى مستوى ولاية الجزائر العاصمةواجدة على السياحة والسفر الدت
، الذي ساعد على استخدام لرموعة من spssفي ضوء ذلك جمع وتحليل البيانات واختبار الفرضيات باستخدام برنامج 
، حيث الارتباط... الأحادي، معامل التباينالأساليب الإحصائية على غرار: الدتوسطات، الانحدار الدتعدد، تحليل 

لكل من الخدمة السياحية الإلكترونية، التسعير توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها وجود أثر ذو دلالة إحصائية 
 ، إضافة إلىا: الحصة السوقية والتكلفةببعديه السياحي الإلكتروني، التوزيع والترويج السياحي الإلكتروني على التنافسية

 لدتغير السن.لزاور الدراسة تعزى بعض وجود فروق ذات دلالة إحصائية لتصورات الدبحوثين حول 
 .الوكالات السياحية، الخدمة السياحية، التسويق السياحي الإلكتروني، التنافسية الكلمات الدالة:

Abstract: 

The main objective of this study is to identify the impact that marketing the 

tourism service electronically can have on the competitiveness of tourism agencies. 

This is done by knowing the perceptions of individuals working in the agencies under 

study about the reality of practicing the elements of the e-tourist marketing mix in their 

agencies, and the impact of this on the development of their market shares and lower 

costs, in addition to testing the differences in those perceptions according to their 

different personal characteristics. 

To achieve this goal, a questionnaire consisting of 69 Item was designed and 

developed, distributed to a sample of travel and tourism agencies located in the state of 

Algiers, bringing the sample size of the study to 68 individuals. Which helped to use a 

set of statistical methods such as: averages, multiple regression, one-way analysis of 

variance, correlation coefficient..., where the study reached several results, the most 

important of which is the presence of a statistically significant effect for each of the e-

tourism service, e-tourist pricing, distribution and promotion E-tourism on 

competitiveness in its two dimensions: market share and cost, in addition to the 

presence of statistically significant differences in the respondents' perceptions about 

some study axes due to the age variable. 

Key words: tourism service, e-tourism marketing, competitiveness, tourism 

agencies. 
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 مقدمة عامة:
أصبحت تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في عصرنا الحاضر بنية أساسية للتنمية عموما والتنمية لقد       

السياحية على وجو الخصوص، وأصبحت التعاملات الإلكتًونية السياحية شرطا مهما من شروط تقديم خدمة 
الوقت بتُ عارض سياحية تنافسية ذات جودة عالدية في بيئة تسويقية جديدة ألغي فيها عنصري الدسافة و 

وتعد شبكة الإنتًنت العنصر الأساسي والذام لانتشار تطبيقات تكنولوجيا الخدمة السياحية وطالبها. 
الدعلومات والاتصال، وبالدقابل ىذه الأختَة ىدفها ىو جعل شبكة الإنتًنت أكثر جدوى من خلال تشكيلة 

 ي  تتكي  م  الاحتياجات الدتغتَة للمسسسة.من البرامج والخدمات، فضلا عن إمكانية تطويرىا وتعديلها بح
عة من جهة أخرى لم يعد التسويق الإلكتًوني في عصرنا الحالي خيارا بل ضرورة حتمية تفرضو طبي       

السياحية وذلك لقدرتو على تحستُ تجربة السياح في البح  عن الدعلومات  وكالاتالخدمات السياحية على ال
 لنفسها من خلال قدرتها على الدنافسة في السوق السياحية العالدية.  وكالاتلبالإضافة إلى تطوير ىذه ا

تأثر التسويق السياحي كغتَه من أنشطة الدسسسة بالتطور الكبتَ الذي شهده قطاع تكنولوجيا كما        
 زبائناء اللإرضلزاولة معرفة السبل و  الدعلومات والاتصال، فالتسويق السياحي الذي تطور من لررد الاستهداف

وتحسن بيئة العمل مرورا إلى اعتباره ابتكار ثم البح  عن التمييز في السوق لتكوين صورة جيدة في ذىن 
 ةالسائح، وذلك عن طريق البح  عن العروض واختيار أفضلها وصولا إلى التميز الفعلي في السوق السياحي

ا أصطلح على تسميتو التسويق السياحي لضمان الاستمرار، لقد وجد تطبيقاتو على الإنتًنت في إطار م
 الإلكتًوني.

شكل الركيزة الأساسية التي تساىم في خلق وتعزيز الطلب تافة التسويق السياحي الإلكتًوني إن نشر ثق
السياحية بشكل حضاري  وكالاتالسياحية يجب أن تقدمها ال حي  أن الدعلومات والخدمات دماتالخ على

ق الالكتًوني في عرض تلك الخدمات والدعلومات السياحية باستخدام الطرق لذا يجب توظي  عناصر التسوي
ادت التحديات التي التكنولوجية والإلكتًونية الحديثة، فكلما زادت نسبة انتشار الخدمات الإلكتًونية كلما ز 

اجاتهم السياحية في دراسة احتياجات العملاء والعمل على تقديم مزيج تسويقي يلبي احتي وكالاتتواجو ال
  ويشب  رغباتهم، والمحافظة عليهم بشكل دائم وخلق حلقة وفاء بينهم وبينها.

 إشكالية البحث:
 استنادا إلى ما سبق عرضو تتجلى معالم إشكالية ىذا البح  في التساؤل الرئيسي التالي:      

 ؟أثر تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا على تنافسية الوكالات محل الدراسةما 
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 حي  يمكن إدراج تحت ىذه الإشكالية لرموعة من الأسئلة الفرعية التالية:    
 ىل تطبق الوكالات السياحية لزل الدراسة عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتًوني؟ -
لزلللل  الوكلللالات في سلللويقي السلللياحي الإلكلللتًونيبلللتُ عناصلللر الدلللزيج الت ىلللل يوجلللد تأثلللتَ ذو دلاللللة إحصلللائية -

 ؟وحصتها السوقية الدراسة
لزلللل  الوكلللالات في سلللويقي السلللياحي الإلكلللتًونيبلللتُ عناصلللر الدلللزيج الت ىلللل يوجلللد تأثلللتَ ذو دلاللللة إحصلللائية -

 ؟وتكلفتها الدراسة
 ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ آراء العاملتُ في الوكالات تعزى للبيانات العامة )الديموغرافية(؟ -

 فرضيات البحث:
على ما توفر من الدراج  والأبحاث والأدبيات الدتعلقة بموضلوع البحل ، وكاجابلة مبدئيلة علن  الاطلاعبعد 

 الأسئلة يمكن طرح الفرضيات التالية:
عناصر الدزيج التسويقي السياحي  بولاية الجزائر العاصمة الوكالات السياحية تطبق الفرضية الأولى: -

 .    الإلكتًوني
تنافسية الوكالات  علىالتسويقي السياحي الإلكتًوني ىناك أثر ذو دلالة إحصائية للمزيج  :نيةالفرضية الثا -

 .0...عند مستوى معنوية  بولاية الجزائر العاصمة السياحية
 حي  تتجزأ ىذه الفرضية إلى فرضيتتُ فرعيتتُ:

وكالات على الحصة السوقية لل تسويقي السياحي الإلكتًونيلدزيج اللأبعاد ا ناك أثر ذو دلالة إحصائيةى* 
 .0...عند مستوى معنوية  بولاية العاصمة السياحية

 التكلفة للوكالات السياحيةعلى  تسويقي السياحي الإلكتًونيلدزيج اللأبعاد اىناك أثر ذو دلالة إحصائية * 
 .0...عند مستوى معنوية  بولاية العاصمة

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة تعزى للبيانات العامة. :ثالثةالفرضية ال -
 أهمية البحث:

يستمد ىذا البح  أهميتو من خلال الاىتمام الدتزايد من قبل لستل  الدسسسات السياحية وعللى الدسلتوى       
العالدي في إدخال تكنولوجيا الدعلومات ووسلائل الاتصلال الإلكتًونيلة الحديثلة في أعمالذلا مثلل: الإنتًنلت والإيميلل 

وتسلللويق الخلللدمات السلللياحية بملللا  قلللق سلللرعة  والذواتللل  المحموللللة وغتَىلللا، في عقلللد الصلللفقات والصلللاز الدعلللاملات
الأداء وتخفيض التكلالي  التسلويقية ملن خللال اختصلار الوقلت والدسلافات بلتُ اللدول وتقليلل الجهلد في تسلويق 
الخدمللة السللياحية، ومللا لذللذه التقنيللات مللن أهميللة في القطللاع السللياحي نظللرا للمكانللة الللتي  تلهللا ىللذا الأخللتَ في 

 السوق العالدي.
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 أهداف البحث: 
 تتلخص الأىداف التي نسعى إلى تحقيقها من خلال ىذا البح  في النقاط التالية:       
 إبراز أثر تسويق الخدمة السياحية الإلكتًونية على تنافسية الوكالات السياحية؛ -
 التعرف على واق  تطبيق عناصر التسويق السياحي الإلكتًوني في الوكالات السياحية لزل الدراسة؛ -
حقيق رضا لتمعرفة واق  تجسيد العمل الإلكتًوني في الوكالات السياحية لتقديم خدمات بكفاءة عالية  -

 العملاء وجذب عملاء جدد؛ 
التعرف على مدى تبتٍ الوكالات السياحية لزل الدراسة لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال في إلصاز معاملاتها  -

 إلكتًونيا؛
تًاح توصيات مناسبة لدتخذي القرار لفهم الدور الذي يمكن أن تساىم بو الوصول إلى نتائج تساعد في اق -

تسهيل وتطوير الأعمال والانتقال من أساليب التسويق التقليدية إلى الأساليب شبكة الدعلومات العالدية في 
 الإلكتًونية كأداة تغيتَ في سبيل الدنافسة في سوق السياحة والسفر.

 الدراسات السابقة:
يعتبر استطلاع الأبحاث والدراسات السابقة مرحلة مهمة  قق من خلالذا الباح  فوائد عديدة منها       

التعرف على الدساهمات السابقة فيما يتعلق بموضوع بحثو والتعرف على الدناىج الدستخدمة وأدوات تر  
 توصلت إليها.البيانات والتحليل الإحصائي، وفيما يلي بعض ىذه الدراسات وأىم النتائج التي 

 أولا: الدراسات باللغة العربية
 المعلومات تكنولوجيا بعنوان "دور( 2010-2002) فوزي سنة محمود إبراهيم وشعوبي دراسة بختي -1

 والفندقة".  السياحة قطاع تنمية في والاتصال
الدعلومات ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دور تكنولوجيا ( 0.)مقالة منشورة في لرلة الباح ، العدد 

والاتصال في تنمية قطاع السياحة والفندقة، ولتحقيق ذلك اعتمد الباحثان على عينة من الدواق  العربية وتوصل 
 نمو دف  في بالغة أهمية ذو تأثتَ لذا والاتصال تكنولوجيا الدعلومات تطبيقات أن الباح  في ىذه الدراسة إلى

 السياحة والعروض بالدعلومات وتزويدىم السائحتُ م  التواصل يمكن طريقها فعن الدولة، داخل السياحة
 العربية الدول بلاد معظم إليو تفتقر ما لكن على الخط، التسديد إلى وصولا بعد، عن الحجز من بدءا وتدكينهم
 كرمز للدعاية يستخدمونها وىم والاتصال، الدعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية في الاستثمار ضع  ىو

  .أكثر لا الإعلامية
 أصبحت الإلكتًونية، السياحة لخدمات الدستقبلية وتم أيضا التوصل في ىذه الدراسة إلى أن الاتجاىات

 بالإمكان يعد لم والاتصالات الدعلومات تطور تكنولوجيا لأن السياحة لصناعة واضح بشكل ومتزايدة مكشوفة
. بمجال حصره  معتُن
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" واقع السياحة في الجزائر تحت عنوان التي تندرج( 2013-2012)دراسة عوينان عبد القادر -2
( في ظل الاستراتيجية الجديدة للمخطط التوجيهي للتهيئة 2025-2000الإمكانيات والمعوقات )

 ".SDAT 2025السياحية 
، وىدفت الدراسة إلى تحديد مفهوم (0.) لعلوم الاقتصادية، جامعة الجزائرفي اأطروحة الدكتوراه 

حة والسياحة الدولية ثم تشخيص السياحة الجزائرية وتحديد موقعها عربيا ودوليا ،بالإضافة إلى تحليل السيا
الأىداف التي يسعى إلى تحقيقها الدخطط التوجيهي للتهيئة السياحية ومعرفة مدى لصاعة الاستًاتيجية الجديدة 

الجة موضوعو، وأكدت نتائج ىذه للسياحة الجزائرية. حي  اعتمد الباح  على الدراسة الوصفية في مع
الدراسة على أن السياحة تساىم في التنمية الاقتصادية بنسبة كبتَة من حي  زيادة الدداخيل بالعملة الصعبة 
وتحستُ وضعية ميزان الددفوعات وتوفتَ مناصب الشغل للكثتَ من الفئات السكانية بطريقة مباشر أو غتَ 

 الناتج المحلي الإترالي للكثتَ من دول العالم، وتوصل الباح  أيضا إلى مباشرة، كم أنها تساىم بنسب مهمة في
أن السياحة الدولية تتًكز بمناطق وتقل في أخرى، بحي  استحوذت أوربا على جزء ىام من السياحة الدولية 

دى ىذه ستقرار الذي عرفتو أوربا والإمكانيات الدتاحة والاىتمام الكبتَ بالقطاع السياحي لالاوىذا بحكم 
الدول، لشا انعكس إيجابا على شتى الديادين )الاقتصادية، الاجتماعية، الثقافية، البيئية( في حتُ حصة افريقية 
من السياحة الدولية كانت ضعيفة، خاصة في الجزء الجنوبي منها وىذا نظرا لعدم الاستقرار الأمتٍ خاصة الذي 

 .ه القارةتعرفو ىذ
بعنوان "التسويق السياحي الإلكتروني وأثره على مستوى ( 2013)سنة  دراسة سعد إبراهيم حمد -3

 أداء الخدمات في صناعة الضيافة".
( "دراسة تطبيقية على فنادق 4العدد ) -(22العلوم الإنسانية، المجلد ) -مقالة في لرلة جامعة بابل 

حي الإلكتًوني لدستوى الأداء الخدمي الدرجة الدمتازة في العراق"، تهدف إلى تبيان أثر استخدام التسويق السيا
( عامل في لستل  .02في صناعة الضيافة، ولتحقيق ذلك اعتمد الباح  على عينة عشوائية مكونة من )

الأقسام الفندقية، توصل الباح  إلى أن تبتٍ تكنولوجيا التسويق السياحي الإلكتًوني  تاج إلى إمكانيات 
نتيجة لتغتَ أذواق السياح ورغباتهم في الأسواق السياحية لشا يتيح للفنادق  مادية ومهارات الدوارد البشرية وذلك

الدبحوثة في قدرتها على التنافس، كذلك عدم استخدام انظمة الحجز الإلكتًوني العالدية الدعمول بها ومنها نظام 
جهزة والدعدات والدوارد الحجز الإلكتًوني الاماديوس، كما أظهرت النتائج أنو ىناك علاقة ارتباط قوية بتُ الأ

 البشرية وبتُ مستوى الأداء السياحي الفندقي.
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التسويق الالكتروني كآلية لتفعيل تحت عنوان "( 2014) دراسة عيساني عامر وبوراوي عيسى سنة -4
 وترقية خدمات المؤسسات السياحية"

تحليل عوامل التسويق ، تهدف إلى (01)مقالة في لرلة الحقوق والعلوم الإنسانية العدد الاقتصادي 
أىم النتائج التي توصل إليها الباحثتُ و على ضوء تجارب بعض الدول،  السياحة الإلكتًوني ودراسة لواق  وأفاق

 من أحدث الظواىر التكنولوجية ذات الأبعاد التجارية يعتبران السياحة الإلكتًونية والتسويق الإلكتًونيأن 
تخدام تكنولوجية الدعلومات في الدمارسات الاقتصادية والتجارية خاصة،  والاقتصادية التي تجسد بقوة تفعيل اس

 يجب بل قطاع معتُ أو معتُ لرال في  صر ألا يجب الإلكتًوني للتسويق مفهوم على أن كما أكد الباحثتُ
 التسويق أن كما تدت الإشارة أيضا إلى، التخصصات وحتى والقطاعات لاتلمجاا لجمي  شاملا يكون أن

الخ، ...الدستدرات سياحة،الطائرات الفنادق، تذاكر :مثل الصلة ذات الدختلفة الأنشطة طبيعة من الإلكتًوني غتَ
 النمو ضرورة فان وبالتالي ،التقليدية بالصورة مستخدم ىو عما لستلفة جديدة أساليب استخدام إلى أدى لشا

 .لأن الكفة مرجحة باتجاه السوق الإلكتًوني تبتٍ ىذا التوجو السياحية الدسسسات على تحتم والبقاء
بعنوان "إشكالية التسويق السياحي في الجنوب ( 2016-2015)دراسة أونيس فاطمة الزهراء سنة  -5

 دراسة حالة ولاية بشار نموذجا".
، ىدفت الباحثة إلى تشخيص واق  السياحة (2.) مذكرة ماجستتَ في العلوم التجارية، جامعة وىران

لتحقيق ذلك تم الاعتماد على عينة عشوائية تتوزع بتُ  ،الجنوب بصفة عامة، وولاية بشار بصفة خاصةفي 
سائح ،توصلت الدراسة إلى وجود غياب لسياسة تسويقية للمنتوج السياحي (..0)و وكالات سياحية (0.)

فة إلى ذلك عدم وجود في الجزائر لشا جعل منو غتَ قادر على الدنافسة في السوق السياحية الدولية، إضا
دراسات تسويقية لزددة لدقومات العرض السياحي لتبتٌ عليها سياسات التسويق والتًويح وتحديد الدتطلبات 

انعدام الوعي السياحي سواء على مستوى الذيئات أو على و الدادية اللازمة لتنفيذ برامج تسويقية ناجحة، 
ا المجال، وىذا يرج  لعدم وجود سياسة تربوية وتعليمية تسعى مستوى أفراد المجتم  نتيجة غياب الثقافة في ىذ

عدم استعمال الوسائل والتقنيات الحديثة التي تساعد و إلى ترسيخ الثقافة وإبراز أهمية السياحة في التنمية المحلية 
 في تسويق الدنتوج داخليا وخارجيا.

 شركات أداء في وأثره السياحي بعنوان "التسويق ( 2017)أحمد سنة  سعد سليمان دراسة إحسان -6
  .والسفر" السياحة ووكالات

الخرطوم"، ىدفت الباحثة إلى  ميدانية ولاية دراسة" السياحة في الداجستتَ درجة لنيل مقدمة دراسة
 التي التوصيات ببعض والتقدم الخرطوم ولاية في السياحية والوكالات الشركات تواجو التي الدشاكل وتحليل دراسة
 من السفر ووكالات السياحية الشركات ونشاط أداء على الدشاكل، التعرف تلك معالجو في تساىم أن يمكن
 والوكالات الشركات لرال في نشر الوعي في والتهديدات، كذلك الدساعدة والضع  والفرص القوه جانبي
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 عينة الدراسة الدتمثلة فياستبانة على ( .0)بتوزي   الباحثة قامت ،الحديثة الإدارية العلوم بتطبيق السياحية
 وكالات أعمال بتنظيم الخاصة اللوائح تعديل، توصلت الباحثة إلى ضرورة بالشركات والوكالات الدوظفتُ
 وكالات وإيجاد خلق أجل ومن السياحة صناعة في الدستجدات مواكبة بغرض والسفر السياحة وشركات
 الاختصاص ، كما أوصت الدراسة بضرورة جهاتالسياحية النهضة تحقيق في تساىم ومقتدرة مسىلة وشركات
على  ةالباحث تللعمل، كما أكد موجهاً  والشركات تكون للوكالات السياحي للتسويق استًاتيجية وض  على

 وتشج  تشجعها وتسهيلات حوافز والداخلية الوافدة السياحة لرالي في تعمل التي الوكالات ضرورة منح
 من العاملة القوى تأىيل على تعمل الخدمة، كما يجب على الوكالة أن جودة وتحقيق الدنافسة على الآخرين
 والمحلية الوافدة بالسياحة الاىتمام بأهمية العمل وتوعيتهم لرالات في ومتقدمة ومتوسطة أولية دورات خلال
 والوطتٍ. والاجتماعي الاقتصادي ودورىا

 ثانيا: الدراسات باللغة الأجنبية
 Sandeep Aggarwal. Sanjay Hooda دراسة – 1

 )april 2012( "Consumer Behaviour Towardz E-Merketing: A Stagy of Jaipur 

Consumers", Journal, Vol. (2), Issue (2), ERM Pudlicatition Maharshtra, India. 

 الدراسة ىذهتهدف (، 2.(، الطبعة )ERM Pudlicatition Maharshtraمقالة منشورة في لرلة )
 خلال من الباحثان حاول وبالتالي جايبور، لدستهلكي دراسة الإلكتًوني، التسويق تجاه الدستهلك سلوك لدعرفة
 الإلكتًوني، التسويق منظور من بينهما والعلاقة الدستهلك سلوك مفتاح سمة على التعرف البحثية الورقة ىذه

 للمستهلكتُ، الشرائي القرار على الإلكتًوني للتسويق الوعي دراسة ىو الدراسة ىذه من الذدف كان وبالتالي
 .للمستهلكتُ الشرائي القرار على الويب تأثتَ إلى بالإضافة
 والدتعلقة البحوث من النوع ىذا بشأن الحسبان في الباحثان أخذ الدراسة ىده أىداف تحقيق أجل من

 )راجستان جايبور مدينة سكان في يتمثل وىنا وصفي، بح  أنو الإلكتًوني التسويق لضو الدستهلك سلوك بأثر
 وتم فقط، الحضرية الدناطق من الدتخرجتُ والدثقفتُ والطلاب الأعمال ورجال الدهنيتُ من عينة واختيار بالذند(،
 لكل فرد (20وأخذ ) والدهنة والدخل، للسن، وفقا طبقات (03) على مقسمة السكان من طبقية عينة أخذ
 على الدراسة فرضيات لدعالجة خصيصا الدعدة الاستبانة توزي  تم مناطق لستلفة، من عشوائية بطريقة طبقة

، استمارة ..0تر   الأختَ في وتم وانكوس( مارت، مبجا فيسال بيلسي، )مدينة الددينة مراكز في الدشاركتُ
  أهمها النتائج من لرموعة إلى الدراسة ىذه توصلت النهاية في

 وذلك الانتًنت، شبكة على التجارية الدواق  معظم من ثقة وعدم الدستهلكتُ قبل من وجود عزوف
 جعل ما وىو أخرى، أسباب إلى بالإضافة السر، كلمة كش  إثر السرقة من وخوفا أمنية لأسباب
 الدستجوبتُ الإلكتًوني، كما توصل الباح  إلى أن معظم من أكثر التقليدي التسويق يفضلون الدستهلكتُ
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 بالإضافة للوقت وتوفتَ ملائمة، أكثر الإلكتًوني التسويق في يجدون إليها ينتمون التي الفئات على النظر بغض
 الدتنوعة؛ الدنتجات من واسعة لرموعة على التعرف فرصة على

 التجارية الأعمال لتعزيز ترويجية برامج إطلاق الدسسسات على كما الباح  على أنو من ضروري
 الخدمات لرال في وخاصة الانتًنت، شبكة عبر تهامنتجا عن الإعلان طريق عن وذلك الإلكتًوني، والتسويق
 وبالتالي الإعلان عليها يتوفر التي للمعلومات وذلك لذا، الدستهلكتُ جذب في تفشل الدسسسات أن تبتُ أين

 .الدستهلك ذىن في التجارية العلامة يثبت قد تكرارىا
 Miranda Eliaدراسة  -2

Internet Marketing, Website Design and Consumer Behavior, A Dissertation 

Submitted for the Degree of magister, University of Manchester, England, United 

kingdom, Academic Year 2008-2009. 

ومدى تأثتَه يتمحور موضوع ىذه الدراسة حول التسويق عبر الإنتًنت، وكيفية تصميم موق  إلكتًوني 
على سلوك الدستهلك، وىدفت الدراسة إلى توفتَ التحليل التجريبي لعناصر الدوق  التي تسثر على سلوك 
الدستهلك في الأسواق، من خلال الاعتماد على مسشرات )الرضا، الثقة، الالتزام، الولاء(، ولتحقيق ىذا 

( استبانة، وتنوعت العينة من حي  .0ول )الغرض تم تصميم استبانة وزعت عبر البريد الإلكتًوني وتم قب
 الخصائص الديمغرافية.
 الدوق ، بتصميم ايجابيا يتأثرون تأثتَا أهمها أن العملاء النتائج من عديدال إلى الدراسة ىذه وتوصلت

 إلى ذلك بعد يصل أن يمكن العملاء، كما رضا على الدوق  التوالي، بحي  تأثر ملامح على الدعلوماتي ولزتواه
 بتُ العلاقة ىي الانتًنت، عبر للتسويق المحورية والولاء، والنقطة والالتزام الثقة إلى لتصل أكبر مستويات
 على يجب لذلك والدسسسات، عملاءال بتُ تواصل أداة الانتًنت على الدوق  ويعتبر والدستهلك، الدسسسات

 .عليهم والحفاظ مبهوجذ عملائها لإرضاء موقعها عبر مبتكرة لشيزات تقديم الأختَة ىذه
 Neha Jainدراسة  -3

E-marketing and the Consumer Decision Making Process, Thesis Submitted in 

Fulfillment for Requirement for the Degree of Philosophy in Management, Jaypee 

Institute of Information Technology, Noida, India, April. 2014. 

 على الدراسة ىذه وركزت الدستهلك، قرار صن  وعملية الإلكتًوني بالتسويق الأطروحة ىذه عنونت
الصتُ  بعد للإنتًنت استخداما العالم في دولة ثال  ىي الذند باعتبار الإنتًنت عبر الدستهلك سلوك دراسة
 وقياس الانتًنت، على بالدستهلك السمات متنوع موق  ربط :وىي أىداف عدة خلال من وذلك أ،.م.والو

 من وخصائصهم تهمصفا أساس على الدستهلكتُ تقسيم وكذا التجارية، العلامة في الالكتًوني الدوق  مساهمة
وسعت ىذه  الدواق ، متصفحي لدى الشراء قرار على وتأثتَىا أخرى جهة من الالكتًوني الدوق  ولشيزات جهة

 اعتمدت ذلك أجل الرقمي، ومن لمجالا في للمستهلك القرار ض  عملية نماذج استكشاف إلىالدراسة 
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 القطاعات، لدختل  للشركات موق  (02عبر ) البيانات الاستكشافي، حي  تم تر  الأسلوب على الباحثة
 .قرار الدستهلك صن  وعملية الالكتًوني التسويق أساليب على الباحثة اعتمدت البح  أداة تطوير ولأجل

 الدوق ، لسمات أهمها ضرورة فهم الدسسسات النتائج من العديد إلى النهاية فيالدراسة  ىذه وتوصلت 
 التجارية، العلامة تجاه الدستهلك عل سلوك التي تسثر التًكيز على العوامل فيو، البح  وقدرة التنقل، وسهولة
 ي بالإضافة تصن قضاء الدستهلكتُ الدزيد من الوقت على شبكة الإنتًنت، طريق عن قيمتها وزيادة

 التطور في التسويق وىذا ما ساعد رجال للشراء، الدسبق السلوك أساس على لزددة شرائح إلى الدستهلكتُ
 استًاتيجيات تصميم من الدسسسات يمكنلشا  متهصفا وتحديد الدستهلكتُ خصائص تحليلو  أكثر والتنظيم
 .شرائحال لستل  لاستهداف مناسبة

  Sadeghein ,Khoshalhan, and Homayoun دراسة -4
"A Website Evaluation of Travel Agencies in Iran: an Adoption Level and Value 

Creation Approach.", International Journal of Advanced Information Technology, Vol 02 

,Issue 06, 2012. 

ومدى تطبيقهم للسياحة  ىدفت إلى تقيم الدواق  الإلكتًونية لشركات السياحة والسفر الإيرانية
الإلكتًونية، بالإضافة إلى تقيم فعالية ىذه الشركات في البيئة الإلكتًونية وقد وجدت ىذه الدراسة أن معظم 

الدخول والتعامل م  الدوق  الإلكتًوني وذلك لبدء ىذه  مدراء ىذه الشركات لا يملكون الدعرفة الدناسبة في كيفية
ديثة في التجارة على مستوى عال دون البدء بتطبيق الدستويات الأساسية الشركات بتبتٍ التكنولوجيا الح

 .والبسيطة
 Wakwella And Ranasingheدراسة  -5

"Adoption of E-Ticketing to Promote Sri Lankan Tourism Industry (Iticket)",The 

Seventh International Research Conference on Management and Finance (IRCMF), 2012. 

بعنوان تبتٍ التذاكر الإلكتًونية للتًويج للسياحة في ستَيلانك، وىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على 
طبيعة الدشاكل التي يواجهها كل من السياح وشركات السياحة والسفر عند التعامل م  الأنظمة السياحية  آراء

، ووجد أن من أىم الدعوقات كان الخوف من عمليات الإلكتًونية الجديدة بما يخص التذاكر الإلكتًونية
النصب، الصعوبة في حجز أو شراء كمية كبتَة من التذاكر خصوصا لشركات السياحة وقلة الخبرة والدعرفة في  

 كيفية شراء ىذه التذاكر.
 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

خلال ما أوردنا من الدراسات السابقة يمكن تحديد بعض السمات التي أشارت إليها الدراسات  من
 السابقة وعلاقتها بدراستنا ىذه كما يلي:

سواء في جانب السياحة أو جوانب  إلكتًوني لأغلب الدراسات توجو من حيث الهدف العام للدراسة: -
 .السياحيةالسياحية إلكتًونيا على تنافسية الوكالات أثر تسويق الخدمة  حول دراستنا تدحورتأخرى، أما 
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 .كل دراسة من ىذه الدراسات تناولت عنصر من عناصر موضوعنا من حيث متغيرات الدراسة: -
 الدنهج على اعتمادىا في ودراستنا الدراسات ىذه معظم بتُ التشابو كان من حيث منهج الدراسة: -

 على طريقة الاعتماد تمو  التطبيقي الجانب يخصفيما التحليلي  والدنهج النظرية الأفكار عرض في الوصفي
 .الدراسات ىذه معظم في الاستقصاء

 الإحصائية الأساليب بعض على الدراسات ودراستنا ىذه في الاعتماد تم من حيث الأساليب الإحصائية: -
 في الإحصائية التحليل (، وأدواتspss) الاجتماعية للعلوم الإحصائية ك برنامج الحزمةذل في مستخدمتُ
 .عليها الدتحصل النتائج وتحليل عرض

 حدود الدراسة:
 يمكن الأخذ بنتائج ىذه الدراسة وتعميمها في ضوء المحددات التالية:      
من التنافسية للوكالات على  عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتًونيمعرفة الأثر الذي يمكن أن تحدثو  -

بار باقي الدسشرات ، وبالتالي لم تأخذ الدراسة بعتُ الاعتهما الحصة السوقية والتكلفة اسيتُأسخلال بعدين 
 ؛الخاصة بالتنافسية

الوكالات السياحية بولاية الجزائر العاصمة، كما اقتصرت أيضا على الدوظفتُ بهذه تم حصر الدراسة في  -
 ؛الوكالات

 ماي 24الدراسة، امتدت فتًة توزيعها واستلامها من اعتمدت الدراسة على توزي  استبيان على عينة  -
 .2.22 سبتمبر 0.إلى غاية  2.22

 منهج وأدوات الدراسة:
تحتوي ىذه الدراسة على جزء نظري اعتمدت فيو الطالبة على الدنهجتُ الوصفي والتحليلي، لتأصيل       

، من خلال طرح لستل  الدفاىيم التنافسيةالتسويق السياحي الإلكتًوني وعناصر مزيجو وكذا وتحليل مفهوم 
والأبعاد الدتعلقة بموضوع الدراسة والتي تساىم في تحديد مشكلة الدراسة وفرضياتها وتحديد الدتغتَات وأبعادىا 
الرئيسية، وذلك بالاعتماد على لستل  الدراج  والأبحاث العلمية سواء باللغة العربية أو الأجنبية، أما بالنسبة 

طبيقي فقد تم الاعتماد على الدنهجتُ الوصفي والاستدلالي لوص  خصائص متغتَات الدراسة وكذا للجزء الت
 تحليل وإجراء التحليلات الإحصائية الدختلفة بهدف اختبار الفرضيات.

، حي  قامت الطالبة الوكالات السياحيةأما أدوات الدراسة فقد تدثلت في القيام بدراسة ميدانية لبعض       
استبانة كأداة رئيسية لجم  الدعلومات، ومعالجتها باستخدام الحاسب الآلي من خلال البرنامج  بتصميم

 .spssالإحصائي 
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 هيكل البحث:
لغرض الإحاطة بمعظم جوانب الدراسة، فقد تم تقسيمها إلى مقدمة وأربعة فصول وخاتدة، حي  شكلت       

 الجانب التطبيقي، وذلك كما يلي:ل ثلاث فصول منها الجانب النظري، وفصل أختَ مثن 
، وذلك من خلال ثلاث مباح  تكنولوجيا الدعلومات والاتصال والتسويق الإلكتًونيتناول الفصل الأول  -

، في حتُ تم التطرق في تكنولوجيا الدعلومات والاتصالرئيسية، تدثل الأول في إعطاء نظرة عامة حول مفهوم 
معرفة أثر  ، ليتم ختم ىذا الفصل بالدبح  الثال  الذي تم من خلالوالإلكتًونيالتسويق الدبح  الثاني إلى 

 .التسويق الإلكتًوني على الدزيج التسويقي
التسويق السياحي الإلكتًوني من خلال التطرق إلى التسويق السياحي، إعطاء جاء الفصل الثاني للتعمق في  -

 .ثلاث مباح ليشكلا بذلك تل  عناصره مفاىيم عامة حول التسويق السياحي الإلكتًوني ولس
من خلال التطرق إلى التنافسية في الدسسسات وكذا ، التنافسية مفاىيم حوللثال  الفصل ا في حتُ تناول -

معرفة الديزة التنافسية، ليتم في الأختَ استنتاج أثر التسويق السياحي الإلكتًوني على تنافسية الدسسسات 
 .اح  رئيسيةمبثلاث تم دمج ىذه العناصر في حي  السياحية في الجزائر، 

على التسويقية السياحية الإلكتًونية عرفة الأثر الذي يمكن تحدثو السياسات لدفي حتُ جاء الفصل الراب   -
، ثم تحديد عينة الدراسة الوكالات السياحية، تم في بدايتو إعطاء فكرة عامة عن التنافسية للوكالات السياحية

، وقد تم استخدام لرموعة من الأساليب الإحصائية من خلال وستتُ وكالة بالجزائر العاصمةوالتي شملت تذانية 
لتحليل النتائج الدتوصل إليها، قصد التأكد من صحة فرضيات الدراسة من عدمها،  SPSSاستخدام برنامج 

 .ثلاث مباح لتشكل في لرملها ىذه العناصر 
 صعوبات البحث:

من بتُ أىم الصعوبات التي واجهت الطالبة عند معالجة موضوع الدراسة ىي تلك الدتعلقة من جهة       
بالجانب النظري والدتمثل في صعوبة التحديد الدقيق للأبعاد الدتعلقة بالدتغتَ التاب ، ومن جهة أخرى الصعوبات 

لزل الدراسة، على الرغم من أن البيانات  تام من طرف الوكالاتدم التعاون الالدتعلقة بالجانب التطبيقي وىي ع
تم ترعها من خلال توجيو الاستبيان إلى أفراد العينة، إلا أن الأمر استغرق مدة طويلة في ترعها بحجة أن 
الدعلومات سرية ولا يمكن الإفصاح عنها على الرغم من أن الاستبيان لا  توي على أسئلة قد تدس تلك 

 السرية.
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 نموذج الدراسة:
في ضوء مشكلة وفرضيات الدراسة تم اقتًاح النموذج التالي للتعبتَ عن العلاقة بتُ الدتغتَ الدستقل بأبعاده       

 الخمسة، والدتغتَ التاب  ببعدين اثنتُ، وذلك كما يلي:
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 الفصل الأول
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال  

التسويق الإلكترونيو   
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 تدهيد
وقد  ،بالعديد من التغتَات ابؼتسارعة وابؼتلاحقة كل يوـلاشك أننا أصبحنا نعيش الآف في عالد يعج        

فحاولت معظم ابؼؤسسات وخاصة  ،ابؼؤسساتختتف  امجتتمعات و ىي السمة ابؼميزة بؼتَ يأصبحت ثقافة التغ
ت نتًنعفوماتية متمثفة في شبكة الإمؤسسات العالد ابؼتقدـ أف تستفيد من كل ما توفره تكنولوجيا الاتصاؿ وابؼ

ومن  ،ح بؽا برقيق أىدافها واستغلاؿ مواردىا بأحسن طريقة وأدنى تكففة وأعفى مردوديةتتي أنهاالتي من ميزاتها 
 لكتًوني. لتسويق الإباظهور ما يسمى  الإنتًنتتختداـ التطبيقات العمفية لاس

 تم حيث توسيع السوؽ، عفى قدرتو وازدادت مذىفة العالد بسرعة في الإلكتًوني التسويق قطاع انطفق       
 التي الإلكتًونية الرسائل ملايتُ ىناؾ وأصبح التسويق الإلكتًوني، في ابؼتختصصة الشركات آلاؼ تأسيس
 الإلكتًوني التسويق الدراسات أف وتؤكد؛ بؿتمفي لزبائن ونصائح برفيزات تتضمن الشبكة، يوميا في تتجوؿ
 .الانتشار العابؼي بسبب 22 % إلذ 3بتُ تتًاوح بنسب ابغصة لفشركات وزيادة الأسواؽ توسيع إلذ يؤدي
 منتجات بتُ من احتياجاتهم والاختيار عفى ابغصوؿ لفعملاء التسويق من النوع ىذا يتيح كما       

 بالفواصل يعتًؼ لا التسويق من النوع ىذا أف خاصة ابعغرافية، امواقعه عن النظر بغض العابؼية الشركات
 .ابعغرافية وابغدود

 أحد تكوف ما عادة التي "الأونلاين" أو الإلكتًوني بالتسويق خاصة وظائ  تظهر بدأت ىنا ومن      
 مهاـ بؽا متنوعة وظائ  الإلكتًوني التسويق ويضم الغرض، امتختصصة بؽذ شركة أو الويب مواقع قطاعات
 توفتَ ووظيفة الإلكتًوني، البيع العملاء، ووظيفة مع مستمرة علاقات وإقامة الاتصاؿ كوظيفة فهنا بـتففة؛
 .أعماؿ شبكة توفتَ ووظيفة أشياء معينة، عن مضموف أو بؿتوى
 لنتائج متابعة وتضمن الويب، مواقع عفى الإلكتًوني للإعلاف حفولا الشركات ىذه أيضا توفر كما      
عفى  شركتك موقع ظهور أي، البحث بؿركات في الفهرسة توفر إلذ ذلك بالإضافة وستَىا، الدعائية ابغمفة
 .ابؼواقع من ابؽائلالكم  بتُ ىامة مرتبة شركةال اسم واحتلاؿ البحث، بؿركات

 :بابؼباحث ابؼذكورة أدناهدراستنا بؽذا الفصل تتطفب ابؼرور إف 
 .تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿالدبحث الأول: 
 .التسويق الإلكتًونيالدبحث الثاني: 
 .التسويق الإلكتًوني عفى ابؼزيج التسويقي أثرالدبحث الثاني: 
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 تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الأول:الدبحث 
مفهوما متداخلا بعض الشيء نظرا لفتطور الذي شهدتو،  الاتصاؿيعد مفهوـ تكنولوجيا ابؼعفومات و        

د بدرجة  جدي اعتبارهما بيكن و ، لاثتُ ابؼاضية أو أكثروات الثفمعظم ىذه التكنولوجيا كانت موجودة منذ سن
 نتًنت.خاصة الإكبتَة ىي العمل الشبكي و 
  تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الدطلب الأول: مفهوم

بغاضر، فهي تعتبر تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصالات مرتبطة بتطور امجتتمعات في عصرنا اأصبحت        
تساىم بطريقة مباشرة في بناء  حيثأبنية لنقل امجتتمعات النامية إلذ امجتتمعات الأكثر تطورا،  الوسيفة الأكثر

الرقمي الذي يعتمد عفى تكنولوجيا ابؼعفومات  للاقتصادبؾتمع جديد ينطوي عفى أساليب وتقنيات جديدة 
  .والاتصالات
 تكنولوجيا الدعلومات والاتصال أولا: تعريف

مية، وحتى نتمكن من بعد ثورة عف جاء ف التطور الذي حدث في تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿإ       
 ثورة ابؼعفومات وثورة الاتصالات.  تعريفيلذ إعفومات والاتصاؿ لابد من التطرؽ تكنولوجيا ابؼ تعري استيفاء 
 "ديفيد بل"نكاره في كل مناحي ابغياة الإنسانية، حيث يؤكد الباحث إ بيكن ف لفمعفومات دورىا الذي لاإ* 

ابؼعفومات ابؼورد  كوفعفى  ":"جوف نيزبيث"مريكية والعالد البريطاني تماع ابؼشهور في جامعة ىارفرد الأعالد الاج
نتاج ابؼعرفة قد اصبح إف أابغديثة، وليس رأس ابؼاؿ فقط، و  التحويفي والاستًاتيجي الأساسي لفمجتمعات

 .1"الإنتاجية وابؼنافسة والأداء الاقتصاديبدثابة 
شكاؿ وبزصصات ولغات عديدة أ"ذلك الكم ابؽائل من ابؼعرفة في  :أنهاعفى ثورة ابؼعفومات  تفكما عر * 

تفادة من ىذه الثورة في اختيار مكن الاسأالفكري في بـتف  امجتالات، وقد  نتيجة زيادة وتضاع  الإنتاج
و استختداـ ابغاسبات أحد وسائل الاتصاؿ أروؼ القرار ابؼتختذ باستختداـ إما ابؼعفومات التي تناسب ظ نتقاءوا
 .2"لكتًونيةالإ
اع "يشتَ الذ معابعة وإرساؿ وبززين واستًج :مفهومهاف أق كثتَوف عفى فوجيا ابؼعفومات فيتما تكنولأ* 

 .3"لية والبرامج ابعاىزةابؼعفومات بواسطة ابغاسبات الآ
عدة  تطورىاستغرؽ يالثورة في بؾاؿ الاتصالات قد بدأت لتوىا وسوؼ " :إف بيل غيتس Bill Gates يقوؿ* 

غالبا حاجات غتَ متنبأ بها حاليا، وخلاؿ  ماـ التطبيقات ابعديدة التي ستفبيلذ الأإعقود قادمة، وستدفعها 
 .1"فراد عفى ابزاذىاى سيتعتُ ابغكومات والشركات والأالسنوات القفيفة القادمة ىناؾ قرارات كبر 

                                                           
1
 .24ص ،2007عماف، الطبعة الأولذ،  ،دار ابؼيسرة لفنشر والتوزيع ،اقتصاديات الدعلوماتمحمد الطائي، ىدى عبد الرحيم حسن العفي،  
 .28ص ،2008، كفية التجارة، جامعة قناة السويس، نظم الدعلومات الإداريةامل مصطفى عصفور،  2
، ايتًاؾ لفطباعة والنشر، القاىرة، الطبعة الأولذ، لكترونيتكنولوجيا الدعلومات ودورىا في التسويق التقليدي والإعبد الله فرغفي موسى،  3

 .27، ص2007
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 وفي ىذا الصدد نذكر بعض التعاري  التي تناولت مفهوـ تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿ كما يفي:       
"بؾموع تكنولوجيا الاعلاـ الالر ووسائل الاتصاؿ، التي  :نهاأ عفى والاتصاؿ تتكنولوجيا ابؼعفوما  تعري تم* 

 .2ت"نتًنطار ما يعرؼ بشبكة الإإبعتها، في تسمح بتبادؿ ابؼعفومات ومعا
"بؾموعة من العناصر والقدرات التي  :لذإيشتَ  والاتصاؿ تتكنولوجيا ابؼعفوما وىناؾ من يقوؿ مصطفح* 

تستختدـ في بصع البيانات وابؼعفومات وبززينها ونشرىا باستختداـ تكنولوجيا ابغاسبات والاتصالات بسرعة 
 .3ف يساعد عفى تطوير امجتتمعات"أشأنو  من كل ما  لإحداثعالية وكفاءة 

و النظم ابؼختتففة التي يتم توظيفها بؼعابعة أو الوسائل أو الأدوات أبؾموع التقنيات " :وتعرؼ أيضا بأنها* 
و التنظيمي، والتي أو الشختصي أو المحتوى الذي يراد توصيفو من خلاؿ عمفية الاتصاؿ ابعماىتَي أابؼضموف 

و أو ابؼطبوعة أو ابؼرئية أو ابؼرسومة أو ابؼصورة أ وابؼكتوبةيتم من خلابؽا بصع ابؼعفومات والبيانات ابؼسموعة 
ثم بززين ىذه البيانات وابؼعفومات، ثم استًجاعها في الوقت  ،لكتًونية(خلاؿ ابغاسبات الإ الرقمية )من

و رقمية ونقفها من مكاف أو مطبوعة أو الرسائل مسموعة مرئية أابؼناسب، ثم عمفية نشر ىذه ابؼواد الاتصالية 
كهربائية حسب مرحفة التطور   وألكتًونية إو ألية آو أخر، ومبادلتها، وقد تكوف تفك التقنية يدوية آالذ 

 . 4التاربىي لوسائل الاتصاؿ وامجتالات التي يشمفها ىذا التطور"
 انطلاقا من التعاري  السابقة بيكن إعطاء تعري  لتكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿ كما يفي:       

الفرصة لفمؤسسة بأف تعيد النظر في  تتيحبؾموعة من التقنيات التي  (TIC)تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿ
لذ فكرة الإدارة ابؼتكامفة وستظل ىذه التقنيات أداة تشختيص إجل التوصل أطريقة الإدارة والتسيتَ من 

 خطاء البشرية.لوقت أداة لفحد من التجاوزات والأوتطوير، وفي ذات ا
 الاتصال و تكنولوجيا الدعلومات  ردو ثانيا: 
بشكل مذىل وسريع جدا وخاصة في العقود  (TIC)تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿ لقد تطورت        
 لأبنيتهاونظرا  ؛طع برقيقها طواؿ الفتًات السابقةين أصبحت تتميز بخصائص وبظات لد تستأالأختَة 

الذي صدر في  "the power shift"في كتابو  AlvinToffler ابؼفكر أشارأصبحت بسثل قوة بؼن بيتفكها، فقد 

                                                           
 

  .9-8ص ،1998، تربصة عبد السلاـ رضواف، عالد ابؼعرفة، الكويت، مارس نترنتلدعلوماتية بعد الإبيل غيتس، ا 1
ابعزائر، -جامعة باتنة ،لرلة العلوم الاجتماعية والإنسانية"اثر التكنولوجيا ابغديثة للإعلاـ والاتصاؿ عفى ابؼهنة المحاسبية"،  ،رضا جاوحد 2

  .205، ص2006، جواف 14العدد
الرقمي ومساهمتها في تكوين الدزايا  ملتقى الدعرفة في ظل الاقتصاد ،"بؿاولة قياس مؤشرات اقتصاد ابؼعرفة في ابعزائر" ،عفي سيد، حستُ بوي 3

 .10، ص2007، الشف جامعة ، التنافسية للبلدان العربية
ملتقى الدعرفة في ظل الاقتصاد  ،"تكنولوجيا ابؼعفومات واثرىا في برقيق ابؼيزة التنافسية في ظل اقتصاد ابؼعرفة" ،فاطمة الزىرة غربي، خدبهة بفعياء 4

 .22ص ،2007الشف ، جامعة ، الدزايا التنافسية للبلدان العربيةالرقمي ومساهمتها في تكون 
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لذ قوة ابؼعرفة والذكاء الإنساني والثورة ابؼعفوماتية باعتبارىم أساس التقدـ في القرف ابغادي إات بداية التسعين
 .1والعشرين

 :2ما يفي ابؼؤسسةمن دوافع ادخاؿ تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿ الذ و        
ونها الذ العديد من ومنتجاتهم، وابػدمات التي يقدمرغبة ابؼستَين ومدراء الاعماؿ في التعري  بأعمابؽم  -

  ؛ابغاجة اليهم بسرعة وباقل تكففة والشركاء ابؼسابنتُ، وكيفية الاتصاؿ بهم في حالة الزبائن
ريد الزبوف معرفتها من منتجات وخدمات وكل ميزاتها الإبهابية ينشر كل ابؼعفومات التي بزص ابؼؤسسة والتي  -

  ؛دوف الذىاب الذ ابؼؤسسةتاحة بؽم التي تكوف م
  ؛سن طريقة من حيث السرعة والسهولةتقدنً خدمات لفزبوف بأح -
 ؛لاء الذين ىم عفى اتصاؿ بالإنتًنتجفب فئة جديدة من العم -
جاؿ أي تأختَ في أو  ،بعض ابؼعفومات يتطفب نشرىا في وقت بؿدد كوفنشر ابؼعفومة في الوقت ابؼناسب،   -

 ؛نشرىا تفقد ابؼعفومة أبنيتها
 ؛في، الإقفيمي والعابؼيانفتاح ابؼؤسسة عفى السوؽ المح -
 تطوير أدوات الإدارة العفيا، وبرستُ التوظي  الداخفي لفمؤسسة.  -

 وتكمن الأدوار الرئيسية لتكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿ في:       
 :دعم الديزة التنافسية الجديدة للمؤسسة الاقتصادية -1

 : 3ساستُأافسية لفمؤسسة عفى مستويتُ في تدعيم ابؼيزة التن( TIC) ػػػيظهر ىذا الدور ل       
داخفية أي التنظيم الداخفي لفمؤسسة وىو يتعفق بطريقة ووسائل العوامل ال يتمثل في :الدستوى الأول - أ

لذ صنع إتؤدي ( TIC) حيث ؛والرقابة(ووظائ  التسيتَ الداخفي لفمؤسسة أي )التنظيم، التوجيو، التختطيط 
 وظائ  ونشاطات متنوعة في بيئات العمل.أنواع جديدة من 

( TIC) ػػػػػذ تسهل الإ ،حيطها ابػارجيبدقة ابؼؤسسة علاأي ارجية ابػعوامل ال يتمثل في :الدستوى الثاني -ب

من خلاؿ تسهيل ابغصوؿ عفى ابؼعفومات التي  ،من عمفية ربط ابؼؤسسة بدحيطها الوطتٍ وبؿيطها العابؼي
تقوـ بتدعيم اتصاؿ ( TIC) ػػػػو ربطها بالزبائن فالأسعار والإنتاج وكذا ابؼنافستُ بزص تقفبات السوؽ والأ
 ابػففي. مامي و الأو ابؼؤسسة الاقتصادية بنوعي

 

                                                           
 .80ص ،2006 مصر، ابغرية لفنشر والتوزيع، دار، تكنولوجيا الدعلومات وزيادة الصادرات ودعم التنمية الصناعيةبؿمود حامد عبد الرزاؽ،  1
، كفية العفوـ الاقتصادية والتجارية وعفوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر، دكتوراه أطروحة، "دور الانتًنت وتطبيقاتو في بؾاؿ التسويق"إبراىيم بختي،  2

 .48-47، ص2003
3

 ،"تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿ كدعامة لفميزة التنافسية وكأداة لتأقفم ابؼؤسسة الاقتصادية مع بؿيط ابعديد )مثاؿ ابعزائر("، نصر الدين بوريش 
 .05، ص2007، الشف ،الدعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوين الدزايا التنافسية للبلدان العربية :الدلتقى الدولي
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 : مساهمة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في دفع عجلة التنمية -2
ف تساىم في تنشيط  أورا أساسيا في التنمية كما بيكن ف تفعب دأعلاـ والاتصاؿ بيكن تقنيات الإف إ       

 وكذا كل من: النمو الاقتصادي، تنمية القدرات الاقتصادية والاجتماعية، برستُ بقاعة ابؼؤسسات والأسواؽ،
 تسهيل ابغصوؿ عفى الثروات وابػدمات لفسكاف المحرومتُ. 

طار إذا كاف استعمابؽم يندمج في إلا إاف تكوف أداة ناجعة في التنمية  بيكن التقنيات لاولكن ىذه        
 خاصة بكل قطر حسب حالتو واحتياجاتو.  ،استًاتيجية تنموية وطنية عامة

 : 1ف ترقى التنمية بعدة أوجوأعلاـ والاتصاؿ تقنيات الإبيكن ل       
  ؛ابؼعفوماتيادة في السرعة وتسهيل بزفيض التكففة والز  -
 ؛جتُ الفرديتُ، ابؼؤسسات والأسواؽبرستُ إمكانية القطاع ابػاص، منها ابؼنت -
  ؛ التعفيم والصحة وبرستُ نوعيتهاتطوير وتنمية ابغق في -
 ؛وتوضيح مسؤولية الإدارة العموميةبرستُ الشفافية  -
 مشاكفهم ابػاصة.  ليهم لطرحإعطاءىم الفرصة ليسمع إستُ الأدوات ابؼقدمة لفمحرومتُ و بر -
 :دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تدنية التكاليف -3

 :2يفي مادورا كبتَا في تقفيل مصاري  ابؼؤسسة ونلاحظ ذلك في (TIC) ػػػػال تفعب       
لكتًوني، وتدفع تكالي  إرساؿ بريد إتفيفونية ذات مسافة بعيدة، بيكن بدلا من دفع تكالي  مكابؼة  -

 ؛نتًنتفونية المحفية فقط بؼزود خدمة الإالتفيابؼكابؼة 
  ؛لكتًونيلذ البريد الإإتقفيل التكالي  البريدية بالنقل  -
رساؿ قوائم البيع بالبريد، النشرات الفنية، الإصدارات الصحفية التقارير إو  لإنتاجاستبداؿ التكالي  الباىظة  -

  ؛نتًنتالفنية بتقدنً نفس ابؼواد عفى الإابغكومية والتقارير 
 ؛(TIC) ػػتقفيل مساحة ابؼكاتب وتكالي  ابػدمة بتقدنً الفرصة لفموظفتُ لفتعديل عن بعد باستعماؿ ال -

  ؛عماؿ التسيتَ الالكتًوني لفوثائقتقفيل استعماؿ الأوراؽ باستعماؿ البريد الالكتًوني وبهعل الوثائق متاحة باست
وابغد من مصاري  التنقل بفضل إمكانية تنظيم اجتماع صوري عقد الاجتماعات بنظاـ الفقاءات عن بعد،  -

 عن بعد.
 ، وذلكعماؿعفى تقفيل تكالي  تشغيل وإدارة الأ ت تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿوعفيو عمف       

 وأختتففة وتقفل من تكالي  تشغيفها بالاستعانة بشبكات اتصاؿ داخفية تسهل من أداء الأنشطة الإدارية ابؼ

                                                           
وف، ابعزائر، العدد كن، ابؼعهد الوطتٍ لفتجارة، بن علرلة العلوم التجارية، "مسابنة تقنيات ابؼعفومات في التنمية ابؼستدامة"بـفوفي حجاب ،  1
 . 90-89، ص 2006، جواف 06

 . 50، صابقمرجع س ،إبراىيم بختي 2
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عماؿ ابؼختتففة وبذلك بيكن بزفيض تكالي  )الإنتاج، ابؼختزوف، اتصاؿ عن بعد في مناطق الأشبكات 
 التوزيع، التسويق، تكففة النفاذ للأسواؽ، فتح أسواؽ جديدة(. 

دورا مهما في رفع كفاءة وأداء ( TIC) تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصاؿػػػلذ الأدوار السابقة لإإضافة        
لكتًونية، ثم الوسائل الإ برابػارجية من خلاؿ بزفيض تكففة الإجراءات ابؼرتبطة بالتجارة وتنفيذىا عالتجارة 

 الاقتصادي. وزيادة دور التجارة ابػارجية في برقيق النم
 تطور استخدامهاو  نترنتالإ: نيالدطلب الثا

 بابؼستهفكتُ للاتصاؿابؼؤسسات ينصب أكثر فأكثر عفى إبهاد الطرؽ الأكثر فعالية  اىتماـلقد أصبح        
ىو ما حصل بفعل عامل التقدـ التكنولوجي، بفا أدى إلذ ظهور ما يسمى بدراكز وتفبية حاجاتهم ورغباتهم و 

 نتًنت.الإ ابؼتمثفة فيو  الافتًاضية الاتصاؿ
 نترنتنبذة وجيزة عن ظهور الإأولا: 
، جاءت لغرض تسهيل قراءة الرسائل ابؼشفرة التي  نتًنتبالإف البداية الأولذ لظهور ما يسمى اليوـ إ       
مازالت تستغل من طرؼ القطاع العسكري والسفارات ابؼختتففة، كما تشتَ بعض الدراسات أف و  كانت

اعتبر بدثابة الانطلاقة  ، وىو مافي إدخاؿ البربؾة إلذ آلة ابغسابالفضل يعود إلذ عالد الرياضيات البريطاني 
مصفحة الشؤوف العسكرية بأمريكا بتمويل مشروع  قامتالفعفية أو ابغقيقية لفمعفومات ابغديثة والبربؾة، كما 

(EDVAC)
 1. 

لكتًونيات بالإضافة إلذ إدخاؿ الشفرة الرقمية، شروع الذي ساىم في تطوير قطاع الإوىو ذات ابؼ       
 ." AlainTourinor&JohnNenman" بالاعتماد عفى أعماؿ عابؼي الرياضيات 

  نتًنتللإنتًنت من الاستختدامات المحدودة إلذ الاستختدامات الواسعة فالأب السابق لقد تطورت الإ       
مشروعات البحوث ابؼتقدمة في وزارة الدفاع الأمريكية  ابؼطورة بواسطة وكالة (Apranet) تيكاف مشروع الابرن

ابؼتعفقة بربط شبكات ابعامعات ومراكز البحوث   نتًنتعدىا ابؼبادرة ابؼبكرة لتطوير الإفي الستينات، وجاءت ب
 ،في بريطانيا (JAN)في الولايات ابؼتحدة الأمريكية، والشبكة الأكادبيية ابؼشتًكة  (NeSnel) كما في مشروع

نتًنت إلذ أف أصبح شبكة عابؼية واسعة ذات مواصفات مفتوحة تسمح بالوصوؿ ابغر ما بتُ اف تطور الإثم ك
مع إمكانات عظيمة مجتموعة كبتَة من التكنولوجيا التي تسمح بنقل النص والصورة  ،شبكات ابغواسيب

وكل  ،العابؼية الواسعةوبوابات فائقة لفمعفومات تساعد عفى برقيق التكامل بتُ شبكات ابغواسيب والشبكة 
ب يصفحات الو توم (TPI/IP)ىذا يعمل في ظل ثلاثة مكونات أساسية ىي: بروتوكولات الاتصالات 

(WebBrowser) ولغة النصوص ابؼتشعبة(HTML)2الشركات ابػاصة لاستختداـ وىذا ما شجع الكثتَ من  ؛
                                                           

1
، كفية العفوـ لرلة الباحث، "التسويق والتجارة الإلكتًونية بتُ إفرازات التكنولوجية وضرورة التأقفم"إبظاعيل بوخاوة ، عبد القادر عطوي ،  

 .01ص، 2012، 2العدد الاقتصادية، جامعة سطي ، 
 .23، ص 2004، دار ابؼريخ لفنشر، ابؼمفكة العربية السعودية، -الاستراتيجية والوظائف والدشكلات -الإدارة الإلكترونيةبقم عبود بقم،  2



 التسويق الإلكترونيو  تكنولوجيا المعلومات والاتصال ......صل الأول.....................الف

 
8 

 نتًنت منبكل أنواعها بحيث برولت الإفومات لانتشار ابعاري لفمعلنتًنت التي تقدـ دعما كبتَا شبكة الإ
 .الخلكتًونية بػدمة الاقتصاد، ابؼاؿ، الأعماؿ، التجارة،...إلكتًونية بحتة إلذ شبكة إشبكة معفوماتية 

 نترنتأىم مراحل تطور الإثانيا: 
 ع جامعات أمريكية منتقاة بعناية.وضعت أوؿ أربعة نقاط اتصاؿ لشبكة "اربانيت" في مواق: 1969
لسيد راي أوؿ عرض عاـ لشبكة "اربانيت" في مؤبسر العاصمة واشنطن بعنواف العالد يريد أف يتصل، وا :1972

 لكتًوني ويرسل أوؿ رسالة عفى" اربانيت".تومفنس بىتًع البريد الإ
 إضافة النرويج وابقفتًا إلذ الشبكة. :1973
 ت".نتًنإ" التي ستحددالإعلاف عن تفاصيل بروتوكوؿ التحكم بالنقل، إحدى التقنيات  :1974
 أصبحت شركات الكمبيوتر تبتدع مواقع خاصة بها عفى الشبكة. :1977
 معيارا لشبكة "اربانيت". (TPI/IP)أصبح البروتوكوؿ  :1983
"، وتقدـ نظاـ إعطاء أبظاء عفى عاتقها مسؤولية "اربانيت (NSF) أخذت مؤسسة العفوـ الأمريكية :1984

 .Domain Name System (DNS)لأجهزة الكمبيوتر ابؼوصولة بالشبكة ابؼسماة 
 ت" خاصة بها.نتًنإشركة كمبيوتر تسجل مفكية " : أوؿ1985
 مع ظهور بروتوكوؿ نقل الأخبار الشبكية (TNSFNE) مؤسسة العفوـ العابؼية شبكتها الأسرع أنشأت :1986
(Protocol Network News Transfer)  جاعلا أندية النقاش التفاعفي ابؼباشر أمرا بفكنا، وإحدى شركات

 ت".نتًنإأوؿ جدار لشبكة "الكمبيوتر تبتٍ 
 ت" تتولذ ابؼهمة بابؼقابل.نتًنإ:تم إغلاؽ "اربانيت" و"1990
من الأجهزة ابػادمة في وىو برنامج لاستًجاع ابؼعفومات  :جامعة مينيسوتا الأمريكية تقدـ برنامج "غوفر"1991
 الشبكة.

ابؼبدأ ( Hypertext)في سويسرا تقدـ شيفرة النص ابؼتًابط  (CERN):مؤسسة الأبحاث الفيزيائية العابؼية 1992
 .(WideWebWord) البربؾي الذي أدى إلذ تطوير الشبكة العابؼية

"موزاييك" ثم تبعو آخروف مثل برنامج :قد ابتدأ الإبحار، من خلاؿ إصدار أوؿ برنامج مستعرض الشبكة 1993
 "نتسكيب" وبرنامج "مايكروسوفت". 

شبكة، وإحدى شركات الكمبيوتر تطفق  (50.000)و ت" ستة ملايتُ جهاز خادـنتًنإ:اتصل بشبكة "1995
 برنامج البحث في الشبكة العابؼية.

ت" من نتًنإأصبحت " في الشرؽ الأوسط ؛"وب" كفمات متداولة في العالدو ت"نتً نإ:أصبحت "1996
 .1ابؼواضيع الساخنة، ابتداء من التصميم الأوؿ لفشبكة حتى اليوـ

                                                           
 .01، صابقإبظاعيل بوخاوة ، مرجع س 1
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 نترنتالإ تعريفثالثا: 
  ، أعطيت للإنتًنت عدة تعاري  نذكر من بينها:كغتَىا من ابؼصطفحات       
العالد، حيث  بؾموعة من شبكات ابغواسيب ابؼستقفة كفيا وابؼوزعة عبر أبكاء": ت عفى أنهانتًنالإ تعرؼ *

بؽا  ،منفردة مسؤولية الإدارة والصيانة الذاتية تشكل ىذه امجتموعة نظاما عملاقا واحدا إذ تتولذ كل شبكة
 .1أولوية خاصة"

"بؾموعة عابؼية من أجهزة ابغاسب ابؼرتبطة والتي تشمل عفى بعض ابؼعايتَ ابػاصة  وتعرؼ كذلك عفى أنها: *
ب إرساؿ ابؼعفومات نتًنت بدثابة نظاـ يتيح لأجهزة ابغاسالأجهزة ، وتعتبر الإمات عبر ىذه بتبادؿ ابؼعفو 
 .2"تنتًنة الأعماؿ التي تؤدى عبر الإ، حيث يتضمن كل أنشطبأشكاؿ بـتففة

 البنية التحتية الأساسية لفعوبؼة": نتًنت عفى أنهايمكننا تعري  الإلكتًوني فا أف بحثنا يركز عفى التسويق الإوبد *
لكتًونية ليؤدي ذلك إلذ سوؽ عابؼي واحد تتوفر معفوماتو أماـ بصيع البائعتُ الاقتصادية وتعاملات التجارة الإ
نتًنت واكتساب مهارات التحكم فيو ات وابؼؤسسات بادرت إلذ معرفة الإوابؼشتًيتُ ولذا بقد أغفب الشرك

جاتها وخدماتها بدا يتماشى مع احتياجات لدى موظفيها، حتى يتستٌ بؽا إنشاء موقع خاص بها تعرض فيو منت
ومتطفبات الزبائن بفا يسهل عفيهم استعراض كافة منتجاتهم، واختيار ابؼناسب منهم سعرا ونوعا وابراـ عقود 

 .3"الشراء والبيع
 اعتمادا عفى التعاري  الآنفة الذكر بيكن إعطاء تعري  إجرائي للإنتًنت كما يفي:       

عابؼية ضختمة تتواصل عبرىا ابؼلايتُ من أجهزة ابغاسب الآلر في صورة شبكات بؿفية، أو الإنتًنت ىي شبكة 
 واسعة لتبادؿ ابؼعفومات بشتى أنواعها أو حفظها واستًجاعها عند الطفب.

 في الجزائرو  نترنت عبر العالمتطور مستخدمي الإرابعا: 
ابعارية اليوـ وتدعمها الدراسات والأبحاث التجريبية إف ابغقيقة التي يؤكدىا واقع ابؼمارسات التسويقية        

بقازاتها وإبداعاتها ابؼبتكرة تتواصل ولوجيا ابؼعفومات والذي يعتبر الإنتًنت واحدا من أبرز إوابؼيدانية أف ثورة تكن
 بوتائر عالية بؿدثة برولا جوىريا في وظيفة التسويق.

 نترنت عبر العالمتطور مستخدمي الإ -1
حتى عاـ  (2004)نتًنت عبر العالد من سنة  الأسفل يبرزاف تطور مستختدمي الإؿ والشكل فيابعدو        

 نتًنت بصورة كبتَة في العالد.حيث يلاحظ تزايد نسبة استختداـ الإ،4 (2020)تقديرات شهر جويفية  (2020)

                                                           
 .02صمرجع نفسو،  1
، 2005 ،الأولذالطبعة الإسكندرية، الدار ابعامعية الابراىيمية،  ،التسويق الدعاصرثابت عبد الربضن إدريس، بصاؿ الدين محمد ابؼرسى،  2
 .435ص

3
 .03ص، 2018 ، جامعة سكيكدة، العدد الأوؿ،لرلة الباحث، "واقع التجارة الإلكتًونية وسبل تطورىا"فريد كورتل،  

4
 Source: Internet Live Stats (www.InternetLiveStats.com) (visited 01/09/2020):Elaboration of data 

byInternationalTelecommunication Union (ITU), World Bank, and United Nations Population Division. 

http://www.internetlivestats.com/
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 في العالم تنترنعدد مستخدمي الإ(: 11جدول رقم )

 لدصدر:ا
Internet Live Stats (www.InternetLiveStats.com) (visited 01/09/2020):Elaboration of data 

by International Telecommunication Union (ITU), World Bank, and United Nations 

Population Division. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السنة عدد سكاف العالد تنتًنمستختدمي الإ دعد تنتًننسبة مستختدمي الإ نسبة النمو
7.5 % 46.1 % 3,424,971,237 7,432,663,275 2020 
7.8 % 43.4 % 3,185,996,155 7,349,472,099 2019 
8.4 % 40.7 % 2,956,385,569 7,265,785,946 2018 
9.4 % 38 % 2,728,428,107 7,181,715,139 2017 

11.8 % 35.1 % 2,494,736,248 7,097,500,453 2016 
10.3 % 31.8 % 2,231,957,359 7,013,427,052 2015 
14.5 % 29.2 % 2,023,202,974 6,929,725,043 2014 
12.1 % 25.8 % 1,766,403,814 6,846,479,521 2013 
14.7 % 23.3 % 1,575,067,520 6,763,732,879 2012 
18.1 % 20.6 % 1,373,226,988 6,681,607,320 2011 
12.9 % 17.6 % 1,162,916,818 6,600,220,247 2010 
12.8 % 15.8 % 1,030,101,289 6,519,635,850 2009 
16.9 % 14.2 % 913,327,771 6,439,842,408 2008 
17.5 % 12.3 % 781,435,983 6,360,764,684 2007 
32.4 % 10.6 % 665,065,014 6,282,301,767 2006 

8.1 % 8.1 % 502,292,245 6,204,310,739 2005 
6.8 % 6.8 % 414,794,957 6,126,622,121 2004 

http://www.internetlivestats.com/
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 نترنت عبر العالم: تطور مستخدمي الإ(11) الشكل رقم

 
 لدصدر:ا

Internet Live Stats (www.InternetLiveStats.com) (visited 01/09/2020):Elaboration of data 

by International Telecommunication Union (ITU), World Bank, and United Nations 

Population Division. 

 في الجزائرنترنت تطور مستخدمي الإ -2
السنوات الأولذ في  نتًنت خاصة فيسبة مستختدمي الإكاف ىناؾ تطور متزايد لن  أما بالنسبة لفجزائر       

 :كالآتي والشكلوىذا ما يبينو ابعدوؿ القرف ابغالر، 
 نترنت في الجزائرتطور مستخدمي الإ :(12) الجدول رقم

0

1E+09

2E+09

3E+09

4E+09
 مستخدمي الإنترنت في العالم

 السنة ابعزائرعدد سكاف  تنتًنمستختدمي الإ دعد تنتًننسبة مستختدمي الإ نسبة النمو
4.3 % 19.7 % 7,937,913 40,375,954 2020 

8 % 19.2 % 7,608,158 39,666,519 2019 
11.8 % 18.1 % 7,043,221 38,934,334 2018 
10.5 % 16.5 % 6,300,712 38,186,135 2017 
10.9 % 15.2 % 5,701,286 37,439,427 2016 
14.1 % 14 % 5,140,398 36,717,132 2015 
13.3 % 12.5 % 4,504,520 36,036,159 2014 
12.2 % 11.2 % 3,975,621 35,401,790 2013 

9.4 % 10.2 % 3,543,766 34,811,059 2012 
30.1 % 9.5 % 3,238,164 34,261,971 2011 

28 % 7.4 % 2,489,345 33,749,328 2010 
27.8 % 5.8 % 1,944,156 33,267,887 2009 

113.9 % 4.6 % 1,520,906 32,817,225 2008 
39.7 % 2.2 % 711,184 32,394,886 2007 

149.5 % 1.6 % 509,172 31,990,387 2006 

http://www.internetlivestats.com/
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 لدصدر:ا
Internet Live Stats (www.InternetLiveStats.com)(visited 01/09/2020):Elaboration of data 

by International Telecommunication Union (ITU), World Bank, and United Nations 

Population Division. 

 في الجزائر نترنت: تطور مستخدمي الإ(12) الشكل رقم

 
 لدصدر:ا

Internet Live Stats (www.InternetLiveStats.com)(visited 01/09/2020):Elaboration of data 

by International Telecommunication Union (ITU), World Bank, and United Nations 

Population Division. 

 نترنت ومنافعها التسويقيةخدمات الإ :ثالثالدطلب ال
 وذلك من خلاؿ:       
 نترنتخدمات الإأولا: 
أصبح  ،صرا عفى الأغراض البحثية العفمية فقطتنتًنت بعدما كاف مقالإ شبكة نتيجة التطور ابؽائل في       

 يفي:  ىناؾ العديد من ابػدمات التي بيكن الاستفادة منها نوجزىا فيما
ابؼشتًكتُ في لذ بصيع إلكتًونية من و إه ابػدمة بإرساؿ واستقباؿ رسائل تسمح ىذ البريد الالكتروني: -1

لكتًوني في طفب معفومات حوؿ منتج معتُ التجاري بيكن استختداـ البريد الإ شبكة عبر العالد، عفى ابؼستوى

0

2000000

4000000

6000000

8000000

 مستخدمي الإنترنت في الجزائر

33.1 % 0.6 % 204,109 31,590,320 2005 
149.8 % 0.5 % 153,332 31,183,658 2004 

http://www.internetlivestats.com/
http://www.internetlivestats.com/
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لكتًوني حل بؿل لر فالبريد الإاو الغائها، وبالتأكيدىا و تأأرساؿ طفبيات لفموردين إو أو طفب فواتتَ شكفية أ
 .1ةالاتصاؿ التقفيدي من ىات  وفاكس ورسائل بريدي

بسكن ابؼستختدـ لفشبكة من التنقل عبر بـتف  )ابغواسيب(  :(TELENET)بروتوكول الربط عن بعد  -2
لفحصوؿ عفى معفومات معينة في بؾاؿ بؿدد )كاستغلاؿ ابغواسيب ذات  بالإنتًنتالشبكات ابعزئية ابؼتصفة 

، ذىا عفى ابغواسيب الشختصية(تنفيو القياـ بحسابات معقدة يستحاؿ أاز العفمي في تنفيذ بعض البرامج الطر 
 ليها وشيفرات الاستغلاؿ. إشريطة معرفة من عناوين التحوؿ 

لشبكات الرئيسية ابؼوجودة عفى تعتبر ىذه الشبكة من ا:(World wid web)الشبكة العنكبوتية العالدية  -3
 HTMLو الدولية وتستختدـ أالتي يعبر عنها البعض بالعربية بشبكة ابؼعفومات العابؼية و نتًنت الإ
(Hypertexetmarkuplanguageلغة عابؼية أي الكفمات ابؼضيئة وىي الفغة التي تستطي ) ع برامج تصفح

 .2نتًنتالإكثر ابػدمات استختداما في أفهي من  ،شبكة الويب قراءتها
 (File Transfer Protocol) :(FTP)برتوكول نقل الدلفات  -4
ف تطرح بؾموعات نقاش خاصة بها يطرح فيها أبيكن لفمؤسسات : (ForumesdeD)منتديات النقاش  -5

ا وما و التعرؼ عفى وجهات نظرىأنقاشا حوؿ منتجاتها لفتعرؼ عفى ابؼشاكل التي قد تعرض لزبائنها 
زز قدرة ابؼؤسسة عفى ابؼنافسة ابغرة، وىناؾ بعض ابؼؤسسات تتختذ من بؾموعات عيقتًحونو من تعديلات بفا ي

 .3لفتوزيعالنقاش وسيفة 
بتُ  ةنتًنت كوسيفة اتصاؿ مباشر ن ىذه ابػدمة من استختداـ شبكة الإبسكخدمات الاتصال الدباشر:  -6
بغية خفض تكففة الاتصاؿ خصوصا منها ابػارجة عن ابؼنطقة ابؽاتفية بذلك تستفيد  ،و ابؼؤسساتأفراد الأ

مورديها وفروعها ابؼوزعتُ جغرافيا في مناطق و أكلائها و و أابؼؤسسات من عقد لقاءات عبر الشبكة مع الزبائن 
 .4متعددة

طرحتو جامعة  ،ىو برنامج لتسهيل عمفيات التختاطب والبحث عن ابؼعفومات: (GOPHER)غوفر  -7
رساؿ ابؼعفومات إوائم مصادر ابؼعفومات وتساعد في ، تسمح خدمة غوفر بالبحث في ق(1991)منسوتا عاـ 

لذ برامج إذ تسمح بالنفاذ إكاملا كثر قوائم الاستعراض شمولية وتأالتي بىتارىا ابؼستختدـ، وتعد ابػدمة من 
Telnetو FTPأخرى بؿتواه ضمن 

5. 
                                                           

، بزصص عفوـ رسالة ماجيستير، "أثر استختداـ تكنولوجيا ونظم ابؼعفومات والاتصاؿ عفى أداء ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة "شاذلر شوقي، 1
 .56-55، ص2008ورقفة، اقتصادية، 

2
 .157، ص2004، 1ج ، مطبعة جامعة منتوري، قسنطينة،لزاضرات في تكنولوجيا الدعلوماتعبد ابؼالك بن السبتي،  
 .30ص ،2005ابعزائر، ، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، لكترونيةالتجارة الإإبراىيم بختي،  3
 .157عبد ابؼالك بن السبتي، مرجع سبق ذكره، ص 4
 .157-156، ص نفسو مرجع 5



 التسويق الإلكترونيو  تكنولوجيا المعلومات والاتصال ......صل الأول.....................الف

 
14 

 .نشاء الدواقعإ -8
نتًنت شعبية، وتستختدـ ىذه كثر استختدامات الإأحد أتعتبر : (Usenet News)شبكة الاخبارات  -9

خبارية واستًجاعها الذي ينظم طريقة توزيع ابؼقالات الإ (NNTP)الشبكة برتوكوؿ نقل اخبارات الشبكة 
 .1رسابؽا والاستعلاـ عنهاإو 

 نترنتالدنافع التسويقية للإثانيا: 
يتيح لفمنظمات بؾالا رحبا نتًنت كقناة توزيع وتسويق بديفة السفيم للإ ستختداـالاف أبفا لا شك فيو        

ة لذ برقيق الأىداؼ ابؼنشودة لكافإعاؿ بفا يؤدي بالمحصفة النهائية لفتواصل مع الأسواؽ والعملاء بشكل ف
عاؿ بفا يؤدي لكتًونية، حيث تتنامى استختداماتو بشكل فإنتًنت اليوـ سوقا اطراؼ التعامل، فقد أصبحت الإ

نتًنت اليوـ سوقا الإ تصبحأطراؼ التعامل، فقد أابؼنشودة لكافة  برقيق الأىداؼ لذإبالمحصفة النهائية 
ا، عماؿ عفى اختلاؼ أنواعهة الأألكتًونية، حيث تتنامى استختداماتو بشكل لافت لفنظر من قبل منشإ

لتسويق لكتًونية ونقل البيانات، وبحوث انتًنت لأغراض الاتصالات الإفالعديد من الشركات تستختدـ الإ
نتًنت لتسويق سفعها من ابؼؤسسات التي باتت تستختدـ الإلكتًونية وىناؾ مئات ابؼختازف الإ وتكوين واجهات

 :2تيد في السوؽ الإلكتًونية نذكر كالآنتًنت لضماف الوجو برز أسباب استختداـ الإأومن  ،وخدماتها
الكونية التي تعتبر لكتًونية شبكة من الاتصالات سسات التي تتحرؾ بابذاه السوؽ الإنتًنت لفمؤ يوفر الإ -
نتًنت يسمح لفمؤسسات عفى اختلاؼ احجامها بدتابعة فالإ ،ة لضماف حضور كوني بؽذه ابؼؤسساتحيوي

 ؛يالعملاء عفى أساس عابؼ
كبر تزويد ابؼلايتُ من العملاء المحتمفتُ أنتًنت كأداة تسويقية يتيح لفمؤسسات فرصة ف استختداـ الإإ -

لذ إوبالفجوء  ،ت والتطورات التكنولوجية والبحوثبؼنتجات وابػدماوالفعفيتُ بأحدث ابؼعفومات حوؿ ا
 ،ا قواعد البيانات ابغكوميةلذ ابؼعفومات بدا فيهإكثر قدرة عفى الوصوؿ أابؼؤسسات نتًنت، تصبح الإ

 ؛وبفارسة ابؼنافستُ ،واحصائيات الصناعة
ف تفعل ذلك بأقل من التكالي  ابؼمكنة، لكتًونيا بأإماـ ابؼؤسسات التي تتعامل أنتًنت امجتاؿ يتيح الإ -

قية التي جراء تعاملاتها التجارية وفق الأساليب الور إها أموالا طائفة لأنو يغنيها عن نتًنت يوفر عفيف الإأحيث 
نتًنت يسهل عفى العملاء إمكانية ابغصوؿ ف استختداـ الإإف علاوة عفى ذلك ،تكف  جهدا ومالا كبتَين

نت نتً ويوفر الإ ،سعار وخدمات ما بعد البيع وغتَىاعلانات والأابؼنتجات وابػدمات والإعفومات عن عفى م
لكتًونية الدولية التي تسهل الاتصالات وعمفيات لذ شبكة الاتصالات الإإفرصة ذىبية لفمؤسسات لفوصوؿ 

 قصى بقاع العالد.ألعملاء وابؼشتًين وابؼنافستُ في التفاعل بتُ ا
 

                                                           
 .158، صمرجع نفسو 1
 .28-27ص  ،2009 الأردف، ، دار ابؼناىج لفنشر والتوزيع،لكترونيةالتجارة الإسعد غالب، بشتَ عباس العلاؽ،  2
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 لكترونيسويق الإالدبحث الثاني: الت
يدي ، والاختلاؼ بتُ لذ حد كبتَ عن التسويق التقفإلكتًوني بىتف  لا بيكن القوؿ أف التسويق الإ       

الأسفوب التي تتم بو عمفية التنفيذ، ولذا بقد الكثتَ من و لكتًوني والتقفيدي يكمن في الشكل امجتالتُ الإ
أو خدماتها، لذا سنحاوؿ الإحاطة قدر لتسويق منتجاتها لكتًوني سات تتبتٌ استًاتيجية التسويق الإابؼؤس

.  الإمكاف بهذا ابؼفهوـ
 لكترونيالتسويق الإ مفهوم الدطلب الأول:

أصبحت بـتف  ابؼؤسسات تسعى لتطوير مفهوـ التسويق والتميز في ىذا ابؼيداف مستندة إلذ كل ما ىو        
ظاىرة التسويق الإلكتًوني حقيقة أساسية، ومدخلا من مداخل جديد في عالد التكنولوجيا، فقد أصبحت 

 ثة التي تتناسب مع العصر ابعديد.والإبداع في عالد ابؼؤسسات ابغدي النجاح والتميز
 لكترونيق الإتعريف التسوي أولا:
 نذكر منها:لكتًوني تعددت تعاري  التسويق الإ       
ي قائم عفى تفاعل أطراؼ التبادؿ لكتًوني تعامل بذار الإالتسويق "تعري  عبد الغتٍ عمرو أبو أبين:  *
 .1"لكتًونيا بدلا من الاتصاؿ ابؼادي ابؼباشرإ
لكتًونية وشبكة تمد عفى الوسائط الإيعبر عفى بؾموعة الأنشطة التسويقية التي تع"وعرؼ عفى أنو:  *

 .2"نتًنتابغاسوب والإ
لية في أداء الأنشطة نتًنت وابغاسبات الآاستختداـ الإ" :نوأعفى فورست ستًوس  forest Strousوقد عرفو  *

 .3"لكتًونيةلكتًوني تعد من أنشطة الاعماؿ الإ، وعفيو فإف كل أنشطة التسويق الإالتسويقية
سويق في تطوير ىو الاستفادة من ابػبرة وابػبراء في بؾاؿ الت": لكتًونييق الإوىناؾ من يرى أف التسو  *

من التسويق  فورية بسكن من برقيق الأىداؼ والغايات ابغالية بشكل أسرعو ناجحة  ،استًاتيجيات جديدة
 .4"قل لرأبظاؿأرجة كبتَة في وقت قصتَ واستثمار عماؿ لدلذ التوسع وبمو الأإالتقفيدي، بالإضافة 

بؾموعة الأنشطة التسويقية التي تعتمد عفى استختداـ  أف التسويق الإلكتًوني ىو بفا سبق بيكن القوؿ       
 .الإنتًنت وغتَىا من الوسائط الإلكتًونية التفاعفية بػفق اتصاؿ بتُ ابؼؤسسة والبيئة المحيطة بها

 
 

                                                           
 .03ص ،2005الرياض، دار الكتب العفمية، ، لكتروني في ظل الاتجاه نحو العولدةفرص وتحديات التسويق الإعبد الغتٍ عمرو أبو أبين،  1
 .31، ص 2006مصر، دار ابؼعارؼ لفنشر والتوزيع، ، والتجارة الإلكترونية بالإنترنتالتسويق طو طارؽ،  2
 .435، ص 2005، الدار ابعامعية، مصر، التسويق الدعاصرادريس ثابت عبد الربضن، محمد بصاؿ الدين ابؼرسي،  3
، القاىرة، لفطباعة والنشر والتوزيع ايتًاؾدار ، في التسويق التقليدي والإلكتروني تكنولوجيا الدعلومات ودورىاعبد الله فرغفي،  ،عفي موسى 4

 .128، ص2007
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 لكترونيت ذات العلاقة بمفهوم التسويق الإالدفاىيم والدصطلحاثانيا: 
ومفاىيم أخرى مثل التسويق عبر لكتًوني التسويق الإط والتشابك بتُ مفهوـ ىناؾ الكثتَ من ابػف       
م لكتًونية، لذا سنحاوؿ إزالة الفبس والغموض حوؿ ىذه ابؼفاىية الإلكتًونية، التجار عماؿ الإنتًنت، الأالإ

 لكتًوني.ذات العلاقة بدفهوـ التسويق الإ
لكتًوني، وسائل التسويق الإنتًنت بيثل أحد عفى الرغم من أف التسويق عبر الإ نترنت:التسويق عبر الإ -1

لكتًوني، ونظرا لأنو بيثل الأسفوب الأكبر نتًنت ىو مرادؼ لفتسويق الإفإف البعض يرى أف التسويق عبر الإ
  لكتًوني الأخرى.بفارسة من بتُ أساليب التسويق الإ

نتًنت والتكنولوجيا الرقمية ابؼرتبطة بها لتحقيق استختداـ شبكة الإ": ىو نتًنتحيث أف التسويق عبر الإ *
 . 1"الأىداؼ التسويقية ودعم ابؼفهوـ ابغديث

 .2"نتًنتيق لسفعة أو خدمة عفى شبكة الإنوع من التسو "وعرؼ أيضا عفى أنو:  * 
التسويق نتًنت، أي أف لكتًوني أوسع نطاقا وأشمل من التسويق عبر الإويتضح بفا سبق أف التسويق الإ       
نتًنت لذ التسويق عبر الإإوني، حيث يشمل الأختَ بالإضافة لكتً نتًنت بيثل أحد وسائل التسويق الإعبر الإ

 :لكتًوني مثلمفهوـ التسويق الإوسائل أخرى تندرج برت 
 ؛الوسائل ابؼتعددة 
 ؛التففاز التفاعفي 
 .الواقع الافتًاضي والرسوـ ابؼتحركة، الأسطوانات ابؼضغوطة 

 لكترونية:الإ عمالالأ -2
نتًنت في أداء لكتًونية بدا فيها الإالاستختداـ الأمثل لفوسائط الإ" :نهاألكتًونية عفى عماؿ الإتعرؼ الأ *

 .3"أعماؿ ابؼنظمة
استختداـ تكنولوجيا ابؼعفومات والاتصالات في بؾاؿ الأعماؿ ليس فقط من أجل الستَ " :وتعتٍ أيضا *

 .4"عماؿإحداث بروؿ كيفي في طرؽ أداء الأ ابؼعفومات ولكن من أجل والسرعة في ابقاز ابؼعاملات وتبادؿ
سع وأشمل من أو إبما ىي منهج متكامل و لكتًونية ليست بؾرد أداة أو وسيفة جديدة إذا فالأعماؿ الإ       

والبحث والتطوير  الإنتاج وابؼالية، إدارة ابؼوارد البشرية ،لكتًوني، حيث أنها تتضمن عمفيات التسويقالتسويق الإ
 الخ.لكتًوني،...الإ

                                                           
 .128مرجع نفسو، ص  1
، ص 2004، الطبعة الأولذ، دار وائل لفنشر، عماف، التسويق الإلكتروني: عناصر الدزيج التسويقي عبر الإنترنتيوس  أبضد أبو فارة،  2

135. 
 .05أبو أبين، مرجع سابق، ص عبد الغتٍ عمرو  3
 .126عبد الله فرغفي، مرجع سابق، ص  ،عفي مرسي 4
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لكتًونيا إع التعاملات التجارية، التي تتم كافة أنوا " :لكتًونية فيتتمثل التجارة الإ لكترونية:التجارة الإ -3
 .1"نتًنتلإاابؼعفومات الدولية  عبر شبكة

ها إما ماديا أو حسابيا من موقع نتًنت في شراء وبيع ابؼنتوجات التي يتم نقفاستختداـ الإ" :كما تعرؼ أنها *
 .2"لذ آخر، وتبادؿ ابؼعفومات بتُ البائعتُ وابؼشتًكتُ من خلاؿ الشبكةإ

نتًنت والشبكات التجارية شراء وبيع ابؼنتجات عبر شبكة الإ لكتًونية ىي ببساطةإذا فالتجارة الإ       
 العابؼية.
اعتقاد خاطئ، فمصطفح التجارة  لكتًوني وىوإلكتًونية ىي تسويق ىناؾ من يعتقد أف التجارة الإ      
تختدامو  لذ التسويق باعتبار أف التسويق ىو مدخل أو مفهوـ بيكن اسإلذ التجارة منو إأقرب  لكتًونية ىيالإ

والشراء كما في حالة رشادية لوظائ  ونشاطات ابؼنظمة كافة، ولا يقتصر عفى عمفيات البيع إكففسفة 
، بينما التسويق "لكتًونية ىي متاجرة عبر التقنيات الرقميةالتجارة الإ" :ابؼتاجرة، وذلك بيكن القوؿ أف

سفسفة وظائ  تسويقية متختصصة ومدخل شامل يقتصر عفى عمفية ابؼتاجرة بالسفع " :لكتًوني ىوالإ
 .3"وابػدمات

 خصائص التسويق الإلكترونيثالثا: 
بد من فهمها من أجل إبقاح نتًنت، وىذه ابػصائص لاالإلكتًوني بخصائص الإاغ التسويق بيكن إسب       

 :4العمفية التسويقية ومن بتُ ىذه ابؼميزات
نتًنت ابؼؤسسات من برديد زبائنها، حتى قبل القياـ بعمفية لقد مكنت الإ قابلية الإرسال الدوجو: -1

الشراء، وذلك لأف التكنولوجيا الرقمية بذعل من ابؼمكن لزائري موقع الويب أف بوددوا أنفسهم ويقدموا 
 ؛حاجاتهم ورغباتهم قبل الشراء عنمعفومات 

مباشرة لفمؤسسة، وذلك استجابة ويعتٍ بها قدرة الزبائن عفى التعبتَ عن حاجاتهم ورغباتهم التفاعلية:  -2
 ؛تقوـ بها ابؼؤسسة التي للاتصالات التسويقية

: وىي القدرة عفى الوصوؿ إلذ قواعد ومستودعات البيانات التي تتضمن ابؼعفومات عن الزبائن الذاكرة -3
ـ تفك نتًنت من استختدابفا بيكن ابؼؤسسة ابؼسوقة عفى الإالمحددين وتاريخ مشتًياتهم ابؼاضية تفضيلاتهم، 

 ؛من أجل زبونية العروض التسويقية ابؼعفومات في الوقت ابغقيقي
: وىي قدرة الزبائن عفى ضبط ابؼعفومات التي يقدمونها، بحيث يصرحوف فقط بدا يريدوف، دوف الرقابة -4

 ؛نهم أو لا يرغبوف في التصريح بهاإجبارىم عفى تقدنً معفومات سرية بي

                                                           
  .2020ماي  www. Ashekanen.net ،12 :عفى ابػط "،برديد مفهوـ التجارة الالكتًونية وخصائصها" 1
 .434ادريس ثابت عبد الربضن، محمد ابصاؿ الدين ابؼرسي، مرجع سابق، ص  2
 .336، ص2007، دار اليازوري العفمية، الأردف، مدخل شامل :الأسس العلمية للتسويق الحديثبضيد الطائي وآخروف،  3
 .326ص  مرجع سابق،بقم عبود بقم،  4
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وىي إمكانية جعل الزبائن بيتفكوف معفومات أوسع وأكثر عن منتجات ابؼؤسسة،  قابلية الوصول: -5
الأسعار الأخرى ابؼنافسة، لذلك تسعى ابؼؤسسة جاىدة لإكساب مع إمكانية ابؼقارنة بابؼنتجات و وقيمتها، 

ؿ إلذ في الوصو  منتجاتها برسينات وتطورات وفق رغبات عملائها الذين سبق بؽم شراء منتجاتها، رغبة منها
من زبائنها بعد  % 50حيث أف أغفبية الإحصائيات تشتَ إلذ أف جل ابؼؤسسات تفقد قرابة  ولاء عملائها بؽا

الأوؿ معهم، ولذلك فإف تكففة الاحتفاظ بولاء الزبائن القدامى أكثر ربحية وأقل تكففة من اجتذاب  التعامل
 زبائن جدد.

بيكن تبتٍ التسويق الإلكتًوني في ابؼؤسسة بهب أف تتوفر ىذه الأختَة عفى متطفبات وركائز تعد الأساس  حتى 
 ، وتتمثل في:لانتهاج التسويق الإلكتًوني

وتتمثل في كل التأسيسات والتوصيلات الأرضية ابػفوية : البنية التحتية الصلبة للتسويق الإلكتروني -
فإف كانت تكنولوجيا ابؼعفومات  ،ورية بؼمارسة التسويق الإلكتًونيابؼادية الضر  والشبكات وتكنولوجيا ابؼعفومات

في حد ذاتها استطاعت أف تتختطى ابغدود والصعاب، فإنها لا تبدو فاعفة في البفداف النامية نظرا مجتموعات 
وابؼصرفية بحيث أنو تتعثر عمفية التقارب  الصفبة الطاقوية الاتصاليةمن العوامل، منها ضع  البنية التحتية 

 ؛1والاتصاؿ كفما انقطع التيار الكهربائي أو طاؿ عطب خطوط ابؽات  وشبكات الربط
تتمثل في بؾموعة ابػدمات وابؼعفومات وابػبرات وبربؾيات  :البنية التحتية الناعمة للتسويق الإلكتروني -

لكتًوني من خلابؽا، وىي تتكوف تم إبقاز عمفيات التسويق الإ التيالنظم التقنية لفشبكات وبربؾية التطبيقات، 
من مواقع الويب قواعد البيانات الإلكتًونية، خدمات الشبكات، ابػدمات الذاتية لفزبوف، خدمات التجارة، 

 ؛2كفاءة وفعالية ابؼنظم القانوني لفقطاع أين بودد نطاؽ التدخل ابغكومي وبرديد أولوية الدعم  إلذإضافة 
وتتمثل في بؾموعة ابؼفكات العفمية والفنية وابؼهارات : البنية التحتية البشرية للتسويق الإلكتروني -

والكفاءات ابؼؤىفة لتقدنً ابػدمات ابؼرتبطة بالتسويق الإلكتًوني، سواء تفك ابؼرتبطة بالبنية التحتية الصفبة 
الناعمة ) تقدنً خدمات، استشارات،  )الأسلاؾ، التوصيلات، تشبيك، تصفيحات،...( أو البنية التحتية

العفمية ابؼتاحة، عفى نطاؽ  الاختصاصاتأصبحت ضرورية في كل  نتًنتالإبربؾيات، تطبيق،...( حيث أف 
واسع لفجميع من أجل توظي  إمكاناتها وليس فقط لفمختتصتُ بنظم وتكنولوجيا ابؼعفومات وابغاسوب، وىنا 

ج ابعديدة وأبماط التسيتَ ابؼوجودة أصلا، حيث بهب تسيتَ التغتَ يطرح مشكل التكامل بتُ تطبيقات البرام
وتفادي مقاومة التغتَ، بتكي  ابؼوارد البشرية مع التطورات ابغاصفة في تكنولوجيا ابؼعفومات برقيقا لففعالية 

                                                           
1

ملتقى دولي حول الشفافية ونجاعة الأداء للاندماج الفعلي في "، قراءة حوؿ الشفافية وبقاعة الأداء في عالد متغتَ ،"محمد السعيد أوكيل  
 .7، ص2003 ،جواف/ ابعزائر، مايجامعة  ،العالديالاقتصاد 

 .226 ص ، 2004، الشف ، واقع وآفاق -ملتقى الدنظومة الدصرفية الجزائرية، "لكتًونيةالبنوؾ الإ "،يوس  سعداوي 2
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سق العمل الأمثل لفتقنية ابؼتاحة، ولأف قوة ابؼؤسسة الفعفية تكمن في ذكاء وكفاءة الأفراد وتنا والاستغلاؿ
 .1ابعماعي، لذا بهب عفيها إبلاء أبنية قصوى لفتدريب عفى الأدوات ابعديدة

 : طرق التسويق الإلكترونيالثانيالدطلب 
 النقاط التالية: إلذ الانتباهخدمة بهب  قبل التًويج لأي سفعة أو       
ويظل ابؼنتج في حد ذاتو الفيصل الأكثر  ،بعض أو جل الطرؽ في عمفية التسويق لفمنتج اعتمادبيكن  -

 ؛ءمة في برديد الطرؽ الأكثر بقاعةملا
إذ أف بعض ىذه  ابؼيزانية المحددة لعمفية التسويق وابؼبالغ ابؼالية ابؼرصودة لفبدء في ابغملات الدعائية لفمنتج -

 ؛الطرؽ غتَ بؾانية
ابؼختتففة لفعمفية التسويقية ولبيئة  بػبرات الشختصية لفمسوؽ نفسو في التعامل مع آليات والبربؾياتا -

 التسويق الرقمي عموما.
 ة في التسويق الإلكترونيأىم الطرق الدعتمدأولا: 
 :2توجد عدة طرؽ يعتمدىا التسويق الإلكتًوني ىي كالآتي       

 باستختداـ نتًنتالإ: وىنا يقوـ مستختدمي شبكة التسويق الإلكتروني عن طريق لزركات البحث -1
السفعة أو ابػدمة  إلذبؿركات البحث بنوعيها تفك التي تستختدـ البحث العادي، والبحث ابؼتقدـ لفوصوؿ 

-seek .com.-arabvista.com-go.comابؼطفوبة، ومن أشهر بؿركات البحث ابؼوجودة عفى الشبكة: 

lycos.com-yahoo.com 
كما أف ابؼؤسسات لا  وات أبنية ورواجا،تعتبر ىذه الأداة من أكثر الأد التسويق من خلال الإعلانات: -2

وأنها تسعى لأف تكوف عفى درجة عالية من ابعودة التصميمية  نتًنتالإتكتفي بعرض إعلاناتها الإلكتًونية عبر 
ومن أىم  والتنفيذية لتشكل عنصر جذب بداية ومن بشة عنصر إقناع بدا بوويو الإعلاف ويعمل عفى تسويقو،

 إعلاف (BasicBanner) الإعلانات الثابتة ويطفق عفيها مصطفح -الأشرطة الإعلانية- الإعلانات الإلكتًونية
ابؼقاطعة وإعلانات تفرض نفسها عفى مستختدـ  نتًنتالإ(، إعلانات HTMLالتفاعفي ابؼضمنة ) نتًنتالإ

فعالا لابد أف  نتًنتالإوحتى يكوف إعلاف  ،ة فجائية عفى الصفحة التي يشهدىاالشبكة إذ تضفر بصور 
 يتص  بدجموعة من النقاط أبرزىا:

  ؛السفعة لفمستختدـ من خلاؿ الإعلافإبراز فوائد 
  ؛بالنسبة لفسفع وابػدمات واحتياجاتوبـاطبة ابؼستختدـ من خلاؿ رغباتو 

                                                           
الدؤتدر العالدي  "،الإلكتًونية الثورة في القرارات في ظل إدارة بـاطر ابؼميز الأداء وتوجيو بكو يطريقة جيمس، "ميفود زيد ابػتَ مقدـ عبتَات، 1

 .149، ص2005 مارس، ، ورقفة،الدولي حول الأداء الدتميز للمنظمات والحكومات
، ص ص 2007الطبعة الأولذ، عماف، ،لفنشر والتوزيع ، مكتبة امجتتمع العربينترنتالتسويق عبر الإسعيد بصعة عقل، نور الدين أبضد النادي،  2
84-86. 
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 ؛لفتحميل لفموقع خلاؿ فتًة وجيزة التأكد من حجم الإعلاف وملاءمتو 
  ؛عدـ زيادة الفقطات عن أربع لقطاتالإعلانات ابؼتحركة  استختداـفي حالة 
 ؛ب بعض الإعلانات وتتبع فعالياتهابذري 
 علامة  استختداـALT  ؛لتقدنً ابؼعفوماتأي البديل 
 ؛نات من خلاؿ برامج تشغيل بـتففةبذريب الإعلا 
 ؛فومات ابؼتًبصة من الفغات الأخرىالتأكد من ابؼع 
  من بـتف  جوانب الإعلاف. للاستفادةمواقع النقر في الإعلاف وذلك  إلذلإرشاد ابؼشاىد 
أو التسويق ابؼباشر ويتم فعفيا عبر البريد الإلكتًوني والذي يعد  :الرسائل الإلكترونية باستخداملتسويق ا -3

وحتى برقق ىذه الأداة أىدافها التسويقية  ،عمفية التًويج لفمنظمة ومنتجاتهاأداة مهمة بيكن أف تستختدـ في 
 بصورة صحيحة وفعالة. استختدامهاإنو ينبغي والتًوبهية منها خاصة ف

 البريد الإلكتًوني كأداة تروبهية: استختداـسنعرض أساليب  وفيما يفي       
  بدواقع البريد  بالاستعانةإحدى قوائم ابؼراسفة مقابل مبفغ مالر مدفوع وذلك  في ابؼنظمة اسمإدراج

( بؼساحة تصل Yahoo ,Google ,Hotmail) نتًنتالإالإلكتًوني امجتاني، من أشهر مواقع البريد امجتاني عفى 
أما الآلية التي تنفذ  ؛علاناتميغا بايت، وتعطي ىذه ابؼواقع نفقاتها من أوجو كثتَة أبنها الإ( 05)أكثر من  إلذ

الزبائن بػطة إنشاء بريد إلكتًوني جديد، إذ لابد لكل  اىتماماتبها ىذه العمفية فتكوف من خلاؿ معرفة 
، والتي تستغل فيما بعد اىتماماتومنشئ بريد إلكتًوني من ابؼرور والإجابة عفى بؾموعة من التساؤلات حوؿ 

عض ابؼنتجات أو السفع لفمراسفة آليا أو بشكل غتَ آلر لفتحدث عن بعض الشركات أو حتى التي تعفن عن ب
 ؛بػدماتأو ا
  دائم بهم  اتصاؿ)الزبائن( حتى يبقى عفى  بابعمهور ابؼستهدؼأف تقوـ ابؼؤسسة أو الشركة بربط موقعها

 ؛أو حتى التعديل عفى القدنً منها وتعفمهم بكل جديد
 بعض الأنشطة  البحث الدائم عن مستهفكتُ جدد وبؿاولة معرفة عناوينهم الإلكتًونية وذلك من خلاؿ

 ؛التي قد تهم العموـ
 :تشجيع الزبائن ابغاليتُ والتًويج لفمؤسسة أو الشركة، ومن أنواع الرسائل الإلكتًونية 
 SPAM استلامها: ىو أحد أنواع رسائل البريد الإلكتًوني غتَ ابؼرغوب فيها، وىي ترسل دوف ابؼوافقة عفى 
بابؼوضوع، وىي تشكل العديد من ابؼشكلات لفعامفتُ في بؾاؿ التسويق، لأف أصحابها لا يدفعوف  الاىتماـأو 

 أجور وىي في تزايد مستمر.
 VCE عبارة عن رسائل بريدية بذرى عن طريق مراكز متختصصة تتضمن أبظاء وعناوين مستختدمي :
 الرسائل عادة معفومات مفيدة.الذين يرغبوف في مراسفتهم في موضوعات بؿددة، وتتضمن ىذه  نتًنتالإ
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تتأل  العلاقات العامة من أعماؿ ونشاطات تؤثر عفى الرأي العلاقات العامة:  باستخدام التسويق -4
شهرة بتُ أعداد بـتففة من ابعمهور، بدا فيو مسابني الشركة  اسمالعاـ وتستختدـ ىذه العلاقات لتكوين 

تشمل علاقات  ،وابؼستهفكتُ وبؾموعات أخرى كثتَةوابؼوظفتُ ووسائل الإعلاـ وابؼزودين وامجتتمع المحفي 
لأسواؽ بـتففة ذات تأثتَ  التسويق العامة عفى أعماؿ متصفة بابؼاركة التجارية وتعمل عفى تنفيذ تغطية إعلامية

، المحادثة الفورية، الافتًاضيةوتشمل علاقات التسويق العامة عفى )بؾموعات الأخبار، امجتتمعات  ،إبهابي
 ابؼنتديات، ابؼناسبات، ابؼواقع الفردية(.

 إلذ: ىي عبارة عن حوافز قصتَة الأجل من ىدايا تسهل حركة ابؼنتجات من ابؼنتج ترويج الدبيعات -5
بؼستختدـ الشبكة من  واختباراتترويج ابؼبيعات عفى كوبونات وحوارات ابؼستهفك النهائي، وتشمل أعماؿ 

قبل ابؼنتج، كما تشمل مسابقات ويانصيب وجوائز )ىدايا بؾانية أو بأسعار منختفضة( وتعتبر طريقة ترويج 
 ىذه ابؼواقع. إلذابؼبيعات مادة إعلانية جيدة بعذب ابؼستهفكتُ بؼوقع الشبكة، وإجبارىم عفى العودة 

 لب الثالث: مزايا ومشاكل التسويق الإلكترونيالدط

لفتسويق الإلكتًوني عدة مزايا ومشاكل بوققها لكل من ابؼنظمات والزبائن في ظل العوبؼة وبيئة الأعماؿ        
 ابؼتغتَة.

 مزايا التسويق الإلكترونيأولا: 
بيكن  إذ وابؼستهفكتُيوفر التسويق الإلكتًوني العديد من ابؼزايا لكل من رجاؿ التسويق والعملاء        

في فتح امجتاؿ أماـ  يساىم، كما في أي وقت ومكاف ابػدماتأو  السفعابغصوؿ عفى التسويق الإلكتًوني من 
مؤسسات كبرى أو مؤسسات صغتَة ها سواء كانت بسييز بينلفتسويق لسفعهم أو خبراتهم دوف  ابؼؤسسات يعبص

وسهولة في التنفيذ  بلفاض التكففةويق الإلكتًوني بابستاز آليات وطرؽ التس ذات ابؼوارد المحدودة أو فرد عادي.
مقارنة بآليات التسويق التقفيدي ولن ننسى بالطبع إمكانية تكيي  نفقات تصميم ابؼتجر الإلكتًوني والدعاية 

في حتُ يبدو من الصعب تطبيق مثل ىذه  ،أو بدقابل مادي وفق ابؼيزانية المحددة لولو وإشهاره بصورة بؾانية 
التقنيات البربؾية ابؼصاحبة  اتاستختدامو  البيئة الرقمية من خلاؿ، و يات عفى النشاط التجاري التقفيديالآل
نقاط الضع   تبياف معالنجاح في أي بضفة إعلانية تقييم وقياس مدى  سهولةة التسويق الإلكتًوني بيكن بلبيئ

وغتَ ذلك من  ،بهذه ابغملات فئات ابؼستهدفةلتوزيع ابعغرافي لفكما بيكن توجيو أو برديد ا  ،والقوة فيها
 .1التقفيدية في البيئةصعبة التحقيق  ظهرالأىداؼ والتي ت

 
 
 

                                                           
،  رسالة ماجستير، "التسويق الإلكتًوني كاستًاتيجية لدخوؿ السوؽ العابؼية: دراسة حالة الوكالات السياحية في موريتانيا"سدات ولد ختَي،  1

 . 20، ص2012-2011، ابعزائر، 03كفية العفوـ الاقتصادية والتجارية وعفوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر 



 التسويق الإلكترونيو  تكنولوجيا المعلومات والاتصال ......صل الأول.....................الف

 
22 

 مشاكل التسويق الإلكترونيثانيا: 
جديدة استختدمها ابؼسوقوف من أجل برستُ عروضهم نتًنت قد فتح آفاقا واسعة بػصائص ومزايا إف الإ       

ومع ذلك فإف الأمر لا بىفو من صعوبات  ،ابؼي غتَ مسبوؽوعلاقاتهم بالزبائن وترويج منتجاتهم عفى نطاؽ ع
 :1فيما يفيومشاكل تواجهها الشركات نوجزىا 

نتًنت بذعل من بصالية أو إغرائية عبر مواقع الإ ابغث عفى زيادة ابؼشتًيات بكل وسيفة فنية أو أدبية أو -1
 ؛ار أو التًشيد للاستهلاؾالتسويق الإلكتًوني بؿفزا قويا عفى الاستهلاؾ أكثر بفا ىو بؿفز للادخ

الذين يركزوف عفى بؾالات معينة كابغواسيب والإلكتًونيات، و نتًنت إف الشباب ىم الأكثر استختداما للإ -2
 ؛صوؿ إلذ الشرائح السكانية العامةة مشكفة كيفية الو بفا جعل ابؼسوقتُ في مواجه

لذلك نتًنت تعرض ابؼلايتُ من مواقع الويب وابغجم غتَ مسبوؽ من ابؼعفومات، الإ الفوضى والتخبط: -3
وأف التنقل ابؼستمر والسريع بتُ ىذه ابؼواقع من قبل الزبائن بهعل موقع  ،الإبحار فيها بيكن أف يكوف بؿبطافإف 

 ؛ينتقل الزبوف بعدىا إلذ موقع آخرالويب لا بوظى إلا بثواني ل

نتًنت،  موقع الإ مإف الزبائن يهتموف بأرقاـ بطاقات الائتماف والبيانات الأخرى عند استختدامه الأمان: -4
يضل السباؽ بؿتما بتُ تدابتَ الأماف ابعديدة وتدابتَ كسر الشفرات  ،مافتدابتَ الأ كما أف الشركات تزيد من

 ؛ماف من أطراؼ أخرى مثل ابؼختتًقتُحواجز الأ بزطيو 

نتًنت يعانوف بشكل متزايد من انتهاؾ إف الزبائن الذين يتسوقوف عفى الإ الاىتمامات الأخلاقية: -5
ض أخرى أو قبل الشركات التي تستختدمها لأغراابػصوصية والاستختداـ غتَ ابؼرخص لبنياتهم الشختصية من 

لتي تتبتٌ إف التهديد بتدخل ابغكومة من أجل ابغماية زاد من عدد الشركات ا ،حتى بيعها إلذ الآخرين
 ؛سياسات خاصة بابػصوصية

ات نتًنت التي حولت القوة من البائع إلذ الزبوف بإعطائو ابؼزيد من ابؼعفومإف الإ الحركة الإرجاعية للزبون: -6
وىذا ما يظهر في أف الكثتَ  ،ىذه القوة استختداـعن ابؼنتجات وابػدمات جعفهم في موق  بيكن من إساءة 

من الزبائن ابغاذقتُ أو العامفتُ السابقتُ أطفقوا صفحات الويب ابؼؤذية لفشركات ومنتجاتها وخدماتها 
 وعروضها وأسعارىا.

 
 
 
 
 

                                                           
1
 .334بقم عبود بقم، مرجع سابق، ص  
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 الإلكترونيالدطلب الرابع: فرص وتحديات التسويق 

، بقدر ما يوفر التسويق الإلكتًوني من فرص كبتَة ومتنوعة في ظل الابذاه والتحوؿ بكو الاقتصاد الرقمي       
 .إلا أنو يواجو بعض التحديات التي برد من استختدامو والاستفادة منو

 فرص التسويق الإلكترونيأولا: 
 :1فيما يفيبيكن برديد أىم الفرص        
حيث أكدت الدراسات أف التسويق الإلكتًوني يؤدي إلذ توسيع  الوصول إلى الأسواق العالدية:إمكانية  -1

 ؛بسبب الانتشار العابؼي %22-03الأسواؽ وزيادة ابغصة لفشركات بنسب تتًاوح بتُ 

تقدنً السفع وابػدمات وفقا بغاجات العملاء من خلاؿ التسويق الإلكتًوني بهد ابؼسوقوف فرصة أكبر  -2
 ؛م طبقا بغاجات العملاء إلكتًونيامنتجاته لتكيي 

قدـ التسويق الإلكتًوني فرصة جوىرية للاستجابة  الحصول على معلومات مرتدة لتطوير الدنتوج: -3
 ؛لتكنولوجيةلفتغتَات التي بردث في الأسواؽ والتقنيات بشكل بوقق دمج حاجات العملاء مع التطورات ا

حيث تتوفر تقنيات بسكن ابؼشتًي من البحث والعثور عفى  ن:تخفيض التكاليف واستخدام التسعير الدر  -4
 ؛وابؼزادات وغتَىا (SHOP BOT) أفضل الأسعار ابؼتوفرة، مثل برنامج

قدـ التسويق الإلكتًوني منظورا جديدا لسوؽ إلكتًونية  استحداث أشكال وقنوات جديدة للتوزيع: -5
الأمر الذي أدى إلذ بروز مصطفح "عدـ  يكوف التفاعل فيها بتُ طرفي عمفية التبادؿ دوف ابغاجة إلذ وسطاء،

ة التوسط" كما قدـ التسويق الإلكتًوني نوعا مبتكرا من الوسطاء والذين يطفق عفيهم وسطاء ابؼعرفة الإلكتًوني
 ؛وتعمل عفى تسهيل عمفية التبادؿ

نتًنت من أكثر وسائل يعتبر الإعلاف الإلكتًوني عبر الإ استخدام أساليب ترويجية تفاعلية مع العملاء: -6
 ؛الابذاه بكو التسويق الإلكتًوني التًويج جاذبية وانتشار في ظل

اىيم جديدة وقناعات ترقى يستند التسويق الإلكتًوني إلذ مف دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع العملاء: -7
 ؛في منشآت الأعماؿ استًاتيجياإلذ اعتبار العميل شريكا 

بسر ابؼنافسة في الأسواؽ الإلكتًونية بدرحفة انتقالية  في السوق: استراتيجيتحقيق ميزة تنافسية وموقع  -8
ولاشك أف التطورات ابؽائفة في تكنولوجيا ابؼعفومات ابؼرتبطة  ،ؿ إلذ ابؼنافسة ابؼستندة لفقدراتنتيجة إلذ التحو 

ابؼميزة وبرستُ الوضع التنافسي  الاستًاتيجياتبالتسويق الإلكتًوني قد خفقت فرصا غتَ مسبوقة في دعم 
 لفشركات.

 

                                                           
 ،2017، 2جامعة البفيدة  ،أطروحة دكتوراه ،"أثر التسويق الالكتًوني عفى جودة ابػدمة ابؼصرفية في ابؼصارؼ التجارية ابعزائرية"بوزرورة ليندة،  1
 .29ص
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 تحديات التسويق الإلكترونيثانيا: 
 ،في ظل الابذاه والتحوؿ بكو الاقتصاد الرقمي بقدر ما يوفر التسويق الإلكتًوني من فرص كبتَة ومتنوعة       

فيما إلا أنو يواجو بعض التحديات التي برد من استختدامو والاستفادة منو، بيكن برديد أىم ىذه التحديات 
 :1يفي
إف تنمية الأعماؿ من خلاؿ التسويق الإلكتًوني برتاج إلذ إحداث تغتَات جوىرية  التحديات التنظيمية: -1

 ؛سار والففسفة التنظيمية لفشركاتفي البنية التحتية في ابؽيكل وابؼ

إف إنشاء موقع إلكتًوني وتطوره بوتاج إلذ خبراء متختصصتُ  ارتفاع تكاليف إقامة الدواقع الإلكترونية: -2
فاءة وكذلك ابغاجة إلذ دراسات تسويقية وفنية بحيث تكوف جذابة ومصممة بشكل درجة عالية من الك إلذو 

 ؛تقدنً ميزة تنافسية عفى الآخرين تكوف قادرة عفى

إف سرعة التطورات التكنولوجية في بؾاؿ تصميم وتطوير ابؼواقع  تطور تكنولوجيا الدواقع الإلكترونية: -3
اح ية يعد من أىم التحديات التي تواجو استمرارية ىذه ابؼواقع وبقالإلكتًونية وتعزيز فعالياتها وقدرتها التنافس

 ؛التسويق الإلكتًوني من خلابؽا

إف الفغة والثقافة من أىم التحديات التي تعوؽ التفاعل بتُ كثتَ من العملاء  عوائق اللغة والثقافة: -4
النصوص  ث نقفة نوعية في تربصةوابؼواقع الإلكتًونية، لذا فهناؾ حاجة مفحة لتطوير بربؾيات من شأنها إحدا

 ؛إلذ لغات يفهمها العملاء

بعض العملاء لفكرة تعد السرية وابػصوصية من التحديات التي تؤثر عفى تقبل  الخصوصية والأمن: -5
نتًنت، وخاصة أف عمفية التبادؿ الإلكتًوني برتاج إلذ ابغصوؿ عفى بعض البيانات من العملاء التسوؽ عبر الإ

وغتَىا، لذا فهناؾ ضرورة لاستختداـ بربؾيات خاصة  ع، ابعنس، العنواف، طريقة السدادو الاسم، الن مثل:
 ؛Cookiesلفحفاظ عفى السرية في التعاملات التجارية الإلكتًونية مثل برنامج 

في صفب أي معاملات بذارية عبر تعتبر عمفية برويل النقود  عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكتروني: -6
نتًنت من أكثر التحديات التي تواجو التسويق الإلكتًوني، لذا أصبحت تستختدـ بربؾيات خاصة لتأمتُ الإ

 ؛Secure Electronics Transactionوسائل السداد الإلكتًوني وترسيخ ثقة العملاء بها مثل بربؾيات 

 تحديات خاصة بالدول النامية: -7

 ؛جارة ابغديثةة بؽذا النوع من التغياب البنية التحتية الضروري 

  ؛يق الإلكتًوني لدى مدراء الشركاتعدـ وضوح الرؤيا ابؼستقبفية لفتسو 

 ؛ة لفتحوؿ إلذ التسويق الإلكتًونيارتفاع التكففة ابؼادي 

                                                           
1

  .135-133، ص 2009، دار ابؼستَة لفنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة الأولذ، "التسويق الإلكتروني"محمد بظتَ أبضد،  
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 فع نتًنت إحساسهم بابؼختاطر ابؼتعفقة بجودة السقبل العملاء لفكرة الشراء عبر الإعدـ ت
 ؛ورغباتهم في فحصها قبل الشراء

 ؛ة من ابؼواطنتُ في الدوؿ الناميةأجهزة الكمبيوتر لدى نسبة كبتَ  عدـ توافر 

 ؛صورة كبتَة في بعض الدوؿ الناميةنتًنت بعدـ انتشار الإ 

 نتًنت وصعوبة التنقل عبر ابؼواقع الإلكتًونية في بعض الدوؿ النامية.بطء شبكة الإ 

 لكتروني على الدزيج التسويقيثر التسويق الإأالدبحث الثالث: 
ف ف التسويق الإلكتًوني بىتف  عن التسويق التقفيدي من حيث الآلية التي يتم فيها التسويق غتَ أإ       

التسويق التقفيدي يتم وفق آلية معقدة بينما التسويق الإلكتًوني يتم وفق آلية ، ابؼضموف واحد في كفتا ابغالتتُ
قد اختصر العديد من منافذ التوزيع واختصر الإجراءات التقفيدية بالتًويج بحيث أصبح  ىذا الأختَ بسيطة،

التًويج يتم عفى ابؼواقع ابؼختصصة لفشركات في الشبكة العنكبوتية وىذا التبسيط والاختصار أدى بدوره إلذ 
 .ابغجم بزفيض الأسعار بسبب ابؼنافسة بتُ الشركات وزيادة ابؼبيعات اعتماداً عفى اقتصاديات

 أثر التسويق الإلكتروني على الدنتجالدطلب الأول: 
بؼؤسسة السياحية كونو أساس عمفية التبادؿ بتُ ا  تسويقيال العنصر الرئيسي في ابؼزيجىو  ف ابؼنتجإ       
 .والعميل
 تعريف الدنتجأولا: 
السوؽ أخذ أبنية كبرى في /ابؼنتج الثنائية والسوؽ، وبرفيل لفمؤسسة القواعد الأساسية من أصبح ابؼنتج       

 . النظاـ الاقتصادي ابغالر، ولفنجاح بهب عفى ابؼنتج أف يكوف ملائم ومتأقفم مع أغفب الطفب
في البداية بيكن القوؿ مفهوـ ابؼنتج مر بعدة مراحل من حيث التعري  إلا أف كل ىذه التعاري  تنصب        

 ، نذكرىا كما يفي:ابؼفهوـ إلا شيئاً قفيلاحوؿ تعري  واحد، أي أنها لد تغتَ في 
بؾموعة ابؼنافع ابؼكونة " :ألدرسوف يتمثل في Alderson ففي بطسينات القرف العشرين كاف مفهوـ ابؼنتج لػ* 

 .1"بػصائص ابؼنتوج ابؼادي وابػدمي ابؼرتبطة بها والتي تقدمها ابؼنظمة لفمستهفك
بؾموعة منافع تقدمها ابؼنظمة للأفراد سواء كانت " :ليقدـ التعري  التالر كوتفر Kotler وفي الستينات جاء* 

 .2"مفموسة أـ غتَ مفموسة بدا يشبع حاجات الأفراد ورغباتهم
 .3"ابؼنافع ابؼكونة لفسفع وابػدمات ابؼرتبطة بها وابؼقدمة من البائع إلذ ابؼشتًي": بػ في السبعينات عرؼ* 

                                                           
1

أفريل  http:// kenanaonline.com، 28 عفى ابػط: ،"أثر التسويق الإلكتروني على الدزيج التسويقي"أبضد سيد الكردي،  
2019 ،15:10. 

 .24، ص2002، تربصة مازف النفاع، دار علاء لفنشر والتوزيع، سوريا، التسويقففيب كوتفر،  2
3
 . 85، ص2000، دار ابعامعات ابؼصرية، مصر، الاستراتيجياتإدارة التسويق: مدخل الأنظمة محمد صالح ابغناوي،  
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بؾموعة ابػصائص ابؼفموسة التي تزود ابؼستهفك بدنافع حقيقية أو " :ولياـ يقوؿ أنوWilliam في الثمانينات * 
 .1"مدركة وتتضمن الضمانات وخدمات ما بعد البيع

بؾموعة ابػصائص ابؼفموسة وغتَ ابؼفموسة التي تفبي حاجات " :وأختَا في التسعينات جاء تعري  آخر يقوؿ* 
 . 2"ابؼستهفك ورغباتو عن طريق منافعها

كما بسكننا أف نستنتج بعض  بزتف  كثتَا عن بعضها البعض، نلاحظ أف التعاري  السابقة لا       
 :ابؼلاحظات حوؿ مفهوـ ابؼنتج وىي كالآتي

 ؛ابؼنتج ىو إما سفعة أو خدمة -
فعند شرائنا لفجريدة فابػصائص ابؼفموسة ىي  ،ابؼنتج ىو بؾموعة من ابػصائص ابؼفموسة وغتَ ابؼفموسة -

الأوراؽ، أما ابػصائص غتَ ابؼفموسة ىي الأخبار وابؼعفومات التي بتُ صفحات الأوراؽ، وإذا أخذنا مثاؿ 
 شراء جهاز الفيديو فعند شرائنا لفجهاز يعطينا البائع الصندوؽ ابؼعدني والأسلاؾ والكتيبات ودليلا لاستعمػػػػاؿ

نفكر في التسفيػػة وابؼشاىدة أو حسن الصورة ونقاوة إلا أننا لد نكن نفكر في ىذا بل كنا ( ابػصائص ابؼفموسة)
 ابؼظهر.
 مزيج الدنتجثانيا: 
مؤسسات كبتَة لا تنتج منتج واحد بل تنتج عدد كبتَ من ابؼنتجات فهي لا تتختصص في منتج  ؾىنا       

التي تنتج الثلاجات وفي نفس  ENIEMواحد، فمن أشهر مثاؿ لذلك في السوؽ ابعزائرية ابؼؤسسة الوطنية 
ىذا يدفعنا إلذ  ،وكذلك بعض الأدوات الإلكتًومنزلية وابػاصة بابؼطبخ( Cuisinière) الوقت تنتج ابؼطابخ 

 :Le Produit mixومزيج ابؼنتج  Ligne de produitsاستعماؿ مصطفحات مثل خط ابؼنتجات 
، فهي إما تباع لنفس امجتموعة من ..ارتباطبؾموعة ابؼنتجات التي يوجد بينها "  :ىو خط ابؼنتجات *

ابؼستفيدين أو يتم توزيعها عن طريق نفس عناصر التوزيع أو تسعتَىا بنفس الأساليب أي أف ىناؾ تشابو في 
أما بالنسبة لفمؤسسة بيكن أف تعتبر أف ىناؾ ارتباط بتُ ىذه ابؼنتجات إذا  ؛"عناصر ابؼزيج التسويقي

وبافتًاض أنها تنتج  ENIEMة الأولية في إنتاج ابؼنتج، ففي مثاؿ ابؼؤسسة الوطنية استعمفت ابؼؤسسة نفس ابؼاد
فقط الثلاجات وابؼطابخ فنقوؿ أف لفمؤسسة خطاف من ابؼنتجات غتَ أنها تنتج خطوط أخرى مثل ابؼطاحن 

 .الكهربائية لفقهوة مثلا
خفيط ابؼنتجات التي تنتجها  إذا جات التي تقدمها ابؼؤسسة، فهوكافة خطوط ابؼنت: "فهومزيج ابؼنتج  *

فإف مزيج  ENIEMوفي مثاؿ ابؼؤسسة الوطنية  ؛أي عدد ابػطوط الإنتاجية التي تنتجها ابؼؤسسة "،ابؼؤسسة
ولكل مزيج تسويقي اتساع  ،ابؼنتج ىو كل خطوط الإنتاج التي تنتجها من ثلاجات ومطابخ ومطاحن كهربائية

 .(موسةابػصائص غتَ ابؼف)صوت  وعمق والاتساؽ
                                                           

 . 338، ص2007، دار الفكر ابعامعي، مصر، نترنتإدارة التسويق في بيئة العولدة والإمحمد فريد الصحن، طارؽ أبضد طو،  1
  .154، ص2001، دار ابؼريخ، السعودية، مبادئ التسويقنسيم حنا،  2
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 خصائص الدنتجثالثا: 
 تتمثل خصائص ابؼنتج في:       

نرى أف ابػدمة مندرجة في الشكل لأف  ،تصميم وبصالية ومظهر ابؼنتج، طريقة تقدنً ابؼنتج: الشكل -1
 ؛ابػدمة تتأثر كثتَا بطريقة التقدنً مثلا

 ؛البنية التًكيبية، مكونات ابػدمة ابؼنتفع بها، مكونات الفكرة: المحتوى -2
 (.ابؼنافع ابؼقدمة لإشباع ابؼستهفك) ابؼنفعة ابعوىرية لفمستهفك، ومبرر وجود ابؼنتج: الذدف -3

 لكتروني بالدنتجعلاقة التسويق الإرابعا: 
 وذلك من خلاؿ:       

 أثر شبكة الإنتًنت عفى ابؼنتج تظهر من حيث ارتباط ابؼنتجات ومواصفاتها بابؼواصفات العابؼية في  فإ
 ؛ت عن ابؼنتجات العابؼية ابؼنافسةالعصر ابغاضر، وشبكة الإنتًنت تساىم بإعطاء ابؼعفوما

 صوؿ كما أف بعض الأشختاص لا يرغبوف بالتسوؽ من خلاؿ بذوابؽم بالأسواؽ لذلك فهم يفضفوف ابغ
 ؛ة لفشركات عفى الشبكة العنكبوتيةعفى منتجاتهم من خلاؿ الصور ابغية ابؼعروضة عفى ابؼواقع ابؼختصص

 ف العرض عفى شبكة الإنتًنت ساىم بظهور منتجات وخدمات جديدة، الأمر الذي زاد من التنوع في إ
 ؛ل التمييز والاختيار أكثر وضوحاً ابؼنتجات ابؼعروضة وأصبحت عوام

 مات ما بعد البيع والضماف بؽذه ابؼنتجات ساىم في زيادة أبنية العرض وإظهار ابؼعفومات عن ف تطور خدإ
 ابؼنتج وابػدمات ما بعد البيع؛ بحيث تساىم شبكة الإنتًنت في معرفة ىذه ابػدمات.

 أثر التسويق الإلكتروني على التسعير الدطلب الثاني:
وغالباً ما يكوف  السفعة بالنقود وفقاً بؼا برققو السفعة من منفعةف السعر ىو الشكل الذي بودد قيمة إ       

لذلك أف السعر بؼا لو من  ،  باختلاؼ الأشختاص والزمن والسوؽقيمة السفعة بزتف ، إذ أفمعياراً لفجودة
فإف دراستو برتاج إلذ متختصصتُ لدراسة السوؽ والشركة وكافة  -سي لفشركةلأنو يشكل الإيراد الأسا-أبنية 

 العوامل ابؼتعفقة بالبيع والتسعتَ.
 يرتعريف التسعأولا: 
 :ىناؾ عدة تعاري  بيكن إبصابؽا فيما يفي       
 ".السعر ىو تفك القيمة التي تم برديدىا من قبل البائع بشنا لسفعتو أو خدمتو" :يعرؼ التسعتَ عفى أنو *
إليها ابؼستهفك عن فوائد امتلاؾ أو استختداـ السعر ىو بؾموع كل القيم التي يستند " :كما يعرؼ عفى أنو *

 .1("ابػدمي/ابؼادي) ابؼنتج

                                                           
 .240، ص1988 مصر، ، مطبعة جامعة القاىرة،التسويق الدعاصرمحمد عبد الله عبد الرحيم،  1
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السعر ىو القيمة النقدية لفمنتج أو ابػدمة التي يدفعها ابؼستهفك بقصد حصولو عفى السفعة " ويعرؼ بأنو: *
  .1"أو ابػدمة
القيمة التي تأخذىا  من خلاؿ ما جاء فيما سبق من تعاري  اتضح لنا أف السعر يتًجم أو يعبر عن       

السفع وابػدمات مقابل ابغصوؿ عفى السفعة أو ابػدمة معينة، عندما يدفع ابؼستهفك بشن السفعة يشتًيها فإنو 
لا بوصل في ابؼقابل عفى السفعة فحسب، بل بوصل أيضا عفى ابػدمات الإضافية كالإصلاح والصيانة، 

  .وبوصل كذلك عفى الشروط ابؼناسبة لفدفع
، لكن مع تطور الأىداؼ الاقتصادية وعوامل (ابؼنفعة/مةيالق) التعاري  سابقة الذكر تركز عفى مفهومي       

( خدمات/ سفع) الإنتاج والإنتاج في حد ذاتو، تظهر أنها أبنفت جوانب أخرى تدخل في برديد قيمة الأشياء
السعر يعتبر : "تَ الزمن في برديد السعرلأف السعر يتغتَ بتغتَ ابؼكاف والزماف أيضا، والتعري  التالر يظهر تأث

 ."أنو ابؼبفغ ابؼدفوع حاليا من طرؼ فرد لكل وحدة من ابؼنتج الذي سيكوف برت خدمتو
 يفم حيث ومعمق، شامل تعري  استختلاص بيكننا ابؼفاىيم، ىذه بؽا تتطرؽ لد التي النقائص إيضاح بعد       
 :بالسعر تتعفق التي ابعوانب بجمع
 فابؼنفعة ،"نقدي شكل في عنها التعبتَ يتم التيو  معينة خدمة أو لسفعة ابؼعطاة القيمة": عن عبارة فالسعر *
 من تربصتها يتم معينة قيمة شكل في عنها يعبر معينة خدمة أو سفعة شراء من ابؼستهفك عفيها بوصل التي

 فقط يعكس لا ابؼدفوع السعر وبالتالر ابؼنفعة، بؽذه بشنا ابؼستهفك يدفعو معتُ سعر شكل في ابؼؤسسة جانب
 بؾموع ابؼنتج، بشرة النفسية، مثل النواحي من العديد أيضا يشمل أف بيكن ولكن لفسفعة ابؼادية ابؼكونات
 .ابػدمة أو السفعة ببيع وابؼرتبطة ابؼقدمة ابػدمات
 ابؼستهفك جانب منو  ابؼنتج جانب من الثلاثة، جوانبو من السعر مفهوـ أبرز لأنو شامل التعري  ىذا       
 تسويقو  لإنتاج ابؼؤسسة بها تقوـ التي ابؼوجودات بشن السعر بيثل ابؼنتج جهة فمن السوؽ، جانب من وكذا
 فيعبر السوؽ جهة منو  الشرائية، قدراتوو  ابؼالية إمكانياتو عن السعر فيعبر ابؼستهفك جهة من أما ما منتج
 .ابؼنتج بعودة مقياسا يعتبر كما الطفبو  العرض مستوى عن السعر
 يرسعتال أهميةثانيا: 
 الفرد عفى تنعكس اجتماعية،و  اقتصادية نتائج بؽا لأف التسويقية السياسات أىم من التسعتَ سياسات       
  :2يفي فيما الأبنية ىذه تظهرو  امجتتمع،و 

  :أف حيث الأرباحو  الإيراد من كل عفى تأثتَه في حيوي دور لفسعر فإف ابؼؤسسة نظر وجهة من -1

                                                           
، ص 2004، دار وائل لفنشر والتوزيع، الأردف، الوظائف -الأسس -استراتيجيات التسويق: الدفاىيمالبرواري، نزار عبد امجتيد، البرزبقي،  1

184. 
، كفية العفوـ الاقتصادية وعفوـ التسيتَ، جامعة رسالة ماجيستيرموبيفيس"، واقع وابنية الإعلاف في ابؼؤسسة ابعزائرية دراسة حالة "كوسى ليفى،  2

 .40، ص2008قسنطينة، 
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 فقط بودد لا السعر فإف وبالتالر ذاتو، السعر عفى تتوق  ابؼبيعات كمية أف إلا، ابؼبيعات×  السعر= الإيراد
 تتوق  التكالي  أف وبقد ،التكالي  – الإيراد=الربح :أي الأرباح بالتالر ابؼبيعات كمية أيضا بودد إبما الإيراد
 ؛السعر عفى أيضا

 عناصر من عنصر أي من الدولة تصدرىا التي والقوانتُ بالأنظمة تأثتَا أكثر ابؼؤسسة في الأسعار تعد -2
 أكثر بقدىا الأساسية الأنظمة القوانتُ أغفب بقد حيث ،(التوزيع -التًويج-السعر-ابؼنتج) التسويقي ابؼزيج
  ؛التسعتَ بؾاؿ في تطبيقا

 يكوف إبما السعر ابلفاض أف البعض يعتقد إذ السفعة، جودة عن صورة إعطاء في كبتَا دورا السعر يفعب -3
  ؛ابعود حساب عفى

  ؛السفع من غتَىا مع السفعة ىذه مقارنة أساسها عفى يسهل لتي لفسفعة الوحيدة ابػاصية السعر يعد -4
 في( الإدارة ابؼاؿ، رأس الأرض، العمل،) ابؼختتففة الإنتاج عوامل عفى لفحصوؿ ابؼدفوعة الأسعار تؤثر -5

 .للاستهلاؾ ابؼوجهة ابػدماتو  السفع أسعار برديد
 التسعير أىدافثالثا: 
 :1توجد عدة أىداؼ لفتسعتَ نذكر منها       

 الإنتاجية، بالطاقة متعفقة مشاكل واجهت ما إذا رئيسي كهدؼ البقاء تضع الشركة أف حيث :البقاء -1
 تفجأ فقد السوؽ، في والبقاء الإنتاج في الاستمرار لضماف ابؼستهفكتُ رغبات في التغتَ أو الشديدة، ابؼنافسة
 ؛منتجاتها عفى الطفب زيادة أمل عفى منختفضة أسعار وضع إلذ الشركة

 الأرباح تعظيم إلذ يؤدي الذي السعر وضع في ترغب الشركات من العديد :الحالية الأرباح تعظيم -2
 بتُ من بلتار ثم ابؼختتففة، الأسعار من مجتموعة ابؼصاحبة والتكالي  الطفب بتقدير الشركة تقوـ حيث ابغالية،
 وفي ،الاستثمار عفى العائد أو النقدية التدفقات أو ابغالية الأرباح تعظيم إلذ يؤدي الذي السعر الأسعار ىذه
  ؛البعيد ابؼدى عفى الأداء من بدلا حالية مالية نتائج في ترغب الشركة فإف ابغالات بصيع

 السوؽ قيادة أي) سوقية حصة أكبر عفى ابغصوؿ في ترغب الشركات بعض :السوقية الحصة في القيادة -3
 من تستفيد سوؼ العالية السوقية ابغصة خلاؿ من أنها تعتقد وىي ،(سوقية حصة أكبر برقيق حيث من

 أسعار أقل تضع فإنها ابؽدؼ ىذا الشركة برقق وحتى الطويل، ابؼدى عفى العالية والأرباح ابؼنختفضة التكالي 
 ؛بفكنة

 السوؽ قيادة أي) السوؽ في جودة الأعفى ابؼنتج امتلاؾ في ترغب الشركات بعض :الجودة في القيادة -4
 التطوير؛و  والبحث العالية ابعودة تكالي  لتغطية عالية أسعار تضع الشركة فإف وىنا( العالية ابعودة حيث من

                                                           
1

، كفية العفوـ الاقتصادية وعفوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر، رسالة ماجستير، "دور إدارة التسويق في كسب الزبوف"عبد ابغفيظي محمد الأمتُ،  
  .69، ص2009
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 منختفضة أسعار وضع تستطيع فهي أخرى، أىداؼ لتحقيق السعر الشركة تستختدـ قد :أخرى أىداف -5
 بيكن كما،  السوؽ استقرار أجل من ابؼنافستُ لأسعار مساوية أسعار وضع أو السوؽ، دخوؿ ابؼنافستُ بؼنع

 .التجزئة كمحلات العملاء من أكبر عدد بعذب أو ابؼنتج، حوؿ الآثار خفق أجل من الأسعار بزفيض
 لكتروني والتسعيرالتسويق الإرابعا: 
بـتففة منها ما ىو بيد الشركة ومنها ما ىو خارج عن سيطرة  نتًنتعبر الإ ابؼؤثرة بالتسعتَالعوامل        

 الشركة، ومن ىذه العوامل ما يفي:
وعنػػػدما  ،التكففػػػة ىػػػي ابغػػػد الأدنى لفسػػعر وتشػػػمل تكػػػالي  الإنتػػػاج والتسػػويق والنقػػػل وغتَىػػػا التكاااليف: -1

التسػػػويق عػػػبر  إذ أف ،والتختػػػزين، والنقػػل وغتَىػػػا ،ابعمركيػػػةالتكػػػالي  الرسػػوـ يهػػػا تسػػوؽ السػػػفعة دوليػػػاً يضػػاؼ إل
الإنتًنت مػن شػأنو أف بىفػض الكثػتَ مػن التكػالي  عمػا ىػو في التسػويق التقفيػدي مثػل السػفر والطباعػة وتقفيػل 

فم مباشػرةً دوف حاجػة إلذ كما أف بعض التكالي  بزتفي كفياً إذا كانت السفعة رقمية حيث تُسػ عدد ابؼوظفتُ،
بعػتُ الاعتبػار التكػالي  تسعى الشركة في بصيع ابغػالات إلذ التسػعتَ لتحقيػق ىػامشٍ ربحػي مػع الأخػذ  ،التغفي 
 ؛عار في حاؿ التسويق عبر الإنتًنتف ابلفاض التكالي  ابؼدفوعة من شأنو أف بىفض الأسوإ ،ابؼدفوعة

الرائدة قفيفة التأثر  الشركات فإ ،وبهب التنبؤ بها لفتًاتٍ طويفة لفمنافسة دورٌ في برديد السعر الدنافسة: -2
 ،ديفة أيضاً ، وىذه ابؼنافسة وتأثتَىا عفى التسعتَ تشمل ليس فقط السفع من نفس النوع بل السفع الببابؼنافسة

ف ظهور التقنيات ابغديثة وخصوصاً شبكة الإنتًنت وبررير التجارة العابؼية وظهور منافستُ جدد من شأنو وإ
يث يتستٌ لفمتعامفتُ أف يقارنوا بتُ أسعار ابؼنتجات بسهولة الأمر الذي يشكل أف يزيد من حدة ابؼنافسة بح

 ؛زاً أماـ الشركات لتختفيض أسعارىاحاف
وىذه العناصر تتأثر ببعضها البعض الأمر  ،السعر ىو أحد عناصر ابؼزيج التسويقي الدزيج التسويقي: -3

وفي حاؿ  ،ابعودة العالية بيكن رفع السعر ففي حاؿ ،السعر متناسباً مع بقية العناصر الذي يوجب أف يكوف
وفي حاؿ التوزيع ابؼباشر عفى  ،عر بسبب الطفب الكبتَ عفى السفعةالتًويج بشكلٍ واسع بيكن رفع الس

ف التسويق عبر الشبكة من إ ،صار تكالي  منافذ التوزيع الأخرىابؼستهفكتُ بيكن بزفيض السعر بسبب اخت
وفي دراسةٍ حوؿ الأسعار عبر  ،الي  التًويج العابؼية التقفيديةتًويج مقارنة بتكشأنو أف بىفض تكالي  ال

 ؛عن الأسعار التقفيدية %16-9الإنتًنت لفسفع الرقمية تبتُ بأف سعرىا عبر الإنتًنت يقل بدقدار من 
عفى  لذلك تسعى الشركات لفحصوؿ ف سعر ابؼوردين لفشركة لو أبنية في برديد سعر السفعة،إ الدوردون: -4

أف الشبكة الإلكتًونية برقق ىذه الفائدة لفشركات بحيث  ، إذلشروط من ابؼوردين والتعامل معهمأفضل ا
 ؛ة بينهم والتعامل مع الأفضل منهمتستطيع ابؼقارن

بافتًاض ثبات العوامل الأخرى أف زيادة الطفب مع ثبات العرض يؤدي إلذ زيادة  العرض والطلب: -5
والطفب ابؼرف لو تأثتَ عفى السعر  ،بات الطفب يؤدي إلذ ابلفاض السعرعرض مع ثالسعر والعكس أف زيادة ال

خذه بعتُ الاعتبار بحيث إذا كاف الطفب مرنًا فإف زيادة السعر تؤدي إلذ ابلفاض الطفب الأمر الذي بهب أ
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خلاؿ بيكن أخذ فكرة تقريبية عن حجم الطفب في حاؿ التسويق عبر الإنتًنت وذلك من ، عند وضع السعر
 ؛الواصفة بيكن التنبؤ بحجم الطفب طفب مبفغ ضئيل مقابل ابغصوؿ عفى سفعة معينة ومن خلاؿ الطفبات

أو أنها تؤثر  في برديد السعر الذي تبيع بو الشركات، لأحيافتتدخل الدولة في كثتَ من ا تدخل الدولة: -6
ن ، ففابؼنتجات الرقمية عبر الشبكةسوؽ أما الشركات التي ت ،عر من خلاؿ فرض الضرائب والرسوـعفى الس

 وىذه ابؼيزة ىي من العوامل التي بذعل الأسعار منختفضة في حاؿ التسويق عبر الشبكة. ،تفرض عفيها رسوـ
 Placeأثر التسويق الإلكتروني على التوزيع  الدطلب الثالث:

سياسػػػة التوزيػػػع ىػػػي أحػػػد عناصػػػر ابؼػػػزيج التسػػػويقي ابؼهمػػػة، نظػػػرا بؼػػػا برتفػػػو مػػػن تأثػػػتَ عفػػػى بصيػػػع العناصػػػر        
يتػػػأثر بهػػػذه السياسػػػة إلذ سياسػػػة الػػػتًويج ابؼعتمػػػدة الػػػتي تسػػػاعد عفػػػى توسػػػيع الأخػػػرى بػػػدءا بابؼنػػػتج الػػػذي يػػػؤثر و 

ابؼنافسػػة ف برػدد وفقػا بؼتغػتَات السػوؽ و ب أالتوزيعيػة لفمؤسسػة، إضػافة إلذ سياسػة التسػعتَ الػتي بهػ الاسػتًاتيجية
 لي  الإنتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاج داخفيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا.وإمكانيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات ابؼؤسسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة وتكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا خارجيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا، ومػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوارد

 تعريف التوزيعأولا: 
 بؾموعػػػػػػػػػات الأفػػػػػػػػػراد أو ابؼؤسسػػػػػػػػػات الػػػػػػػػػتي يػػػػػػػػػتم عػػػػػػػػػن طريقهػػػػػػػػػا نقػػػػػػػػػل السػػػػػػػػػفع" :التوزيػػػػػػػػػع ىػػػػػػػػػو عبػػػػػػػػػارة عػػػػػػػػػن *
عػػػػػػػػػػػن طريقهػػػػػػػػػػػا خفػػػػػػػػػػػق ابػػػػػػػػػػػػدمات مػػػػػػػػػػػن مصػػػػػػػػػػػادر إنتاجهػػػػػػػػػػػا إلذ ابؼسػػػػػػػػػػػتهفك الأخػػػػػػػػػػػتَ، وىػػػػػػػػػػػي الػػػػػػػػػػػتي يػػػػػػػػػػػتم و 

 .1"منفعة ابغيازةو  ابؼكانيةو  ابؼنافع الزمنية
الطريػػػػػػػػػػػػػق الػػػػػػػػػػػػػذي تسػػػػػػػػػػػػػفكو السػػػػػػػػػػػػػفعة مػػػػػػػػػػػػػن ابؼنػػػػػػػػػػػػػتج إلذ ابؼسػػػػػػػػػػػػػتهفك النهػػػػػػػػػػػػػائي أو ابؼسػػػػػػػػػػػػػتعمل " :وأو ىػػػػػػػػػػػػػ *

الصػػػػػػػػػػناعي مػػػػػػػػػػن خػػػػػػػػػػلاؿ بؾموعػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػن الأجهػػػػػػػػػػزة ابؼتختصصػػػػػػػػػػة الػػػػػػػػػػتي إمػػػػػػػػػػا أف تكػػػػػػػػػػوف تابعػػػػػػػػػػة لفمنػػػػػػػػػػتج أو 
 .  2"مستقفة
نلاحػػػػػػػػػػػظ وجػػػػػػػػػػػود أفػػػػػػػػػػػراد أو مؤسسػػػػػػػػػػػات يتولػػػػػػػػػػػوف عمفيػػػػػػػػػػػة انتقػػػػػػػػػػػاؿ مػػػػػػػػػػػن خػػػػػػػػػػػلاؿ ىػػػػػػػػػػػذين التعػػػػػػػػػػػريفتُ        
ىػػػػػػػػػػػػػذه ابغالػػػػػػػػػػػػػة ىػػػػػػػػػػػػػي الأكثػػػػػػػػػػػػػر انتشػػػػػػػػػػػػػارا في و  ابػػػػػػػػػػػػػػدمات إلذ ابؼسػػػػػػػػػػػػػتهفكتُ ألا وىػػػػػػػػػػػػػم الوسػػػػػػػػػػػػػطاءو  السػػػػػػػػػػػػػفع

إيصػػػػػػػػػػػػاؿ منتجاتػػػػػػػػػػػػو إلذ و  الوقػػػػػػػػػػػػت ابغاضػػػػػػػػػػػػر حيػػػػػػػػػػػػث أصػػػػػػػػػػػػبح الآف مػػػػػػػػػػػػن النػػػػػػػػػػػػادر أف يقػػػػػػػػػػػػوـ ابؼنػػػػػػػػػػػػتج بنقػػػػػػػػػػػػل
 التجزئػػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػػينتهي عنػػػػػػػػػػد تاجػػػػػػػػػػر إف قػػػػػػػػػػاـ بشػػػػػػػػػػيء مػػػػػػػػػػن ىػػػػػػػػػػذا القبيػػػػػػػػػػل فػػػػػػػػػػإف مػػػػػػػػػػا يقػػػػػػػػػػوـ بػػػػػػػػػػوو  ابؼسػػػػػػػػػػتهفك

 .ليس عند ابؼستهفكو 
 
 
 

                                                           
1
، 2004الطبعة الأولذ، عماف، ، والتوزيع ، دار وائل لفنشراستراتيجيات التسويق مفاىيم وأسس معاصرةزجي، أبضد محمد الفهمي البرن 
 .230ص

2 Micallef André, Le marketing : fondements; techniques; évaluations, Edition LITEC, Paris, 1992, 

p 117. 
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 التوزيعف وظائثانيا: 
 :1التالر بشكل عاـ تؤدي منافذ التوزيع عددا من الوظائ  بيكن إيرادىا عفى النحو        
 ابؼناسبتُ؛ في الوقت وابؼكاف ابؼاركات ابؼختتففة لفمستهفكتُ ابؼستهدفتُو  إيصاؿ السفع-1
 ؛صيانة السفع من التف بكافة ابؼعفومات والبيانات عن كيفية استختداـ و  يد ابؼستهفكتُتزو -2
 ؛ابؼواد نص  ابؼصنعة بغتُ ابغاجة إليهابززين السفع وابؼواد ابػاـ و -3
 ؛تأمتُ نقل السفع أو ابؼاركات ابؼختتففة منها بالوسائل ابؼختتففة-4
التأمتُ عفى و  بؼالية ابؼرتبطة بالشحنكما تقوـ منافذ التوزيع بوظائ  أخرى متختصصة مثل التسهيلات ا-5

 .البضاعة ابؼنقولة من مراكز إنتاجها إلذ أماكن استهلاكها
 العوامل الدؤثرة في اختيار السياسة التوزيعيةثالثا: 
برفيػل بـتفػ  العوامػل الػتي تػؤثر عفػى تاره ابؼؤسسػة، عفػى الإدارة فهػم و بغض النظر عن الأسفوب الذي بز       
تقييم بـتف  البدائل ابؼتاحة لاختيػار الأفضػل منهػا ناسبة، بؽذا عفى ابؼؤسسة برفيل و التوزيع ابؼ استًاتيجيةقرارات 

 :2لكن اختيار ابؼؤسسة لأي من تفك البدائل يتأثر بعدد من العوامل منها
أف منفػذ بخصػائص السػوؽ ابؼسػتهدفة: خاصػة و  التوزيػع مرتبطػا لاسػتًاتيجيةبهب أف يكوف اختيار ابؼؤسسػة  -1

يضػاؼ إلذ ذلػك أنػو لا بيكػن أساسػا ابزػاذ قػرار  ،قة الػتي تػربط بػتُ مسػوقي السػفعة ومسػتهفكيهاالتوزيع ىو ابغف
 ؛التوزيع ابؼناسبة استًاتيجيةنهائي بشأف السوؽ ابؼستهدفة قبل تطوير 

البيع، النقل، التمويل، التختزين، كبتَا من الوظائ  مثل الشراء و   يؤدي منفذ التوزيع عددا :وظيفة الدنفذ -2
ة من البائع إلذ الخ، وذلك بهدؼ إيصاؿ السفعة أو ابؼارك…الصيانة،والتًويج البيعي، التسعتَ، و الإعلاف، 

نوعية الوظائ  التي بوتاجها رجاؿ التسويق، ومن ثم برديد ىذا بالإضافة إلذ برديد عدد و  ،ابؼشتًي النهائي
التوزيع الواجب  استًاتيجيةفك الوظائ  بفا يؤثر بالتالر تأثتَا كبتَا عفى قرار الأطراؼ ابؼسؤولة عن تنفيذ ت

 ؛ابزاذىا
التوزيع الأكثر  استًاتيجيةيتيح توفر الإمكانات ابؼالية الكافية لفمؤسسة استختداـ  الاعتبارات الدالية: -3

ارنة ذلك مع الإيرادات أو ابؼنافع مقو  التوزيع التي سيتم استختدامها استًاتيجيةملائمة، لكن بهب تقدير تكففة 
 ؛ابؼتوقعة من وراء تطبيقها

التوزيػػع ابؼناسػػبة، مثػػل رغبػػة  اسػػتًاتيجيةىنػػاؾ أيضػػا عوامػػل أخػػرى قػػد تػػؤثر عفػػى قػػرارات  اعتبااارات أخاارى: -4
سػتها عفػى الإدارة بإبهاد مرونة معينة في تصميم منافذ التوزيع ابؼراد إتباعهػا مػع درجػة الرقابػة ابؼرغوبػة الواجػب بفار 

 .الأعضاء ابؼشاركتُ في بـتف  منافذ التوزيع

                                                           
 . 240، ص2002، دار ابؼناىج، الأردف، الطبعة الأولذ، كمياستراتيجية التسويق مدخل  بؿمود جاسم الصميدعي،  1
  .254مرجع نفسو، ص 2
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إف مػػا تم عرضػػو في ىػػذا امجتػػاؿ هتي مػػن وجهػػة نظػػر الإدارة أو ابؼؤسسػػة، في حػػتُ أف ابؼػػوزعتُ معنيػػوف ىػػم        
تػو يوافػق قدراو مػن التػأثتَ مػا يناسػبو و التوزيع ابؼتبعة، ولذلك نقوؿ أف كل مستوى أو منفػذ لػ باستًاتيجياتأيضا 

 .ففسفة نظاـ التوزيع العاـالتفاوضية وفقا لنوع السفعة و 
 السوق تغطية سياساترابعا: 
 المحدود، والتوزيع الانتقائي التوزيع الشامل التوزيع سياسة وىي سياسات ثلاث توجد امجتاؿ ىذا في       
 أي منتجاتو توزيع في ابؼنتج يعتمدىا سوؼ التي التوزيع لقنوات الأفقي ابؼدى يتحدد السياسات ىذه بدوجب
 نوع كل من الوسطاء عدد بدعتٌ ابؼعينة ابعغرافية ابؼنطقة في التوزيع وكثافة التوزيع لقناة ابعغرافية التغطية مدى
 بؽذه توضيح يفي فيماو  ابؼختتارة، السوؽ في السفعة توزيع عمفية سيتولوف الذين( بذزئة بذارو  بصفة بذار)

 :1السياسات
 الشامل التوزيع سياسة -1
 السياسة وىذه استثناء دوف الأسواؽ بصيع في منتجاتو توزيع في يرغب ابؼنتج بأف السياسة ىذه تعتٍ       

 تكرار ابؼنختفضة، بأسعارىا السفعة ىذه تتص  حيث ابؼيسرة الاستهلاكية لفسفع ضرورية بل مناسبة تكوف
 بهد لد فإذا عفيها ابغصوؿ أجل من جهد لبذؿ استعداد لديو وليس بؿدود، بؽا ابؼستهفك ولاء درجة شرائها
 يتوجب ما أف القوؿ بيكن منافسة، أخرى سفعة لشراء يتحوؿ وبسهولة فإنو سكنو إلذ متجر أقرب في سفعتو
 السفعة توفتَ أجل من( الشامل التوزيع سياسة) السياسة ىذه إتباعو في ىو( ابؼيسرة) السفعة ىذه منتج عفى

 ابعمفة بذار من بفكن عدد بأكبر الاستعانة ابؼنتج عفى أف يعتٍ ىذاو  مكاف أي فيو  وقت أي في لفمستهفك
مكائن ابؼباشر مثل ابؼعارض ابؼمفوكة من قبل ابؼنتج والبيع بالبريد و  البيع طرؽ عفى بالإضافة ىذا التجزئة بذارو 

 .البيع الآلر إذا كانت تتناسب مع حجم وطبيعة السفعة
 سياسة التوزيع الانتقائي -2

ىذه السياسة د من ابؼوزعتُ لتوزيع منتجاتو، و بأف يقوـ ابؼنتج باختيار عدد بؿدو  ىذه السياسةتعتٍ        
من سفع تتلاءـ ىذه السياسة مع عدد و  ،التوزيع المحدودة لفسوؽ أي بتُ التوزيع الشامل و تتضمن تغطية معقول

ة السفعة أو قدرتهم عفى خدمعفى أساس بظعتهم التجارية أو يتم اختيار ابؼوزعتُ التسوؽ والسفع ابػاصة، و 
 .التًويج لفسفعةالتزامهم بالإعلاف و 

 سياسة التوزيع المحدود -3
بىتار ة إلذ عدة مناطق جغرافية بؿددة و بدوجب ىذه السياسة يعمل ابؼنتج عفى تقسيم الأسواؽ ابؼستهدف       

ابؼنتج بعدـ  ابؼوزع عقد قانوني يفتزـ بدوجبوالعلاقة بتُ ابؼنتج و موزعا جديدا لفسفعة، وينظم ( سوؽ)لكل منطقة

                                                           
 .42، صمرجع سابقكوسى ليفى،   1
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بيع ىذه السفعة عن طريق وسيط آخر في نفس ابؼنطقة، كما يفتزـ ابؼوزع باتباع تعفيمات ابؼنتج فيما يتعفق 
 .ةالسفع ابػاصه السياسة بالنسبة لسفع التسوؽ و بيكن إتباع مثل ىذالخ، و ... التًويج لفسفعةو  بسعر البيع
وى البفد الذي يقوـ ىناؾ مستورد واحد عفى مست يكوف في حالة كوف السفعة مستوردة فإنو غالبا ماو        

إعادة توزيعها كما ىو ابغاؿ بالنسبة لتوزيع علامة بذارية في صناعة التففزيوف أو السفع الكهربائية باستتَادىا و 
 .الأخرى من قبل مستوردىا الوحيد في بفد معتُ

 التوزيعو  لكترونيلتسويق الإاخامسا: 
 وذلك من خلاؿ:       

 إيصاؿ السفعة لفمستهفك بالزماف تعمل عفى د عفى بزفيض القنوات التسويقية و إف شبكة الإنتًنت تساع
 ؛تؤدي إلذ تطبيق قاعدة من ابؼنتج إلذ ابؼستهفك مباشرةً وابؼكاف ابؼناسبتُ و 

 يتم نقفة عبر عندما يكوف ابؼنتج رقمياً بحيث  خصوصاً لفنقل و نتًنت ساىم بإبهاد بدائل ف التوزيع عبر الإإ
 ؛شبكة الإنتًنت مباشرة

 ذلك إلذ بزفيض تكالي   قد أدىمن شأنو الاستغناء عن الوسطاء، و ف اختصار قنوات التوزيع كاف إ
 ؛التوزيع، الأمر الذي ساىم بالرد عفى طفبات العملاء ابؼستعجفة عفى مدار الساعةالإنتاج و 

 ؿ ابؼنتج متابعة وصو الوفاء بها و  تأمتُ وصوؿ الوثائق ابؼطفوبة والطفبات و شبكة الإنتًنت توفر السرعة فيف إ
وإعادة السفع ابؼربذعة قبوؿ زيادة خدمات ما بعد البيع و عة و ىذا يساىم أيضاً بسر إلذ ابؼستهفك النهائي و 

معفوماتية، تكوف قناة التوزيع فيها قصتَة لكتًونية تتأل  من قنوات مادية و الأسواؽ الإبالسرعة ابؼطفوبة و 
 .1بابؼقارنة بالأسواؽ التقفيدية

 لكتًونية عفى شكل مواقع صغتَة وبسيطة، أو كبتَة ومعقدة، بفا بهعل تكالي  يتم إنشاء وإدارة ابؼتاجر الإ
الإنشاء بـتففة وتتًاوح بتُ مئات وملايتُ الدولارات، وتتعامل ىذه ابؼتاجر بأشكابؽا ابؼختتففة في تسويق السفع 

 ؛2وابػدمات الكتًونيا سواء كاف التوزيع بؿفيا أو عابؼيا
 بر شبكة الإنتًنت ساىم باختصار الكثتَ من قنوات التوزيع الأمر الذي لقد بدا واضحاً بأف التوزيع ع

ىذا ىو ابغاؿ اف من شأنو بزفيض عدد ابؼوظفتُ و ف اختصار قنوات التوزيع كإو  ،أنعكس عفى تكالي  الإنتاج
 لفعدد الكبتَ من في شركة أمازوف دوتكوـ بحيث أصبحت العلاقة مباشرة مع ابؼستهفكتُ ففم يعد ىناؾ حاجة

من الصفقات في بيع الورود % 60 وكذلك ابغاؿ بالنسبة بؽولندا بحيث تم عقد ،ابؼوظفتُ لتصري  الأعماؿ
مر الذي ساىم من خلاؿ الإنتًنت فأصبحت الورود تصل إلذ ابؼستهفك في أمتَكا في الوقت ابؼناسب، الأ

 .سرعة خدمة الزبائنبزيادة ابؼبيعات و 

                                                           
 .18، ص 2009، عماف، الطبعة الأولذ، مكتبة امجتتمع العربي لفنشر والتوزيع، مبادئ التسويق للفنون التطبيقيةأبظر توفيق صبره،  1
 .79، ص2008، ابؼمفكة العربية السعودية، العامة للتدريب التقني والدهني والإدارة العامة والتصميمالدؤسسة لكتًوني، التسويق الإ 2
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 Promotionأثر التسويق الإلكتروني على الترويج الدطلب الرابع: 

إف التًويج عنصر من عناصر ابؼزيج التسويقي القائم عفى نظاـ اتصالر متكامل لفتأثتَ عفى الأفراد        
 الاستًاتيجية التسويقية لفمؤسسة.واستمالة سفوكهم إزاء ما يروج لو، وذلك دوف ابػروج عن 

 الترويجتعريف أولا: 
يعتبر العنصر الأختَ في ابؼزيج التسويقي، ومن أىدافو أنو بهعل الإعلاف لا يعمل بدعزؿ عن التًويج بدا        

 .أنو عنصر من عناصر ىو بؽذا بهب برديد ابػطط الإعلانية بالتختطيط مع ابػطط التًوبهية لفعناصر الأخرى
روج الشيء أي عرؼ بو وىذا يعتٍ أف و " رواجا راج، روج،" فكفمة التًويج مشتقة من الكفمة العربية       

 .التًويج ىو الاتصاؿ بالآخرين وتعريفهم بابؼنتجات التي بحوزة البائع
التنسيق بتُ جهود البائع في إقامة منافذ " :ويفياـ إدوارد التًويج بأنوWilliam & Edward لقد عرؼ و  *

 .1"معينةلفمعفومات وفي تسهيل بيع السفعة أو ابػدمة أو القبوؿ بفكرة 
ابؼستهفك بابؼعفومات عن ابؼزايا ابػاصة  بؾموعة من ابعهود التسويقية ابؼتعفقة بإمداد وعفيو التًويج ىو       

وإثارة اىتمامو بها وإقناعو بدقدرتها عفى إشباع احتياجاتو وذلك بهدؼ دفعو  بالسفعة أو ابػدمة أو فكرة معينة،
 باستعمابؽا مستقبلًا.إلذ ابزاذ قرار بشرائها ثم الاستمرار 

 الترويج استراتيجياتثانيا: 
  :2وذلك من خلاؿ       

الدفع لأنها تقوـ بدفع السفعة أو ابػدمة من  باستًاتيجيةتسمى و  :Push Strategyالدفع استراتيجية -1
خلاؿ قنوات التوزيع وصولا لفمستهفك النهائي معتمدة في ذلك عفى البيع الشختصي الذي يعتبر العنصر 

 ؛الاستًاتيجيةالأساسي في ىذه 
يقوـ ابؼنتج بخفق الطفب ابؼباشر من  الاستًاتيجيةوفق ىذه  :Pull Strategyالجذب استراتيجية -2

وتشجيعو لفقياـ بتوفتَ السفع  بالتالر يتم الضغط عفى تاجر التجزئةفك عن طريق الأنشطة التًوبهية، و ابؼسته
تاجر ) ابػدمات عن طريق الطفب ابؼباشر من ابؼستهفك الذي يقوـ بدوره بتمرير الطفب إلذ مففات التوزيعو 

 ثم إلذ ابؼنتج.( ابعمفة أو التجزئة
 
 
 

                                                           
1
 Christine Ennew & Nigel Waite, Financial Services Marketing: an international guide to 

principles and practice, Boston: Buterworth-Heinemann, 2007, p. 20  
2
-35، ص ص2009 ،، دار صفاء لفنشر والتوزيع، عمافإدارة الترويج والاتصالات التسويق: مدخل تطبيقي استراتيجيعفي فلاح الزعبي،  
36.  
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 والترويجلكتروني التسويق الإثالثا: 
يتم التًويج عفى شبكة الإنتًنت بالطريقة ابؼثفى لففت الانتباه حوؿ السفع ابؼعروضة كأف يتم الإعلاف        

عرؼ عفى مواصفات عفى ابؼوقع ابؼختصص مقتًنًا بإحدى القصص ابؼثتَة للانتباه بفا يزيد من زوار ابؼوقع والت
عفى صفحة ويب عفى شكل صور متحركة بؽا آلية ربط والإعلاف التًوبهي يتموضع في أ ،السفعة ابؼعروضة

وتتقاضى الشركات ابؼتختصصة  ،إرسابؽا فوراً إلذ ابؼوقع ابؼعفنبحيث إذا نقر ابؼستختدـ عفى الإعلاف يتم 
 .1بالإعلاف مبالغ وعمولات عن الإعلاف أو نسب من ابؼبيعات وفقاً لعدد مرات مشاىدة الإعلاف

ذلك أف الزائر سيقوـ  ؛عمفية التسويق عفى شبكة الإنتًنتف أبنية ابؼوقع يفعب دوراً ىاماً في بقاح إ       
 ،فومات ابؼفيدة التي تثتَ اىتماموإذ لا بد من تقدنً ابؼع بابؼقارنة بتُ ما تعرضو الشركات ابؼختتففة وابؼقارنة بينها؛

ذلك أف ىذا ابعانب مهم جداً بعذب الاىتماـ  ؛بابؼوضوع ىي شكل ابؼوقع وتصميمو وابؼسألة الثانية ابؼتعفقة
 من الزائرين ومن شأنو أف يساىم في دعم العمفية التسويقية عبر الإنتًنت.

 -النشر)الدعاية(  -البيع الشختصي  -الإعلاف  -يتضمن ابؼزيج التًوبهي أربعة عناصر أساسية وىي        
 ا يفي:تنشيط ابؼبيعات كم

الإعلاف وسيفة غتَ شختصية لتقدنً السفع والأفكار وابػدمات  أثر التسويق الإلكتروني على الإعلان: -1
وقد أصبح الإعلاف عبر الإنتًنت في الوقت ابغاضر فرعاً مهماً من  ،معفومة مقابل أجروتروبهها بواسطة جهة 

ىناؾ عدة أنواع  ،لفزائرين لفموقعمتحركة لإيصابؽا الإعلاف التجاري الذي يضم رسائل قصتَة وصور 
وىو يضمن التفاعل مع  (Java) للإعلانات عبر الإنتًنت منها الإعلاف الثري الذي يستختدـ برنامج جافا

كأف يعرض طائرة وسفسفة من الدخاف ابؼندفع منها وما أف   ،مستختدـ الإنتًنت بحيث يتجاوب مع الإعلاف
الإعلاف مع مقطع صوتي  يستمر ابؼستختدـ بالضغط بابؼاوس عفى الطائرة حتى تنسحب الطائرة إلذ مكاف

 ؛يرافق ذلك
 ومن الوسائل ابؼستختدمة أيضاً الرسوـ ابؼتحركة التي تهدؼ إلذ إثارة الاىتماـ والصور التي تتضمنها رسوـ -2
(Gif)  ابؼتحركة تتطفب تطبيقات بزتف  عن الصور ثنائية الأبعاد لأنو سيصبح ىناؾ عدد كبتَ من الصور في
 ؛تعراض كافة الصور بحركة متناسقةويتعتُ تصميم كل صورة ليتم بعدىا اس ،الواحد (Gif) الػ
أف الإعلاف عبرىا يتميز بابؼرونة  التكالي ، كماتًنت يشكل وسيفة منختفضة ف الإعلاف عبر الإنإ -3

أف الإعلاف عبر شبكة الإنتًنت يساعد ابؼؤسسة  اكم  وابػدمات،لإمكانية تغيتَ الإعلاف تبعاً لتطور ابؼنتجات 
 ؛ة حوؿ بقاح الإعلاف ورضا الزبائنمعفومات إحصائي عفىفي ابغصوؿ 

                                                           
1
 .04ابق، صأبضد سيد الكردي، مرجع س 
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يعتبر الإعلاف عبر الإنتًنت وسيفة حديثة العهد مقارنة بالوسائل الأخرى كالتففزيوف والراديو ،ويرى  -4
% من 55المحففوف بأف ىذه الوسيفة تتناسب مع بـتف  الأعماؿ؛ ففي استبياف في الولايات ابؼتحدة تبتُ بأف 

 ؛افقوف كبديل لفوسائل الأخرىلا يو % 45مستختدمي الإنتًنت يوافقوف عفى الإعلاف عبر الإنتًنت مقابل
أف ىذه الوسيفة تقدـ لفمؤسسة ابؼعفنة البيانات  ،ع بها الإعلاف عبر شبكة الإنتًنتومن ابؼزايا التي يتمت -5

بىفض من تكالي  إجراءات  ولا برتاج الذ موافقة ربظية بفا ،ف وردود أفعاؿ الزائرين بامجتافعن تقبل الإعلا
 الإعلاف؛

ذلك أف ىذه الوسيفة   الإنتًنت تكففتو زىيدة مقارنة بالوسائل الأخرى البديفة؛كما أف الإعلاف عبر  -6
ت التي تتم عبر شبكة وىذه الإعلانا ،ف بالصوت والصورة وبتكففة منختفضةكامفة الأجزاء بحيث يتم الإعلا

 ؛ية بفا بىفض من إجراءات الإعلافإلذ موافقة ربظ جلا برتا الإنتًنت 
البيع الشختصي وىو العمفية التي يقوـ بها رجل البيع لإقناع العملاء  ت:البيع الشخصي عبر الإنترن -7

 ؛البيع جزءٌ من العمفية التسويقيةمنتج ما من خلاؿ الاتصاؿ الشختصي بينو وبتُ الزبوف؛ ذلك أف  بشراء
وقد جعفت الاتصاؿ  ،ف وجود شبكة الإنتًنت ساعد عفى تقصتَ ابؼسافة بتُ ابؼؤسسة ابؼسوقة والعملاءإ -8

ابؼتعددة والصوت والصورة  أكثر حيوية وفعالية بتُ الأطراؼ مع استختداـ التقنيات ابغديثة في برامج الوسائط
 ،مكففاً في بفدٍ بعيدةٍ عن ابؼركزف شبكة الإنتًنت تساىم بإيصاؿ ابؼعفومات إلذ رجل البيع الذي يكوف ، إابغية

 ؛ز الشركة الأـ التي يعمل بغسابهاالسريعة عبر شبكة الإنتًنت من مركبحيث يتيسر لو ابغصوؿ عفى ابؼعفومة 
النشر أو الدعاية وسيفة بؾانية غتَ شختصية لتقدنً ابؼعفومات أو الأفكار عن السفع  النشر والدعاية: -9

وابػدمات لفجمهور بواسطة جهة معفومة، وشبكة الإنتًنت وسيفة مهمة ومصدر ىاـ لفنشر في العالد من 
التي تقدـ معفومات مستمرة عن أىم ما يدور في العالد في بصيع  ،وؾ ابؼعفومات وبؾموعات الأخبارخلاؿ بن

 ؛عفى الصعيد السياسي أو الاقتصاديالنواحي سواء 
لقد برزت العديد من الوسائل ابؼتعفقة بتنشيط ابؼبيعات التي تتم من خلاؿ التسويق  :تنشيط الدبيعات -11

والتي بيكن لفمؤسسة ابؼسوقة استختدامها وىي تركز عفى ابؼستهفك الأختَ مثل بعض بماذج ابؽدايا  ،الإلكتًوني
)كقرص الفيزر الذي بوتوي عفى معفومات عن منتجات الشركة ابؼسوقة أو من خلاؿ الربط امجتاني لعدد من 

 لعاب ابؼختتففة وغتَىا(.أو ابػدمات الأخرى مثل القواميس الإلكتًونية والأ الساعات عفى شبكة الإنتًنت،
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 خلاصة الفصل
 : يفي ما نستنتج الأوؿ لففصل بدراستنا       
 بينها من خدمات عدة تقدنً وبيكنها العالد في لفمعفومات مصدر أكبر وىي عابؼية شبكة أكبرنتًنت الإ -

 .إلخ..والتحاور ابؼففات نقل الإلكتًوني، البريد خدمة
  .امجتتمعات بتُ ابغدود إلغاء خلابؽا من تم وسيفة أصح بدعتٌ أو ابؼسافاتلاختصار  وسيفة ىينتًنت الإ -
 .بزيفها بيكن لا أماكن في فرص فيو يوجد عابؼي سوؽ ىينتًنت الإ -

 من بالقرب متوفرة تكن لد وشركات منتجات إلذ الوصوؿ قابفية بسبب لفمستهفك ابػيارات من الكثتَ تقدـ -
 . ابؼستهفك

 بيئة ظل فيالتميز لفمؤسسات الاقتصادية  لتحقيق وأداة كمدخلاعتباره  و  الإلكتًوني لفتسويق دراستنا بعد -
 الذي ابغديث التسويق عالد في ابغديثة ابؼفاىيم من يعتبر الإلكتًوني التسويق أفإلذ  بلفص ابؼتغتَة، الأعماؿ
 وأصبح وعملائهم شركائهم لفقاء ابؼشقة بذنب ابؼمكن من أصبح لفمؤسسات فبالنسبة ىائلا،انتشارا  ينتشر

 ومتوفر جاىز شيء كل أصبح حيث، الأسواؽ في وعرضها بضائعهم لتًويج وابؼاؿ الوقت من ابغد بدقدورىم
 .الإلكتًونيةالاتصالات  داخل
 من الكثتَ لنجاح تسجيل ىناؾ أي، التقفيدية النقوداستختداـ  حتى أو التنقل عفيهم ليس لفزبائن فبالنسبة -

 ابؼختتففة لأعمابؽا والفعاؿ ابؼنظم والتختطيط العمل عفى لقدرتها والدولر، الإقفيمي الصعيد عفى ابؼؤسسات
اعتمدت  التي وتفك ابؼؤسسات بعض خلالو مناستطاعت  بدنهج فعالا دورا الإلكتًونية التجارة تفعب حيث
 المحفية الأسواؽ فيو تضيقو  الشديدة ابؼنافسة تسوده عالد في طريقها تشقأف  خلابؽاالتسويقية من  الففسفة عفى
 الضيقة حدودىا خارج أىدافها توجو أف الطموحة الأىداؼ ذات ابؼشاريع عفى ابؼمكن من أصبح حيث
 .ىذا عابؼنا في والنمو والرقي والتميز البقاء لضماف
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 تدهيد
اشتداد الدنافسة والتطور التكنولوجي الذائل وظهور وسائل الاتصاؿ الحديثة لد يعد التسويق  في ظل       

السياحي يقتصر على الدفهوـ التقليدي الذي يعتمد على وسائل تقليدية بسيطة ولزدودة، بل تعداه إلذ أبعد 
لتسويق يكتسي صيغة من ذلك ليشمل وسائل تكنولوجية حديثة ومتطورة كالإنترنت ليصبح ىذا النوع من ا

قد يتحقق معها ما لا يتحقق في ظل التسويق السياحي التقليدي وىو ما يطلق عليو اسم التسويق أخرى 
 .السياحي الإلكتروني

يعد التسويق السياحي الإلكتروني أحدث صور القطاع السياحي ولو ألعيتو الخاصة والتي يستمدىا من        
ا وعلى بنياف وأداء الاقتصاد القومي خصوصا، ذلك لكوف أف القطاع تأثنًه على الأداء السياحي عموم

السياحي يشمل بصيع الأنشطة الاقتصادية في الدولة وخارجها فهو يؤثر ويتأثر بنشاط الإنتاج والاستهلبؾ 
 والنقل والرحلبت والاتصالات...وغنًىا.

يتميز بقدرتو على فتح أسواؽ جديدة إلذ جانب التقليدية لشا يضمن الدد السياحي طيلة العاـ،  فهو       
 في التنمية الاقتصادية والاجتماعية.وبالتالر يساىم بشكل فعاؿ جدا 

   إف دراسة لزتوى ىذا الفصل ستمر بالدباحث التالية:       
 .التسويق السياحيمدخل إلذ الدبحث الأول: 
 .تسويق السياحي الإلكترونيالالدبحث الثاني: 

 الإلكتروني.السياحي الدزيج التسويقي عناصر  :لثالدبحث الثا
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 التسويق السياحيمدخل إلى الأول: الدبحث 
للتسويق السياحي ألعية بالغة ودورا أساسيا في صناعة السياحة، حيث يعتبر حلقة الوصل بنٌ أطراؼ        

فهو عبارة عن لرموعة من الأنشطة تهدؼ إلذ إرضاء السياح، إذ يسمح للمؤسسات السياحية  السياحة
 بتحديد عملبئها الحالينٌ والدرتقبنٌ والاتصاؿ بهم من أجل برديد حاجاتهم ورغباتهم والعمل على إشباعها.

  مفهوم السياحةالدطلب الأول: 
 تطورت ثم مظاىرىا، في وبدائية بسيطة وكانت الأرضوجو  على الإنساف ظهور منذ السياحة بدأت       

 وقواعد أسس لذا وصناعة الدعاىد، لستلف في يدرس علما ىذا عصرنا في لتصبح البسيطة الظاىرة ىذه
 مفهوـ السياحة. يلي فيما ونتناوؿ الدوؿ، على مباشرة وغنً مباشرة بصفة تأثر وتشريعات

 تعريف السياحة أولا: 
" الأنشطة الدبذولة من طرؼ الأشخاص أثناء  :نهابأالسياحة  OMTمنظمة السياحة العالدية  عرفت * 

أسفارىم ورحلبتهم في أماكن بزتلف عن أماكن إقامتهم الدعتادة لفترة متتالية والتي لا تتجاوز سنة، لأغراض 
 . "1ترفيهية، أو أغراض أخرى

وزميلو، السياحة بأنها: " لرموعة العلبقات والنشاطات التي  ىونزكنً Hozinkysعرؼ العالد السويسري  *
تترتب عن سفر أو من خلبؿ تنقل وإقامة الأشخاص خارج مكاف إقامتهم الدعتاد، طالدا أف ىذه الإقامة 

  .2"مؤقتة، وطالدا أف ىذا التنقل لا يرتبط بنشاط يدخل ربحا لذذا الفرد
كما عرفتها الجمعية البريطانية للسياحة بأنها: "حركة موسمية قصنًة الددى إلذ الدناطق السياحية بعيدا عن لزل  *

 .3الإقامة والعمل الدائمنٌ"
الداخلية أو الخارجية على الددى القصنً  الفرد ومن ىذه التعاريف نستخلص أف السياحة تشمل تنقلبت       

 وبشرط أف تكوف ىذه التنقلبت لأغراض ترفيهية ولا تنتج عنها أي منفعة مادية. 
  4:ومنو لؽكن استخلبص ثلبثة نقاط أساسية والتي تتمثل في خصائص السياحة وىي

 التنقل من مكاف لآخر بعيد عن مكاف الإقامة الدعتاد؛ 

                                                           
الدركز  ،ملتقى دولي حول التنمية السياحية في الدول العربية ،"الجزائر وأفاؽ تطويرىاواقع التنمية السياحية في " إسماعيل بوغازي ولدنٌ تغليسية، 1

 .12، ص6102فيفري  62-62الجزائر، يومي  ،الجامعي غرداية
2
 Pierre Py: , le tourisme un phénomène économique ,édition les études de la documentation 

française, paris 1996, p09.  
3
 Allan Beaver, A dictionary of travel and tourism terminology, CABI Publishing, UK, 2005, p 

312. 
ص  ،6102 ، كلية الحقوؽ، جامعة طنطا،مِؤتدر حول القانون والسياحة، "دور التسويق السياحي الالكتروني في ترقية السياحة"سمية بوحادة،  4

 .8-2ص 
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 كوف السياحة لددة زمنية معينة وبالتالر لا لؽكن أف يترتب عنها الإقامة الدستمرة عنصر الددة إذ لغب أف ت
 والدائمة؛

 .أف تكوف لأغراض معينة قد تكوف ترفيهية أو استكشافية.... الخ 
 أهمية السياحة ثانيا: 
 :1تكمن ألعية للسياحة في لرالات عديدة نذكر منها       

 امصدر  حيث بسثللتنمية الاقتصادية لمن  مهمالزركا تعتبر السياحة في الوقت الحالر : الأهمية الاقتصادية -1
إعادة توزيع الدخل ؤثر على حجم العمالة و تإلغابيا على ميزاف الددفوعات، و  لشا ينعكسالحرة  ملةلعادخل ل

 القومي داخل الدولة.
لسياحة أيضا عائدات تنعكس بالفائدة على السكاف من خلبؿ توفر االة مالع بالإضافة إلذ توظيفو        

الضرائب التي يدفعها السياح الحكومات المحلية على بسويل التعليم والرعاية تساعد زيادة النشاط الاقتصادي، 
 الصحية وغنًىا من الخدمات.

 لستلف لنقل وتبادؿ الثقافات والحضارات بنٌ وثقافية اجتماعية ثل السياحة وسيلةبس: الأهمية الثقافية -2
حيث تنتقل اللغات  ،ة فيما بينهابنٌ الدوؿ السياحي يتحقق التبادؿ الثقافي وبهذه الطريقة ،شعوب العالد

 ،والدعتقدات الفكرية والآداب والفنوف الدختلفة ولستلف ألواف الثقافة عن طريق الحركة السياحية الوافدة إليها
فتؤثر فيها ثقافيا وتتأثر ىي أيضا بدا في الدولة من ثقافة وحضارة وبذلك يتحقق التأثنً الثقافي للسياحة الذي 

 لؽثل لزورا ىاما من لزاور التنمية في المجتمع.
تتضح الألعية السياسية للسياحة كرد فعل مباشر من تعامل الدوؿ مع بعضها البعض : ةالأهمية السياسي -3

الدتبادلة بينهم ولقد لعبت الحركة السياحية دورا ىاما في العلبقات الدولية بحيث أصبحت  احيةوالزيارات السي
بسثل أحد الابذاىات الحديثة لتقليل حدة الصراعات والخلبفات الدولية التي تنشأ بنٌ الدوؿ الدتنازعة أو 

 .الدتحاربة لذلك فإف السياحة أصبحت رمزا من رموز السلبـ والتآخي بنٌ الدوؿ
 مقومات السياحةثالثا: 
 :2ترتكز السياحة على لرموعة من الدقومات نذكر منها       

 ق دافئة، بضامػات معدنيػة ... أيوبسثل كل الظروؼ الدناخية وبسايز الفصوؿ، مناط الدقومات الطبيعية: -1
 .جذب السياح كػل مظاىر

                                                           
 .62، ص6116 ،مصر ،دار الفجر للنشر والتوزيع السياحي، الإعلاممحمد مننً حجاب،  1
جامعة  المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، ،"متطلبات تنمية القطاع السياحي الاقتصاد الجزائري"عبد الرزاؽ مولاي لخضر وخالد بورحلي،  2

 .28، ص6102جواف  ،12ورقلة، عدد 
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وتتمثل في الجوانب التارلؼية كالآثار، الدعالد، الشواىد، الأطلبؿ، الفنوف الشعبية  الدقومات البشرية: -2
 إلخ...والعادات لدى السكاف. الثقافات الدختلفػة

وتتمثل في مدى توافر البنية التحتية، كالدطارات النقل البري والجوي، ومدى  الدقومات الدالية والخدمية: -3
تجارية، البنوؾ، العمراف... إلخ، ومدى توافر الخدمات الدكملة كالبريػد، القطاعات الصناعية، ال لستلف تطور

 .الإطعػاـ، الفنادؽ الدقاىي، مراكز الترفيو والتسلية
كما تعتمد السياحة على قدرات الدوؿ الدختلفة على تشجيع السياحة بدا تقدمو من تسهيلبت ومستوى  -4

من أجل جذب السائحنٌ، مواصلبت سهلة، أمن للؤسػعار، وقدرة دعائية على لستلف وسائل الإعلبـ 
واستقرار ورعايػة صػحية كاملة وحسن معاملة وقدرة على إبراز بصيع الجوانب والخصوصيات التي تهم السائحنٌ 

 بدختلف فئاتهم ورغباتهم.
 السياحة أنواعرابعا: 
الجغرافية والذدؼ، بحيث  الدنطقة معيارين يتمثلبف في على السياحة لأنواع في تقسيمنا اعتمدنا لقد       

 : 1السياحة والدتمثلة فيما يلي من متعددة معيار أنواع يتضمن كل
 الجغرافية الدنطقة حسب السياحة -1

 :إلذ الجغرافية الدنطقة معيار وفق السياحة تقسيم يتم       
 ويتم السائحنٌ داخليا انتقاؿ تشمل كما بلدانهم، حدود داخل الدولة مواطني سفر تعنيسياحة داخلية:  - أ

  المحلية. العملة إنفاؽ
 الدوؿ العربية، مثل واحدة سياحية منطقة تكوف متجاورة دوؿ بنٌ السفر والتنقل ىي :إقليمية سياحة - ب

 التكلفة بالطفاض الإقليمية السياحة آسيا، وتتميز شرؽ جنوب العربي، دوؿ الدغرب الإفريقية، دوؿ الدوؿ
 .حالسائ يقطعها التي الدسافة لعنصر نظرا الإبصالية للرحلة

                                                           
 أنظر في ذلك إلذ:  1
 السياحية الجديدة للمخطط   الاستراتيجية( في ظل 6162-6111، السياحة في الجزائر الإمكانيات والدعوقات ) عبد القادر عويناف

ص ، 6102-6106، 2جامعة الجزائر  كلية العلوـ الاقتصادية، أطروحة دكتوراه، ،SDAT 2025لتهيئة السياحية لالتوجيهي 
 .62...01ص
  0112جامعة الجزائر،  كلية العلوـ الاقتصادية،  رسالة ماجستنً،دف والأفاؽ الدستقبلية، زياف درويش، الاستثمارات السياحية في الأر ،

 .28ص
  لرلة الأبحاث الاقتصادية دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحي،  ،يوسف بودلة و رشيد فراح

 .012، ص 6106ديسمبر ، 06العدد  ،جامعة محمد خيضر بسكرة والإدارية،
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 على السياحة والتعرؼ أجل من لآخر بلد من مؤقتا انتقالا السياح أو الأفراد انتقاؿ ىي :خارجية سياحة -ج
 السياحة الصازات، وتساىم من قدموه ما معيشتهم وتفكنًىم ومدى أىلها وطرؽ جديدة وعادات بلبد

  : خلبؿ من الدولية الاقتصادية العلبقات تعزيز في الخارجية
 السياحية؛ الدوؿ والشركات لستلف بنٌ الدولية السياحية الاتفاقيات عقد 
 الدولية؛ السياحة احتياجات لتلبية التحتية البنية لبناء الأجنبية الأمواؿ رؤوس استخداـ 
 ٌالدولية؛ السياحة في الدالية العلبقات نظاـ برسن 
 السياحي السياحية والإعلبف الدعاية لراؿ في الدساعدات التعاوف وتعميقو، وتبادؿ توسيع. 
 الذدف حسب السياحة  -2

 :إلذ الذدؼ حسب السياحة تنقسم       
 الدينية في أشهر الدواقع الدينية، ومن الدواقع زيارة في وتتمثل السياحة أنواع أقدـ من تعتبر :الدينية السياحة-أ 

 بالجانب يهتم السياحة من النوع السعودية، وىذا العربية الدملكة في الدنورة الدكرمة والددينة مكة لصد العالد
 القياـ أجل من أو الدعوة أجل من والثقافي، أو السفر الديني التأمل من مزيج فهي وبالتالر للئنساف، الروحي
 .خنًي بعمل

الدراكز استخداـ  على بالعلبج، وتعتمد معا النفس والجسد لإمتاع سياحة ىي: العلاجية السياحة-ب 
 الأفراد علبج تساىم في ما الكفاءة من لديها لدا بشرية وكوادر طبية بذهيزات من فيها بدا الحديثة والدستشفيات

 .الدراكز ىذه إلذ يلجئوف الذين
 وتعتمد على العناصر الغرض، لذذا خصصت التي السياحية الدنتجعات زيارة ىي :الاستشفائية السياحة-ج 

 من الاستشفاء بغرض الشمس، الرماؿ ،الدعدنية والكبريتية الينابيع مثل وشفائهم الدرضى علبج في الطبيعية
 .الأمراض بعض

 بروح والتقدير والدراسة الاستمتاع بغرض آخر إلذ مكاف من السفر والانتقاؿ ىي :البيئية السياحة-د 
 زيارة من أجل السفر ىي آخر وبتعبنً تقليدية، ثقافية مظاىر من يصاحبها وما الطبيعية الدسؤولية للمناطق

 والطبيعية، الحضارية والأثرية والبيئية السياحية الدوروثات على المحافظة إلذ بصيعها تهدؼ الطبيعية، والتي المحميات
 الددى بعيدة خطة استراتيجية وفق وغابات وطيور وحيوانات الدعدنية ونباتات الدياه مصادر من عناصرىا وكل

  .رفيقة بالبيئة شاملة سياحة خلق على تعمل
السياحة التارلؼية  بذذب حيث السياحة، أنواع أحسن من النوع ىذا يعد :التاريخية والثقافية السياحة-ه 

 ضرورات كل والترفيو وعلى للراحة مراكز على التارلؼية الآثار ىذه توفرت السياح، خاصة إذا من أفواج كبنًة
 تتطلب وتقوية العلبقات، ولكنها التفاىم برقيق في مهم دور السياحية للآثار أف كما عليها، المحافظة

 وبضايتها. لتطويرىا الأمواؿ لرؤوس استثمارات كبنًة
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الثقافة  لستلفة من مستويات على السائحنٌ من معينة السياحة الثقافية بشرلػة ومن جهة أخرى تهتم-و 
 نسبة النوع ىذا كثنًة، ولؽثل ضريةوح تارلؼية بدقومات تتمتع التي الدوؿ زيارة على التركيز يتم حيث والتعليم
القدلؽة  بالحضارات الاستمتاع في متمثل السياحة من النوع ىذا العالدية ولصد السياحة حركة من %10

 الإسلبمية والدسيحية والحضارات والرومانية الإغريقية القدلؽة والحضارات الدصرية الفرعونية الحضارة وأشهرىا
 .والعصور التاريخ مر على

تكوف ىذه السياحة من أجل المحافظة على العلبقات الاجتماعية بنٌ الأسر  :الاجتماعية السياحة -ز 
 والأفراد، وذلك بزيادة الأفراد في الدناسبات خاصة لو كاف لتلك الأسر جاليات تعيش في الخارج.

الأبيض  البحر حوض يعتبر حيث انتشارا، السياحة وأكثرىا أنواع أقدـ من ىي :الترفيهية السياحة-ح 
 الدناخ كثنًة كاعتداؿ مقومات من بو يتمتع لدا الترفيهية، السياحة لحركة اجتذابا أكثر الدناطق من الدتوسط
 ويطلق النفس، عن الاستمتاع والترفيو بغرض الترفيهية السياحة للسياح، وتكوف الجاذبة الشواطئ إلذ بالإضافة

 .والصحراوية الجبلية الدناطق إلذ والذىاب والتزلج السمك الغوص صيد مثل بالذوايات عليها
ذا به العالد، ويعتمد النهوض دوؿ أغلب بنٌ بالعلبقات الساحة من النوع ىذا ارتبط :الدؤتدرات سياحة-ط 

 لعقد هزةلمجا والقاعات الفنادؽ الدناخ، ووجود اعتداؿ منها عدة عوامل توفر على السياحة من النوع
 .الاجتماعات والدطارات الدولية

دؼ به لفترة مؤقتة أخرى دولة في آخر مكاف إلذ الإقامة مكاف من الانتقاؿ بها يقصد :الرياضية السياحة-ي 
 الأولدبية الألعاب دورات لصد الأنواع ىذه ومثل ا،تهبدشاىد الاستمتاع أو الدختلفة الرياضية الأنشطة لشارسة

 .الدختلفة العالد وبطولات
 عليها تسرى ما بلد منتجات وشراء التسوؽ بغرض تكوف أيضا حديثة سياحة ىي :التسوق سياحة-ك 

 .السياحي الجذب أجل من التخفيضات
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 السياحية الدطلب الثاني: مفهوم الخدمة
من خلبؿ تقديم الخدمات تقوـ السياحة بدورىا بتصريف الثروات السياحية وتلبية حاجات ورغبات        

السياح المحلينٌ والأجانب من خلبؿ الراحة والاستجماـ والعلبج والرفاىية وغنًىا، حيث برتوي الخدمة 
بدجموعة من الخصائص بسيزىا  السياحية على لرموعة من العناصر الضرورية للنشاط السياحي كما أنها بستاز

 عن باقي الخدمات.
 أولا: تعريف الخدمة السياحية

: "نشاطات اقتصادية تعمل وىي دمةالخلذ تعريف إلغب الدرور  دمة السياحيةلدفهوـ الخ التطرؽ قبل       
على خلق القيمة وىي في نفس الوقت تقدـ الدنفعة للمستهلكنٌ، وذلك في الزماف والدكاف الذي لػددىا 

 .1ويرغب فيها طالب الخدمة"
 ومن بنٌ التعاريف التي أعطيت للخدمة السياحية لؽكن ذكر ما يلي:       

الأعماؿ التي تؤمن الراحة والتسهيلبت عند شراء واستهلبؾ تعرؼ الخدمات السياحية على أنها: "لرموعة  *
 .2الخدمات السياحية خلبؿ وقت سفرىم أو إقامتهم في الدرافق السياحية بعيدا عن سكنهم الأصلي"

وعرفت أيضا: " على أنها أداء أو فعل يقدمو أحد الأطراؼ إلذ الطرؼ الآخر، وتكوف غنً ملموسة ولا  *
 .3ك شيء ما"ينجم عن ىذا الفعل بسل

وكذلك عرفت بأنها: "منتجات غنً ملموسة يتم التعامل بها في أسواؽ معينة إشباعا للحاجات والرغبات  *
عند الزبوف وتساىم في توفنً جانب من الراحة والطمأنينة وبرقق نوعا من الاستقرار الاقتصادي للفرد والمجتمع 

 .4في الدولة"
على أف الخدمة السياحية ىي خليط من العناصر الدادية والدعنوية، التي من خلبؿ ما سبق لؽكننا القوؿ        

ينتج عند تقدلؽها في الديداف السياحي عرض سياحي، بغرض إشباع حاجات ورغبات السياح بدسالعة لرموعة 
 من العناصر: النقل، الإطعاـ، الأنشطة الثقافية، الأمن. 

 
 
 

                                                           
1
Christopher L ،et autres ،marketing des services ،pearson education ،5eme edition ،Paris ،2004  

،p9.  
  ملتقى دولي حول اقتصاديات السياحة ودورىا في التنمية الدستدامة، صونية بوزاىر، "تقييم جودة الخدمة السياحية من وجهة نظر الزبوف"، 2

 .2، ص6101مارس  01-1، يومي -بسكرة–الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً، جامعة محمد خيضر  كلية العلوـ
 .02، ص6118، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، مبادئ التسويق السياحي والفندقيعمر جوابرة الدلكاوي،  3
دار الديسرة للنشر والتوزيع الطباعة، عماف، الأردف، صناعة السياحة والضيافة، التسويق السياحي والفندقي: مدخل علي فلبح الزغبي،  4

 .10، ص6102
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 ثانيا: مكونات الخدمة السياحية
 :1سم الخدمات السياحية إلذ عدد من الخدمات الفرعيةتنق       

تقدـ ىذه الخدمة بصيع وسائل الإقامة السياحية الدعروفة مثل: الفنادؽ الثابتة والدوتيلبت  خدمة الإقامة: -1
 والقرى السياحية والشقق الدفروشة وبيوت الشباب والدخيمات...الخ.

تقدمها وسائل الإقامة الدختلفة بالإضافة إلذ الدطاعم السياحية والكافتنًيا والمحلبت  خدمة الإعاشة: -2
 العامة، إلذ غنً ذلك من وسائل الإعاشة وتشتمل ىذه الخدمة على الأغذية والدشروبات الدختلفة.

كات تتولذ شركات النقل السياحي العامة والخاصة ووسائل النقل العامة والشر  خدمة النقل السياحي: -3
السياحية وبعض الفنادؽ ومكاتب تأجنً السيارات تقديم ىذه الخدمة تيسنًا غلى السائحنٌ في التنقل من 

 مكاف إلذ مكاف داخل الدولة.
: تقوـ ىذه الشركات بتقديم خدماتها الدختلفة للسائحنٌ  خدمة الشركات ووكالات السياحة والسفر -4

 الجوية الدولية والمحلية إلذ غنً ذلك من الخدمات.كالحجز بالفنادؽ ووسائل التنقل والرحلبت 
 (: يوضح مكونات الخدمة السياحية.33الشكل رقم )

  
 
 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الطالبة لدصدر:ا
 الخدمات السياحية ثالثا: خصائص

تتميز الخدمات السياحية بدجموعة من الخصائص، منها ما ىو مشترؾ مع الخصائص العامة للخدمات        
 )الدعنوية، عدـ التشابو...الخ(، ومنها ما بسيز الخدمات السياحية لوحدىا ألعها:

نتيجة لتعدد رغبات وابذاىات السائحنٌ الدختلفنٌ تبعا لديولذم واحتياجاتهم، فإف  تنوع الخدمة السياحية: -1
الدخططنٌ السياحينٌ يسعوف دائما إلذ وضع وتصميم البرامج السياحية التي تلبئم كل شرلػة من شرائح السوؽ 

                                                           
 .022، ص6112، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، تسويق سياحي وفندقي أسس علمية وتجارب عربيةصبري عبد السميع،  1

 الخدمة السياحية

 خدمة الإقامة

 خدمة الشركات ووكالات السفر

 خدمة التنقل السياحي خدمة الإعاشة



 التسويق السياحي الإلكتروني ومزيجهمف اهيم أساسية حول   .................ثانيالفصل ال
 

 
48 

رض ىذا الإشباع السياحي لتحقيق الإشباع الكامل الذي من أجلو قرر السائحنٌ زيارة الدولة بشرط عدـ تعا
 .1مع القانوف والقواعد والتقاليد السائدة في المجتمع

الخدمة بزتلف عن السلعة من حيث عامل التخزين لأف الخدمة  استحالة نقل وتخزين الخدمة السياحية: -2
 .2غنً ملموسة، وبذلك لا لؽكن خزف طاقات الإيواء ومقاعد الطائرة وعدـ إشغالذا يعتبر خسارة للسياحة

برتاج إلذ جهد شخصي للترويج: شراء السلع السياحية يعتمد على حاجة الزبوف ومعرفتو ثم  الخدمة -3
 .3خبرتو، لذا على الدؤسسة السياحية اختيار الأشخاص الذين لديهم خبرة ودراية بسلوؾ الدستهلك )السائح(

ى )الطائرة كاستبداؿ بعض الدنتجات السياحية بأخرى، استبداؿ وسيلة نقل بأخر   إمكانية الإحلال: -4
 بالباخرة(، باعتبار النقل جزء من الدنتج السياحي.

كوف السياحة صناعة متداخلة ومركبة وبرتوي على العديد من الخدمات، والتي   تعدد جهات الإنتاج: -5
 تعتبر بعضها صناعة كبنًة ومستقلة بحد ذاتها مثل الفنادؽ والنقل.

برويل الدوارد الدستخدمة في السياحة إلذ صعوبة  عدم مرونة العرض السياحي في الددى القصنً: -6
 .4استخداـ آخر، أي لا لؽكن برويل فندؽ إلذ مطار في وقت قصنً

 التسويق السياحي  :الدطلب الثالث
كما  اللبملموس لعالديعد التسويق السياحي أحد أنواع التسويق الخاص بقطاع الخدمات، كونو يهتم با       

 .للحركة السياحية الحديثةيعتبر النابض الرئيسي والدوجو 
 التسويق السياحي  تعريفأولا: 

تهم دؼ إلذ تأمنٌ وتلبية احتياجا"عملية موجهة لضو السائحنٌ ته :يعرؼ التسويق السياحي على أنو *
وذلك عبر القنوات التوزيعية للمؤسسات السياحية الدختلفة، والتي تتفاعل مع ىؤلاء السائحنٌ  الاستهلبكية

 .5البيئة الخارجية التي تنشط فيها ىاتو الدؤسسات السياحية" برت ضغط وقيود
والإداري الذي تقوـ بو لدؤسسات السياحية لزليا ودوليا لتحديد  التقني النشاط " ذلك :ويعرؼ أيضا بأنو *

الأسواؽ السياحية والتعرؼ عليها والتأثنً فيها بهدؼ زيادة حركة النمو السياحية، وبرقيق التوافق بنٌ الدنتج 
 .6السياحي وبنٌ الدوافع والرغبات للقطاعات السوقية الدختلفة الدستهدفة"

                                                           
1

 .22-22، ص ص 6106، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، تسويق الخدمات السياحيةأبضد طاىر عبد الرحيم،  
2

 .021مرجع سابق، ص ،التسويق الإلكتروني: عناصر الدزيج التسويقي عبر الإنترنتيوسف أبضد أبو فارة،  
 .66-60مرجع سابق، ص ص  عمر جوابرة الدلكاوي، 3
4

 .010مرجع سابق، ص ،يوسف بودلةو رشيد فراح  
 .012، ص مرجع نفسو 5
 .22عويناف عبد القادر، مرجع سابق، ص 6
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العملية الإدارية التي تسمح للمؤسسات السياحية بتحديد زبائنها الحالينٌ والدرتقبنٌ " :كما تم تعريفو على أنو *
على الدستوى المحلي أو الجهوي أو الوطني أو الدولر والاتصاؿ بهم لتلبية حاجاتهم والتأثنً في رغباتهم ودوافعهم 

 .1ظيمية"بصياغة وتكييف منتجاتها من أجل برقيق الرضا السياحي وتعظيم أىدافها التن
من خلبؿ ما سبق نتوصل إلذ أف التسويق السياحي ىو لرموعة الأنشطة الدتكاملة التي تقوـ بها        

الدؤسسة السياحية، لزليا أو دوليا، لجذب السياح ودراسة حاجاتهم ورغباتهم والعمل على إشباعها لتحقيق 
 رضاىم من خلبؿ تصميم مزيج تسويقي ملبئم.

 التسويق السياحــي أىـدافثانيا: 
" الذدؼ النهائي لعملية التسويق الدتمثل في تلبية الحاجات البشرية، وىذا أنشن" و"باركبنٌ كل من "       

يوضح أف الذدؼ الأساسي للتسويق السياحي ىو إرضاء السياح، وإذا برقق ىذا الإرضاء فإف توسع وامتداد 
 .السوؽ يصبح أمرا طبيعيا

  :2حيث لؽكن حصر أىداؼ التسويق السياحي في النقاط التالية       
عن طريق اكتشاؼ دوافعو وحاجاتو ورغباتو، وبرليل العناصػر الدهمػة التي تؤثر في : معرفة السائـح -1

السياحية عرضا وطلبا، أي الوصوؿ إلذ معرفػة نوع الخدمات التي يطلبها السياح والأسعار  السوؽ إمكانيات
 مع إمكانياتهم وظروفهم؛التي تتلبءـ 

في ضوء ىذا الوضع إف الذدؼ الأساسي من تطبيق مبادئ التسويق في عملية تقػديم : إرضاء السيـاح  -2
الخدمات السياحية ىو إرضاء السياح، فلب توجد مؤسسة تفكر في بقائها واستمرارىا دوف العمل على إرضاء 

لػصلوف على الخدمات الدناسبة بأسعار تنافسية في  عملبئها، فمن خلبؿ عملية التسويق الدنظم فإف السياح
وخدمات متلبئمة بشكل يتوافق مع توقعات وأذواؽ السياح، ولػو علػى  أوقات مناسبة وبطريقة مرضية،

الدستوى البعيد أو الدتوسط، من خلبؿ وضع خطط تسويقية بسكن الدؤسسة من برقيػق ربح لؽكنها من إعادة 
 دورة الإنتاج؛

                                                           
1
 Dupont Louis, Le plan marketing du tourisme par la pratique, L’harmattan, France, 2005 

,P 11. 
 أنظر في ذلك إلذ: 2
 ،02، ص ص6110 ،الطبعة الأولذ عماف،، دار وائل للطباعة والنشر، التسويق السياحي الحديث خالد مقابلة وعلبء حسنٌ السرابي-

02. 
  ،علوـ التسينً، جامعة محمد بوضياؼ  ،رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستنً، "تنمية السوؽ السياحية بالجزائر"صالح بزة

 .21ص ،6112 الدسيلة،
  ،علوـ  ،ماجستنً رسالة، "ديواف الوطني للسياحةدور التسويق في تطوير النشاط السياحي في الجزائر دراسة حالة ال"مسكنٌ عبد الحفيظ

 .82 -82، ص ص 6101 جامعة الدنتوري قسنطينة، بذارية،
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وىذا يستلزـ الاستغلبؿ الأمثل للموارد، إف التقدير لتوقعات : اد التشغيلي لشكناجعل الاقتص  -3
الدستهلكنٌ لغعل من الدمكن للمؤسسة إدارة الدوارد والعرض السياحي بدا يتناسب مع الطلب، وىذا يقلل من 

تتفوؽ على الدنافسة الاستغلبؿ غنً الأمثل للموارد الدتاحة ،إضافة إلذ ذلك فإف الدؤسسة تظهر اىتماما بأف 
 وتسيطر على الدركز القيادي في السوؽ، ومن الطبيعي أف ىذا الأمر يتطلب السيطرة على الدخلفات والتلف،

لذا فإف التسويق الدبني على أساس التقدير السليم لحاجات وتوقعات السياحي جعل من السهل تنظيم أعماؿ 
 ونشاطات الدؤسسات السياحية بدا يتناسب مع ذلك؛ 

إف من أىداؼ التسويق السياحي مساعدة الدؤسسة في برقيق الأرباح، وىو ىدؼ طويل : تحقيق الأرباح -4
حنٌ يعتبر الاقتصاد في التشغيل والتوسع في حجم السوؽ، وإعطاء صورة جيدة عن الدؤسسة  الأمد، في

ططة ومنظمة حى السياحية لتحقيق الأرباح ومن ىنا فإف الدؤسسات السياحية لغب أف تعمل وفق طريقة لس
 يستمر السياح في استخداـ خدماتها، وىذا الاستمرار يضمن برقيق الأرباح؛

إف ىدؼ التسويق السياحي ىو مساعدة الدؤسسة في إبرازىا صورة واضحة عن : إبراز صورة واضحة  -5
نطباعات الدنطقة السياحية، وإف مبادئ التسويق السياحي الحقيقي تعتبر مؤثرة في خلق أو التخلص من الا

 .السلبية لدى السياح في الأسواؽ الدستهدفة
وإف ذلك يوصل إلذ حقيقة مفادىا ىي أف وسائل الاتصاؿ الفعالة تبسط عملية تعزيز الجوانب         

 الإلغابية وبزفيض حدة الجوانب السلبية حوؿ الدنطقة السياحية؛
التسويق كفلسفة تكوف أكثػر تنظيمػا  الدؤسسات السياحية التي تنتهج: تنظيم عمل الدؤسسات السياحية -6

الذيكلية من خلبؿ استغلبلذا الأمثل لكل إمكانياتها الدادية والبشرية بأقل تكلفة وبأكثر فعالية ة من الناحي
 ولصاعة ومردوديػػة؛

 استراتيجيةمن أبرز بل من أىم أىداؼ التسػويق السػياحي ىػو رسػم خطػط : التفـوق على الدنافسة -7
الدؤسسة من التفوؽ على الدنافسة من خلبؿ الاستحواذ علػى حصة سوقية والمحافظة عليها، وكذا  نتسويقية بسك

 ر.استغلبؿ الفرص الدتاحة وبذنب الدخاط
  أهمية التسويق السياحيثالثا: 
وذلك من واضحة في التخطيط للمنتجات السياحية وبرديد أسعارىا  التسويق السياحي ألعية تبدو        
، كما يسهم التسويق السياحي في بالظروؼ الدتغنًة في السوؽ جعلها أكثر مصداقية من معرفة كاملةخلبؿ 

إدارة نظاـ الدعلومات التسويقية بناء على دراسة شاملة لرغبات وحاجات السائح، إضافة إلذ ذلك يساىم في 
ويؤثر في الصناعات ياحي زيادة تنافسية الدؤسسات. فالتسويق السياحي يسهم في رفع مداخيل القطاع الس

حيث تلعب كما يساىم في تطوير عمليات الترويج، الأخرى التي ترتبط بالسياحة بشكل أو بآخر،  
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كما تلعب الإعلبنات التجارية والحملبت الدعائية   سائحىاما في التأثنً على ال دورا ولغيةالاستراتيجيات التر 
 .1سائحنًة في التأثنً على سلوؾ الألعية كب
 متطلبات التسويق السياحيرابعا: 
بجاذبية البرامج السياحية في تقدلؽها  الاىتماـ ، وتتمثل فيلتسويق السياحي الفعاؿلمتطلبات يوجد عدة        

لاىتماـ بتدريب العاملنٌ في ا، وكذلك لشرائها دفعهمشبكة الإنترنت و  وعرضها للفت انتباه مستخدمي
 خاصة في لراؿعلى كيفية استخداـ التكنولوجيا السياحة ووكالات السفر والشركات الفندقية  مؤسسات

ضرورة وكفاءة عالية جدا، مع  تكلفةبأقل  الدرجوة الأىداؼ التسويقية السياحية لوصوؿ إلذالترويج السياحي ل
ة يالتجار  فشل العلمياتت ريق بطاقات الائتماف حى لاالتي تتم عن ط دفع الإلكترونيال عائقغلب على الت

الإنترنت بشكل يساعد على إبراز الصورة السياحية بشكل  برقع عاتصميم الدو بالاىتماـ ، إضافة إلذ الالكترونية
 .2جيد
 الثاني: التسويق السياحي الإلكتروني بحثالد

حوؿ الدستهلك  يتمركز عمل القطاع السياحي في ظل التطورات الحديثة لتقنيات الدعلومات والاتصاؿ       
وبذربتو، إذ تتم دراسة سلوؾ وابذاىات الزوار ليتم بعد ذلك توجيو خدمات السفر وتطويرىا بناء على 
أفضليات الزبائن، ويقوـ وكلبء السياحة والسفر بتطوير تقنيات تسويقية جديدة ومتقدمة لشرائح وألظاط 

صورة العصرية التي تتجاوز الطرؽ التقليدية في سياحية لستلفة، ومنو فإف التسويق السياحي الإلكتروني ىو ال
 تسويق الدنتجات السياحية.
 التسويق السياحي الإلكتروني الدطلب الأول: مفهوم

أصبح التسويق السياحي الإلكتروني أحد الابذاىات التسويقية الحديثة التي تساىم في برقيق متطلبات        
عن حركة ديناميكية ترتبط بالجوانب الثقافية والحضارية والبيئية السياحة فالتسويق السياحي الإلكتروني يعبر 

للعملبء من خلبؿ مسالعتو بشكل كبنً في تلبية احتياجاتهم ورغباتهم، وذلك من خلبؿ استخداـ تكنولوجيا 
 الإنترنت.

 
 
 
 

                                                           
 .22ص مرجع سابق، ،عبد القادر عويناف 1
جامعة  ، كلية العلوـ التجارية،ماجستنً رسالة، "إشكالية التسويق السياحي في الجنوب دراسة حالة ولاية بشار لظوذجا" فاطمة الزىراء أونيس، 2

 .22، ص6102سنة  ،6وىراف 
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 أولا: تعريف التسويق السياحي الإلكتروني
 :خاصة بالتسويق السياحي الإلكتروني نذكر منها اتتعريف قدمت عدة       

ويعتبر التسويق  لستلف الوسائط الإلكترونيةو  "تسويق خدمة أو عرض أو برنامج سياحي عبر الإنترنت :ىو *
السياحي الإلكتروني الأكثر برقيقا للؤىداؼ والأقل في التكلفة من الوسائل التقليدية الأخرى )الدقروءة والدرئية 

 .1"(والسمعية
عملية استخداـ شبكة الإنترنت والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الأىداؼ التسويقية " :كما عرؼ أيضا على أنو *

للشركات وتدعيم الدفهوـ التسويقي الحديث، وبالتالر لؽكن للمسوقنٌ عبر الإنترنت أف يقوموا بنشر الدعلومات 
بحت الدنافسة في عن منتجاتهم وشركاتهم بسهولة أكبر وحرية أكبر مقارنة بالتسويق التقليدي، وبالتالر أص

  2."عصر الإنترنت أقوى وأشد بشكل لا لؽكن تصديقو، ولا لؽكن التنبؤ بو 
"لظط سياحي يتم تنفيذ بعض معاملبتو التي تتم بنٌ مؤسسة سياحية وأخرى، أو بنٌ مؤسسة  :وعرؼ بأنو *

تتلبقى الخدمات ومستهلك )السائح( من خلبؿ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات، بحيث  سياحية
السياحية من خلبؿ شبكة الدعلومات الدولية )الإنترنت( مع رغبات بصوع السائحنٌ الراغبنٌ في قبوؿ ىذه 

 . 3"الخدمات السياحية الدقدمة عبر شبكة الإنترنت
لرموعة الأنشطة الدتعلقة بالدعاملبت لشا سبق نستخلص أف التسويق السياحي الإلكتروني ىو عبارة عن        

السياحية، وكذا تبادؿ الدعلومات والتفاعل بنٌ مقدمي الخدمات السياحية والسائح، بالإضافة إلذ عقد 
الصفقات وإبراـ العقود من خلبؿ شبكة الإنترنت، وسداد الالتزامات الدالية من خلبؿ وسائل الدفع 

عن طريق شبكة الإنترنت أو الإلكترونية وعمليات توزيع وتسليم الخدمات السياحية ومتابعة الإجراءات سواء 
 عن طريق القنوات العادية.

 :4وعلى ضوء ذلك لؽكن القوؿ بأف عناصر التسويق السياحي الإلكتروني ثلبثة       
 الشركة أو الدؤسسة السياحية مقدمة الخدمة السياحية؛ العنصر الأول: -1
 الدستهدؼ من عملية التسويق السياحي والخدمة السياحية )السائح(؛ العنصر الثاني: -2
 الرابط بنٌ السائح والدؤسسة السياحية والدتمثل في شبكة الإنترنت. العنصر الثالث: -3

 

                                                           
 .26مرجع سابق ،ص فاطمة الزىراء أونيس ، 1
دراسة بعض الوكالات السياحية – ترقية الخدمات السياحية في الالكتروني السياحي التسويق دورخالد بن جلوؿ، عبد القادر،  ،بضزة بعلي 2

 .01ص ،6101 ، 02العدد المجلد الثالث، ،وإدارة الأعمالدراسات التسويقية ال لرلة، -الناشطة بولايات الشرؽ الجزائري
الدلتقى الوطني حول باتنة،  -السياحة الإلكترونية في وكالات السفر دراسة حالة وكالة تيمقاد للسفر استخداـ، حامدي محمد وبعطيش شعباف 3

 .12ص ،6106 باتنة،فرص ولساطر السياحة الداخلية بالجزائر، 
 .26، ص6100، جامعة الدنصورة، مصر، السياحة الإلكترونية ومتطلباتها كإحدى لرالات البيع عبر الإنترنتنيفنٌ الدنطاوي،  4
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 خصائص التسويق السياحي الالكتروني: ثانيا
التسويق السياحي الإلكتروني بجملة من الخصائص التي تشكل نقطة التحوؿ بينو وبنٌ لستلف  يتميز       

الإقباؿ  بداية خاصة التسويق السياحي التقليدي، وىذا ما قد يبرر فكرة ،الوسائل السياحية التسويقية الأخرى
 عليو بالنظر لتحقيقو أىداؼ ونتائج مهمة لا تتحقق مع غنًه.

 :1ذه الخصائص نذكرومن بنٌ ى       
باعتبار شبكة الإنترنت فضاء واسع وكبنً فإف ىذا الأمر يسمح لدتصفحها  من حيث الخدمات:  -1

العروض اللبمتناىية والتي تسمح لو بالوصوؿ إلذ الخدمة التي يبحث عنها وفقا للمعاينً التي  الاستفادة من
 ؛تناسبو

إذ أف الخدمات الدقدمة من خلبلو لا تعرؼ زمانا كونها خدمات متوفرة في   من حيث الزمان والدكان:  -2
 ؛ولا تعرؼ مكانا بدا أنها قد توفر الدنتجات السياحية التي تزخر بها لستلف مناطق العالد وقت كل
إذ أنو بدجرد تصفح شبكة الإنترنت والدواقع السياحية الدختلفة قد لغد السائح ما يبحث  تضيق الذوة:  -3

 ؛عنو
وذلك من عن العقود التقليدية التي قد تستغرؽ الوقت والجهد للقياـ بها  سهولة الإجراءات وسرعتها:  -4

بالعقود الإلكترونية، لشا لؽكن السائح من إجراء كل الدعاملبت الدتعلقة برحلتو السياحية عبر ىذه  وتعويضها
 .الإنترنت في أي وقت وأي مكاف كاف

 التسويق السياحي الإلكتروني أىداف: ثالثا
تقديم و  لفندقية والسياحيةبرسنٌ مبيعات الخدمات ااؼ التسويق السياحي الإلكتروني أىد من أىم       

وبالتالر الإخبارية والنشرات الإلكترونية تزويد السائح بالرسائل ، خاصة لترويج الدبيعات إلذ السائحعروض 
 تطوير وبرسنٌ الاتصالات. إضافة إلذ وخدمات بيانات ومعلوماتبسكنو من الوصوؿ إلذ ما لػتاج من 

تسريع لشا يؤدي إلذ  خل الدؤسسة السياحيةدا إلكترونيا لبياناتنقل او  الداخلية بنٌ الدؤسسات السياحي
 .2الإجراءات وبرسنٌ الأداء في تقديم الخدمات السياحية

 
 
 
 

                                                           
 .02ص ،مرجع سابق ،سمية بوحادة 1
ت السياحة الدلتقى الدولي حول اقتصاديا عبد السلبـ لسلوفي، عبد الصمد بودي، "ألعية التسويق السياحي عبر الإنترنت في برقيق السياحة الدستدامة"، 2

 .2، ص6101مارس  01-1، الجزائر، -بسكرة–، جامعة محمد خيضر ودورىا في التنمية الدستدامة
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 أهمية التسويق السياحي الإلكتروني : رابعا
الدنافع الكثنًة التي توفرىا سواء لدقدمي الخدمات السياحية تكمن ألعية التسويق السياحي الإلكتروني في        

ومن أىم ىذه  ،لدعاملبت السياحية النمطيةا في بذاوز الحواجز التقليدية فيأو للسائحنٌ أنفسهم، والتي تسهم 
 1:الدنافع

أياـ في الأسبوع، لشا يسهل على  2ساعة في اليوـ و 62الدعلومات السياحية الدطلوبة على مدار  تأمنٌ -1
 ؛الحصوؿ على الدعلومات والبيانات التي لػتاجها عن الخدمات السياحية عبر الإنترنت السائح

تكاليف الخدمات السياحية الدقدمة، ومن ثم بستع الدنتج السياحي بديزة تنافسية نتيجة لالطفاض  بزفيض -2
تبني التسويق السياحي الإلكتروني يعمل على التقليل من تكاليف التسويق السياحي، وتكاليف  الأسعار.

التوزيع )تسهيل إجراء وتسريع التواصل بنٌ منتج الخدمة السياحية ومتلقيها(، وتكاليف  الإنتاج )تسهيل
 ؛الصفقات مع شرلػة كبنًة من الدستهدفنٌ

السياحة الإلكترونية بذعل السائح يعيش بذربة السفر من خلبؿ التجوؿ في الأماكن التي يريد السفر إليها  -3
 ؛الدوقع الإلكتروني من خلبؿ

اداتها وأرباحها، وىو ما زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات السياحية بدا يسهم في زيادة مبيعاتها وإير   -4
 ؛على زيادة القيمة الدضافة للقطاع السياحي في الناتج المحلي الإبصالر النهاية ينعكس في

التسويق السياحي الإلكتروني أداة توفر للمؤسسات السياحية القدرة على دخوؿ الأسواؽ الحالية وفتح   -5
الأسواؽ العالدية مع الاستفادة من خبرات الدؤسسات جديدة وزيادة القدرة التنافسية لدنتجاتهم في  أسواؽ

 الدنافسة.
 متطلبات لصاح التسويق السياحي الإلكترونيالدطلب الثاني: 

 2:يلي ما توفر من لابد الإنترنت على السياحي التسويق لصاح قصد       
 والخيارات بالسفر تتعلق التي الدعلومات عن طريق توفنً وذلك السفر تبيع عروض التي جيدة مواقع توفنً  -1

 بالطبع يعود وذلك فائقة، بسرعة الشراء عملية تتم الإنترنت على السياحية الدولة أو الوجهة لاختيار تقدـ التي
 الذي الإنترنت على السياحي التسويقي الدوقع اختيار يتطلب وبالتالر معدودة، بلحظات يتم شخصي قرار إلذ

                                                           
 أنظر في ذلك إلذ: 1
  ،جامعة لرلة علوم الاقتصاد والتسينً والتجارةخالد كواش ، نواؿ قمراوي ، دور السياحة الإلكترونية في تنمية القطاع السياحي في الجزائر ،

 .22، ص 6102، 0، المجلد 68العدد ، 12الجزائر 
 ،لرلة العلوم الاقتصادية  السياحة الإلكترونية ودورىا في برقيق التميز السياحي، خنًي علي أوسو وبيماف عبد القادر عمر، ليلى أولاد إبراىيم

  .612، ص 6102، 16، جامعة الددية، العدد والتجارية
، http//ibnbatutah.majtooblog.com، 16-12-6161، السياحي على شبكة الإنترنتأسرار لصاح التسويق سامة الفاعوري، أ 2

61:61. 
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 عن عبارة الدوقع ىذا مثل يكوف وإلا الدبيعات نسبة من يزيد الوقت وبنفس من الاستعلبمات أعلى نسبة لػقق
 ؛وخسارة للوقت مضيعة

 حى تعزز فاعلة تكوف أف للموقع البحث لزركات أف ىنا ونقصد البحث لزركات أفضل وجود من لابد -2
 وأف للموقع الأساسية الدفاتيح على برتوي أف لغب الأولذ والصفحات خلبلو، من الذي تسوؽ الدوقع وتقوي

 يكوف أف من التأكد ولغب الأعماؿ من النوع ىذا في متخصصنٌ أشخاص إلذ برتاج المحركات ىذه مثل
 فإف صحيح العمل كاف إذا وبالتالر الدنافسة، العبارات إلذ بالإضافة الأولذ الدراتب في جوجل على الترتيب
  ر؛الاستثما ىذا على ضخمة عائدات بذني سوؼ ىذه البحث لزركات

 "كالداسنجر" أو" ىذه البحث لزركات في فهنالك السياحي التسويقي الدوقع على الضغط مقابل الدفع  -3
 بشكل والدعروض أين النظر بغض الأيسر أو الألؽن الجانب على موقعك لؼص الذي الصغنً فالنص ياىو"
 الذي الدوقع على ضغط من مقابل فقط تدفع سوؼ وبالتالر ىذه الدعروفة إلذ المحركات يدخل لدن واضح

 ؛المحرؾ ىذا على لؼصك
 على إلغابية نتائج يعطي وىذا وانتشاره في يساعد الدوقع على والعرض والسمعية الدرئية وسائل استخداـ  -4

أجهزة  وتساعد الدوقع على برمل التي الدساعدة الوسائل بعض وىنالك الإنترنت على السياحي التسويق
 مثلب، الدباشر كالراديو الحي البث أجهزة بعض ومنها والتصفح للدخوؿ الخلوية والأجهزة الشخصي الحاسوب

 عالديًا؛ الانتشار على يساعد وىذا سوؼ
 على استعداد ليسوا للموقع الدتصفحنٌ معظم أف بذلك ونعني السياحي للتسويق الالكتروني البريد توفر  -5

 ما على تستجد التي بالدعلومات لتزويدىم الدوقع في الاشتراؾ الدتصفحنٌ يسأؿ عندما اليوـ ولكن أموالذم لدفع
 التي العروض تلك وخصوصًا الدوقع إلذ والعودة الشراء قرار إلذ ويصلوف يفكروف لغعلهم فهذا لو، التسويق يتم

 التسويق موقع على الدشتركنٌ إلذ ترسل التي الإخبارية فالرسائل لحظة، آخر في الدغرية العروض بعض فيها تكوف
 القدرة لديهم يكوف عندما عملبء إلذ والأصدقاء أصدقاء إلذ الغرباء ولػوؿ شك، بدوف الدبيعات نسبة من يزيد
 .السفر على

الدطلب الثالث: الصور الدختلفة لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في التسويق 
 السياحي

 تتعدد ىذه الصور والتي لؽكن إبصالذا فيما يلي:        
  التوسع بصورة كبنًة في إقامة الدواقع الخاصة بالدقاصد السياحية على شبكة الإنترنت العالدية، للتعريف

 بالدنتج السياحي لكل مقصد؛
 في استخداـ الإنترنت كقناة لبيع البرامج السياحية ووسيلة مهمة من وسائل الإعلبف والدعاية  التوسع

 السياحية لعرض الخدمات الفندقية والنقل السياحي وخدمات السياحة والسفر...الخ؛
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  تطبيق نظم السمسرة السياحية على شبكة الإنترنت يعرض غرؼ فندقية بأسعار منخفضة على الدواقع
 ونية؛الإلكتر 

 برقيق وفر كبنً من الجهد والوقت للقائمنٌ بالجهود التسويقية للمنتج السياحي؛ 
  ،إمكانية عرض الخدمات التي تقدمها شركات الخطوط الجوية للركاب مباشرة باستخداـ شبكة الإنترنت

اعيد...إلذ مثل حجز مقاعد وإصدار التذاكر وإصدار بطاقات السفر وسداد القيمة ودليل الأسعار وجدوؿ الدو 
غنً ذلك من الخدمات. فتعتبر الشبكة في ىذه الحالة قناة دولية لتوزيع خدمات السياحة والسفر، التي تقوـ 

 بدور كبنً في بزفيض التكلفة بشكل عاـ وتكلفة عمولات وكلبء السفر بشكل خاص؛
 طبقتو بعض الخطوط  تطبيق نظاـ عالدي لتتبع الدفقودات الخاصة بالركاب أثناء رحلبتهم الجوية، والذي

الجوية وألعها الخطوط الجوية الألدانية )لوفتهانزا( لتسهيل العثور على الحقائب الدفقودة في أي نقطة وصوؿ، 
 ؛1ويعتبر ىدا النظاـ عاملب مهما من عوامل جذب الدسافرين وأداة فعالة من الأدوات التسويقية الدستخدمة

 ي بواسطة شركات السياحة والشركات الدعلنة التي تستخدـ استخداـ الإنترنت في لراؿ الإعلبف السياح
الدنتج السياحي الدعروض  ءالصور الجميلة والجمل الدختصرة أدى إلذ تشجيع العملبء المحتملنٌ إلذ القياـ بشرا

بصورة فورية وبأقل قدر من التردد عبر الشبكة الإلكترونية، وبالتالر فإف ىذه الوسيلة أصبحت من وسائل 
 .  2ؿ الفعاؿ التي سهلت على الدعلننٌ الوصوؿ إلذ الدلبينٌ من مستخدمي الشبكة الدوليةالاتصا
إذا التحرؾ السريع لضو التطوير باستخدامات تكنولوجيا العصر والتركيز على مفهوـ التسويق السياحي        

ية في سبيل تقديم الإلكتروني سيمنح رؤية واضحة للزبوف عن مدى تقدـ وتطور الشركات السياحية المحل
خدمات بشكل عصري ومتميز، وكذلك توعية بألعية التواصل عبر الوسائل التقنية سيزيد من ألعيتها بالنسبة 

 لديو وستحفزه للقياـ بالبحث عنها بشكل يتلبءـ ويتوافق مع تطلعات وتوجهات أصحاب تلك الخدمات. 
 زائر: بوادر التسويق السياحي الإلكتروني في الجالدطلب الرابع

دخلت الجزائر في السنوات الأخنًة في مرحلة متسارعة من خلبؿ مواكبة التطور الذائل في لراؿ        
على  3Gالتكنولوجيا على الدستوى العالدي وانعكاسو على الجزائر، وخاصة مع تطور نظاـ الجيل الثالث 

للتراب الوطني، حيث أف ىذه التطبيقات وتغطيتو تدرلغيا  4Gالأجهزة الذكية وبعد ولوج نظاـ الجيل الرابع 
تدخل على السياحة لتعطيها اتصالا أكثر وترولغا للمنتجات، حيث أف أغلب الفنادؽ في الجزائر لذا مواقع 

 إلكترونية لؽكن الحجز عبرىا.

                                                           
الدلتقى الدولي حول اقتصاديات  عبد السلبـ لسلوفي، عبد الصمد بودي، "ألعية التسويق السياحي عبر الإنترنت في برقيق السياحة الدستدامة"، 1

 .2، ص6101مارس  01-1، الجزائر، -بسكرة–، جامعة محمد خيضر السياحة ودورىا في التنمية الدستدامة
 .26-21صبري عبد السميع، مرجع سابق، ص  2
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لجزائر إف البنية الحسنة لا لؽكنها أف تعطينا بشرة طيبة ما لد تكن مدعمة بعمل جاد ولذذا يتطلب على ا       
ابزاذ الإجراءات اللبزمة والضرورية من أجل فتح المجاؿ لتطوير التجارة الإلكترونية، ونذكر أىم ىذه الإجراءات 

 :1فيما يلي
  ضرورة الإصلبح الدصرفي الجزائري من خلبؿ برديث وسائل الدفع الإلكتروني، والتوسع في استخداـ

 بطاقات الائتماف وتعويضها للنقد؛
 ة قانونية وتشريعية للتجارة الإلكترونية؛ضرورة توفر بيئ 
 وضع أنظمة فنية لتأمنٌ وضماف سرية التعاملبت الإلكترونية؛ 
 بنية أساسية للبتصالات واستخداـ مكثف للئنترنت بتكاليف منخفضة، وىذا من خلبؿ فتح المجاؿ  توفر

 أماـ الدستثمرين في ىذا القطاع لخلق نوع من الدنافسة وتوفنً خدمات ذات جودة عالية؛
  بررير قطاع الاتصالات من الاحتكار وذلك من خلبؿ تشجيع الخصخصة لرفع الكفاءة وبرسنٌ نوعية

 مات؛الخد
  رفع معدؿ الانفاؽ على البحث والتطوير لدواكبة التقدـ التكنولوجي وتقليص الفجوة الدوجودة بنٌ الجزائر

 ودوؿ العالد الأخرى في ىذا المجاؿ؛
  خلق وعي وثقافة لدى المجتمع لتقبل فكرة التجارة الإلكترونية من خلبؿ اطلبؽ بضلبت برسيسية وتوعوية

 لدواطن عن ما لؽكن أف لػقق لو ىذا النوع من التجارة من مزايا والغابيات؛لترؾ فكرة الغابية في ذىن ا
  اعتماد خبرات بشرية ذات كفاءة وذلك من خلبؿ تكوين رأس ماؿ بشري متخصص بالاعتماد على

أنظمة تكوينية متخصصة في لراؿ تكنولوجيا والدعلومات وفتح مدارس ومعاىد تساىم في تكوين إطارات 
 مؤىلة؛

  النظر في الدناىج وبرديثها لتتلبءـ مع الدتطلبات التربوية الحديثة والوسائل التعليمية الدتاحة.إعادة 
 أولا: استخدام الأدوات الإلكترونية لتسويق الدنتجات السياحية في الجزائر

 :2من ألعها، والتي شهدىا السوؽ السياحي للجزائر، نذكر ما يلي       
بتاريخ  الإلكترونية لفائدة الوكالة الوطنية للصناعات التقليدية:منح مركز جديد للمعلومات  -1

* والدتعلق بالصناعة التقليدية والحرؼ (CIDEAT)تم افتتاح مركز الاعلبـ والتوثيق الإلكتروني  22/00/2000
وىو يتكوف من قاعدة  ةبسيدي فرج بالعاصم  (ANART)*وذلك بدقر الوكالة الوطنية للصناعة التقليدية 

                                                           
 .22-22خالد كواش، نواؿ قمراوي، مرجع سابق، ص ص  1
لرلة آفاق علوم ة"، السعيد بن لخضر، صورية شني، "الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة لتحقيق السياحة الرقمية وواقعها في السياحة الجزائري 2

 .622-622، ص ص 6108، العدد الثاني، 16، المجلد الادارة والاقتصاد
* CIDEAT: Centre d’information et de documentation électronique d’artisanat. 

* ANART : agence nationale d’artisanat. 
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الفاعلنٌ السياحينٌ  نات ومساحة لسصصة للفكر والدعرفة وذلك برت تصرؼ الحرفينٌ، الباحثنٌ، الطلبة،بيا
بالصناعة التقليدية وذلك لاحتوائو على تنوع المحتويات حوؿ القطاع، من خلبؿ وكل الدعنينٌ  والاقتصادينٌ

موصولة بالإنترنت، حيث يسمح ىذا وحدة ما بنٌ كتب ووثائق إلكترونية من خلبؿ أجهزة اعلبـ آلر  2022
الدركز بتطوير الصناعة التقليدية والحرؼ قصد تنمية السياحة واستدامتها، من خلبؿ تبادؿ الخبرات بنٌ 

 الباحثنٌ والفاعلنٌ في الحرؼ والصناعات التقليدية؛
لرابع في إف دخوؿ نظامي الجيل الثالث وا تطوير الوجهات السياحية عن طريق السياحة الإلكترونية: -2

الأجهزة الرقمية بأنواعها وخاصة الذكية منها ساىم في تطور السياحة والاستثمار في وسائل وأدوات تكنولوجيا 
الدعلومات والاتصاؿ، بهدؼ إعطاء الدعلومة للزبوف في الوقت الحقيقي، وإعطاء أحسن تعينٌ وتوجيو لضو 

نقل. ويبقى الإشكاؿ ىو عدـ وجود نصوص الوجهات السياحية من خلبؿ التسويق، الحجز، التنظيم وال
 تنظيمية عن التسويق الإلكتروني وتبادلو بنٌ الفاعلنٌ في النشاط السياحي؛

تعتبر كعامل أساسي إف الدواقع الإلكترونية بأنواعها  الدواقع الإلكترونية لتنمية السياحة في الجزائر: -3
الجزائر، فعلى الفاعلنٌ في السياحة من خلبؿ مواقعهم لإعطاء الصورة الحقيقية للسياحة الجزائرية وتدعيم وجهة 

السياحية بكل الوسائل الدتاحة، وخاصة الترويج للمنتجات  الدسؤولية في برسنٌ صورة وجهة الجزائرأف يتحملوا 
 السياحية لتنمية الجذب السياحي، كما عليهم أف يتيقنوا أنهم أوؿ الدستفيدين من ىذا النشاط؛

اعتمدت اتصالات الجزائر مؤخرا وفي ظل الدنافسة  الجزائر لتفعيل قطاع السياحة:خدمات اتصالات  -4
الكبنًة وخاصة في السوؽ العالدية، وكذا التوسع في السوؽ المحلي ومواكبة الاصلبحات الاقتصادية التي باشرتها 

كامل لتقديم أفضل الجزائر لتنويع اقتصادىا لتشمل عدة قطاعات، وخاصة قطاع السياحة على برنامج ثري ومت
الخدمات لعصرنة وتعميم عملية الرقمنة في ىذه القطاعات وبالأخص قطاع السياحة، ومن بنٌ ىاتو القطاعات 

  :1لصد
تعرض في ىذا الإطار اتصالات الجزائر برت تصرؼ الدؤسسات الفندقية السياحية  الدؤتدرات عن بعد: -أ 

وطني للقياـ باجتماعات وبذمعات وتكوينات عن بعد عن قاعات وحقائب لرهزة بالفيديو موزعة عبر التراب ال
 وذلك عن طريق الفيديو وذلك ما بنٌ مواقع وطنية ودولية.طريق الفيديو 

لؽثل رضا السائح مؤشرا قويا لنجاح الخدمات الدقدمة في  خدمة مركز الاتصالات الدتعددة القنوات: -ب 
قطاع السياحة، وفي ىذا الإطار اشتركت اتصالات الجزائر مع الرائد العالدي في الحلوؿ الخاصة بدراكز الاتصاؿ 
والدوزعات الصوتية التفاعلية ويعتبر مركز الاتصاؿ ىيكل مكوف من جهاز بشري ووسائل مواصلبت يقاـ على 

ىاتفية ووظيفتو ىي التسينً عن بعد للزبائن )السياح(، وسهل تقدـ التكنولوجيا والإنترنت أيضا تطور أرضية 

                                                           
لرلة الاجتهاد "، -اتصالات الجزائر لظوذجا–، "بذليات التحوؿ الرقمي ودوره في تفعيل السياحة الداخلية محمد عبادي، عبد الرزاؽ زىواني 1

 .022-022، ص ص 6101، العدد الثالث، 18المجلد  للدراسات القانونية والاقتصادية،
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لستلف قنوات الاتصاؿ لشا نشأ عنو ما يسمى اليوـ "مركز الاتصالات الدتعددة الوسائط" أو "مركز الاتصالات 
حى الإعلبمي: ويتعلق الأمر بدصالح الدتعدد القنوات" ومن بنٌ ىذه الأنواع لصد: مراكز الاتصاؿ ذات الدن

إلذ مراكز الاتصاؿ  ةالإعلبـ في الدؤسسات السيحية والفندقية حوؿ خدماتها، وعروضها الترولغية بالإضاف
الدخصصة لتلقي الشكاوي. مراكز الاتصاؿ ذات الدنحى التجاري: ويتمثل نشاطها الأساسي في البيع عن بعد 

 ء والحجز وبرديد الدواعيد...الخ.وتأىيل بطاقات الزبائن وسبر الآرا
على أرضيات مشتركة لاتصالا  hosting web إيواء الدواقع الإلكترونية :الدواقع الإلكترونية إيواءخدمة  -ج 

الجزائر أو عبر موزعات خاصة، بسنح اتصالات الجزائر للمهنينٌ إمكانية إيواء اسم لراؿ مؤسساتهم 
(Votredomaine.dz)  الضرورية لتسجيل وإدارة اسم المجاؿ وفي ىذا الإطار تقترح وتقوـ بكافة الدساعي

اتصالات الجزائر خدمة إيواء الدواقع الإلكترونية الدهنية على موزعات عالية الأداء، وذات شهرة عالدية، متصلة 
بشبكة الإنترنت عبر وصلبت ذات تدفق عالر، تضمن الحفظ الاحتياطي اليومي للبيانات، التحديثات في أي 

بناء على طلب أو وفق فترة زمنية لزددة مسبقا، الاستفادة من تأمنٌ الدوقع ضد كل أنواع الذجمات أو  وقت
 البرلريات الخبيثة، والاستفادة من مساعدة وتوجيو فريق من التقنينٌ من ذوي الخبرة.

بالرغم من عدـ وجود تطبيقات كثنًة فإف ىناؾ لزاولات  تطبيقات الذواتف النقالة الدبتكرة في الجزائر: -5
 :1لزتشمة، تتمثل ألعها فيما يلي

وىو نظاـ تشغيل ابتكرتو شرطة آبل ، IOSوىو أوؿ تطبيق في الجزائر يستخدـ نظاـ  :(Algeria)تطبيق  -أ 
الجزائر ضمن للهواتف النقالة واللوحات الرقمية، حيث لػتوي على أغلب الدعلومات حوؿ  2002ايفوف سنة 

معلومات حوؿ السياحة الجزائرية، مواقع الجذب السياحي في الجزائر، الدواقع الدعتمدة  المحاور الرئيسية التالية:
 على الخرائط، التربصة الفورية للعربية مع اللغات العالدية للسياح الأجانب والجزائرينٌ؛

القادمنٌ للجزائر لؽكن  الأجانبوىو يتضمن تطبيقات خاصة للسياح  : (Algérie guide)تطبيق -ب 
 :برميلها بدجرد الوصوؿ للجزائر وتتضمن التالر

 :برتوي على: تطبيقات نفعية 
 معلومات قبل السفر فيما لؼص الوثائق والسفارات الجزائرية بالخارج؛ 
 قات التي معلومات حوؿ العملة الجزائرية ومقارنتها بالعملبت العالدية وظيفية التحويل داخل الجزائر، والبطا

 لؽكن استخدامها للدفع الإلكتروني ومعلومات تسويقية حوؿ الدنتجات الجزائرية؛
  وعن أفضل الدواسم في كل منطقة من الجزائر؛معلومات عن مناخ البحر الأبيض الدتوسط والجزائر 
 يق الرقمي عبر معلومات عن الإيواء الفندقي، الغار الدنازؿ، التخييم...الخ، الدوجودة في الجزائر مثل التطب

 الذواتف الذكية الخاص بدجمع فندقة، سياحة وبضامات معدنية؛
                                                           

 .621-622السعيد بن لخضر، صورية شني، مرجع سابق، ص ص  1
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  ،الصحة والأمن والسلبمة في الجزائر، قائمة الدستشفيات والدصحات الأقرب وكذا التلقيح ضد الأمراض
 الصيدليات ومواقع الأمن ونصائح وؿ الكوارث الطبيعية في الجزائر؛

  الحافلبت، ومنبر الأنفاؽ، القطارات مثل تطبيق سيارات الأجرة وسائل النقل خاصة كراء السيارات و
 "يسنً" وتطبيق "تم تم" لكراء السيارات؛

 معلومات حوؿ مواعيد الرحلبت الداخلية، الإنترنت وخدمة البريد والبنك؛ 
 ،الثقافة  مواقع نفعية أخرى كالديواف الوطني للسياحة، الأخبار العالدية والمحلية، بوابة السياحة الجزائرية

 المحلية...، اضافة إلذ خريطة شاملة عن الجزائر.
 :وتتضمن التطبيقات التالية: بطاقة تعريفية عن الجزائر واقتصادىا، الدطبخ الثقافة  تطبيقات الاكتشاف

والفن في الجزائر، الجغرافيا والطبيعة، العادات والتقاليد، حوارات ولقاءات مع بذارب سياحية سابقة على شكل 
 أشرطة فيديو مصورة لإعطاء نوع من الخبرة للسياح.

 :التخييم...الخ، النشاطات الثقافية ، ةكالرياضاطات الدوجودة في الجزائر  تتضمن: النش تطبيقات النشاطات
 والدهرجانات والدعارض والتظاىرات بالتواريخ.
 ثانيا: بوادر السياحة الإلكترونية في الجزائر

مربوط وبالتالر فإف تطوير وتنمية السياحة  إف قياـ السياحة الإلكترونية مربوط بقياـ التجارة الإلكترونية       
بالدوؿ الأخرى  ةبتطوير التسويق والتجارة عبر الإنترنت، وفي حاؿ الجزائر لصد التجارة الإلكترونية ضعيفة مقارن

من بنٌ النقائص والدعيقات ا جزء من التجارة الإلكترونية، و والمجاورة، وبالتالر ضعف السياحة الإلكترونية كونه
 :1نذكر ما يلي

إف بيع الدنتجات والخدمات السياحية ىي  السياحة الإلكترونية في الجزائر:غياب البيع عبر الخط يكبح  -1
بذارة لا تزاؿ بطيئة في الجزائر، حيث أف قلة الدواقع السياحية الدتخصصة في ىذا المجاؿ ينعكس على ذلك 

كثنًا وحى إف وجدت مواقع لدى بعض الوكالات السياحية أو الفاعلنٌ في النشاط السياحي، فإنها لا تهتم  
بتسويق ورواج منتجاتها فهي فقط تعرض مواعيد لرحلبت ووجهات وخدمات أخرى، والسبب في ذلك يعود 
إلذ بطء عملية التجارة الإلكترونية والتعامل الرقمي في الجزائر، كما أف غياب الدنافسة بنٌ الفاعلنٌ في السياحة 

 كار طرؽ للتواصل مع العملبء؛لا يؤدي إلذ البحث عن التمييز واكتشاؼ أساليب جديدة، وابت
لا تزاؿ الوكالات السياحية بعيدة عن الدنافسة الحديثة من  تدثيل لزدود للوكالات السياحية على الخط: -2

منظور الدنظمة العالدية للسياحة سواء عالديا أو إقليميا أو حى مغاربيا، حيث أنها من خلبؿ الدواقع القليلة 
عرض من خلبلذا خدماتها ووجهاتها الدقترحة فقط، وقد يتجاوز البعض ذلك الدوجودة لبعض الوكالات والتي ت

في طرح عملية الحجز للرحلبت والفنادؽ الدوجودة في الدنطقة، في حي تغيب التطبيقات الحديثة في مواقعها. 
                                                           

 .622-622رجع سابق، ص ص بن لخضر، صورية شني، م السعيد 1
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ت عالدية مع باقتراح على الوكالات السياحية القياـ بشراكا 2010بدبادرة في نهاية سنة وقد قامت وزارة السياحة 
ىيئات ومؤسسات متطورة في ىذا المجاؿ، إلا أف ىذه الوكالات لد تتجاوب خوفا من بعض التكاليف لتحسنٌ 

 مواقعها؛
 عدـ مواكبة الفاعلنٌ في السياحة للتطورات الحاصلة في تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات؛ -3
تعاني السياحة الإلكترونية في الجزائر كثنًا من جراء  غياب الدقاربة ما بنٌ قطاعي السياحة والبنوك: -4

غياب الدقاربة ما بنٌ قطاعي السياحة والبنوؾ، الأمر الذي جعل الدؤسسات السياحية بزسر الكثنً من زبائنها، 
فالحجز الإلكتروني لوحده ليس كافيا لجعل الدستهلك السياحي يبقى وفيا لذذه الوجهة السياحية في ظل 

لشديدة الأجنبية. وتعتبر ىذه الدقاربة الدتمثلة في الدفع الإلكتروني من الحلقات الضرورية التي لغب الدنافسة ا
توفرىا في العمل السياحي الإلكتروني، ويتم ىذا من خلبؿ ربط أنظمة الدفع الإلكتروني عبر الإنترنت بأنظمة 

ة والشيكات الإلكترونية في عملية التسوية الحجز والتوزيع، التي بواسطتها لؽكن استخداـ البطاقات الائتماني
الإلكترونية بنٌ الدتعاملنٌ السياحينٌ والسياح عبر شبكة الإنترنت بواسطة مؤسسات معالجة البطاقات التي 
تسمى ببوابات الدفع، كما تساعد الدتعاملنٌ السياحينٌ من توسيع نطاؽ الأسواؽ السياحية بشكل عاـ، من 

وضبط السلوؾ الدستقبلي للسائح، كما سياح لزتملنٌ جدد فبواسطتو لؽكن التأثنً خلبؿ الدسالعة في جذب ال
التكاليف الثابتة، بالإضافة إلذ تساعدىم على رفع عائداتهم السياحية من خلبؿ تنشيط الدبيعات، وبزفيض 

ض توفنً الراحة للسياح مستخدمي الإنترنت سواء من خلبؿ توفنً الوقت والجهد بالإضافة إلذ الطفا
 التكاليف.

، يعتبر من بنٌ أىم العوامل الأساسية التي تدفع الدستهلك رإف غياب الدفع الإلكتروني في الجزائ       
إلذ إرجاء عملية الشراء الإلكتروني عبر شبكة الإنترنت، وىذا الإرجاء لو أثر سلبي مباشر  السياحي الإلكتروني

ضماف بأف ىذا السائح الذي قاـ بحجز خدماتو السياحية  على الدؤسسة السياحية الوطنية لأنو ليس لذا أي
إلكترونيا لن يقوـ بتغينً موقفو الشرائي. لذذا فعملية الحجز الإلكتروني غنً كافية للتحكم في السلوؾ الدستقبلي 

رحلبتهم  الإنترنت غالبا ما يقوموف بتغينً خطط للسائح مستخدـ الإنترنت، فمعظم السياح مستخدمي
الأصلية بغية تعظيم فوائدىم بدا لػقق رغباتهم ويتناسب مع إمكانياتهم وىذا أثناء مرحلة التخطيط، وىذا 
بسبب الحرية النسبية الدفترضة في تصرفات السياح في ظل غياب الدفع الإلكتروني، وىو يعتبر أيضامن بنٌ أىم 

  .1الأسباب التي تدفع بالسائح إلذ تغينً وجهتو السياحية
 

                                                           
 "،-دراسة بتحليل الدزايا والتكاليف–محمد بن ذىبية، محمد البشنً مبروؾ، "أثر الدفع الإلكتروني على تنمية اقتصاديات السياحة الأجنبية بالجزائر  1

، 6102التسينً، جامعة جيجل، العدد الثالث عشر، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ لرلة العلوم الاقتصادية والتسينً والعلوم التجارية، 
 .22ص
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 الإلكتروني  السياحي قيالثالث: عناصر الدزيج التسوي بحثالد
لرموعة من العناصر التي تلعب دورا مهما في لصاح العملية  الإلكتروني لؽثل الدزيج التسويقي السياحي       

الإلكتروني،  السياحي الإلكتروني، التسعنً السياحي التسويقية في لراؿ السياحة، وتتمثل ىذه العناصر في الدنتج
الإلكتروني بالإضافة إلذ لرموعة من العناصر الدستحدثة والدتمثلة  السياحي الإلكتروني والتوزيع السياحي الترويج

 أساسا في كل من الأفراد والعمليات وكذا الدليل الدادي.
 الإلكتروني السياحي لدنتجاالدطلب الأول: 

الدنتج السياحي الإلكتروني ىو العنصر الرئيسي في الدزيج السياحي الإلكتروني كونو أساس عملية  إف       
 .التبادؿ بنٌ الدؤسسة السياحية والعميل السياحي

 الإلكتروني السياحي الدنتجتعريف أولا: 
تعريف الدنتج السياحي الإلكتروني لغب أف نعرؼ الدنتج السياحي والدنتج الإلكتروني بشكل عاـ،   قبل       

 كما يلي:
 الدعطيات :في والدتمثلة للسائح الدقدمة الدادية غنًالعناصر  نم "مزيج :أنو يعرؼ الدنتج السياحي على *

 .1"السياحية والحضارية، الخدمات التثقيفية العوامل الطبيعية،
أما الدنتج الإلكتروني فهو: "ما تقدمو وتفرضو الدنظمة عبر متجرىا الإلكتروني على الإنترنت بقصد برقيق  *

 .2أىدافها من خلبؿ إشباع حاجات ورغبات وأذواؽ الزبائن الدستهدفنٌ"
العناصر غنً لرموعة من عبارة عن نستنتج أف الدنتج السياحي الإلكتروني من خلبؿ التعريفنٌ السابقنٌ        

 .حاجاتهم ورغباتهم إشباععملبئها عبر الإنترنت، بهدؼ الدادية التي تقدمها الدؤسسات السياحية ل
وبدا أننا في إطار تعريف الدنتج السياحي الخاص بالدؤسسات السياحية فلببد من الإشارة إلذ تعريف        

، أي 3 وسائل وشبكات إلكترونية مثل الإنترنت"الخدمة السياحية الإلكترونية بأنها: "تقديم خدمة سياحية عبر
تقدـ الخدمة السياحية الإلكترونية الخاصة بدؤسسة سياحية معينة عبر شبكة الإنترنت، ومنو الخدمة السياحية 
الإلكترونية ىي عبارة عن عمل أو نشاط تقوـ الدؤسسات السياحية بعرضو في السوؽ الدستهدؼ الذي يتكوف 

 السياحينٌ الدوجودين عبر الإنترنت.من لرموع العملبء 
 
 

                                                           
الطبعة الثانية، عماف،  دار الصفاء للنشر، التخطيط السياحي في سبيل تخطيط مكاني شامل ومتكامل، سعد، نبيل بنيتا غنيم، عثماف محمد 1

  .27، ص6112
 .81ص، 6116، الطبعة الأولذ والطباعة، عماف، الأردف،، دار الدسنًة للنشر والتوزيع التسويق الإلكترونيمحمد سمنً أبضد،  2
 .81الدرجع نفسو، ص 3
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 خصائص الدنتج السياحي الإلكترونيثانيا: 
لؼتلف الدنتج السياحي الإلكتروني عن غنًه من الدنتجات الدوجودة في السوؽ التقليدية فهو يتميز        

الإلكتروني الذي يرغب لؽكن للعميل السياحي شراء الدنتج السياحي إذ  ة بتواجده عبر الإنترنتبخصائص مرتبط
تقليص العلبقة التقليدية الدوجودة والعمل على  الدؤسسات السياحي بو بغض النظر عن مكاف تواجده وتواجد

الأعماؿ الإلكترونية فإنو  بنٌ سعر الدنتج السياحي وعمره، كما ىو معروؼ في التسويق التقليدي، ففي فضاء
من الدنتجات على شبكة  ىائلتوفر عدد . سعر الدنتج وعمره ليس بالضرورة أف تكوف ىناؾ علبقة عكسية بنٌ

أصبح مستوى توفر ، كما ؽ الإلكترونيللتسو  الإنترنت، ىذا ما يتيح للمشتري الإلكتروني فرصا واسعة وكبنًة
الدنتجات التي تتوفر  البيانات والدعلومات يلعب دورا حاسما في لصاح الدنتج، فالعميل السياحي يتجو إلذ شراء

عنها بيانات ومعلومات أكثر، فمثلب: السائح عند رغبتو في الحجز في أحد الفنادؽ فإنو يبحث عن الفندؽ 
الذي يوفر معلومات كثنًة عن الغرفة والإطعاـ والخدمات التكميلية التي يقدمها الفندؽ، سعر الغرفة، موقع 

ع الإلكتروني للمؤسسات السياحية، إذ أنها انتشار بعض الدنتجات المجانية عبر الدوقإضافة إلذ . الفندؽ...الخ
لتسويق منتجاتها كأف يقوـ مثلب منتجع صحي بتنظيم رحلبت سياحية لقاصديو  تستعمل كذلك كأداة ترولغية

 .1وتكوف لرانية والذدؼ منها ىو كسب الزبائن
 على الدنتج السياحيتأثنً تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ثالثا: 
تصميم الخدمات باستخداـ الحاسوب  لدؤبستة في لراؿبراوؿ الدؤسسات السياحية استخداـ التقنيات ا       

ات الجاىزة والدفصلة للقياـ بذلك، واستخداـ بدلا من الأساليب التقليدية، حيث توجد العديد من البرلري
قع االدو  لإنترانت بالإضافة إلذكسترانت واشبكة الإنترنت والإ  لسياحية عبرتقديم الخدمات اأجهزة الكمبيوتر في 

الحصوؿ على معلومات فورية وفي الوقت التي لا برتاج إلذ تدخل بشري. ، و ةجر الافتراضياوالدت ةالإلكتروني
ؿ شبكات الاتصاؿ الدتطورة. أيضا ، والحصص السوقية من خلبلحقيقي عن أوضاع الخدمات والدؤسساتا

تقديم النصح والإرشاد القياـ بالبحوث الخاصة بالسوؽ، الدستهلكنٌ وسلوؾ الشراء. كما أصبح من السهل 
على  الحصوؿ ربط بشبكات الإكسترانت والأنترنت، وكذلك أصبح من الدمكنللعملبء بنقرة بسيطة أو ال

. تصاؿ مادي مع مزودىاالخدمات الإلكترونية بشكل مطلق، أي الخدمات  التي لا لػتاج العميل إلذ أي ا
للتنبؤ  قوف كأداة دقيقة ومتقنةالدسو  للمنتج الجديد، حيث يستخدمو ار الدسبقاستخداـ لظوذج الاختبإضافة إلذ 

 .2بالحصة السوقية للصنف، والتعرؼ على مرحلة الدنتج في دورتو
 

                                                           
لرلة العلوم الاقتصادية والتسينً والعلوم ليندة بوزرورة، "واقع الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني في الوكالات السياحية بولاية برج بوعريريج"،  1

 .286، ص 6161، 12، العدد 06، المجلد التجارية
 .220-221، ص ص 6112، دار اليازوري، الأردف، الأسس العلمية للتسويق الحديث: مدخل شاملبضيد الطائي وآخروف،  2
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 التسعنً السياحي الإلكترونيالدطلب الثاني: 
الدزيج التسويقي الحيوي، كما أف السعر في القطاع السياحي والخدمات يعد من يعد السعر من عناصر        

 القرارات الاستراتيجية للمؤسسات.
 تعريف التسعنً السياحي الإلكترونيأولا: 
قبل التطرؽ إلذ تعريف التسعنً السياحي الإلكتروني لغب تعريف كل من التسعنً السياحي، التسعنً        

 استخلبص تعريف شامل للتسعنً السياحي الإلكتروني:الإلكتروني ثم 
 بدعنى أف ذلك، يرافق وما خدمة حصولو على مقابل العميل يقدمو ما "كل :يعرؼ السعر السياحي على أنو *

 بها الانتفاع أجل من السياحية الخدمة على للحصوؿ لؽتلكها التي لديو الدتوفرة النقدية القوى يستخدـ العميل
 1.د"لزد لوقت استخدامها أو كلي بشكل امتلبكها أو
" تلك الاستراتيجية الذادفة إلذ تسعنً منتجات الدنظمة من خلبؿ  :على أنووقد عرؼ التسعنً الإلكتروني  *

 .2"شبكة الإنترنت
ؤسسة الدنستنتج أف التسعنً السياحي الإلكتروني ىو عبارة عن استراتيجية  نٌالسابق ريفنٌمن خلبؿ التع       

 عبر شبكة الإنترنت. نتجات والخدمات السياحيةالدتسعنً لسياحية ال
 :وساىم التسعنً السياحي الإلكتروني في       

  ؛لدنتجات بسرعة وسهولة وبتكلفة منخفضة وخاصةابسكنٌ الدستهلكنٌ من التعرؼ على أسعار 
 ً؛عدد كبنً نسبيا من الدوردين ووكلبء التسويق التفاعلي عبر القنوات الإلكترونية توفن 
  أصبح ىناؾ العديد من الدواقع الإلكترونية التي تسمح للمستهلكنٌ الوصوؿ إلذ معلومات الأسعار من

كل موقع   دوف الذىاب إلذلستلف مواقع التسويق الإلكتروني لشا يسهل على الدستهلكنٌ التعرؼ على الأسعار 
 على حدى.

 ثانيا: خصائص التسعنً السياحي الإلكتروني
 :3من أىم خصائص التسعنً الإلكتروني للمنتجات السياحية ما يلي       

وذلك بسبب توفر البيانات والدعلومات الداخلية والخارجية في وقت  الدقة في تحديد مستويات الأسعار: -1
كاليف منخفضة جدا ىذه الشبكة من تسهيلبت لإجراء بحوث السوؽ بسرعة عالية وت قياسي، وما تتيحو

مقارنة بديداف الأعماؿ التقليدية كما تتيح فرصة إجراء دراسات دقيقة حوؿ حساسية الزبوف للسعر، إف الدقة 

                                                           
 .2 ص ،6100 مصر، والبرلريات، للنشر شتات دار ،استطلاعية دراسة التنافسية الديزة تحقيق في التسويقي الدزيج دور لصيب، لزمد مرواؼ 1
 .26، ص6112، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، دارة التسويق في بيئة العولدة والإنترنتإمحمد فريد الصحن، طارؽ طو أبضد،  2
  .  016-010، ص ص 6102، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الأردف، مبادئ التسويق الإلكترونيأبضد ألردؿ،  3
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ظ بحجم معتدؿ في برديد مستويات الأسعار تؤدي إلذ برقيق عوائد كافية للشركات وبذعلها قادرة على الاحتفا
 من الزبائن؛

تلجأ الشركات السياحية العاملة على الإنترنت إلذ  التكيف السريع في الاستجابة للتغنًات السوقية: -2
رفع الأسعار أو خفضها في ضوء تقلبات العرض والطلب في السوؽ، فعند ارتفاع الطلب على الدنتجات ترفع 

السوقية أما إذا الطفض الطلب على الدنتجات في السوؽ الشركة أسعارىا بسرعة للبستفادة من ىذه الفرصة 
 تقوـ بتخفيض الأسعار نسبيا، كما لؽكنها اللجوء إلذ أسلوب البيع بالدزاد أو أيضا تنشيط الدبيعات؛

بسكن الطريقة الإلكترونية في التسعنً من الحصوؿ على ميزة تطبيق عدة استراتيجيات  تجزئة الأسعار: -3
يتم ذلك بناء على شرائح متعددة أو بالاعتماد على منظور الدستهلك أي تفاوت تسعنًية في آف واحد، و 

أدراؾ الدستهلكنٌ للمنافع، ولكن شرط لصاح ىذه الطريقة ىو توفر كمية معقولة من البيانات والدعلومات 
 الدقيقة حوؿ سلوؾ العميل الشرائي وتفضيلبتو وقدرتو الشرائية؛

أو مقدمي الخدمة السياحية عبر القارات بالتفاعل مع الدشترين  حت الإنترنت لدنتجيسم التفاعلية: -4
والدشترين أينما وجدوا حى وإف   والدنافسنٌ للتفاوض حوؿ الأسعار، بل وصل الأمر إلذ إمكانية بصع الدنتجنٌ

 .1كانوا في منازلذم أو مقرات عملهم أو حى خلبؿ السفر
 لزددات التسعنً السياحي الإلكتروني: ثالثا

إف لشارسة عملية البيع والشراء عبر الإنترنت يترتب عليها توفر عدد كبنً من الدنتجات الدتشابهة على        
الشبكة، ىذه الدنتجات تتنافس مع بعضها البعض في سوؽ واحد ىي الإنترنت، أصبح لزاما على الدؤسسات 

لكتروني، وفيما يلي عرض لأىم لزددات مراعاة لرموعة من العوامل عند قيامها بعملية التسعنً السياحي الإ
  :2التسعنً السياحي الإلكتروني

 : كلما كاف ىناؾ مستوى أكثر من خدمات ما بعد البيع كلما سمحمستوى توفر خدمات ما بعد البيع -1
ذلك للمؤسسة السياحية في وضع السعر السياحي الإلكتروني، لأف العملبء السياحينٌ عبر الإنترنت لؽيلوف إلذ 

الدنتجات السياحية التي تكوف لذا خدمات ما بعد البيع فمثلب: وكالات السياحة والسفر بالإضافة إلذ بيع  شراء
 ؛التذاكر تقوـ بعملية نقل العميل للمكاف الذي يقصده

 : إف المحافظة على مستوى سعري مقبوؿ للمنتجات الدطروحةمدى القيام بعملية التطوير وتحسنٌ الدنتج -2
نت يتطلب من إدارة منظمات الأعماؿ الإلكترونية القياـ بعملية تطوير وبرسنٌ مستمر للبيع عبر الإنتر 

 ؛للمنتجات لأف عدـ قيامها بذلك سيؤثر سلبا على سعر الدنتجات

                                                           
 .011مرجع نفسو، ص 1
 .282ص  مرجع سابق،، بوزرورةليندة  2
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: ىي أحد العوامل الحاسمة الدؤثرة في سعر الدنتج وتأثنً أسعار الدنافسة في أسعار الدنافسنٌ على الشبكة -3
 ؛ية أكثر من إطار الأعماؿ التقليديةالأعماؿ الإلكترون إطار

: لابد من الاستجابة السريعة لذذه الدتغنًات وإجراء تغنًات ظروف سوق الإنترنت الدتغنًة بسرعة -4
 ؛أسعار الدنتجات السياحية مستمرة في

: قد يكوف الدشتري على الشبكة في حاجة ملحة للمنتج ما درجة الإلحاح في الحاجة إلى الدنتج السياحي -5
عرض سعر أعلى من السعر العادي شريطة حصولو على الدنتج في وقت قصنً، فمثلب لصد السائح  و إلذيدفع

 ؛مضطر إلذ سفر مفاجئ والحاجة إلذ تذكرة طنًاف فورا
: فكلما زاد ىذا الدستوى كلما كاف للمنشأة السياحية ميزة تنافسية تسمح لذا مستوى الدنتج السياحي -6

 ر.في الدناورة في برديد الأسعا
 استراتيجيات التسعنً السياحي الإلكتروني: رابعا

 :1ىناؾ أربعة مداخل لاستراتيجية التسعنً السياحي الإلكتروني ىي       
وتتضمن ىذه الاستراتيجية القياـ بحساب بصيع  استراتيجية التسعنً السياحي على أساس التكلفة: -1

السياحية إلكترونيا إضافة ىامش ربح معنٌ للوصوؿ إلذ الناشئة عن إنتاج وتسويق الدنتج أو الخدمة  التكاليف
 ؛السعر الدرغوب

أي أف الدؤسسات السياحية  :استراتيجية التسعنً السياحي الإلكتروني على أساس الطلب السياحي -2
بتسعنً منتجاتها السياحية وفقا لدستوى الطلب السياحي عليها، فالفنادؽ مثلب ترفع أسعارىا في فترات  تقوـ

كالأعياد والدناسبات والدهرجانات...إلخ، وىذا عندما يكوف الطلب عاليا، أما عندما يكوف الطلب   الذروة
 ؛منخفض فهذه الفنادؽ تلجأ إلذ بزفيض أسعارىا

أي التسعنً وفق الدنافسة السائدة ولذذه استراتيجية التسعنً السياحي الإلكتروني على أساس الدنافسة:  -3
التسعنً السياحي الإلكتروني  الاستراتيجيةما تكوف الدنتجات متجانسة وتشمل ألعية كبنًة خاصة عند الطريقة

 الدستندة للمنافسة على ما يلي:
 :؛وتستخدـ من قبل الدؤسسات التي تتمتع بقدر كبنً من اقتصاديات الحجم سياسة الاختراق 
 ويكوف عندما تقرر الدؤسسة وضع أسعار عالية في بداية الأمر لاستناد استثماراتها في  :وقكشط الس

 ؛البحث والتطوير

                                                           
 أنظر في ذلك إلذ: 1
  ،28، ص 6116، ، الطبعة الأولذ، دار الديسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردفتسويق الخدمات السياحيةسراب إلياس وآخروف. 
  602 -602محمد سمنً أبضد، مرجع سابق، ص ص. 
  ،022، ص6101، الطبعة الأولذ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التسويق الإلكترونيبشنً العلبؽ. 
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 :ىذه الاستراتيجية براوؿ استغلبؿ اقتصادياتها المحققة من خلبؿ خبرتها وليس من  تسينً منحنى الخبرة
 ؛الحجم خلبؿ
 :منافسيها يعرفوف خططها الرامية للدفاع  حيث تقوـ الدؤسسة السياحية بجعل إرسال إشارات حول السعر

 أسعارىا أي الإفصاح عن استراتيجية الدؤسسة في لراؿ التسعنً وذلك لدعرفة ردوده. عن
في  وفقا لذذه الاستراتيجية يقوـ العميل السياحي بالدشاركة استراتيجية التسعنً السياحي الدوجهة بالعميل: -4

وبالتالر تسعنًه، فبدلا من تصميم الدنتج الإلكتروني وحساب تكاليف إنتاجو السياحي الإلكتروني  تصميم الدنتج
ومن ثم برديد سعره، يقوـ العميل بالدشاركة في كل مرحلة من مراحل عملية تطوير الدنتج من بداية العملية إلذ 

 .لسياحينهايتها ومن ثم تقوـ الدؤسسة السياحية بتصميم منتج سياحي إلكتروني يلبي متطلبات السوؽ ا
 الضغوط التي تواجو الدؤسسات السياحية عند التسعنً الإلكتروني لدنتجاتها خامسا:
على الرغم من الفوائد التي لػققها التسعنً الإلكتروني للمؤسسات السياحية، فإف الإنترنت في حد ذاتو لؽثل        

 :1مصدر تهديد أيضا لتلك الدؤسسات من خلبؿ بصلة من الضغوطات التي يفرضها عليها
القياـ بدقارنة لزلية نٌ يستطيعوف إف الوصوؿ لدعلومات التسعنً يعني أف العملبء المحتمل معرفة الأسعار العالدية: -1

ودولية للؤسعار من أجل الحصوؿ على الدنتج بأقل تكلفة لشكنة، حيث اتاحت تطبيقات الشبكة الرقمية 
للمستهلك الوصوؿ إلذ الدعلومات الدتعلقة بالأسعار الخاصة بكم ىائل من الدنتجات والخدمات بسهولة وفي مثل 

يستطيع بيع منتجو، ومن المحتمل أف يؤدي ذلك إلذ تقليل فرص الدؤسسة في ىذه البيئة فإف صاحب السعر الأقل 
تقاضي أسعار عالية بالنسبة للمنتجات الجيدة، كما أف ذلك من المحتمل أف يزيد من حساسية الدستهلك السياحي 

 ابذاه السعر.
نتيجة لذلك فإف استراتيجيات التسعنً الدميزة ىي التي تتسم أنها أقل تكلفة على الدستوى العالدي والتي        

أصبحت معيارا تقاس عليو الأسعار المحلية، مع ذلك فإف السعر الأكثر الطفاضا ليس كافيا لضماف النجاح عبر 
تج، وعلى الرغم من أف الدعلومات الدتعلقة بالأسعار الإنترنت حيث لؼضع ذلك لاعتبارات عديدة ألعها جودة الدن

التي توفرىا مؤسسات السياحة العاملة في البيئة الإلكترونية قد دعمت علبقتها بالدستهلكنٌ وساعدتهم على ابزاذ 
قرار الشراء، فإنو لغب على ىذه الدؤسسات أف تدرؾ أف نفس الدعلومات تتاح للمستهلكنٌ أيضا من قبل 

 الدنافسنٌ.
تتضمن ثقافة الدؤسسة عبر الإنترنت استعداد الدستثمرين لتحقيق أرباح ضئيلة أو حى  فلسفة الاستثمار: -2

 برمل خسارة في الأجل القصنً في ظل التوقع بتحقيق مكاسب وأرباح مرتفعة في الأجل الطويل.

                                                           
 .021-022مرجع سابق، ص ص تكنولوجيا الدعلومات ودورىا في التسويق التقليدي والإلكتروني،عبد الله فرغلي علي موسى،  1
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نها معفاة من الضرائب تتسم معظم الدنتجات والخدمات التي يتم تقدلؽها عبر الإنترنت بأ القضايا الضريبية: -3
نتيجة لطبيعة الوسط الإلكتروني الذي يتميز بأنو يتخطى الحدود المحلية والدولية، نتيجة لذلك فإف الدستهلكنٌ 
 يتوقعوف أف تكوف أسعار الدنتجات السياحية عبر الإنترنت أرخص بدرجة كبنًة عن تلك الدتاحة في الدنافذ التقليدية.

إف سرعة التقدـ التكنولوجي والطبيعة الدتغنًة لو، زادت من الضغوط التي  البيئية:التقلبات والاضطرابات  -4
تتعرض لذا الدؤسسات، فالتطور الذي لػدث اليوـ يصبح متقادما غدا فتتسم أسواؽ التكنلوجيا الدعاصرة بدرجة كبنًة 

عب على الدؤسسات أف تقوـ من الاضطراب البيئي وبالتالر أصبحت دورة حياة الدنتج قصنًة جدا، فأصبح من الص
 بوضع أو تطوير سياسات تسعنً مستقرة في الأجل الطويل.

 سادسا: تأثنً تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على التسعنً السياحي
تلعب تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ دورا مساعدا وداعما في بصيع الإجراءات التي ينبغي على        

ربط اؿ استراتيجياتها التسعنًية، إذ من ىذه الإجراءات لكي تكوف ناجحة في لرالدؤسسات السياحية ابزاذىا 
دراسة التسعنً البديلة وتفحصها و  تدراسة استراتيجيا، هدفة والدكانة التنافسية والدنتجبالسوؽ الدست التسعنً

منحنى مرونة السعر طوير تسياحية وعلبقتها بالطلب على الدنتج، إضافة إلذ ال اتالخدم وتوزيع تكاليف إنتاج
اختيار السعر الأمثل بالاستناد إلذ وفقا لتغنً السعر صعودا أو نزولا. وكذلك كيفية تغنً الدبيعات   الذي يظهر

اذ قرارات السعرية وابزالدفاجئة التحكم بالتغنًات كذا التكاليف ومنحنى مرونة السعر، مع استراتيجية و أفضل 
تنامي استخداـ  وبالتالر برديد الأسعار الدناسبة؛وبرديد تكاليفها تجات تقدير الطلب على الدنفورية بشأنها. 

 .1دارة العائد بشكل فاعلإالطرؽ الإبداعية في التسعنً من خلبؿ الإنترنت وبالتالر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .221-221، ص ص 6101، دار اليازور العلمية للنشر والتوزيع، الأردف، التسويق الحديث: مدخل شاملبضيد الطائي وآخروف،  1
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 التوزيع السياحي الإلكتروني الدطلب الثالث: 
تعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار ولزتوى استراتيجية الأعماؿ الإلكترونية، وبزتلف        

عملية تنفيذ ما يتعلق بهذه الوظيفة باختلبؼ طبيعة الدنتج الذي لغرى تسويقو وبيعو عبر الإنترنت سواء سلعة 
، فهو يلعب دورا بارزا في خلق الدنفعة زمنية نشاط التوزيع بألعية خاصة في الدزيج التسويقي ولػظىأو خدمة، 

والدكانية للمستهلك، حيث قدـ التوزيع الإلكتروني منظورا جديدا للسوؽ الإلكترونية يكوف التفاعل فيها بنٌ 
طرفي عملية التبادؿ دوف الحاجة إلذ وسطاء، الأمر الذي أدى إلذ بروز مصطلح اللبوساطة الذي لؼتصر 

 لدنتج والعميل.الدسافات والوقت بنٌ ا
 تعريف التوزيع السياحي الإلكتروني أولا: 
قبل تقديم تعريف شامل للتوزيع السياحي الإلكتروني، لغب التطرؽ إلذ تعريف التوزيع السياحي والتوزيع        

  بشكل عاـ: الإلكتروني
"كافة الأنشطة التي يتم لشارستها من قبل الدؤسسات التوزيعية العاملة في قطاع  :يتمثل التوزيع السياحي في *

السياحة، كالتي تتمثل في نقل السلع والخدمات والتسهيلبت الدرتبطة من أماكن إنتاجها إلذ أماكن استهلبكها 
  .1أو استخدامها من قبل السياح الدعنينٌ"

توصيل الدنتجات الدناسبة إلذ الدواقع بالكميات الدلبئمة في الوقت عملية " :يعرؼ التوزيع الإلكتروني بأنو *
  .2الدناسب وبأقل تكلفة وباستخداـ شبكات الإنترنت والإكسترانت"

أف التوزيع السياحي الإلكتروني ىو عملية توصيل الخدمات الإلكترونية  من التعريفنٌ السابقنٌ نستخلص       
 للعملبء في الوقت الدناسب وبأقل تكلفة عبر قنوات إلكترونية لستلفة.

بعد أف بذرى عملية البيع والشراء عبر شبكة الإنترنت وتكوف الخطوة التي تتبع ذلك مباشرة وىي توزع        
  :3أسلوب التوزيع باختلبؼ صورة وطبيعة الدنتج وفيما يلي توضيح لأىم الأساليبالدنتج الدباع وىنا لؼتلف 

من خلبؿ الدخوؿ إلذ الخدمة الدطلوبة عبر كلمة سر لػصل عليها توزيع الخدمات عبر الدنظمة البائعة:  -1
 ؛الإلكتروني بعد أف يدفع مقابل مادي من خلبؿ أحد أساليب الدفع على الإنترنت الدشتري

ويكوف ذلك بعد أف برصل الدنظمة على الدطلوب وفقا لأسلوب  الخدمات بأسلوب التحميل: توزيع -2
 ؛االدعتمد لديه التحصيل

وىو التوزيع الذي لغرى جزء منو بصورة إلكترونية على شبكة الإنترنت والجزء  التوزيع الدختلط )الذجنٌ(: -3
يكوف في العالد الواقعي، مثلب إذا أراد سائح أف يشتري خدمة الدبيت في فندؽ ما، فإف ىناؾ مواقع توفر  الآخر

                                                           
 .12، ص 6112، 6، دار وائل للنشر ،عماف، طالتسويق السياحيمحمد عبيدات،  1
 .022، ص 6112دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، التسويق الإلكتروني، محمد الصنًفي،  2
 .282-282، مرجع سابق، ص ليندة بوزرورة 3
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بيع ىذه الخدمة، لكن عملية التسليم على الشبكة تكوف لجزء من العملية )خدمة الحجز(، أما استلبـ خدمة 
 ؛الدبيت في الفندؽ فإنو لغرى استلبمها في العالد الواقعي

لغرى استخداـ البريد الإلكتروني بصورة فاعلة في عمليات التوزيع لبريد الإلكتروني في التوزيع: استخدام ا -4
الكثنً من الخدمات التي تباع على الإنترنت لغرى تسليمها من خلبؿ البريد الإلكتروني مثل: خدمات  إذ أف

رساؿ إشعارات إلذ الزبائن تؤكد الحجز في الفنادؽ والطائرات، من جانب آخر يستخدـ البريد الإلكتروني في إ
وصوؿ طلباتهم وأف الدؤسسة في طور العمل على تلبيتها ومن جهة أخرى تتلقى الدؤسسة إشعارا عبر البريد 
الإلكتروني من ىؤلاء الزبائن يعلمونها فيو عند استلبمهم لطلباتهم وفيما إذا كانت بالدواصفات الدطلوبة والدوعد 

 وير نظاـ إدارة الجودة الشاملة لديها ويساعدىا في تنمية وتطوير نظم التسليم.المحدد وىذا يساعدىا في تط
 ثانيا: تأثنً تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على التوزيع السياحي

جديدة لدور  أحدثت تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ عدة برولات في عملية التوزيع من خلبؿ صياغة       
الوسطاء وقنوات التوزيع والعلبقة بنٌ الدنتج والدستهلك، إضافة إلذ ظهور الدتاجر الإلكترونية بدؿ الشكل 

 التقليدي للمتاجر وما لؽنحو ىذا الشكل من مزايا وفوائد تعود على كل من الدستهلك )السائح( والدنتج.
التوزيع السياحي الإلكتروني، وشكل الوسطاء في ىذه  وعليو تتناوؿ ىذه النقطة الغابيات التحوؿ إلذ       
 العملية.

من أبرز تأثنًات تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على التوزيع أنها : ايجابيات التوزيع السياحي الإلكتروني -1
 أسهمت في العديد من التغينًات في لراؿ الأعماؿ ألعها:

 ،ٌلدرجة أف عصر تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ أصبح يسمى  تقليص دور وألعية الوسطاء التقليدين
وبروز مصطلح جديد باسم القنوات الإلكترونية كبديل عن  (désintermédiation)بعصر عدـ التوسط 

، ومن أبرز ىذه القنوات الإلكترونية: قناة لزل البيع، قناة القنوات التقليدية القائمة في العالد الواقعي
 ؛1التلفزيوف للمتسوؽ الدنزلر، قناة الوسيط الإلكتروني الكتالوجات، قناة

  بالنسبة لدنتج الخدمة، فإف الشبكة بسنحو من إقامة روابط مباشرة مع الدستهلكنٌ بتكلفة منخفضة، لشا يتيح
لو "عدـ الوساطة". بالنسبة لدتاجر التجزئة، فإف الويب يهدد سبل عيشها ويغنً عامل النجاح الحاسم لذا. 

إلذ تاجر الجملة، فإف الأعماؿ التجارية على شبكة الإنترنت تعني أنها لؽكن أف تتخطى بذار التجزئة  بالنسبة
 ؛2بينما في الوقت نفسو يواجو خطر بذاوزه أيضا من قبل الدنتجنٌ

                                                           
 .221بضيد الطائي وآخروف، مرجع سابق، ص 1

2
 Zhenhua Liu, Internet Tourism Marketing : Potential and Constraints, Fourth International 

Conference ¨Tourism in Southeast Asia & Indo-China: Development, Marketing and 

Sustainability¨, The Scottish Hotel School, University of Strathclyde, June 24-26, 2000, UK, p 14. 
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 :في ىذه الحالة يظهر طرؼ ثالث في الساحة لتوفنً  ظهور الوسطاء الإلكترونيون أو وسطاء الدعرفة
زمة لتسهيل عملية التوزيع، ولؽكن التمييز بنٌ نوعنٌ من وسطاء الدعرفة الإلكترونية الأوؿ موجو الدعلومات اللب

 :1بالدستهلك والثاني موجو بالدنتج أو مقدـ الخدمة
 :عبارة عن مؤسسات أو مكاتب استشارية،  وسطاء الدعرفة الدوجهنٌ بالدنتج أو مقدم الخدمة

يستخدموف الدعلومات المحصلة عن الدستهلك لدساعدة الدنتجنٌ في توجيو الخدمات، ووسائل الترويج 
لضو الزبائن في الأسواؽ التنافسية، وىم متواجدين فعلب ولؽارسوف أعمالذم في السوؽ الإلكترونية 

 القائمة.
 أي أف ولاءىم يكوف للزبوف ويتولوف مهاـ مساعدة الدستهلكنٌ  :وسطاء الدعرفة الدوجهنٌ بالدستهلك

في الحصوؿ على أقصى قيمة لشكنة بالاستناد إلذ السجلبت الدتوفرة لديهم، حيث يلجأ الوسطاء إلذ 
الانتفاع من خيارات الشراء التي قاـ بها الدستهلك في السابق، ومن ثم إلغاد الدوردين القادرين على 

ق تفضيلبت الزبوف وبأرخص الأسعار السائدة، إضافة إلذ بسثيل نصالح الزبائن في تقديم الخدمة وف
 الدفاوضات التي بذري مع الدنتجنٌ الراغبنٌ في الحصوؿ على معلومات عن الدستهلكنٌ.

 :وىي عبارة عن مواقع على الإنترنت تعتمد على الوسائل الإلكترونية جزئيا أو   ظهور الدتاجر الإلكترونية
قديم خدماتها لعملبئها وتلبية احتياجاتهم. يتم إنشاء الدتجر الإلكتروني مثل الدتجر التقليدي، حيث يتم كليا لت

الاستعانة بشركات متخصصة في تقنية الدعلومات توفر كل ما برتاجو من سعة بززين إلكترونية )قواعد بيانات( 
بالضرورة . لا تستهدؼ الدتاجر الإلكترونية وقوائم بريد إلكترونية وواجهات وبرامج للرد التلقائي...وغنًىا

السوؽ العالدية في كل الحالات، فهي تقتصر في أحياف كثنًة على السوؽ المحلي أو الإقليمي إما لأسباب 
 .2الدنافسة أو لأسباب قانونية أو ثقافية أو لغوية...الخ

 الوسطاء في التوزيع السياحي الإلكتروني -2
 :3بشكل عاـ يأخذ الوسطاء عدة أشكاؿ نذكر منها       

 وىي مواقع برتوي على كميات ضخمة من لزتويات الويب في قاعدة البيانات؛ لزركات البحث: -أ 
عبارة عن قوائم قاـ بإعدادىا بعض الأشخاص وبرتوي على مواقع مصنفة حسب أقسامها، ومن  الأدلة: -ب 

الحكومة، الفن...الخ، وتساعد الأدلة على حصر نطاؽ البحث بنٌ أمثلة ىذه التصنيفات: الأعماؿ، الإعلبـ، 
 والوصوؿ إلذ مواقع الإنترنت برت تصنيف معنٌ؛

                                                           
كلية العلوـ الاقتصادية   أطروحة دكتوراه،عبد الصمد بودي، "تصميم الدوقع التجاري الإلكتروني وتأثنًه على السلوؾ الشرائي للمستهلك"،  1

 .021، ص6102-6102والتجارية وعلوـ التسينً، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، 
 .001أبضد ألردؿ، مرجع سابق، ص 2
 .082-082عبد الله فرغلي علي موسى، مرجع سابق، ص ص   3
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وتعتبر ىذه الدراكز أحد الوسطاء الجدد في التسويق  مراكز التسوق التلقائي الإلكتروني عبر الإنترنت: -ج 
ضم لرموعة من الدؤسسات التي أعدت عبر الإنترنت، حيث يقوـ الأفراد والعملبء بزيارتها، وىذه الدراكز ت

صفحات بدء وأضافت وصلبت بنٌ بعضها البعض، حيث يبدأ العملبء أولا بالتعرؼ على السوؽ وسرعاف ما 
 يضمها ىذا السوؽ، وقد يبادروف بالشراء من الدتاجر الدختلفة الدوجودة بو؛يقوموف بزيارة الدواقع التي 

مثل مقدمي خدمات النقد الإلكتروني )الرقمي( حيث توجد عدة شركات تسمح  الوسطاء الداليون: -د 
 بإرساؿ النقود الرقمية عبر الإنترنت والبريد الإلكتروني بشكل آمن؛

 ار إليهم بالمجتمعات الافتراضية؛نوادي الذواة عبر الإنترنت ولرموعات الدستخدمنٌ، ويش مثل الدنتديات: -ه 
الدواقع التي تعمل كمراجع لتقييم السلع والخدمات، كما تقدـ خدمات  وىي تلك الدقيمون )الدثمنون(: -و 

 الدقارنة بينها.
 الترويج السياحي الإلكترونيالدطلب الرابع: 

الدنظمات على عدة أدوات للبتصاؿ بزبائنها الدستهدفنٌ ويعد الترويج أو الإعلبف أوؿ ما تتم  تعتمد       
استخدامو في المجاؿ الإلكتروني وبالخصوص الإنترنت، وكاف أوؿ عناصر الدزيج التسويقي الذي تم إدخاؿ ىذه 

 التكنولوجيا عليو.
 تعريف الترويج السياحي الإلكترونيأولا: 

قبل الدرور بتعريف الترويج السياحي الإلكتروني لغب أولا تعريف الترويج السياحي والترويج الإلكتروني   
 بشكل عاـ على التوالر:

 بسوقها للبتصاؿ السياحية الدؤسسات تتخذىا التي الأنشطة بصيع" :يعرؼ الترويج السياحي على أنو *
  "1.معها بالتعامل عليهم والتأثنً وخدماتها بالدؤسسة والمحتملنٌ الحالنٌ العملبء وتذكنً إقناع بغرض الدستهدؼ

"استخداـ إمكانيات شبكة الإنترنت وشبكات الاتصاؿ  :يعرؼ الترويج الإلكتروني بأنوومن ناحية أخرى  *
الوسائط الدتعددة في برقيق الأىداؼ الترولغية مع ما يترتب غلى ذلك من مزايا جديدة وإمكانيات و الدختلفة 
 . 2لستلفة"
وبدا أف الترويج يعتمد على عدة وسائل، إذف فالترويج السياحي الإلكتروني ىو استخداـ الدؤسسات        

السياحية لتكنولوجيات الحديثة ومن ألعها الإنترنت من أجل الاتصاؿ بعملبئها الحالينٌ والمحتملنٌ، والتفاعل 
 معهم لكسب رضاىم.

                                                           
  .4 ص سابق، مرجع أبضد، طو طارؽ 1
 .021-022ص ص محمد الصنًفي، مرجع سابق، 2
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وذلك باختفاء أو  التقليدي السياحيالترولغي السياحي الإلكتروني لؼتلف عن الدزيج  يالترولغالدزيج        
تقليص دور أحد العناصر الدهمة في الدزيج وىو البيع الشخصي بينما تزداد ألعية كل من الإعلبف وتنشيط 

  .1الدبيعات

 الإلكتروني السياحي أهمية الترويجثانيا: 
 : 2تكمن ألعية الترويج السياحي الإلكتروني في ما يلي       

يعتبر الترويج الإلكتروني ذو ألعية كبنًة في عصر السرعة والدنافسة، بالنسبة للمؤسسات السياحية:  -1
 الإلكترونيات، ولذلك فإف الترويج الإلكتروني لػظى بألعية كبنًة لدى الدؤسسات السياحية، وتكمن في:  وعصر
  الشبكة  بالدنشآت السياحية، وبرسنٌ صورتها عالديا، لأف ىذه الوسيلة متوفرة وبشكل واسع علىالتعريف

العنكبوتية، لشا لغعل اسم وصورة وخدمة الدنشآت السياحية تصل إلذ كل مهتم بالسياحة وحى الذين لا 
 ؛غبة فيهملؽلكوف الآف الرغبة في القياـ برحلبت سياحية، والعمل على برفيزىم وإثارة ىذه الر 

 ذلك  التأثنً على الددركات الحسية بالشكل أو الابذاه الدرغوب والذي لؼدـ الأىداؼ الدنشودة، ومن أجل
استعماؿ الإنترنت خاصة بشكل أوسع وازدياد الإقباؿ عليو فإف الدؤسسات الخدمية والسياحية تلجأ إلذ  فإف

 ؛الترويج الإلكتروني قصد التأثنً في الزبوف
 كبر عدد من الزبائن بدختلف الجنسيات واللغات وفي الوقت والدكاف الدناسب، فالوسائلالوصوؿ إلذ أ 

 الإلكترونية وخاصة الإنترنت منها توفر تواجد يومي وعلى مدار الساعة للمادة الإعلبمية الترولغية السياحية.
من منتجات وذلك بسنح للسائح فرصة للبختيار من خلبؿ الدقارنة بنٌ ما ىو معروؼ بالنسبة للسائح:  -2

تقليل الوقت والتكاليف الذي يقضيو السائح ، التي تقدمها الدؤسسات إلكترونيا من خلبؿ العروض الإعلبنية
 في البحث عن الوجهات السياحية الدناسبة واقتناء الخدمة الدناسبة.

 الإلكتروني السياحي وسائل الترويج ثالثا: 
 :3تعتمد الدؤسسات السياحية على عدة طرؽ لترويج منتجاتها السياحية إلكترونيا وىي       

: فالدوقع الإلكتروني ىو" أداة ترولغية فاعلة للؤعماؿ الدوقع الإلكتروني للمؤسسات السياحية -1
 الدوقع لػتاج إلذ الترويج أيضا حى ينجح في أداء وظائفو حيث تقوـ الدؤسسات اىذ الإلكترونية، لكن

  .والترويج لذا عبر موقعها على شبكة الإنترنت" السياحيةا السياحية بعرض منتجاته
وحى تتمكن الدؤسسات السياحية من طرح وتسويق منتجاتها عبر شبكة الإنترنت فإف الأمر يتطلب        

إنشاء موقع خاص على الإنترنت لدمارسة الأعماؿ الإلكترونية، وتعتمد الدنظمة على مصمم لزترؼ للقياـ 

                                                           
 .022، صنفسو الدرجعمحمد الصنًفي،  1
 .011، ص سابق مرجعطارؽ طو،  2
 .622 -622 يوسف أبضد أبو فارة، مرجع سابق، ص ص 3
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وقع ىو مسؤولية إدارة الدنظمة بالجوانب الفنية للموقع، أما لزتويات الدوقع فإف إعدادىا وتصنيفها وطرحها في الد
 ؛والأقساـ ذات العلبقة وخصوصا قسم التسويق

إف أغلب الدؤسسات تعلن عن نفسها وتروج لدنتجاتها من خلبؿ وضع أشرطة  الدواقع الدتخصصة: -2
الأخرى التي يرتادىا عدد من الزبائن، وىي وسيلة فعالة من أجل الترويج لدنتجها السياحي  إعلبنية في الدواقع

بشكل فعاؿ وواسع وذلك لأف مثل ىذه الدواقع تكوف معروفة، ويقبل عليها عدد كبنً من الزوار، لشا لغعل 
 ؛الدنشأة السياحية وخدماتها معروفة

يعد البريد الإلكتروني من أحدث وسائل الاتصاؿ، والبريد الإلكتروني ىو" تقاطع البريد الإلكتروني:  -3
 .اتفية ورسائل الفاكس أو لظوذجا إلكتروني عنها"بنٌ الرسائل والدكالدات الذ إلكتروني
إف أسلوب الدراسلة عبر البريد الإلكتروني لػقق الكثنً من الدزايا مثل: سرعة وصوؿ الرسالة إلذ الطرؼ        

الآخر إذ تصل الرسالة إلذ أي مكاف في العالد خلبؿ ثواني، وىي تتيح للمرسل الواحد إرساؿ الرسالة الواحدة 
 أكثر من شخص.إلذ 

ويعد البريد الإلكتروني أداة مهمة لؽكن أف تستخدـ في عملية الترويج للمنظمة ومنتجاتها للممارسة        
أنشطة الأعماؿ الإلكترونية عبر الإنترنت مع الإشارة إلذ وجود منظمات تستخدـ ىذه الأداة في ترويج بذارتها 

التسويقية والترولغية منها خاصة فإنو ينبغي استخدامها بصورة  التقليدية أيضا وحى برقق ىذه الأداة أىدافها
 ؛فاعلة وصحيحة

: إف حركة النشاط الإعلبني على شبكة الإنترنت في برسنٌ وتطور الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت -4
ذه ويزداد حجم ىذا النشاط عاـ بعد عاـ، حيث تتزايد بصورة متسارعة عدد الدنظمات التي تعتمد ى مستمرين

 القناة العالدية لنشر إعلبناتها والترويج لسلعها وخدماتها وأفكارىا ومنتجاتها الدختلفة.
إف الإعلبف عبر شبكة الإنترنت يتيح للمنظمات الدعلنة إجراء الدراسات الدفصلة والدقيقة حوؿ جدوى        

ات على أي موقع، ىذا من الإعلبف عبر ىذه الشبكة إذ أنو من الدمكن إحصاء عدد الزيارات وعدد الطلب
 القضايا الدهمة للمسؤولنٌ الإعلبف وبحوث التسويق في الدنظمة التي تعلن عن منتجاتها.

وسائل كثنًة لضماف استقطاب الزبائن الدستهدفنٌ، ومن بنٌ ىذه الوسائل نشر الأشرطة  وىناؾ       
 الإعلبنية في الدواقع الأخرى التي يزورىا نسبة عالية من الزبائن الدستهدفنٌ.

 رابعا: تأثنً تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على الترويج السياحي
وىو من أكثر عناصر الدزيج التسويقي تأثنًا بتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ، لدرجة أف اسمو قد تغنً        

ليصبح التسويق الدباشر والذي يشنً إلذ كافة النشاطات التي تولد سلسلة من الاتصالات والاستجابات مع 
ت أخرى مثل التسويق عبر الحوار، التسويق العملبء الحالينٌ والدرتقبنٌ، وتطلق على التسويق الدباشر تسميا

 الشخصي والتسويق عبر قواعد البيانات.
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 من أبرز وسائل الترويج الجديدة والتي تقع ضمن التسويق الدباشر ما يلي:       
 :1أصبح الإعلبف بالبريد الدباشر من أىم عناصر الترويج لظوا وسرعة ومن فوائده إعلان البريد الدباشر: -1

 لؽكن استهداؼ جزء من السوؽ يهم الدؤسسة السياحية؛ 
  يتم توجيو البريد الدباشر بشكل شخصي خاصة مع تكنولوجيا الدعلومات الحديثة والتي لؽكن استغلبلذا

 لإنتاج آلاؼ الرسائل البريدية بفترة وجيزة وبشكل شخصي؛
 ن لرموعة كبنًة في صحيفة أو لا تضيع الرسالة البريدية كما ىو الحاؿ في الإعلبنات التي تكوف ضم

 لرلة؛
  الدرونة وتتمثل في طبيعة الرسالة الدستخدمة والتوقيت ونوع البريد الدستخدـ، بعكس الإعلبنات

والدشاىدة فإف ىناؾ قيود قليلة من حيث الوقت والشكل أو الدساحة الأخرى الدطبوعة أو الدسموعة 
 الإعلبنية؛

 الرسالة الإعلبنية لتسجيل بعض الدعلومات الذامة، وذلك لتوفنً  لا يفقد العميل بعض النقاط الذامة في
 بطاقة الاستجابة، أرقاـ التلفونات المجانية.

وىو الإعلبف على الإنترنت وإعلبنات الاستجابة  إعلان الاستجابة الدباشرة أو الإعلان التفاعلي: -2
تفاعلي ىو الذي يتيح للمستهلك الانغماس الدباشرة من خلبؿ البريد الدباشر والبريد الإلكتروني، والإعلبف ال

بعمق في عملية اتصاؿ ذو ابذاىنٌ مع الدتلقي ويعرؼ الإعلبف التفاعلي بأنو: "استخداـ وسائل بنٌ الدستهلك 
والدنتجنٌ أو الدعلننٌ، لتقديم عروض ترولغية أو دعاوي إعلبنية مدفوعة أو غنً مدفوعة خاصة بسلع أو 

 ؛2"أو راع معروؼ لنخدمات أو أفكار من خلبؿ مع
 الإعلبف عبر الأجهزة النقالة؛ -3
 الإعلبف حسب الطلب؛ -4
 الدفع مقابل الدشاىدة؛ -5
برامج الولاء الددعمة بتكنولوجيا الدعلومات وبطاقات الانتساب والبطاقات الذكية التي تستخدـ في برنامج  -6

 تنشيط الدبيعات؛
   الاتصالات التسويقية التفاعلية. -7
 
 

                                                           
  .022-022، ص ص 6111، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الترويج الفندقي الحديثخالد مقابلة،  1
، ص 6112، عالد الكتب، القاىرة، التسويق السياحي وتخطيط الحملات الترويجية في عصر تكنولوجيا الاتصالاتفؤادة عبد الدنعم البكري،  2

 .01-8ص 
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 الإلكتروني الدستحدثة للمزيج التسويقي السياحي العناصرالدطلب الخامس: 
الإلكتروني )الدنتج، التسعنً، الترويج، السياحي إضافة إلذ ما تم تناولو سابقا من عناصر الدزيج التسويقي        

 التوزيع(، ىناؾ عناصر حديثة ثم إضافتها إلذ ىذه العناصر وتتمثل فيما يلي:
 في البيئة السياحية الإلكترونية العنصر البشريأولا: 
يشنً ىذا العنصر لجميع الأدوار البشرية التي تساعد على تقديم الخدمة والتأثنً على مشاعر الدشترين        

  :1حيث يقوـ الأفراد بوظائف ىامة للعملبء منها
 ؛مساعدة العملبء أثناء عملية تقديم الخدمة مثل: النصح والإرشاد 
  بالشراء.إقناع العملبء 

إذ تركز الدؤسسات التي تبحث عن التمييز والارتقاء بدستوى جودة منتجاتها في الاستثمار في تنمية        
 :2مهارات العاملنٌ وضرورة التركيز على النقاط التالية عند تدريب موظفيها

 ألعية جودة الدنتجات في تنمية القدرات التنافسية؛ 
 ٌألعية سمعة الدؤسسة والعاملنٌ معا؛ الربط بن 
 .ٌالربط بنٌ أىداؼ الدؤسسة وبنٌ برامج تدريب العملن 

 كما تركز الدؤسسة على دور العملبء من خلبؿ الدستويات التالية:        
 العملبء ىم الدنتجوف والصانعوف للخدمة؛ 
 العملبء ىم الدستخدموف أو الدستفيدوف من الخدمة؛ 
  العملبء الآخرين كصانعنٌ أو منتجنٌ للخدمة.العملبء يؤثروف على 
 تصال على العنصر البشريأىم تأثنًات تكنولوجيا الدعلومات والا -1

 :3أثرت تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على مزودي الخدمة، حيث أف       
 تغنًت إما من خلبؿ خلق أدوار جديدة لذم مثل الرد على رسائل البريد  مشاركتهم في تقديم الخدمة

دات الإلكتروني أو الدردشة على شبكة الإنترنت، أو عن طريق حجز لزلهم أو تعويضهم بالأجهزة والدع
 والبرلريات )الخدمات الآلية(؛

 يات والأجهزة والدعدات أما بخصوص متلقي الخدمة، فقد أصبح اتصالذم مع مزودي الخدمة يتم عبر البرلر
لشا قلص من احتمالات الدواجهة الشخصية الدباشرة أو التأخر في الاستجابة، أو تباين جودة الخدمة. وقد 
انعكس ذلك على العلبقات التفاعلية بنٌ مزودي الخدمة ومتلقيها التي أصبحت تتم على مدار الساعة وبدوف 

                                                           
 .022سابق، ص  محمد سمنً أبضد، مرجع 1
 .062، ص6102دار غيداء للنشر والتوزيع، الأردف، الدفاىيم التسويقية الحديثة وأساليبها، محمد منصور أبو الجليل وآخروف،  2
 .222مرجع سابق، ص الأسس العلمية للتسويق الحديث: مدخل شامل،بضيد الطائي وآخروف،  3



 التسويق السياحي الإلكتروني ومزيجهمف اهيم أساسية حول   .................ثانيالفصل ال
 

 
77 

تسع نطاقها وصارت تتم على مستوى العالد من خلبؿ حلقات أما العلبقات بنٌ متلقي الخدمة، فقد ا ف؛توق
عبر الكيبل، والشبكات على اختلبؼ أنواعها، وقد أدى ذلك إلذ ظهور النقاش الإلكترونية، غرؼ المحادثة، 

ما يسمى بدجتمعات النقاش أو المجتمعات الافتراضية التي يؤسسها أناس لذم مصالح أو اىتمامات مشتركة، 
 .الإنترنت في الاتصاؿ والتواصل فيما بينهمحيث يستخدموف 

 في البيئة السياحية الإلكترونية الدليل الداديثانيا: 
هلك ويؤثر في الجو ويتمثل ىذا العنصر في البيئة التي تقدـ فيها الخدمة حيث تتفاعل الدنظمة مع الدست       

  :1التي تقدـ بها الخدمة عدة عوامل منهاالعاـ للبيئة 
 مثل: مة حيث لغب توافر لرموعة من الصفات الدميزة للموظفنٌ القائمنٌ على تقديم الخدالدوظفنٌ:  نوعية

 ؛الأناقة، الدودةو الدعرفة 
 تعد الدوسيقى الدستحدثة في مكاف تقديم الخدمة مصدر السعادة أو عدـ سعادة الدستهلك ويتمثل العنصر 

ديم الخدمة، أما تأثنً عمليات التسويق الإلكتروني على ىذا الأساسي لذذه البيئة في التصميم الداخلي لدكاف تق
العنصر يتمثل في الجو العاـ الذي بزلقو شركات البرلريات في تسويق برالرها إلكترونيا في موقعها على الإنترنت 

 ؛وبسثل الدوسيقى الدصاحبة للموقع الإلكتروني أحد عناصر الجو العاـ
  ا دائما في الحصوؿ على دليل ملموس في كل ما يقدـ لذم ويعود إف مستخدمو الخدمات السياحية يسعو

عليهم ذلك لصفات الخدمات السياحية غنً الدلموسة، أخنًا فالدلائل الدادية تسهم في تثبيت صورة الدؤسسة 
 السياحية لشا يعطي فرصة للمسوقنٌ في الاىتماـ الدتزايد لذذه العناصر الدادية.

 ومات والاتصال على البيئة الدادية للسياحةأىم تأثنًات تكنولوجيا الدعل -1
أسهمت تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في إحداث تغينً نوعي كبنً في عناصر البيئة الدادية أو الدليل        

 :2الدادي وبسثل ىذا التغينً في الآتي
 ،والدكاتب في العالد الواقعي،  التحوؿ من بيئة البلبط والقرميد أي البيئة الدؤلفة من الدباني والدساحات الدادية

 إلذ بيئة افتراضية مؤلفة من عتاد، حاسوب وبرلريات؛
  ظهور تقنية الوسائط الدتعددة للتعويض عن البيئة الدادية، حيث أصبحت الخدمات تقدـ بالكامل من

 خلبؿ ىذه البيئة الافتراضية؛

                                                           
 أنظر في ذلك إلذ: 1
  ً022ص ، سابق عمرج، أبضدمحمد سمن. 
  ،062ص  ،6106، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التسويق الفندقيعمر جوابرة الدلكاوي. 
 .222بضيد الطائي وآخروف، مرجع سابق، ص 2
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 بشكل مصطنع من خلبؿ الاستخداـ  ظهور تقنيات الواقع الافتراضي، وىي عبارة عن تقنيات بذسد الواقع
الفاعل للصور )الجرافيك(، والرسوـ والصوت. فالدؤبسرات واللقاءات وجلسات النقاش، وتوجيو مندوبي 

 الدبيعات، والباحثنٌ، وغنًىم تتم عبر شبكات لستلفة في الوقت الحقيقي عبر قارات العالد الدختلفة.
وجيا الدعلومات والاتصاؿ على البيئة الدادية زادت من اىتماـ لو تكنإف ىذه التغينًات التي أحدثتها        

إنشاء موقع إلكتروني فعاؿ للمؤسسة يكوف بدثابة لزل الدؤسسات السياحية على غرار باقي الدؤسسات، إلذ 
افتراضي لعرض خدماتها ومنتجاتها والتواصل مع عملبئها، يضمن لذا الاستمرار والتواجد الدائم في السوؽ 

وني. وبدا أف ىذا الدوقع الإلكتروني أصبح البيئة أو المحيط الذي لؽثل الدؤسسة والذي يلجأ إليو الزبوف  الإلكتر 
كأوؿ الحلوؿ في بحثو عن الدعلومات التي لػتاجها، أصبح على الدؤسسات السياحية الاىتماـ بالتصميم الفعاؿ 

ما لػتاجو العميل  صورة الغابية عنها وكليضمن برقيق لدواقعها على الويب والترويج لذا وتزويدىا بكل ما 
تهتم بالدباني والأثاث وواجهات العرض والديكور الخارجي والداخلي فكما كانت في السابق  خلبؿ بحثو،

للمحل في الواقع، أصبح عليها الآف أف تهتم بالدثل بالمحل الافتراضي الذي أصبح ملبذىا في البيئة الافتراضية 
 التكنولوجية.التي فرضتها التطورات 

 :1لغب أف تتوافر الشروط التالية في الدوقع الإلكتروني       
 لغب أف يقدـ الدوقع خدمة الدفع بواسطة بطاقات الائتماف من خلبؿ خادـ آمن وموقع مشفر؛ 
  لغب أف يعلن الدوقع عن سياستو بذاه عملبئو ويلتزـ بدا فيها من الأماف والسرية والخصوصية والخدمة

 ارجاع البضائع وضماف الرضا التاـ للعملبء؛وسياسة 
 لغب أف يكوف بالدوقع قسم لخدمة العملبء قبل البيع وموظفنٌ مسؤولنٌ للرد على استفسارات العملبء؛ 
 لغب أف يعلن الدوقع بوضوح عن صفتو الرسمية وعنوانو الدائم وأرقاـ الذاتف والفاكس والبريد الإلكتروني؛ 
 وزيع آمنة ومضمونة، كالعرض الدباشر في الدوقع البائع، أو التحميل، أو التوزيع لغب أف يقدـ الدوقع خدمة ت

 .2الذجنٌ
  ة في البيئة السياحية الإلكترونيةعمليات تقديم الخدمثالثا: 
 :3الدتمثلة في ات في كيفية تقديم وتوصيل الخدمةالعملي       

                                                           
 .622-626محمد الصنًفي، مرجع سابق، ص ص  1
 .061، ص6102، دار التعليم الجامعي، مصر، التسويق والتجارة الإلكترونيةماجد بضدي البطشة،  2
 أنظر في ذلك إلذ: -3
  ،0،، دار الدسنًة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، طالتسويق السياحي والفندقي مدخل صناعة السياحية والضيافةعلي فلبح الزغبي ،

 .22، ص6102
  022محمد سمنً أبضد، مرجع سابق، ص. 
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 الانتظار للحصوؿ على  عائقوظفنٌ يساعد على التغلب على الترحيب والاستقباؿ الحسن واىتماـ الد
 ؛ه الدشاكل كيف يعمل النظاـ الكليالخدمة أو غنًىا إلا أنهم لا يعوضوف عن مثل ىذ

 ؛السياسات والإجراءات الدعموؿ بها 
  ؛درجة الحرية الدعطاة للموظفنٌو درجة الآلية الدستخدمة في تقديم الخدمة 
 از الخدمة إلا أف ألعية ىذه الجوانب في توقعات رضا الدستهلكنٌ بالخدمة درجة اشتراؾ العملبء في إلص

  التسويق. إدارةالدعروضة لغعلها أيضا موضع اىتماـ 
 إلذ لسرجات، وتتضمن الددخلبت لتحويل اللبزمة العمليات كل إلذ العنصر أيضا ىذا يشنًكما        

 الخاصة الخدمات بتقديم خاص العنصر وىذا، الخدمة لتقديم اللبزمة الأنشطة والسياسات وتتابع الإجراءات
 .بالبرلريات

 تعريف عملية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكترونية -1
تتمثل عملية تقديم الخدمة في: "مسار تقديم الخدمات السياحية من خلبؿ الأنظمة التقنية والفنية التي تقدـ *

 .1من خلبلذا السلعة السياحية للسائح"
 كما يلي:  مع الثورة التكنولوجية الحديثةأصبحت عملية توصيل الخدمة أو تسليم الخدمة        

 بدلا من الاتصاؿ الشخصي الدباشر؛ تتم عبر تقنيات الاتصاؿ الدختلفة 
 ستغلبؿ قوة الشبكات الإلكترونية؛بروؿ الإنترنت إلذ قناة تسويقية بديلة قابلة للتطبيق وقياـ الأعماؿ با 
 مة برولا إلذ الخدمة الإلكترونية؛شهد العديد من عناصر ومكونات الخد 
  ،الاتصاؿ والتواصل مع العملبء والاستجابة لطلباتهم بالكامل أصبح يتم عبر الشبكات في الوقت الحقيقي

 أما بعض عناصر تقديم الخدمة مثلب الصفقة البيعية والتفاوض فقد تم استبدالذا بعمليات أبسط مثل عمليات
 الخدمة الذاتية التي يتولاىا العميل ووكلبء مقارنة بالأسعار، ولظاذج برديد السعر من قبل العمي وغنًىا.

 الخدمة الإلكترونية  -2
يركز مفهوـ الخدمة الإلكترونية بالدرجة الأساس على العميل أو بعبارة أخرى موجو للعميل من خلبؿ         

ل وثيق وذلك بهدؼ تلبية حاجاتهم، وبالتالر توسيع الأسواؽ التعرؼ عليهم عن كثب والتفاعل معهم بشك
 وتعظيم الإيراد.

 وينطوي التحوؿ إلذ الخدمة الإلكترونية في إلصاز الأعماؿ على العديد من الدزايا، ألعها:       
حيث تؤكد التطورات التكنولوجية ألعية الخدمة الإلكترونية في  تكوين فرص جديدة للميزة التنافسية: -أ 

قواعد البيانات والتنقيب عن اقتناص فرص الحصوؿ على الديزة التنافسية، إضافة إلذ التطورات الحاصلة في 
قت البيانات. ىذه التطورات لرتمعة تتيح المجاؿ للؤعماؿ لتزويد العملبء بنظم ذاتية ذات استجابة فورية في الو 

                                                           
  .066عمر جوابرة الدلكاوي، مرجع سابق، ص 1
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الحقيقي، ومع بروؿ الخدمة الإلكترونية إلذ مصدر للميزة التنافسية الدستدامة، فإنها تلعب دورا حاسما في برديد 
لصاح الدؤسسات من خلبؿ جعل العمليات والتنظيم والأسواؽ أكثر كفاءة وأيضا من خلبؿ تقليص التكاليف 

 الدترتبة على العملبء؛
ل ىذه التطورات التكنولوجية النوعية الذائلة لن يقبل إلا بخدمة فالعميل في ظ تعزيز توقعات العميل: -ب 

إلكترونية تفوؽ حى أفضل توقعاتو، لشا يؤدي إلذ تركيز أكبر على الخدمة الإلكترونية ضمن الدؤسسة في 
 القطاعنٌ الخاص والعاـ معا؛

في سياؽ الخدمة ينطوي مفهوـ الدنتج الدفصل لضو العملبء  الفردية وتفصيل الدنتج لضو العملاء: -ج 
الإلكترونية على عملية استهداؼ قوى العملبء كجزء من لرموعة أو قطاع سوقي، بينما تنطوي الفردية على 
عملية تسويق مباشر من شخص إلذ آخر على أساس العميل الفردي، وقد سالعت التطورات التكنولوجية 

بينهم، فاستطلبعات العملبء ومستودعات البيانات الذائلة في تكوين قيمة ينتفع بها العملبء وفي بناء الدساواة 
مثلب، باتت تفتح آفاقا وفرصا ىائلة لتوفنً خدمة إلكترونية شخصية، وذلك للبحتفاظ بالعملبء الدستهدفنٌ 

 وزيادة قيمة العملبء على مدى حياتهم؛
ة إلذ الذاتية بالإضافيستخدـ عدد من الدؤسسات أساليب ضبط  إدارة لساطر الخصوصية والأمن: -د 

استحداث مواقع وظيفية رسمية في ىياكلها التنظيمية مثل مدير الخصوصية أو ضابط أمن التعاملبت عبر الخط، 
لأغراض الفحص والإشراؼ وإحكاـ الرقابة على لشارسات وسياسات الخصوصية التابعة لذم. وقد يساعد مثل 

سمعة الدؤسسة العامل الأكثر تأثنًا على  ىذا الدنهج على بناء سمعتهم في لراؿ بضاية الخصوصية، إذ تعتبر
 ؛1تقليص الدخاطر الددركة لدى العملبء عبر كافة قطاعات العملبء الذين يتعاملوف على الخط

إذ أف استخداـ تبادؿ البيانات إلكترونيا بطريقة رشيدة يؤدي غالبا إلذ  تقليل استخدام الورق في العمل: -ه 
تقليل عدد مرات تداوؿ وثائق العمل الورقية يدويا لشا يقلل احتمالات الخطأ وكذا عدد الدوظفنٌ. كما أف 

حات كبنًة، البيانات بززف داخل أسطوانات الكمبيوتر الددلرة بدلا من خزائن الدلفات التقليدية التي تشغل مسا
وينطوي ذلك على إحكاـ السيطرة على الدعلومات وسرعة استعادتها وإعداد التقارير الدطلوبة في أي وقت 

 بالدقة والسرعة اللبزمة؛
إذ أف استخداـ تبادؿ الدلفات الإلكترونية في تنفيذ  سرعة عملية التسويق واختصار دورات العمل: -و 

بنٌ العملبء ومقدي الخدمة من خلبؿ ضماف التدفق السريع  الأعماؿ أدى بالفعل إلذ خفض تكلفة العمل
 للمنتجات وسرعة عمليات سداد الفواتنً والشيكات؛

                                                           
 .82-80بشنً عباس العلبؽ، مرجع سابق، ص ص  1
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إذ أف ابذاه البائعنٌ إلذ إقامة اتصالات  توثيق الصلات بنٌ الأطراف الدشاركة في العمليات الجارية: -ز 
إلكترونية مع عملبئهم الرئيسينٌ يدفعهم إلذ معرفة الكثنً عن الظروؼ وأوضاع ىؤلاء العملبء وأسلوب 

  .1عملهم
 الخدمة الذاتية -3

برولت الدؤسسات إلذ تقنيات الخدمة الذاتية لتبسيط عملية توصيل الخدمة وبرسنٌ الأداء والإنتاجية        
وتقليص بعض التهديدات الدوجهة لجودة الخدمة، وتقليص أو حى إلغاء الاتصاؿ ما بنٌ العملبء والقائمنٌ 

ات الاتصاؿ الشخصي الدتوسط قد على تقديم الخدمة، فالعديد من خدمات الاتصاؿ الشخصي العالر وخدم
.  برولت إلذ خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض أو معدوـ

*ولؽكن تعريف تقنيات الخدمة الذاتية بأنها: "أي نوع من أنواع وأشكاؿ تكنولوجيا واجهة التفاعل والذي 
ا يعني أف . ىذ2لؽكن العميل من إنتاج واستهلبؾ الخدمات دوف الحصوؿ على مساعدة مباشرة من العاملنٌ"

بسثل واجهات تفاعل قادرة على ايصاؿ الخدمات إلذ العملبء دوف توسط عناصر اتصاؿ  تقنيات الخدمة الذاتية
 بشرية.
 :3بسكن تقنيات الخدمة الذاتية العملبء من بلوغ لرموعة من الأىداؼ لؽكن الغازىا فيما يلي       

ات، ىذا النوع من الخدمة كاف يقدـ في لذبسكنٌ العملبء من الحصوؿ على خدمة أساسية بزصهم با -أ 
 السابق من خلبؿ التفاعل الشخصي الدباشر أو عبر الذاتف؛

بسكنٌ العملبء من الدخوؿ في تعاملبت بذارية عندما يقوموف بشراء سلع وخدمات عبر الوسائل  -ب 
 التكنولوجية؛

ء بالتعلم ذاتيا بسكنٌ العملبء من الحصوؿ على مساعدة ذاتية، حيث تسمح ىذه التقنيات للعملب -ج 
 وتدريب أنفسهم ذاتيا أيضا حوؿ مسائل عديدة ذات ألعية بالنسبة لذم.

وتتضمن تقنيات الخدمة الذاتية، النظم الذاتفية الدؤبستة والأكشاؾ التفاعلية والفيديو أو الأقراص الدمغنطة        
، إلا أف ىذه والنظم الدبنية على الإنترنت، وعلى الرغم من وجود فرص ىائلة لتطبيقات تقنيات الخدمة الذاتية

والواقع أف احتمالية النجاح تعتمد على مدى قبوؿ  دلؽومة.التطبيقات مكلفة جدا من حيث التطور والتنفيذ وال
العميل لذذه التقنيات واستعداده لاستخدامها في الديداف، وىذه الدسألة في غاية الألعية بالنسبة للمؤسسات 
حيث ينبغي عليها أف تفهم وتستوعب الكيفية التي يقيم فيها العملبء تقنيات الخدمة الذاتية والعواؿ التي 

 هم على تبنيها واستخدامها والقوى الدافعة التي برقق لذم الرضا وبذعلهم موالنٌ لذا.تشجع

                                                           
 .282-282محمد الصنًفي، مرجع سابق، ص ص  1
 .021بشنً عباس العلبؽ، مرجع سابق، ص  2
 .022مرجع نفسو، ص 3
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 خلاصة الفصل:
عبارة عن توجو تسويقي حديث  التسويق السياحي الإلكتروني من خلبؿ ىذا الفصل استخلصنا أف

قل جهد يهدؼ إلذ تفعيل نشاط الدؤسسات السياحية وإشباع حاجات ورغبات السياح في أسرع وقت وبأ
 وذلك من خلبؿ استخداـ أدوات التسويق الإلكتروني، وبالاعتماد طرؽ وتقنيات تكنولوجية حديثة. وتكلفة

، تسعنً، توزيع، منتجإذ يتضمن ىذا التوجو لرموعة من العناصر الدكونة للعملية التسويقية السياحية من 
أف ىذه العناصر تتضافر وتتناسق وتتفاعل  ترويج العمليات والدليل الدادي إضافة إلذ العنصر البشري، بحيث

مع بعضها لتحقيق أىداؼ الدؤسسات السياحية والسياح معا، من خلبؿ الدور الذي تلعبو في تنشيط 
 وتلبية حاجات ورغبات السياح من جهة أخرى. الخدمات الدقدمة من جهة
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 تمهيد
لقد شهدت البيئة التي تعمل فيها الدؤسسات تغيتَات جوىرية على لستلف الدستويات سواء المحلية أو        

الدولية نتيجة لتكنولوجيا الدعلومات وثورة الاتصالات، وبررير التجارة العالدية ولد تستثتٌ أي مؤسسة لاسيما 
قد فتحت الباب أماـ الدؤسسات  -العولدة–تَة الدؤسسات السياحية من تأثتَات العولدة فإذا كانت ىذه الأخ

خاصة فيما يتعلق بحدة الدنافسة وضرورة  لاستغلاؿ فرص جديدة، فهي كذلك قد فرضت عليها برديات كبتَة
 مواجهة منافستُ جدد قادمتُ من خارج الحدود.

قيق التفوؽ في في ظل ىذه التحديات فإف إعادة التفكتَ في الحاجة لكسب قدرة على التنافس وبر       
سوؽ يتميز بالدنافسة الدفرطة أصبح ضرورة ملحة إذا أرادت الدؤسسة المحافظة على كيانها. ولؼتلف الباحثوف في 

فهناؾ من يرجع مصادر التفوؽ إلذ عوامل تفستَ مكامن ىذا التفوؽ حسب مفهوـ كل واحد للتنافسية، 
ألعية ودور الدوارد الداخلية والكفاءات في عملية خلق  ترتبط بالبيئة الخارجية، إلا أف ىناؾ ابذاه لضو تأكيد

 وامتلاؾ ميزة تنافسية.
ويأتي ىذا الفصل من الدراسة كمحاولة لفهم العناصر الأساسية للتنافسية. فكل مؤسسة ترغب في        

الوضعية فإف  احتلاؿ الدكانة التنافسية التي تسمح لذا بتمييز منتجاتها وزيادة حصتها في السوؽ، ولتحقيق ىذه
فهم الديزة التنافسية وكيفية برقيقها والمحافظة عليها أمر ضروري. ويعالج الفصل الثالث ىذه الدفاىيم من خلاؿ 

 مباحث ثلاثة:
 .ماىية التنافسية في الدؤسساتالدبحث الأول: 
 .مفاىيم حوؿ الديزة التنافسيةالدبحث الثاني: 

 .الدعلومات والاتصاؿ على تنافسية الوكالات السياحيةتبياف أثر تكنولوجيا  :لثالدبحث الثا
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 ماىية التنافسية في الدؤسساتالدبحث الأول: 
إف التنافسية كحقيقة بردد لصاح أو فشل الدؤسسات، التي أصبحت في موقف لػتم عليها العمل الجاد        

والدستمر لاكتساب الديزات التنافسية لإمكانها برستُ موقعها في الأسواؽ أو المحافظة عليو في مواجهة ضغوط 
قيقة للتنافسية، وكل ما يتعلق بها أو يساىم في بالدعرفة الدالدنافستُ الحاليتُ والمحتملتُ، وعليو فهي مطالبة 

 تشكيلها.
 وأسباب الاىتمام بها الدطلب الأول: تعريف التنافسية

ف موحد، كما يوجود تعر  فهوـ التنافسية فإنها تكشف عن عدـبالرجوع إلذ الأدبيات التي تناولت م       
على مستوى الدؤسسة أو على مستوى الصناعة  تظهر أف مفهوـ التنافسية لؼتلف وفقا لدستوى التحليل إذا كاف

 أو على مستوى الدولة.
 أولا: تعريف التنافسية على مستوى الدولة

يعتبر اقتصاد دولة أنو ذو تنافسية إذا كاف لؽلك القدرة على تعرؼ التنافسية على مستوى الاقتصاد الكلي: " *
وفقا لذذا التعريف تنعكس التنافسية في قدرة ، 1برقيق لظو اقتصادي مستداـ على الددى الدتوسط والطويل"

 الدولة على زيادة حصتها في السوؽ الدولية وبشكل مستمر، أو من خلاؿ قدرتها على برقيق لظو مستداـ.
طبقا لدعهد التنمية الإدارية بسويسرا فإف تنافسية الدولة تعتٍ: "قدرة الدولة على خلق بيئة تنافسية قادرة على  *

، وفقا لذذا 2والأعماؿ في ضوء الاختلافات السياسية والاجتماعية والثقافية داخل الدولة" إدامة الدشاريع
الاعتبار التعريف فإف تنافسية الدولة تقاس بقدرتها على خلق بيئة تنافسية ملائمة دوف الأخذ بعتُ 

 الاختلافات السياسية والاجتماعية والثقافية داخل الدولة.
ناعية الأمريكي التنافسية على أنها: "قدرة الدولة على إنتاج السلع والخدمات التي يعرؼ لرلس التنافسية الص *

، يشتَ 3تقابل الأذواؽ في الأسواؽ العالدية، وفي نفس الوقت برقيق مستوى معيشة متزايد على الددى الطويل"
لؽكن أف تنافس في ىذا التعريف إلذ أف تنافسية الدولة تعكس قدرتها على إنتاج السلع والخدمات التي 

 الأسواؽ العالدية، كما تعكس قدرة الدولة على رفع مستوى معيشة أفرادىا.
وعموما فإف التعاريف التي تناولت مفهوـ التنافسية على مستوى الدولة تتمحور حوؿ ثلاثة نقاط        
 :4أساسية

  الخارجية للدوؿ فقط؛المجموعة الأولذ تتمثل في التعاريف التي تركز على أوضاع التجارة 
                                                           

1 
Abdallah Alaoui,

 
La  compétitivité internationale : stratégies pour les entreprises françaises, 

France : harmattan, 2005, P 41.
 

2
 www.competitiveness.gov.org/arabic/files/IMD 2012 A.U pdf . 

 .92، ص2003-2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، وقضايا اقتصادية معاصرةالعولدة عمر صقر،   3
الدؤتمر العلمي الدولي حول الأداء الدتميز للمنظمات "، -حالة الجزائر–محمد زيداف، عبد القادر بريش، "دور الحكومات في تدعيم التنافسية   4

 .16-15، ص ص 2005مارس  9-8، كلية الحقوؽ والعلوـ الاقتصادية، جامعة ورقلة، والحكومات

http://www.competitiveness.gov.org/arabic/files/IMD%202012%20A.U
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 أما المجموعة الثانية من التعاريف فتأخذ بعتُ الاعتبار فقط البيئة التنافسية الدلائمة؛ 
  ُالمجموعة الثالثة من التعاريف فتأخذ بعتُ الاعتبار مستوى الدعيشة، بالإضافة إلذ قدرة الدولة على برست

 مستويات الدعيشة لأفرادىا على الددى الطويل.
 على مستوى القطاعنافسية التثانيا: 

تعرؼ التنافسية على مستوى الصناعة أو القطاع على أنها: "قدرة مؤسسات قطاع معتُ في دولة ما على  *
برقيق لصاح مستمر في الأسواؽ الدولية دوف الاعتماد على الدعم والحماية الحكومية، وبالتالر بسيز تلك الدولة 

التي تتمتع مؤسساتها بالقدرة التنافسية تكوف قادرة على الدنافسة في  ، ومن ثم فإف الصناعة1في ىذه الصناعة"
 الأسواؽ المحلية والعالدية.

وتقاس تنافسية صناعة معينة من خلاؿ الربحية الكلية للقطاع وميزانو التجاري ولزصلة الاستثمار        
لتكلفة للمنتجات على مستوى الأجنبي الدباشر الداخل أو الخارج، إضافة إلذ مقاييس تتعلق بالجودة وا

 الصناعة.
ويكوف القطاع تنافسيا إذا كانت الإنتاجية الكلية للعوامل فيو مساوية لو لدى الدنظمات الأجنبية الدزابضة        

أو أعلى منها، أو كاف مستوى تكاليف الوحدة بالدتوسط يساوي تكاليف الوحدة للمزابضتُ الأجانب أو يقل 
 عنها.

 سية على مستوى الدؤسسةثالثا: التناف
أف: "التنافسية تقاس بقدرة الدؤسسة على برقيق حصة سوقية أكبر أبضد بونفور  Ahmed Bounfour يرى  *

، وفقا للتعريف فإف الدؤسسة تعتبر تنافسية أو قادرة على الدنافسة إذا استطاعت امتلاؾ 2نسبيا من منافسيها"
حصة سوقية معتبرة مقارنة بدنافسيها. وعليو فإف ىذا التعريف يركز على الحصة السوقية للمؤسسة كمؤشر على 

 قدرتها التنافسية.
تتحقق في حاؿ ما إذا كاف باستطاعتها  تنافسية الدؤسسة بأنها: "لؽكن أفماؾ فاتريدج  FETRIDGEعرؼ  *

أف برتفظ بدستوى عاؿ من الإنتاجية والأرباح مقابل الطفاض في التكاليف وارتفاع الحصة السوقية، على أف لا 
 .3يكوف ذلك على حساب الأرباح"

                                                           
ملتقى حول الإدارة الاستراتيجية عطية صلاح سلطاف، "برستُ القدرة التنافسية للمؤسسات العامة والخاصة وفقا لدعايتَ الأداء الاستًاتيجي"،   1

 .305، ص2010نوفمبر  10-9جامعة الشلف، اصة  ودعم القدرات التنافسية للمؤسسات العربية العامة والخ
2
  Ahmed  Bounfour, le management des ressources immatérielles, Dunod, Paris, 1998, P 217.  

كلية العلوـ الاقتصادية، جامعة   أطروحة دكتوراه أبضد بلالر، "الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية بتُ مواردىا الخاصة وبيئتها الخارجية،   3
 .25، ص2007الجزائر، 
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والتسويقية * كما يقصد بالتنافسية: "الجهود والإجراءات والابتكارات والضغوط وكافة الفعاليات الإدارية 
والإنتاجية والابتكارية والتطويرية التي بسارسها الدؤسسات من أجل الحصوؿ على شرلػة أكبر ورقعة أكثر اتساعا 

 .1في الأسواؽ التي تهتم بها"
من خلاؿ التعاريف السابقة وعلى اختلاؼ وجهات النظر فيها إلا أنها تشتًؾ في أبعاد تعريف        

 التنافسية:
 تهدؼ إلذ التفوؽ على الدنافستُ؛ أف التنافسية 
 تعتمد التنافسية على تقدلص منتجات برقق رضا الزبوف وتكسب ولاءه؛ 
 مقومات التنافسية ىي: الجودة، الابتكار، السعر، التوقيت الدناسب؛ 
  تشمل التنافسية كل الجهود سواء على الدستوى الإداري، التسويقي، الإنتاجي، وغتَىا من لرالات التفوؽ

 لدؤسسة. في ا
على ضوء ما سبق، لؽكن تقدلص تعريف للتنافسية بأنها قدرات الدؤسسة التي تسمح لذا بالصمود والمجابهة        

 في السوؽ، ىذه القدرة تنعكس في احتلاؿ أو المحافظة وتطوير موقعها التنافسي لأطوؿ فتًة لشكنة.
 رابعا: أسباب الاىتمام بالتنافسية

تتعدد الأسباب التي جعلت التنافسية ركنا أساسيا في نظاـ الأعماؿ الدعاصر، ومن العناصر التي بسثل في        
ضخامة وتعدد الفرص في  لأسباب والتي تعود إلذحقيقتها نتائج العولدة وحركة الدتغتَات ىي من أىم تلك ا

وفرة الدعلومات عن الأسواؽ والسهولة الدولية و  لأسواؽ أما حركة التجارةالسوؽ المحلي والعالدي بعد انفتاح ا
النسبية في متابعة وملاحقة التغتَات نتيجة تقنيات الدعلومات والاتصالات وتطور أساليب بحوث السوؽ، 

بتُ وتبادؿ الدعلومات  ت الدلالة على مراكزىا التنافسية، وكذلك سهولة الاتصاؿوغتَىا من الدعلومات ذا
وذلك بفضل شبكات الكمبيوتر وغتَىا من وحدات وفروع الدؤسسة الواحدة بتُ  ذلكالدؤسسات الدختلفة، وك

آليات الاتصاؿ الحديثة بالإضافة إلذ تطبيقات الكمبيوتر الدتجددة. كما يعد تدفق نتائج البحث والتطوير 
في  ات الضخمة، بفضل الاستثمار من بتُ اسباب الاىتماـ بالتنافسية ع عمليات الإبداع والابتكارير وتس التقتٍ

لجودة العالر لستوى الد عمليات البحث والتطوير وبفضل التحالفات بتُ الدؤسسات الكبرى. وقد أدى
حيث تتًكز والسهولة النسبية في دخوؿ منافستُ جدد إلذ الأسواؽ أدى إلذ بروؿ السوؽ إلذ سوؽ مشتًين 

بدائل لإشباع رغباتهم بأقل تكلفة ال العديد منة لاختيار ومقارنة فرصال القوة الحقيقية للعملاء الذين لديهم
 .2للتعامل مع مثل ىذه الأسواؽ الرئيسية الوسائل التنافسية إحدى القدرة تصبحس وأبسط الشروط وبالتالر 

                                                           
، 08، المجلد -الدسيلة–جامعة محمد بوضياؼ لرلة أبحاث ودراسات التنمية  إلياس سالد، "التنافسية والديزة التنافسية في منظمات الأعماؿ"،   1

 .233، ص2021، جواف 01العدد 
، 2004، جامعة الجزائر، أطروحة دكتوراهدعيم القدرة التنافسية للمنتجات الصناعية"، عبد الربضن بن عنتً، "لضو برستُ الإنتاجية وت  2
 .152ص
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 الدطلب الثاني: مؤشرات التنافسية
إف قياس تنافسية الدؤسسة يعتمد على لرموعة من الدؤشرات تتمثل في الربحية، التكلفة، الإنتاجية والحصة        

 :1السوقية، وفيما يلي تفصيل ذلك
تعد الربحية مؤشرا ىاما وكافيا على التنافسية الحالية للمؤسسة، فإذا كانت ربحية الدؤسسة التي  الربحية: -1

ف بستد إلذ فتًة من الزمن، فإف القيمة الحالية لأرباح الدؤسسة تتعلق بالقيمة السوقية تبحث عن البقاء ينبغي أ
لذا. كما تعتمد الدنافع الدستقبلية للمؤسسة على إنتاجيتها، تكلفة عوامل الإنتاج، جاذبية الدنتجات ولددة 

 أطوؿ، الإنفاؽ على البحث والتطوير، براءات الاختًاع؛
الصنع بالدقارنة مع تكلفة الدنافستُ مؤشرا على تنافسية الدؤسسة في فرع نشاط  بسثل تكلفة تكلفة الصنع: -2

لمؤسسة. ولؽكن لتكلفة وحدة الدستقبلية ل ذي إنتاج متجانس، مالد يكن ضعف التكلفة على حساب الربحية
ة الأكبر العمل أف بسثل بديلا جيدا عن تكلفة الصنع الدتوسطة عندما تكوف تكلفة اليد العاملة تشكل النسب

 من التكلفة الإبصالية؛
تقيس الإنتاجية الكلية للعوامل الفاعلية التي بروؿ الدؤسسة فيها عوامل الإنتاج إلذ منتجات،  الإنتاجية: -3

بينما ىذا الدفهوـ لا يوضح مزايا ومساوئ تكلفة عناصر الإنتاج، كما أنو إذا كاف الإنتاج يقاس بالوحدات 
الأعداد من الوحدات فإف الإنتاجية الإبصالية للعوامل لا توضح شيئا حوؿ جاذبية الفيزيائية )مثل الأطناف( أو 

 الدنتجات الدعروضة من طرؼ الدؤسسة.
ومن الدمكن مقارنة الإنتاجية الكلية للعوامل أو لظوىا لعدة مؤسسات على الدستويات المحلية والدولية،        

جية وبررؾ دالة التكلفة لضو الأسفل أو إلذ برقيق وفورات ولؽكن إرجاع لظوىا سواء إلذ التغتَات التكنولو 
 الحجم، كما يتأثر دليل لظو الإنتاجية الكلية للعوامل لفروؽ الأسعار الدستندة إلذ التكلفة الحدية؛

تعرؼ الحصة السوقية بأنها: "لرموع مبيعات الدؤسسة من علامة معينة مقسومة على  الحصة من السوق: -4
، فهي تعبر عن النسبة بتُ سوؽ 2لرموع مبيعات الدؤسسات الأخرى لنفس السلعة وبدختلف العلامات"

 الدؤسسة وحصة السوؽ الكلية أو حصة سوؽ الدنافس الأحسن أداء.
أوضح مؤشرات تنافسية الدؤسسة، فإذا كانت الدؤسسة بستلك أكبر حصة تعتبر الحصة السوقية من أىم و        

من السوؽ فإنها تنافسية ورائدة، أما إذا كانت حصتها السوقية منخفضة فنقوؿ أف تنافسية الدؤسسة ضعيفة 
 )ويتوقف ذلك على الظروؼ التي تنشط فيها الدؤسسة(.

                                                           

، 2003، 24، الكويت، العدد منشورات الدعهد العربي للتخطيطمحمد عدناف وديع، "القدرة التنافسية وقياسها"، سلسلة جسر التنمية،  1 
 .11ص

 .290، ص1998، الدار الجامعية، الإسكندرية، والاستراتيجياتالتسويق الدفاىيم محمد فريد الصحن،  2
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لى جزء ىاـ من السوؽ الداخلية بدوف أف يكوف من الدمكن لدؤسسة ما أف تكوف مربحة مستحوذة ع       
تنافسيا على الدستوى الدولر بسبب الإجراءات الحمائية للسوؽ المحلية بذاه التجارة الدولية، كما لؽكن 
للمؤسسة الوطنية أف تكوف ذات ربحية آنية ولكنها غتَ قادرة على الاحتفاظ بالدنافسة بذاه بررير التجارة أو 

 لذلك ينبغي مقارنة تكاليف الدشروع مع تكاليف منافسيو الدوليتُ.بسبب أفوؿ السوؽ، 
كلما    وعندما يكوف ىناؾ حالة توازف تعظم الدنافع ضمن قطاع نشاط ما ذي إنتاج متجانس، فإنو       

كانت التكلفة الحدية للمؤسسة ضعيفة بالدقارنة بتكاليف الدنافستُ، كلما كانت حصتو من السوؽ أكبر 
سة أكبر ربحية مع افتًاض تساوي الأمور الأخرى، فالحصة من السوؽ تتًجم إذف الدزايا في وكانت الدؤس

   الإنتاجية أو في تكلفة عوامل الإنتاج. 
 الدطلب الثالث: عوامل وقياس التنافسية

ما دامت أف التنافسية متعددة الأبعاد لابد للمؤسسة أف تعمل على معرفتها للمحافظة على موقعها        
 ومكانتها في السوؽ وبالإضافة إلذ ىذا فهي تتأثر بعوامل تؤدي إلذ رفعها أو الطفاضها.

 أولا: عوامل التنافسية
 :1ىناؾ عدة عوامل لؽكن إدراجها كما يلي       

والتي ألعها: الدرونة، النمو، القدرة على التأقلم، البحث عن منتجات جديدة،  بالتسيير: عوامل مرتبطة -1
 اختيار الأنشطة التي بسكن من التميز، بزفيض التكاليف؛

 ومن ىذه العوامل: الإشهار، التًقية، السياسة التجارية؛ عوامل مرتبطة بالبيع: -2
 خدمات ما بعد البيع؛رة، الجودة الدلحوظة، وىي: الصو  عوامل مرتبطة بعملية الاتصال بالزبائن: -3
 الإنتاجية، سياسة الشراء، التخزين، التكنولوجيا، الآجاؿ، الجودة؛ عوامل مرتبطة بالإنتاج: -4
 تكوين الدستخدمتُ، معرفة كيفية العمل، التحفيز وبرمل الدسؤولية. عوامل مرتبطة بالكفاءات: -5

 : قياس التنافسيةثانيا
إنتاجية وكذا مقارنة أدائها في السوؽ بأداء منافسيها، نستطيع معرفة ولو نسبيا -خلاؿ الثنائية فعالية من       

 موقع الدؤسسة من التنافسية.
 إنتاجية:-الثنائية فعالية -1
إذا حققت الدؤسسة الذدؼ أو الأىداؼ الدسطرة لذا فنقوؿ أنها فعالة ولؽكن قياس ىذه الأختَة  الفعالية: -أ 

 بالنسبة بتُ النتائج المحصل عليها والنتائج الدنتظرة.
 نسبة بتُ النتائج المحصل عليها والوسائل الدسخرة لتحقيقها.ىي ال الإنتاجية: -ب 

                                                           
، كلية العلوـ الاقتصادية رسالة ماجستير غير منشورةعمار بوشناؼ، "الديزة التنافسية في الدؤسسة الاقتصادية: مصادرىا تنميتها وتطويرىا"،  1

 .13، ص2007وعلوـ التسيتَ، قسم التسيتَ، جامعة الجزائر، الجزائر، 
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لتنافسية، إذ تتجو الدؤسسات إذا واجهت وضعيات صعبة فهما لؽثلاف طريقاف لضو ا الإنتاجية:-الفعالية -ج 
لضو البحث عن توازف جديد بتحقيق وفورات إنتاجية، وحتى تتمكن من ذلك فسوؼ تتخلى عن اليد العاملة 
لأنها تقنيا أسهل وسميت ىذه العملية بطريق الانكماش إلا أنو قد يؤدي إلذ لساطر كبتَة على الددى الطويل 

 عن مهارات تدربت بداخلها ويصعب تعويضها.وىذا لأنها بزلت 
أما الطريق الثالش فيعمل على الرفع من النتائج بكسب طلبات جديدة واستغلاؿ فعاؿ للوسائل الدتاحة        

وىو طريق الوسع في وجود تفكتَ تسويقي شامل متجو لضو إرضاء الدتعاملتُ )الزبائن، الدوردين، البنوؾ...الخ(، 
يعتمد على بناء قوة تنافسية متنامية  باعتبارهومنو فالطريق الثالش يعد الأفضل ات للفاعلية وجعلهم أكثر مؤشر 

 .1في بيئة معقدة
إف معرفة الطريق الدؤدي إلذ اقتحاـ سوؽ تنافسية، يتم من خلاؿ حساب مرونة الإنتاجية بالنسبة        

 للفعالية. ولصد ثلاث حالات:
  طريق التوسع(Upsizing) وتكوف الدرونة فيو أكبر من الواحد؛ 
 الطريق الأمثل وىنا الدرونة تساوي الواحد؛ 
  طريق الانكماش(Downsizing) .وتكوف فيو الدرونة أقل من الواحد 
 قياس التنافسية مقارنة بالدنافسين -2

ويتم ىنا مقارنة أداء الدؤسسة بأداء منافسيها في السوؽ، من خلاؿ حساب حصة السوؽ النسبية والتي        
 ىي النسبة بتُ حصة سوؽ الدؤسسة وحصة سوؽ الدنافس الأحسن أداءا، حيث لصد ثلاث حالات:

 ؛حصة السوؽ النسبية أكبر من الواحد، ىذا يعتٍ أف أداء الدؤسسة يضاىي أداء الدنافس 
 حصة السوؽ النسبية تساوي الواحد، وىنا يكوف أداء الدؤسسة لؽاثل أداء الدنافس؛ 
 .حصة السوؽ النسبية أقل من الواحد، ىذا يعتٍ أف للمؤسسة أداء أقل من أداء الدنافس 

 من ىذه الدقارنة تبرز نتيجتتُ إلغابيتتُ:       
 تسمح بالتموقع بتُ أحسن النتائج؛ 
  على برستُ أداءىا، ومن بشة تنمية تنافسيتها.تدفع الدؤسسة للعمل 

من خلاؿ ما سبق لصد أنو ينظر إلذ عملية القياس من زاويتتُ لستلفتتُ، لكنهما متكاملتتُ، حيث        
إنتاجية، وتعتمد الثانية على القياس الخارجي من -بواسطة الثنائية فعاليةتعتمد الأولذ على القياس الداخلي 

خلاؿ مقارنة أداء الدؤسسة بأداء منافسيها في السوؽ. إف الازدواجية في النظرة بسكن من معرفة الدوقع التنافسي 
 بصفة منتظمة، وبشكل يسمح بالتصرؼ في الوقت الدناسب.

                                                           
1 G.LAVETTE et M.NICULESCU, les stratégies de croissance, ed, d’organisation, 1999, PP 220-

229. 
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وأختَا لا لؽكن حصر التنافسية في قائمة من العوامل فحسب، بل ىي إدراؾ ومعرفة وإصغاء دائم بكل        
يط بالدؤسسة من تغتَات وبناءا على ذلك يتم وضع معايتَ معبرة وقواعد مضبوطة تساعد على معرفة ما لػ

 درجة التنافسية مقارنة بجماعة الدنافستُ، قصد برستُ الأداء التنافسي وضماف استمرارية النشاط.
 الدطلب الرابع: الاستراتيجيات التنافسية

، Porterوؿ البدائل الاستًاتيجية العامة للتنافس ىو الذي قدمو إف التصنيف الشائع بتُ الباحثتُ ح       
  (. 04ىذه الاستًاتيجيات موضحة في الشكل رقم )

ت التنافسية على أنها: "لرموعة متكاملة من التصرفات التي تسمح للمؤسسة بخلق مواقع تعرؼ الاستًاتيجيا* 
، وبالتالر بسكن ىذه الاستًاتيجيات 1استثمار متفوؽ"ىجومية أو دفاعية في صناعة ما ومن ثم برقيق عائد 

الدؤسسة من التنافس بفعالية في الصناعة وبرقيق عوائد أعلى من الدتوسط، وقد سميت بالعامة نظرا لإمكانية 
 تطبيقها من قبل كل الدؤسسات بغض النظر عن طبيعة نشاطها.

 :2إف الاستًاتيجيات العامة للتنافس ترتبط بػػػػ       
 يما إذا كانت السوؽ الدستهدفة تركز على الصناعة ككل، أو أف الدؤسسة تستهدؼ قطاع سوقي معتُ؛ف 
  فيما إذا كانت الدؤسسة تتبع ميزة مرتبطة بالتكاليف الدنخفضة، أو تتبع ميزة مرتبطة بتمييز الدنتجات

 وجودتها.
 وبذلك لؽكن التمييز بتُ أربع استًاتيجيا عامة للتنافس:       

 استًاتيجية قيادة التكلفة؛ 
 استًاتيجية التمايز؛ 
 استًاتيجية التًكيز على التكلفة؛ 
 .استًاتيجية التًكيز على التمايز 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Andrew Pearson, "The Strategistr’s Choice : Competitive Strategy and the question of how to 

compete", UBS Unique Business Strategies, 13 May 2010, p 01. 
2
 Gerard Garibaldi, Analyse Stratégique, édition d’organisation Groupe Eyrolles, Paris, 3

éme
 ed, 

2008, P 54.   
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 (: الاستراتيجيات العامة للتنافس44الشكل رقم )
 
 
 

                                                       
 
 
 
 
 
 
 

 تكلفة أقل                         بسييز                    
 الديزة التنافسية

Source : Porter ME, Competitive Advantage- Creating and Sustaining 

Superior Performance, The Free Press, New York, 1985, P 12. 

، وأف الدؤسسة تنافسية لعا الريادة بالتكلفة أو التمايزفقط لل مصدرين يؤكد ىذا التصنيف على أف ىناؾ       
لؽكن أف تتبع استًاتيجية سوؽ موسعة أو استًاتيجية مركزة. وبالرغم من أف ذلك يقود إلذ وجود أربع 

 استًاتيجيات عامة للتنافس، يعرؼ بورتر فقط ثلاث استًاتيجيات عامة لتحقيق الديزة التنافسية وتتمثل في:
 استًاتيجية قيادة التكلفة؛ 
 استًاتيجية التمايز؛ 
 يجية التًكيز.استًات 

 Cost Leadership Strategyأولا: استراتيجية قيادة التكلفة 

تبحث استًاتيجية الريادة بالتكلفة عن برقيق موقع الدنتج الأقل تكلفة في الصناعة ككل بتقدلص منتجات        
ذات تكلفة أقل، ومن ثم تسمح للمؤسسة بوضع أسعار بيع أقل مقارنة بالدنافستُ لشا يؤدي إلذ زيادة حجم 

تًاتيجية تستهدؼ حصوؿ الدؤسسة على ، وبالتالر فهي اس1مبيعاتها وحصتها السوقية وبرقيق أرباح أكبر
وضعية تسيطر من خلالذا على لراؿ التنافس عن طريق برقيق تكاليف إنتاج أقل من تكاليف الدنافستُ داخل 

 القطاع.
 

                                                           
1
 Andrew Pearson, op cit, p 1. 
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 :1إف تبتٍ ىذه الاستًاتيجية من قبل الدؤسسة يوفر لذا لرموعة من الدزايا       
تشكل حاجزا دفاعيا أماـ أقوى الدنافستُ، فإذا حاوؿ الدنافسوف بزفيض تكاليفهم بطريقة غتَ كفأة  -1

فسيكوف ذلك على حساب الأرباح وبالتالر خروجهم من السوؽ، أما في حالة ما إذا فضل الدنافسوف البقاء 
مر الذي ينعكس على مستوى على وضعهم الحالر فلن يتمكنوا من الدنافسة بسبب ارتفاع تكاليفهم النسبية الأ

 الأسعار الذي ينعكس سلبا على الكمية الدطلوبة من منتجاتهم؛
لتخفيض  أما في حالة ما إذا كانت ىناؾ ضغوط على الدؤسسات مثلا من قبل بصعيات بضاية الدستهلك -2

بتٍ ىذه الأسعار فلن تكوف ىناؾ أي ضغوطات ومطالب على الدؤسسة كوف تكاليفها منخفضة  وبالتالر فإف ت
 الاستًاتيجية يشكل حاجزا دفاعيا أماـ القوة التفاوضية للمستهلكتُ؛

أماـ القوة التفاوضية للموردين، إذ أف تبنيها يوفر مرونة   ادفاعي اإف لصاح ىذه الاستًاتيجية يشكل حاجز  -3
كافية لدى الدؤسسة في حالة ارتفاع أسعار مدخلات الإنتاج حيث بسكن الدؤسسة من تعويض الزيادة في 

 أسعار مدخلات الإنتاج من خلاؿ خفض التكاليف في الأنشطة الأخرى؛
اولة لدخوؿ السوؽ من قبل منافستُ جدد خاصة كما تشكل ىذه الاستًاتيجية حاجزا قويا أماـ أية لز -4

باعتمادىا لاقتصاديات الحجم ستضع حواجز أماـ ىؤلاء وترفع من تكلفة الدخوؿ عندىم، فتحقيق الحجم 
الكبتَ يتطلب استثمارات ضخمة ومصاريف كبتَة، كما أف الانطلاؽ بحجم ضعيف لن يسمح للمؤسسة 

 الجديدة بالصمود أماـ أسعار القطاع؛
تعمل ىذه الاستًاتيجية على بضاية الدؤسسة من خطر وجود السلع البديلة التي لؽكن أف تنافس كما  -5

منتجاتها فالتهديد يكمن في أف ىذه الدنتجات لا بروز فقط على نفس خصائص الدنتج الدراد تعويضو وإلظا 
في مواجهة مؤسسة  وىو ما سيكوف صعباأيضا في قدرتها على الدنافسة السعرية، أي على مستوى التكاليف 

 تعتمد على ىذه الاستًاتيجية.
ويتطلب لصاح ىذه الاستًاتيجية تبتٍ الدؤسسة لمجموعة من السياسات والإجراءات الكفيلة بتخفيض        

 :2التكاليف مثل
 توفتَ وسائل الإنتاج الدناسبة لتحقيق اقتصاديات الحجم؛ - أ

 الاستغلاؿ الأمثل للموارد؛ - ب
 ات التكاليف الأقل؛الاستثمار في الدناطق ذ - ت
 التًكيز على برستُ الإنتاجية؛ - ث
 التًكيز على منحتٌ الخبرة للمحافظة على التكاليف الدنخفضة؛ - ج

                                                           
، كلية والحكوماتالدؤتمر العلمي الدولي حول الأداء الدتميز للمنظمات أبضد بلالر، "استًاتيجية التنافس كأساس لديزة تنافسية مستدامة"،   1

 .467-466، ص ص 2005مارس  09-08الحقوؽ والعلوـ الاقتصادية، جامعة ورقلة، 
2
 Andrew Pearson, op cit, p 1. 
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العمل على الحصوؿ على مصادر التموين الدناسبة بدعتٌ برقيق مزايا سعرية من الدوردين، وعليو فهي  - ح
 استًاتيجية تتطلب ملاحقة مستمرة للتكلفة بهدؼ تقليصها.

إلا أف ىناؾ بعض الدخاطر التي قد تتعرض لذا ىذه الاستًاتيجية مثل التغتَ التكنولوجي الذي يلغي        
الاستثمارات القدلؽة، أو أف يقوـ الدنافسوف بتقليد السياسات التي تتبعها الدؤسسة لتحقيق التكلفة الأقل، كما 

 .1يقية والإنتاجية بسبب التًكيز على التكلفةلؽكن أف تهمل الدؤسسة الدتغتَات الأخرى كالدتغتَات التسو 
وخلاصة القوؿ فإف تبتٍ استًاتيجية الريادة بالتكلفة يعتٍ قدرة الدؤسسة على تقدلص منتجات/خدمات        

بأسعار بيع أقل مقارنة بالدنافستُ نتيجة للتكاليف الدنخفضة، لشا يسمح للمؤسسة بتحقيق بعض الدزايا إذ تتيح 
ى مواجهة الدنافستُ في حالة حروب الأسعار، مع منع دخوؿ منافستُ جدد كما تسمح بتقليل لذا القدرة عل

طر الدنتجات البديلة، وعلى اعتبار أف أكثر ما يرتبط بتخفيض التكلفة ىو السعر فهي تسمح بتسويق لسا
ة للتكلفة بهدؼ الدنتجات وبالتالر برقيق ميزة تنافسية. وأف لصاح ىذه الاستًاتيجية يتطلب ملاحقة مستمر 

 تقليصها كما يتطلب الأمر الأخذ بعتُ الاعتبار للمخاطر الدرتبطة بها.
   Differentiation Strategy ثانيا: استراتيجية التمايز

تهدؼ ىذه الاستًاتيجية إلذ تقدلص منتجات وخدمات متميزة وفريدة عن منتجات وخدمات الدؤسسات        
الدنافسة، وقد يكوف ىذا التمييز على أساس تعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة، إبراز الدنتج من خلاؿ توفتَ 

 ة.ميزات وخصائص كالجودة أو الخدمة، وكذا استغلاؿ نشاطات في سلسلة القيم
* لؽكن تعريفها أيضا على أنها: "استًاتيجية تهدؼ إلذ تقدلص سلعة أو خدمة لستلفة عما يقدمو الدنافسوف 

 .2تناسب رغبات واحتياجات الدستهلك، الذي يهتم بالتميز والجودة أكثر من اىتمامو بالسعر"
ت متميزة أو فريدة عما يقدمو وبالتالر ترتكز استًاتيجية التمايز على تقدلص الدؤسسة لدنتجات وخدما       

منافسوىا على أف يتم النظر إلذ ىذه الدنتجات والخدمات على أنها ذات ألعية من قبل الدستهلكتُ تتناسب 
برقيق التميز عن طريق التًكيز على بعض الجوانب الدهمة لدى الدستهلكتُ ورغباتهم وتلبي احتياجاتهم، ولؽكن 

ى في تصميم الدنتج، خدمات ما بعد البيع، السمعة الجيدة، العلامة مقابل سعر زائد، ىذه الجوانب تتجل
 الرائدة...اخ.

إف تبتٍ ىذه الاستًاتيجية وكما ىو الشأف لسابقتها تهدؼ من خلاؿ ميزة التميز إلذ خلق وضعية        
 :3تنافسية نسبية ملائمة في مواجهة القوى التنافسية الأخرى في السوؽ

                                                           
، كلية الاقتصاد، أطروحة دكتوراهعبد الحكيم عبد الله النسور، "الأداء التنافسي لشركات صناعة الأدوية الأردنية في ظل الانفتاح الاقتصادي"،   1

 .114، ص2009جامعة تشرين، اللاذقية، 
 .176، ص2000، الدار الجامعية، الاسكندرية، الإدارة الاستراتيجية: الأصول والأسس العلميةمحمد أبضد عوض،   2
 .469-468أبضد بلالر، "استًاتيجية التنافس كأساس لديزة تنافسية مستدامة"، مرجع سابق، ص ص   3
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يعتٍ زيادة توجو الدستهلكتُ لشراء منتجات الدؤسسة مع الطفاض الحساسية بذاه السعر بسبب  تطبيقها -1
 التميز وبالتالر ستجد نفسها لزصنة من ضغوط منافسيها لشا يعتٍ زيادة أرباحها؛

من ناحية أخرى وفي حالة ما إذا بسكنت الدؤسسة من إشباع احتياجات الدستهلكتُ من خلاؿ بسيز الدنتج  -2
لك سيشكل عائقا أماـ لزاولة دخوؿ منافستُ جدد إلذ السوؽ، أضف إلذ ذلك التكاليف الكبتَة التي فإف ذ

 يتطلبها التميز كالبحوث العميقة والدواد الأولية ذات الجودة العالية...الخ؛
التفاوضية للمستهلكتُ على اعتبار أنو لا توجد منتجات تتمتع بنفس  كما تعتبر مصدر قوة أماـ القوة -3
يزات وخصائص منتجات الدؤسسة من حيث الجودة أو الخدمات الدقدمة أو الخصائص الفنية...لتتم الدقارنة لش

 بينها خاصة بالنسبة للمستهلكتُ الأقل حساسية للسعر؛
أما بالنسبة للقوة التفاوضية للموردين فإف الذوامش الدرتفعة المحققة من تطبيق ىذه الاستًاتيجية من شأنو  -4

سسة في وضعية تنافسية مقبولة لدفاوضتهم وفي أسوأ الحالات لؽكن لذا برميل الأعباء على جزء من أف لغعل الدؤ 
 الأرباح؛

بالنسبة لتهديد الدنتجات البديلة فإف استًاتيجية التمايز تبتٌ على أساس كسب ولاء الدستهلك بالدرجة  -5
انت الدنتجات البديلة برقق نفس الأولذ لذلك سوؼ لػد من درجة ىذا التهديد الذي لن يتحقق إلا إذا ك

 خصائص الدنتجات الدراد تعويضها وبأسعار لشاثلة أو أقل.
بالحصوؿ على مركز تنافسي قوي؛ فهي بناء على ما سبق فإف استًاتيجية التمايز تسمح للمؤسسة        

سعر خاصة في ترتكز في الأساس على كسب ولاء الدستهلك الأمر الذي يعمل على بزفيف الحساسية ابذاه ال
ظل مقارنة الدستهلك لدنتجات الدؤسسة مع الدؤسسات الأخرى. لكن ما بذدر الإشارة إليو أف استمرارية التميز 

 :1مرتبط بأمرين اثنتُ لعا
 ضرورة إدراؾ القيمة من قبل الدستهلك؛ 
 .عدـ إمكانية الدنافستُ تقليدىا 

عند انتهاج الدؤسسات لذذه الاستًاتيجية فإف ىناؾ بعض الأخطاء التي لؽكن أف تقع فيها، والنابذة        
 :2من الفهم الخاطئ للعوامل الأساسية للتميز أو تكلفتها، ومن بتُ أىم ىذه الأخطاء Porterحسب 

فالحقيقة أف الوصوؿ إلذ شيء متفرد لا يعتٍ بالضرورة أنو  التفرد أو الوحدانية ليس لو دوما قيمة: -1
متميز، والوحدانية لا تؤدي إلذ التمايز إلا إذا بسكنت الدؤسسة من بزفيض تكاليف الزبوف أو برستُ الأداء 
والذي لغب أف يدركو الزبوف. وأف التمايز الأكثر إقناعا ينتج في أغلب الأحياف من مصادر القيمة التي لؽكن 

                                                           
1
 Porter ME, Competitive Advantage- Creating and Sustaining Superior Performance, The 

Free Press, New York, 1985, P 158. 
2
 Ibid, P 160-162. 
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اسها أو إدراكها من قبل الزبوف أو من مصادر مهمة وصعبة القياس، أف أفضل اختبار لقيمة التميز يكمن في قي
 قدرة الدؤسسة في الحصوؿ على فائض سعري عند بيع منتجاتها.

في حالة ما إذا لد تتمكن الدؤسسة من فهم الآليات أو الديكانيزمات التي لؽكن من  التمايز الدبالغ فيو: -2
التأثتَ على القيمة الددركة من قبل الزبوف لؽكن أف تتمايز بشكل مبالغ فيو، ففي حالة ما إذا كانت خلالذا 

جودة الدنتجات أو مستوى الخدمات الدقدمة يفوؽ احتياجات الزبائن على سبيل الدثاؿ فالدؤسسة سوؼ تكوف 
 معرضة للمنافسة بدنتجات ذات نوعية أفضل وبسعر أقل.

إف تركيز الدؤسسة على تقدلص منتج متميز قد يؤدي إلذ ارتفاع الأسعار بشكل كبتَ  ارتفاع فائض السعر: -3
لشا يعتٍ عدـ قدرتها على كسب ولاء الدستهلك في ظل الفارؽ السعري الكبتَ بتُ منتجاتها ومنتجات الدؤسسة 

دا تنعكس بشكل  جالدنافسة، بالإضافة إلذ ذلك فالدؤسسة التي تتبتٌ ىذه الاستًاتيجية تقوـ بأنشطة مكلفة 
وإذا لد تستطع المحافظة على مستوى تكاليف قريب من مستوى تكاليف الدنافستُ فإنو من  كبتَ على الأسعار،

 الدمكن أف يصبح فائض السعر غتَ قابل للحفاظ عليو.
 :1التي لغب التًكيز عليها لتحقيق التميز تتمثل في أما بالنسبة لأىم الجوانب       

 التميز مرتبط بإدراؾ القيمة من قبل العميل فإف أولذ متطلبات ىذه الاستًاتيجية ىي برليل  بدا أف استمرارية
 الاحتياجات وفهم الرغبات التي لد يتم إشباعها؛

 أف تكوف للمؤسسة القدرة على تطوير الدنتجات؛ 
 ت التوزيع، قدرات تسويقية عالية بدعتٌ أف لصاح التميز وبرقيق ميزة تنافسية يتطلب توفر قدرات كقدرا

 وقدرات التًويج...؛
 التًكيز على الإبداع والتطوير؛ 
 .الإنفاؽ على البحث والتطوير 

وخلاصة القوؿ فإف تبتٍ استًاتيجية التمايز يعتٍ قدرة الدؤسسة على تقدلص منتجات متميزة وفريدة عما        
ل الدستهلكتُ. إف تبتٍ ىذه الاستًاتيجية قب يقدمو الدنافسوف، على أف يتم النظر إليها على أنها لشيزة وفريدة من

يسمح للمؤسسة بخلق وضعية تنافسية نسبية ملائمة في مواجهة القوى التنافسية الأخرى، وأف لصاحها يتطلب 
التًكيز على بعض جوانب التميز خاصة فيما لؼص بتحليل الاحتياجات وفهم الرغبات الدراد إشباعها؛ كما 

 تبار للمخاطر الدرتبطة بها.يتطلب الأمر الأخذ بعتُ الاع
 Focus Strategyثالثا: استراتيجية التركيز 

ثالث الاستًاتيجيات العامة للتنافس ىي استًاتيجية التًكيز، بزتلف ىذه الاستًاتيجية بساما عن        
الاستًاتيجيتتُ السابقتتُ إذ تستند إلذ تضييق المجاؿ التنافسي ضمن الصناعة، فالدؤسسة التي تنتهجها تقوـ 

                                                           
 .115عبد الحكيم عبد الله النسور، مرجع سابق، ص  1
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، وعليو فهي تركز على خدمة فئة 1ككل  باختيار بذزئة أو لرموعة من التجزئات بدلا من التعامل مع السوؽ
معينة من العملاء أو قطاع سوقي معتُ، إذ تسعى الدؤسسات إلذ الاستفادة من ميزة تنافسية في قطاع السوؽ 
الدستهدؼ بواسطة تقدلص منتجات ذات أسعار وتكلفة أقل من الدنافستُ، أو منتجات متميزة من حيث 

 كلالعا معا.  أو خدمة العملاء أوالجودة، الدواصفات 
 كنتيجة لذلك تتحقق الديزة التنافسية على مستويتُ:        
  الدستوى الأوؿ يتعلق بتحقيق ميزة التكاليف الأدلس النابصة عن تركيز النشاط بشكل يتحقق معو تدنية

 التكلفة عن طريق عوامل تطور التكلفة إلذ أدلس حد لشكن؛
 من الأجزاء الدستهدفة بشكل أفضل تستثمر فيو عوامل تفرد وأما الدستوى الثالش فيتعلق بتمييز الدنتج ض

 الدنتجات بدا يتناسب مع ىذا التًكيز.
ما بتُ الأجزاء الدستهدفة من  يمة التي بزلقها الدؤسسة لعملائهاالق يعتمد كلالعا على الاختلافات في       
لديزة التنافسية من خلاؿ تلبية كسب ا  ؤسسة وباقي أجزاء الصناعة، وتهدؼ ىذه الاستًاتيجية إلذقبل الد

 .2لتي بزدـ السوؽ بأكملومن قبل الدؤسسات ا الاستثنائية لمجموعة من العملاء الدهملةحتياجات الا
اد بأف التًكيز على خدمة شرلػة معينة من السوؽ لؽثل كفاءة عتقالاىذه الاستًاتيجية على  ترتكز       

ج أف الدؤسسة لا تستطيع برقيق التميز في الكلفة أو ميزة الدنت يعتٍمن خدمة السوؽ بالكامل، لشا دفاعية أكبر 
لشا يعتٍ  القياـ بذلك من خلاؿ التًكيز على أىداؼ سوقية لزددة في حالة خدمة السوؽ ككل ولكن لؽكنها

 .3بستع الدؤسسة بحماية سوقية من القوى التنافسية مع ضرورة دراسة السوؽ الدستهدؼ بعناية
 :4ر تطبيق ىذه الاستًاتيجيةمن لساط       

 عدـ الاستفادة من وفورات الحجم الكبتَ وبالتالر تضييع أرباح نتيجة عدـ خدمة شرائح سوقية أكثر؛ 
  إمكانية ابذاه الدنافستُ إلذ القطاع السوقي للمؤسسة لشا يؤثر على الأرباح خاصة مع عدـ وضوح الفرؽ

 لؼدموف السوؽ بالكامل؛بتُ منتجات الدؤسسة ومنتجات الدنافستُ الذين 
  من لساطر تطبيق ىذه الاستًاتيجية أيضا فرؽ التكاليف بتُ الدنافستُ الذين لؼدموف السوؽ ككل والدؤسسة

 التي تعمل على خدمة جزء من السوؽ.
لشا سبق فإف ىذا النوع من الاستًاتيجيات يتطلب اختيار السوؽ الدستهدؼ بعناية تأخذ فيو الدؤسسات        

... وغالبا ما يرتبط بحجم بصلة من العوامل بعتُ الاعتبار كالربحية، مدى قوة القوى التنافسية، احتمالات النمو
الكافية التي تتيح لذا المجابهة على مستوى السوؽ  الدؤسسة؛ بحيث تدرؾ ىذه الأختَة أنها لا بستلك الدوارد 

                                                           
1
 Porter ME, op cit, P 15. 

2
 Ibid, P 15.  

 .116عبد الحكيم عبد الله النسور، مرجع سابق، ص  3
4
 Andrew Pearson, op cit, p 3. 
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، وعليو قد يناسب الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة التي لا تستطيع منافسة الدؤسسات الكبتَة في السوؽ 1ككل
وبالتالر تركز جهودىا على خدمة قطاع معتُ يصعب على الدؤسسات خدمتو بكفاءة أو تتجاىلو نظرا لصغره 

 إليها بسبب تواجد أسواؽ أكبر برقق لذا مداخيل أكثر.وعدـ ألعيتو بالنسبة 
 مفاىيم حول الديزة التنافسيةالدبحث الثاني: 

تسعى كل الدؤسسات لأف تبقى في السوؽ وأف تستمر في ميداف نشاطها ولكن ىذا الأمر ليس        
باليستَ، نظرا لدا تتعرض لو من منافسة شديدة ومزابضة في ميداف نشاطها، ومن أجل برقيق أىداؼ الدؤسسة 

 عتًضها.يتوجب عليها أف بستلك ميزة تنافسية تستطيع بواسطتها مواجهة التهديدات التي ت
 الدطلب الأول: تعريف الديزة التنافسية وأهمية وجودىا

يشغل مفهوـ الديزة التنافسية مكانة ىامة في كل من لرالر الإدارة الاستًاتيجية واقتصاديات الأعماؿ،        
مفهوـ  PORTERوقد برز ىذا الدفهوـ بشكل واضح مع مطلع الثمانينات من القرف الداضي حيث قدـ 

جيات التنافسية، وأشار إلذ أف العامل الأىم والمحدد لنجاح منظمات الأعماؿ ىو الدركز التنافسي لذا الاستًاتي
 في الصناعة التي تعمل فيها، وقد برزت ألعية ىذه الدفاىيم بسبب زيادة شدة الدنافسة.

 أولا: تعريف الديزة التنافسية
من خلاؿ مراجعة أدبيات التسيتَ يظهر أف الدفهوـ الأساسي للميزة التنافسية يرجع إلذ        

CHAMBERLIN 1939  ثم إلذSELANICJ 1959  الذي ربط الديزة بالقدرة، ثم حصل تطور في ىذا
ي الفريد الذ الديزة التنافسية بأنها الوضع SCHENDEL & HOFERالدفهوـ حتُ وصف "شاندر" و"ىوفر" 

من خلاؿ بزصيص الدوارد، ثم وضع كل من "بورتر" و"داي" الجيل الثالش من  تطوره الدؤسسة مقابل منافسيها
الصياغة الدفاىيمية للميزة التنافسية، حيث اعتبر أنها تعد ىدؼ الاستًاتيجية أي كمغتَ تابع لا يستخدـ ضمن 

لتنافسية، وذلك أف امتلاؾ وتطوير الديزة التنافسية لؽثل الاستًاتيجية بالنظر إلذ أف الأداء الدتفوؽ يرتبط بالديزة ا
ىدفا استًاتيجيا تسعى الدؤسسات الاقتصادية لتحقيقو في ظل التحديات التنافسية الشديدة للاقتصاد الدبتٍ 

 . وىناؾ العديد من التعاريف للميزة التنافسية لؽكن أف نوردىا فيما يلي:2على الدعرفة
على ألعية التًكيز على الأداء، حيث وصف الديزة التنافسية بأنها: "قدرة الدؤسسة على  KOTLER* أكد 

برقيق الأداء بأسلوب معتُ، أو بأساليب متعددة، وىناؾ صعوبة في تقليد ىذا الأداء من قبل الدنافستُ في 
 .3الوقت الحاضر"

                                                           
1
 Gerard Garibaldi, op cit, p 69. 

كلية   أطروحة دكتوراه : دراسة تطبيقية لعينة من الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية"،  خالد خالفي، "التسويق الاستًاتيجي وبرقيق الديزة التنافسية  2
 .181، ص2014، الجزائر، فيفري 3العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة الجزائر 

، 2009، الوراؽ للنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولذ، التسويق الإلكترونييوسف حجيم سلطاف الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي،   3
 .342ص
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استطاعة الدؤسسة القياـ بكل ما يتوجب يشتَ ىذا التعريف إلذ أف الديزة التنافسية ىي انعكاس لددى        
 عليها بطريقة متفردة بحيث لا يستطيعوف الدنافسوف تقليدىا.

" تنشأ الديزة التنافسية أساسا من القيمة التي استطاعت الدؤسسة أف بزلقها : PORTER (1895)* بالنسبة لػػػ 
بدنافع متساوية، أو بتقدلص منافع متفردة، في لزبائنها حيث لؽكن أف تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة للمنافستُ 

 .1الدنتج تعوض الزيادة السعرية الدفروضة"
بدعتٌ أف الديزة التنافسية لؽكن الحكم  على معيار خلق القيمة PORTERيركز التعريف الذي جاء بو        

لشا لغعلو مستعدا  عليها اعتمادا على ما برققو من قيمة مضافة للعميل الذي لغب أف يدرؾ ىذه القيمة،
لاقتناء منتجات الدؤسسة حتى لو تطلب الأمر الدفع أكثر ما دامت الدنافع المحققة تعوض الزيادة في السعر، مع 
التأكيد على ضرورة أف السعر الذي تفرضو الدؤسسة لغب أف يكوف أقل من القيمة التي يوليها الدستهلك لذلك 

لتي بزلقها الدؤسسة في عيوف زبائنها كلما كانت خيارات التسعتَ الدنتج أو الخدمة وكلما تعاظمت القيمة ا
 الدتاحة أمامها كثتَة.

بقدرة أعلى من منافسيها في استغلاؿ كما لؽكن تعريف الديزة التنافسية بأنها: "لراؿ تتمتع فيو الدؤسسة * 
استغلاؿ مواردىا الدادية أو الفرص الخارجية، أو الحد من أثر التهديدات التي تنبع من قدرة الدؤسسة على 

البشرية، فقد تتعلق بالجودة، التكنولوجيا، القدرة على بزفيض التكاليف، الكفاءة التسويقية، الابتكار والتطوير 
 .2أو امتلاؾ موارد بشرية مؤىلة" الدستمر، وبسيز في الفكر الإداري، وفرة في الدوارد الدالية

يشتَ ىذا التعريف إلذ أف الديزة التنافسية تعتٍ مدى قدرة الدؤسسة على التكيف مع ظروؼ البيئة سواء        
رد الدتاحة سواء تعلق الأمر الداخلية أو الخارجية بكل انعكاساتها وما لؽليو عليها من استغلاؿ أمثل للموا

 بالجانب التقتٍ أو الجانب البشري.
 :3ومن أجل إعطاء الديزة التنافسية الدفهوـ الأوضح فقد تم وصفها بػػػ       

 أنها نسبية، أي برقق بالدقارنة وليست مطلقة؛ 
 أنها تؤدي إلذ برقيق التفوؽ والأفضلية على الدنافستُ؛ 
 أنها تنبع من داخل الدؤسسة وبرقق قيمة لذا؛ 
  في قيمة ما تقدـ للمشتًين أو كليهما؛أنها تنكي في كفاءة أداء الدؤسسة في أنشطتها أو 
 أنها لغب أف تؤدي إلذ التأثتَ في الدشتًين وإدراكهم للأفضلية فيما تقدـ الدؤسسة وبرفزىم للشراء منها؛ 
 .أنها تتحقق لددة طويلة ولا تزوؿ بسرعة عندما يتم تطويرىا وبذديدىا 

                                                           
1
 Porter ME, op cit, p 19. 

 .58، ص2002، الدار الجامعية، مصر، الإدارة الاستراتيجيةعبد الربضن ادريس، بصاؿ الدين محمد الدرسي،  ثابت  2
 .138، ص2005دار وائل للنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولذ،  نظام الدعلومات الاستراتيجية حسن علي الزعبي،   3
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ن غتَىا من الدؤسسات الدنافسة وبرقق لذذه الدؤسسة تشتَ الديزة التنافسية إلذ خاصية بسيز الدؤسسة عكما         
 موقفا قويا بذاه الأطراؼ الدختلفة، فإننا لظيز بتُ بعدين رئيسيتُ للميزة التنافسية بعد داخلي وبعد خارجي:

 تبتٌ الديزة التنافسية لأي مؤسسة على القدرات الدميزة حيث لغب التعرؼ عليها والاستثمار فيها  فداخليا
 بشكل لػقق الديزة التنافسية؛

  بينما يتمحور البعد الخارجي حوؿ حقيقة أنو لا توجد الديزة التنافسية بدوف لجم الأطراؼ الخارجية والتعامل
والثبات، من أجل ذلك جاءت كلمة "التنافسية" مرتبطة بالديزة  معها على أسس راسخة من القوة والسيطرة 

كإشارة لألعية كوف ىذه الديزة ذات علاقة تضاد أو تصادـ مع الأطراؼ الخارجية سواء الدنافستُ أو الدوردين أو 
  العملاء وغتَىم.

 ثانيا: أهمية الديزة التنافسية
 :1تبرز ألعية الديزة التنافسية من خلاؿ الجوانب الآتية       

 خلق قيمة للعملاء تلبي احتياجاتهم وتضمن ولائهم وتدعم وبرسن سمعة وصورة الدؤسسة في أذىانهم؛ -1
برقيق التميز الاستًاتيجي عن الدنافستُ في السلع والخدمات الدقدمة إلذ العملاء، مع إمكانية التميز في  -2

 الدوارد والكفاءات والاستًاتيجيات الدنتهجة في ظل بيئة شديدة الدنافسة؛
لظاذج جديدة للميزة بسثل معيارا مهما لدؤسسة ناجحة، لأف الدؤسسة الناجحة ىي التي توجد دائما  -3

التنافسية باستمرار، وطالدا أف النماذج القدلؽة لذا قد أصبحت معروفة ومتاحة بشكل واسع وأف الدنافستُ على 
 علم كامل بها؛

تعد عاملا مهما وجوىريا للمؤسسات على اختلاؼ أنواعها ومنتجاتها لأنها الأساس الذي تصاغ حولو  -4
تَات لدعم ىذه الديزة، وانبثاؽ الاستًاتيجية التنافسية الاستًاتيجية التنافسية وتتفاعل سائر العوامل أو الدتغ

 الشاملة للمؤسسة؛
 برقيق حصة سوقية للمؤسسة وكذا ربحية عالية للبقاء والاستمرار في السوؽ. -5

 الدطلب الثاني: الأسس العامة لبناء الديزة التنافسية
الدنخفضة والتمييز لؽكن اعتبارلعا بدثابة استًاتيجيتتُ أساسيتتُ   إلذ أف التكلفة PORTERلقد أشار        

بدعتٌ آخر أف الدزايا التنافسية تتوفر لدى الدؤسسات لخلق القيمة وبرستُ الدزايا التنافسية في لراؿ صناعي معتُ؛ 
ة أو القادرة على خلق قيمة متفوقة، وكيفية خلق ىذه القيمة يتجسد من خلاؿ خفض معدلات ىيكل التكلف

من خلاؿ بسييز الدنتج، وأف برقيق ذلك يتم من خلاؿ أربعة عناصر أساسية: الكفاءة، التحديث، الجودة، 
 الاستجابة لحاجات العميل.

                                                           
 . 27، ص2004جامعة مؤتو، الأردف،  رسالة ماجستير ، "تأثتَ نظم الدعلومات الاستًاتيجية في برقيق الديزة التنافسية"، عمر عوض الغويري  1
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إف ىذه العناصر تشكل الأسس العامة لبناء الديزة التنافسية والتي لؽكن لأية مؤسسة أف تتبناىا بغض        
التي تنتجها أو الخدمات التي تقدمها. لؽكن توضيح ىذه العناصر من النظر عن طبيعة نشاطها، الدنتجات 

 .(05)خلاؿ الشكل رقم 
 س العامة لبناء الديزة التنافسية(: الأس45الشكل رقم )

 
       

 
  
 

        
   
 

 
، تربصة محمد أبضد سيد عبد الدتعاؿ، إسماعيل علي الإدارة الاستراتيجية مدخل متكاملشارؿ ىيل، جاريث جونز،  لدصدر:ا

 .204بسيولش، دار الدريخ، الرياض، ص
من خلاؿ خفض التكاليف أو أف برقيق الدؤسسة لديزة تنافسية سواء  (05)رقم يتضح من خلاؿ الشكل        

من خلاؿ بسييز الدنتج يستند إلذ أربعة عناصر أساسية الدذكورة سالفا وفيما يلي شرح لكل عنصر من ىذه 
 العناصر:

 Efficienceأولا: الكفاءة 

تتجسد الكفاءة في الاستغلاؿ الأمثل للموارد الدتاحة، وتقاس بكمية الددخلات الدستخدمة لإنتاج        
وحدات معينة من الدخرجات، فالدؤسسة ما ىي إلا أداة لتحويل الددخلات لشثلة في العوامل الأساسية للإنتاج 

، وكلما كانت الدؤسسة أكثر  1لع والخدماتمثل العمالة، الأرض، رأس الداؿ... إلذ لسرجات التي تتمثل في الس
 كفاءة كلما قلت الددخلات الدطلوبة لإنتاج لسرجات معينة وبذلك تكوف الدؤسسة أكثر تنافسية.

 

                                                           
، تربصة محمد أبضد سيد عبد الدتعاؿ، إسماعيل علي بسيولش، الإدارة الاستراتيجية مدخل متكاملشارؿ ىيل، جاريث جونز،   1

 .204، ص2010دار الدريخ، الرياض، 

 الديزة التنافسية:
 التكلفة الدنخفضة

 التمييز

الجودة الدتفوقة   

 الاستجابة الدتفوقة للمستهلك

 التحديث الدتفوق الكفاءة الدتفوقة
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على سبيل الدثاؿ لا على  تستطيع الدؤسسة أف ترفع مستوى الكفاءة من خلاؿ عدة عوامل وتشمل       
 :1سبيل الحصر

 اقتصاديات الحجم ويقصد بها التخفيضات في تكلفة الوحدة الدرتبطة بالإنتاج على نطاؽ واسع  استغلاؿ
فكلما استطاعت الدؤسسة زيادة لسرجاتها كلما تناقصت تكاليف الوحدة كنتيجة لتوزيع التكاليف الثابتة على 

 حجم كبتَ من الإنتاج؛
 لفة تنتج عن التعلم بالدمارسة العملية فعلى سبيل الدثاؿ آثار التعلم: تعتبر آثار التعلم بدثابة وفورات في التك

يتعلم العامل بالتكرار ما ىي إلا أفضل طريقة لأداء الدهاـ وبالتالر تزداد الإنتاجية على مدار الوقت وتنخفض 
 التكلفة كلما تعلم الأفراد الطريقة الأكثر كفاءة لأداء الدهاـ؛

 ىم وظيفة إدارة الدواد في برستُ كفاءة الدؤسسة من خلاؿ تبتٍ تطبيق نظاـ التخزين اللحظي: لؽكن أف تسا
نظاـ التخزين اللحظي ويقوـ على فلسفة أساسها الاقتصاد أو التوفتَ في تكاليف التخزين حيث لا تصل الدواد 

ف في التكاليف يتحقق من زيادة معدؿ دورافإف الوفر  أو السلع إلذ الدؤسسة إلا فور الاحتياج إليها وبالتالر
 الدخزوف الذي يتًتب عليو بزفيض تكاليف الدخزوف؛

  لؽكن للمؤسسة استغلاؿ أنشطة البحوث والتطوير لتحقيق كفاءة أكبر وبزفيض ىيكل التكلفة من خلاؿ
 تصميم منتج سهل التصنيع.

 Qualitéثانيا: الجودة 

نتيجة لزيادة حدة الدنافسة الأمر الذي فرض على الدؤسسات التي ترغب في البقاء والاستمرار العمل        
على توفتَ منتجات/خدمات ذات جودة عالية، ومن ثم الاىتماـ بتلبية رغبات الدستهلكتُ والحرص على 

تهلك؛ حيث أصبحت القيمة التي إرضائهم في الوقت الذي لد يعد فيو السعر وحده العامل المحرؾ لسلوؾ الدس
يريد الحصوؿ عليها والجودة الاىتماـ الأوؿ لو. ونقوؿ أف الدنتج/الخدمة ذو جودة عندما يدرؾ الدستهلكوف أف 

 .ىناؾ قيمة أكبر في صفات منتج/خدمة معتُ مقارنة بنفس الصفات في الدنتجات/الخدمات الدنافسة
 :2لى الديزة التنافسية ذو بعدينإف تأثتَ الجودة الدرتفعة للمنتج ع       

 :إف توفتَ منتجات مرتفعة الجودة يزيد من قيمتها عند الدستهلكتُ، أف ىذا الإدراؾ الددعم  البعد الأول
 للقيمة لؽنح للمؤسسة خيار فرض سعر أعلى لدنتجاتها،

 :إف التأثتَ الثالش للجودة على الديزة التنافسية مصدره الكفاءة العالية التي تؤدي إلذ بزفيض  البعد الثاني
التكاليف إلذ حد كبتَ من خلاؿ العمل على سلامة العملية الإنتاجية، فعلى سبيل الدثاؿ اختصار الدوظف 

 لعامل الوقت يرفع من مستوى إنتاجيتو وبزفيض تكاليف الوحدة أو الدنتج. 

                                                           
 .287-259الدرجع نفسو، ص ص   1
 .209الدرجع نفسو، ص  2
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وعليو فإف الدنتج عالر الجودة لا يسمح للمؤسسة فقط بتمييز منتجاتها ولكن يؤدي إلذ خفض التكلفة        
 أيضا لشا يعزز خلق القيمة للمنتج.

 Innovationثالثا: التحديث/الإبداع 

كمتًادفتُ إلا أنو  Innovationومصطلح التحديث  Créationغالبا ما يستعمل مصطلح الابتكار        
 التفرقة بتُ الدصطلحتُ.لغب 

لؽيل بعض الكتاب الدتخصصتُ إلذ ضرورة التفرقة بتُ الدصطلحتُ فالابتكار يتعلق باستكشاؼ فكرة        
، 1جديدة لشيزة، أما الإبداع فيتعلق بوضع ىذه الفكرة موضع التنفيذ على شكل عملية أو سلعة أو خدمة

قدلؽها إلذ السوؽ في شكل سلع وخدمات وأف الإبداع ىو وعليو فالابتكار يتعلق باستغلاؿ أفكار جديدة لت
 ؛ وبصفة عامة لؽكن أف نقوؿ أف الابتكار يسبق الإبداع ويعتبر كأحد شروط لصاحو.2نقطة البداية فيو

يعتبر التحديث من أىم الدصادر الرئيسية في بناء الدزايا التنافسية، إذ لؽنح التحديث للمؤسسة سواء من        
خلاؿ الدنتجات* أو من خلاؿ العمليات** شيئا متفردا يفتقر إليو منافسوىا لشا يسمح بتعزيز قيمة 

 على إمكانية فرض أسعار عالية لدنتجاتها أو منتجاتها/خدماتها في أعتُ زبائنها وبالتالر اختلافها وبسيزىا فضلا
 خفض تكاليف منتجاتها بنسبة كبتَة مقارنة بدنافسيها.

 رابعا: الاستجابة للعميل
تتحقق الاستجابة الدتفوقة لاحتياجات العميل متى كانت الدؤسسة قادرة على أداء الدهاـ بشكل أفضل        

حتياجات عملائها، لشا يؤدي إلذ خلق قيمة أكبر لدنتجات من منافسيها وبالتحديد فيما يتعلق بإشباع ا
 .3وزيادة مستوى الولاء للعلامةالدؤسسة 

 :4إف برقيق الاستجابة الدتفوقة للعميل يتطلب توفر ثلاث شروط       
 التًكيز على العميل من خلاؿ التًكيز على معرفة احتياجاتو ورغباتو؛ 
 التًكيز على إشباع احتياجات العميل؛ 
 .التًكيز على وقت الاستجابة 

                                                           
الدؤتمر العلمي الدولي حول الأداء  عبد الوىاب بلمهدي، زين الدين بروش، "إدارة الابتكار في الدنظمة: من منظور إدارة الدوارد البشرية"،  1

 .259، ص2005مارس 9-8، كلية الحقوؽ والعلوـ الاقتصادية، جامعة ورقلة، الدتميز للمنظمات والحكومات
 .68، ص2006، دار الدستَة، عماف، الددخل إلى إدارة الدعرفةعبد الستار العلي وآخروف،   2

 * برديث الدنتجات: تطوير واستحداث منتجات جديدة بساما أو تضمتُ الدنتجات القائمة بصفات لشيزة.
 ** برديث العمليات: تطوير عمليات جديدة لإنتاج منتجات.

 .214شارؿ ىيل، جاريث جونز، مرجع سابق، ص  3
رسالة ماجستير غير وىيبة حسن داسي، "إدارة الدعرفة ودورىا في برقيق الديزة التنافسية: دراسة تطبيقية في الدصارؼ الحكومية السورية"،   4

 .115-114، ص ص 2007-2006، كلية الاقتصاد، قسم إدارة الأعماؿ، جامعة دمشق، منشورة
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 :1كما أف برقيق الاستجابة الدتفوقة يتم من خلاؿ        
  برستُ جودة الدنتج، أو تطوير منتجات جديدة بها سمات وخصائص تفتقر إليها الدنتجات الدتواجدة في

 السوؽ؛
 السلع والخدمات مع الطلبات الفريدة للعملاء، لنأخذ على سبيل الدثاؿ قطاع السيارات أين  مواءمة

أصبحت الدؤسسات أكثر خبرة ومهارة في مواءمة السيارات مع رغبات واحتياجات الأفراد من خلاؿ منحهم 
 الحرية في الاختيار بتُ نطاؽ واسع من الألواف والتصميمات والبدائل؛

  سرعة الاستجابة لاحتياجات العميل من خلاؿ تقليص الوقت الدستغرؽ بالنسبة للسلعة حتى تسليمها أو
 الخدمة حتى أدائها؛

  ،بالإضافة إلذ مصادر أخرى لتعزيز وتدعيم الاستجابة للعملاء من خلاؿ التصميم الدتفوؽ، الخدمة الدتميزة
 خدمات ما بعد البيع...

ى الديزة التنافسية فإف ذلك يتطلب أف تستمر في التًكيز على الأركاف العامة لكي تبقي الدؤسسة عل       
بتطوير كفاءات  الأربعة لبناء الديزة التنافسية من كفاءة وجودة وبرديث واستجابة للعملاء، من خلاؿ قيامها

 حساب آخر. ـ التًكيز على لراؿ علىمتميزة تساىم في برقيق أداء متفوؽ في تلك المجالات، مع مراعاة عد
 الدطلب الثالث: متطلبات تحقيق الديزة التنافسية

نظرا للتغتَات الكبتَة التي ألدت بالبيئة التي تنشط فيها الدؤسسات الاقتصادية فقد اىتمت ىذه الأختَة        
 لاكتساب ميزة تنافسية متفوقة عن الدنافستُ. كثتَا بوظيفة البحث والتطوير والتحكم في الدعارؼ الحديثة

 أولا: إدارة الدعرفة
تعمل الدؤسسات الاقتصادية في زمننا الحاضر على جعل نشاطاتها نشاطات قائمة على الدعرفة، وىذا ما        

ن الأصوؿ وىو ما يؤشر إلذ بروؿ تركيزىا مجعلها بزصص أموالذا واستثماراتها الكبتَة لدشروعات إدارة الدعرفة، 
الدادية إلذ أصوؿ الدعرفة ورأس الداؿ الفكري، فأفراد الدعرفة وىم العلماء والخبراء والتقنيوف الدتخصصوف ىم 
الأصل الأكثر ألعية وقيمة والأكثر بذددا ومسالعة في برقيق الديزة التنافسية الدستدامة، وىم الأكثر تهديدا 

 للمؤسسة عند قرارىم بدغادرتها.
 الدعرفة وأهميتها:إدارة  تعريف -1

ميدانها وديناميكيتها وتنوع لرالاتها، وقدـ جامع لإدارة الدعرفة وذلك لاتساع  ليس ىناؾ تعريف       
الدمارسات الدعرفية للإنساف والدؤسسات كسلوؾ، إلا أف إدارة الدعرفة تعد من الحقوؿ العلمية الدعاصرة إذ 

 .2في بداية بشانينيات القرف الداضي Donmaarcharolاستعمل مصطلح إدارة الدعرفة لأوؿ مرة من قبل 
                                                           

 .214يل، جاريث جونز، مرجع سابق، صشارؿ ى  1
 .65، ص2009دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردف،  إدارة الدعرفة )إدارة معرفة الزبون( علاء فرحاف طالب، أمتَة الجنابي،   2
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تم تعريف إدارة الدعرفة بأنها: "عملية يتم بدوجبها بذميع واستخداـ الخبرات الدتًاكمة من أي مكاف في * 
الأعماؿ، سواء كاف في الوثائق أو قواعد البيانات أو في عقوؿ العاملتُ، لإضافة القيمة للمؤسسة من خلاؿ 

 .1"والتطبيق وتكامل الدعرفة في طرؽ غتَ مسبوقةالابتكار 
* وقد أشار قاموس أكسفورد بأف إدارة الدعرفة: "بسثل الفهم من خلاؿ الدمارسة، الخبرة، الدلاحظة أو الدراسة 
التي لؽثلها الفرد، والدعرفة بسثل القوة أو الثروة الدخزونة في عقوؿ الأفراد الدتخصصوف، أو المحتًفوف، ويتحقق من 
جراء توافرىا توليد الدمارسات السلوكية الخلاقة أو الإبداعية، والتي عادة ما يتم جراءىا التطوير والتحستُ 

 .2الدستمر في الأداء سواء على صعيد السلع أو الخدمات أو العمليات والبيئة التنظيمية التي يعملوف بها"
الدعرفية التي بستلكها الدؤسسة، والقدرة على التكيف * كما تعرؼ إدارة الدعرفة بأنها: "إدارة الدوارد والاتصاؿ 

 .3والتعلم وزيادة العملية الإبداعية والدشاركة والاستخداـ الأمثل لذذه الأصوؿ"
ولؽكن القوؿ بأف الدؤسسة التي تعتمد على إدارة الدعرفة تسعى بالجهود التنظيمية إلذ الحصوؿ على الدعرفة        

من مصادرىا الدختلفة، وبززينها واستخدامها من خلاؿ برويلها إلذ سلع أو خدمات، من أجل برقيق 
 الأىداؼ الاستًاتيجية والتنظيمية بكفاءة وفعالية.

 :4ؤسسة التي تعتمد على الدعرفة إلذ التًكيز على بعدين أساستُ لعاتسعى الد       
ولؽثل الدوارد البشرية في الدؤسسة، والذي يتضمن الدهارات والخبرات والدعارؼ الدتًاكمة  رأس الدال الفكري: -أ 

تمر للأداء لدى الأفراد، والتي من شأنها أف برفز سبل الإبداع والابتكار لديهم، لغرض التطوير والتحستُ الدس
 الدراد إلصازه؛

ولؽثل العمليات التنظيمية والذيكلية والإجراءات والتكنولوجيا الدستثمرة  رأس الدال التنظيمي )الذيكلي(: -ب 
 في المجالات الدادية والدالية الدختلفة في الدؤسسة.

ق الديزة التنافسية لذا، إف الدؤسسة التي تعتمد على الدعرفة تسعى لاستثمار ىذين البعدين من أجل أف برق       
واعتمادىا كسلاح تنافسي في ظل عولدة الاقتصاد وبرديات ثورة الدعلومات والاتصاؿ السائدة في المجتمعات 

 الحديثة.
وتكمن ألعية إدارة الدعرفة في كونها إحدى الدكونات الجوىرية لنجاح الدؤسسات، وضماف بقائها، من        

خلاؿ قدرتها على الدسالعة في صيانة وتطوير رؤية طويلة الأمد، تعبر من خلالذا الدؤسسة عن توجهاتها 
السوؽ؟ وماىية رغبات الزبائن؟ وما ىو الدستقبلية وذلك عن طريق الإجابة على الأسئلة التالية: ماذا لػتاج 

 الدستوى الذي بلغتو الدنافسة؟
                                                           

 .27عبد الستار العلي وآخروف، مرجع سابق، ص  1
 .56-55، ص ص 2010دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردف،  إدارة الدعرفة خضتَ كاظم بضود،   2
 .41، ص2010، 1دار جليس الزماف، الأردف، ط إدارة الدعرفة بين النظرية والتطبيق محمد تركي البطاينة، زياد محمد الدشاقبة،   3
 .57خضتَ كاظم بضود، مرجع سابق، ص  4
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وتولر الكثتَ من الدؤسسات ألعية كبتَة لأساليب وطرؽ إدارة الدعرفة، حيث أنها تزيد من قدرة        
الدؤسسات على برقيق الأىداؼ والاستجابة للمتغتَات البيئية بشكل أكثر فاعلية، ويعتبر الكثتَ من الباحثتُ 

ة ينبغي إدارتها وتنظيمها كباقي الأصوؿ أو والاختصاصيتُ والدفكرين بأف إدارة الدعرفة أداة ووسيلة استًاتيجي
 .1الأجزاء التنظيمية الأخرى، لا سيما وأنها ترتبط بكافة الأفراد الفاعلتُ في الدؤسسة

 إدارة الدعرفة وتحقيق الديزة التنافسية: -2
التنافسية  تعد إدارة الدعرفة الأساس في الاستخداـ الأمثل للموارد الدعرفية في الدؤسسات لتحقيق الديزة       

 :2ستخدـ مفهوـ إدارة الدعرفة وذلك من خلاؿلدؤسسة قد تدير الدعرفة حتى ولد توإدامتها، فا
  زيادة حدة الدنافسة في الأسواؽ وسرعة ازدياد الابتكارات والاكتشافات الجديدة، أدى إلذ ما يسمى حديثا

 بإدارة الدعرفة؛
  بالزبوف والسوؽ والدنافسة قلصت أعداد العاملتُ في تعقيدات السلع والخدمات تتطلب الدزيد من الدعرفة

 من الدنافسة على كيفية استقطاب ىذه الكفاءات؛الدؤسسات ذات الدعرفة الدتميزة، وىنا كاف لابد 
 إدارة الدعرفة برافظ على الزبائن ذوي الولاء؛ 
 إدارة الدعرفة نشأ الأسواؽ الجديدة؛ 
 دة الدعرفة أساس الوعي بحاجة الزبائن وتطلعاتهم.إدارة الدعرفة بذذب الزبائن الجدد لأف قاع 

 :3كما برقق الدؤسسة ميزة تنافسية من خلاؿ إدارة الدعرفة وذلك كما يلي        
  ُتساعد إدارة الدعرفة في نشر الدعلومات والدعرفة بتُ بصيع الأفراد في الدؤسسة، لشا يؤدي إلذ زيادة بسكت

 كفاءة وفاعلية الإلصاز الدستهدؼ؛العاملتُ ورفع مستوى الأداء، وبرقيق  
  مصدر استًاتيجي يدعم الدؤسسة في برقيق أىدافها في لستلف الددد الزمنية البعيدة والدتوسطة والقريبة على

 حد سواء؛
 .زيادة مشاركة العاملتُ نظرا لسهولة الوصوؿ إلذ كافة الدعلومات الدتعلقة بالدؤسسة، أىدافها وسياساتها 

رة الكثتَ من الفوائد من جراء إدارتها للمعرفة، لشا ينعكس إلغابا على قدرتها على برقيق ميزة وبرقق الإدا       
تنافسية دائمة، فمن فوائد إدارة الدعرفة: ابزاذ القرار بشكل أفضل وسريع، زيادة كفاءة وفاعلية الدؤسسة، برستُ 

يادة الإبداع، برستُ جودة الدنتج، خلق الإنتاجية، خفض التكاليف، زيادة الأرباح، زيادة الحصة السوقية، ز 
الدزيد من العملاء، برستُ مهارات الدوظفتُ، خلق طرؽ عمل جديدة، زيادة درجة رضا العملاء، زيادة درجة 

 رضا الدوظفتُ والاحتفاظ بهم بشكل أفضل.

                                                           
 .57مرجع نفسو، ص  1
 .72، مرجع سابق، صعلاء فرحاف طالب، أمتَة الجنابي  2
 .58خضتَ كاظم بضود، مرجع سابق، ص  3
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 الإبداع التكنولوجيثانيا: 
نظرا لاتساـ بيئة الأعماؿ الحالية بعدـ التأكد والتغتَات الكبتَة وضرورة برقيق النمو والتطور من أجل        

مواجهة الدنافسة، ونظرا للتطورات التكنولوجية الكبتَة والدتسارعة وبالتالر التقادـ السريع للمنتجات، برزت 
 ة تنافسية بسكن الدؤسسة من البقاء في السوؽ.الحاجة الداسة للإبداع التكنولوجي من أجل اكتساب ميز 

  تعريف الإبداع التكنولوجي: -1
 ىناؾ عدة تعاريف حاولت توضيح معتٌ الإبداع التكنولوجي نذكرىا كالآتي:       

تلك العملية التي تتعلق بالدستجدات الإلغابية والتي بزص الدنتجات لؽكن تعريف الإبداع التكنولوجي بأنو: "* 
 .1بدختلف أنواعها وكذلك أساليب الإنتاج"

اكتشاؼ وتطوير الدنتجات )السلع أو الخدمات( أو بأنو: "الإبداع التكنولوجي  William * كما عرؼ
عرفة الجديدة وتربصتها إلذ تطبيقات العمليات، فاكتشاؼ وتطوير الدنتجات الجديدة تعتبر الددخل لتطوير الد

 .2"بذارية
* وىو أيضا: "تلك العملية التي تتعلق بالدستجدات الإلغابية والتي بزص الدنتجات بدختلف أنواعها وكذلك 

  .3أساليب الإنتاج"
على ما تقدـ من تعاريف للإبداع التكنولوجي لؽكن أف نعرفو على أنو تلك العملية التي تقوـ بها  بناءا       

الدؤسسة لتحقيق التنسيق والتعاوف والتفاعل بتُ أنشطتها بهدؼ تبتٍ الأفكار الجديدة وتربصتها في شكل منتج 
ملية إنتاجية موجودة وذلك جديد أو تطوير منتج موجود أو استخداـ عملية إنتاجية جديدة أو تطوير ع

 لتحقيق نتائج إلغابية في كافة الديادين.
يتفرع الإبداع التكنولوجي إلذ إبداع تكنولوجي للمنتج والإبداع التكنولوجي لأسلوب الدنتج، فالإبداع في        

ت الدنتج يقصد بو إحداث تغيتَ في مواصفاتو أو خصائصو كي تلبي بعض الرغبات أو تشبع بعض الحاجا
 الفنية بكيفية أحسن، بينما الذدؼ من الإبداع في الأسلوب الفتٍ للإنتاج ىو برستُ أدائو من الناحيتتُ 

                                                           
 .33، ص1994، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، اقتصاد وتسيير الإبداع التكنولوجيسعيد أوكيل،   1

2
 Stevenson William J, Production/Operations Management, 8

th
 ed, Von Hoffmann Press, 2007, 

P 228. 
الندوة الدولية حول الدقاولة والإبداع سيد علي، "الإبداع التكنولوجي كأداة لدعم تنافسية الدؤسسات الدتوسطة والصغتَة الدعاصرة"،  بلحمدي  3

 .3، ص2007، الدركز الجامعي بخميس مليانة، الجزائر، في الدول النامية
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، ويتميز الإبداع 1والاقتصادية، لشا يتًتب عنو نتائج إلغابية في الدردودية أو كمية الدخرجات أو الطفاض التكلفة
 :2التكنولوجي بدا يلي

  الإبداع التكنولوجي يرتبط بالدنتجات وطرؽ أساليب الإنتاج، ويهدؼ إلذ توفتَ الدنتجات الجديدة وبرسينها
 وتطوير العملية الإنتاجية؛

  الإبداع التكنولوجي ىو تطبيق لدعارؼ علمية وتكنولوجية، ويتطلب التنظيم والتنسيق والقدرة على التسويق
 والنشر لإلصاح الإبداع؛

 التكنولوجي إلذ التأثتَ الإلغابي على تكاليف الإنتاج، وبرستُ أداء الأسلوب الإنتاجي لشا  يهدؼ الإبداع
 ينتج عنو زيادة في الدردودية وبزفيض تكلفة الإنتاج للوحدة الواحدة.

 الإبداع التكنولوجي وسيلة لتحقيق الديزة التنافسية: -2
نتجات الدبتكرة التي برقق قيمة مضافة كبتَة والتي لقد أصبحت القدرة على الإبداع وتزويد الأسواؽ بالد       

تنتج عن الإبداع التكنولوجي، إحدى أىم متطلبات برقيق الديزة التنافسية، وحتى تتمكن الدؤسسة من برقيق 
 :3الديزة التنافسية من خلاؿ الإبداع ينبغي توفر العوامل التالية

  الدؤسسات الدنافسة الاستفادة منو، وبالتالر لغب أف لا يكوف الإبداع سهل التقليد بحيث يصعب على
تضمن الدؤسسة لنفسها التفرد والتميز الدائمتُ، وتكمن الصعوبة ىنا في مصدر الديزة التنافسية بحد ذاتها إذ 

 لؽكن أف تكوف الصعوبة نابعة من كوف التقليد قد يتطلب استثمارات مالية كبتَة؛
  اقعية لدى الدستهلكتُ، لشا يضمن بقاءه واستمراره نتيجة توفتَه ينبغي أف يكوف الإبداع استجابة لحاجيات و

 للعوائد الدالية اللازمة لذلك؛
 أف لؽكن الإبداع الدؤسسة الاستفادة من عامل التوقيت الدناسب للدخوؿ إلذ السوؽ؛ 
 يكوف ىذا الإبداع قائما على إمكانيات وقدرات مالية أو تكنولوجية متوفرة لدى الدؤسسة وغتَ متوفرة  أف

 لدى الدنافستُ حتى تتمكن من التفرد بها.

                                                           
الدلتقى الدولي حول الدنافسة والاستراتيجيات ؤسسات الصناعية الجزائرية"، يزيد مقراف، "الإبداع التكنولوجي كخيار لدعم القدرة التنافسية للم  1

نوفمبر  8-9كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة الشلف، التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية  
 .6-5، ص ص 2010

الدلتقى الدولي حول الدنافسة ، "الإبداع التكنولوجي في أسباب لصاعة الأداء الاستًاتيجي للمؤسسة"، نصتَة بلخضر، بن حليمة ىوارية  2
كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية  

 .4، ص2010نوفمبر  8-9الشلف، 
عيمة، عبد القادر براينيس، "متطلبات الإبداع والابتكار لتحقيق ميزة تنافسية لدنظمات الأعماؿ الصناعية مع الإشارة إلذ الدؤسسات بارؾ ن  3

كلية العلوـ الدلتقى الدولي حول الدنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية  الجزائرية"، 
 .7، ص2010نوفمبر  8-9لاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة الشلف، ا
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كما لؽكن للمؤسسة برقيق ميزة تنافسية عن طريق الإبداع التكنولوجي وذلك نظرا لتأثتَه الكبتَ على         
 :1ز أو التًكيز، ولؽكن أف نبتُ ذلك من خلاؿ ما يليبزفيض التكاليف أو التميي

 :إف الإبداع التكنولوجي الناجح لػدث ثورة في ىيكل الدنافسة، والعقد الأختَ شهد  التأثير على التكاليف
أشهر نتائج تلك العملية ألا وىي خفض التكاليف الثابتة للإنتاج، ومن ثم بزفيض عوائق الدخوؿ وتهيئة 

لدؤسسة الفرصة لدؤسسات جديدة أصغر لدخوؿ الدنافسة مع مؤسسات أخرى كبتَة، في ىذه الحالة لغب على ا
أف تركز جهودىا على لراؿ البحث والتطوير من أجل تطوير الدنتجات وتطوير العمليات، بغية بزفيض 
التكاليف بدلا من التًكيز على إبداع منتج ذو تكاليف عالية والذي لا يضمن برقيق النجاح، إذف لؽكن القوؿ 

ض في التكاليف بصفة عامة والتكلفة بأف البعد الحقيقي والفعلي لعملية الإبداع التكنولوجي ىو التخفي
 الوحدوية بصفة خاصة؛

  :تطوير الكفاءات الدتميزة خصوصا  يتعتُ على الدؤسسة لكي تتبتٌ استًاتيجية التمييزالتأثير على التمييز
في لراؿ البحث والتطوير، وذلك من أجل إنتاج تشكيلة واسعة من الدنتجات بزدـ شرائح أكثر من السوؽ أين 

ائص والتصاميم الإبداعية والأساليب الفنية، مصدرا لتمييز الدنتجات وإنتاج سلع لشيزة بجودة عالية بسثل الخص
وتقدلص خدمات لشيزة وسريعة بزتلف عما يقدمو الدنافسوف، وىذه العوامل تعطي مبررا يدفع العملاء لدفع 

 الدؤسسة لتثبيت ىذه الصورة؛ أسعار عالية ولشيزة لذذه السلع أو الخدمات، تغطي التكاليف التي تتكبدىا
 :إف الإبداع التكنولوجي لؽكن الدؤسسات من تركيز جهودىا على شرلػة معينة من  التأثير على التركيز

الدستهلكتُ وىذا من خلاؿ التًكيز على الإبداع في خطوط الإنتاج، والإبداع في الدنتجات أو في سوؽ لزدد 
 وجو. من أجل تلبية حاجياتهم ورغباتهم على أكمل

 الإبداع التنظيمي ثالثا:
يعد الإبداع التنظيمي أحد الضروريات الأساسية في إدارة الدؤسسات حيث يتسارع الزماف وتزداد        

الطموحات، فلا يعد مرضيا القياـ بالأعماؿ في الدؤسسات بالطرؽ الروتينية، لأف الاستمرار في ذلك يؤدي إما 
 ماـ أو الفشل في تسيتَ الدؤسسة.إلذ الوقوؼ وبالتالر التًاجع عن الركب الدتسارع في الدضي إلذ الأ

 
 
 
 

                                                           
لدلتقى الدولي حول الدنافسة والاستراتيجيات التنافسية  زوبتَ محمد، "الإبداع التكنولوجي كمدخل لتعزيز تنافسية الدؤسسات الصناعية الجزائرية"،  1

، 2010نوفمبر  8-9ة العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة الشلف، كليللمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية  
 .14-13ص ص 
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 مفهوم الإبداع التنظيمي: -1
 ىناؾ عدة تعريفات للإبداع التنظيمي نذكر منها:       

الإبداع التنظيمي ىو: "عملية التنبؤ التي تتم لفكرة أو سلوؾ جديد على واقع أو قطاع العمل أو سوؽ * 
 .1الدؤسسة أو البيئة العامة لذا"

* كما يعرؼ أيضا: "التوصل إلذ الدفاىيم الجديدة القابلة للتحويل إلذ سياسات وتنظيمات وطرؽ جديدة، 
 .2تساىم في تطوير الأداء في الدؤسسة"

* أو ىو: "تغتَات في الذيكل التنظيمي وعمليات الدؤسسة مثل إعادة تصميم العمل وسياسات وإجراءات 
 .3ريب جديدة وغتَىا"جديدة، ونظم مراقبة جديدة، وبرامج تد

انطلاقا من التعاريف السابقة لؽكن تعريف الإبداع التنظيمي بأنو عملية إلغاد الأفكار والسياسات        
 والإجراءات واستعماؿ السباؽ الدبكر لو، وذلك من أجل برستُ أساليب ستَ الدؤسسة.

بسييز الفرد في رؤيتو للمشكلات وحلها،  وبذدر الإشارة إلذ أف الإبداع التنظيمي لا بد أف يبتٌ على       
وقدرتو الفعلية ومعارفو التي لؽكن تنميتها وتطويرىا بوجود الدناخ الدناسب، وعلاقات العمل الدتفاعلة التي تنمي 
القدرة في الوصوؿ إلذ الأفكار والحلوؿ الجديدة بطريقة مبدعة، كما أف الذدؼ النهائي للإبداع التنظيمي يتمثل 

 استخداـ الدوارد وبرقيق النتائج الأفضل مقارنة بالفتًة السابقة أو بالدقارنة مع أقوى الدنافستُ.في برستُ 
 :4كما لؽكن تلخيص مفهوـ الإبداع التنظيمي بالدعالش والتفستَات التالية        
  برستُ وتطوير العمليات الإدارية الدختلفة بهدؼ أداء أفضل على الخدمة أو الدنتج أو العملية أو الطرؽ

 والأساليب؛
  إلغاد أو توليد أفكار وأساليب أو طرؽ جديدة بهدؼ التحستُ في الدنتج أو الخدمة أو العملية أو الإجراء

 داخل الدؤسسة؛
 جديدة بهدؼ إحداث التغيتَ على العمليات الإدارية، أو على  تبتٍ أفكار أو طرؽ أو أساليب أو لشارسات

 أو الخدمات التي تعمل بها الدؤسسة. الدنتجات
والتغتَات لضو الاقتصاد الحر القائم على الوفاء  بالنسبة للمؤسسات في التحوؿألعية الإبداع  وتبرز       

وع حاجات الأفراد تفرض استخداـ أسلوب الاحتياجات وتن ستقبل، كما أف قلة الدوارد وتعددبتوقعات الد

                                                           
 .34، ص2011دار الحامد، الأردف،  إدارة الإبداع والابتكار في منظمات الأعمال عاكف لطفي خصاونو،   1
 .350، ص2012دار صفاء، الأردف،  القيادة وإدارة الابتكار لصم عبود لصم،   2
مؤتمر الإبداع  : دراسة على أعضاء الذيئة التدريسية في جامعة الدوصل"، صالح، أسيل زىتَ رشيد، "تعزيز الإبداع في التعليم الجامعيسرمد غالز   3

 .114، ص2006نيساف  27-25كلية الاقتصاد والعلوـ الإدارية، جامعة التَموؾ الأردف،   والتحول الإداري والاقتصادي 
 .39سابق، صعاكف لطفي خصاونو، مرجع   4
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إبداعي للوفاء بهذه الاحتياجات، بالإضافة إلذ أف الإبداع لؽكن الددير من حسن استخداـ الدوارد البشرية 
 .1والدادية والدعنوية

لي وتزداد ألعية الإبداع والحاجة إليو عندما يدرؾ متخذو القرار أف ىناؾ تفاوتا بتُ أداء الدؤسسة الفع       
والأداء الدطلوب، وىذا التفاوت يشجع إدارة الدؤسسة على دراسة أسلوب جديد وفي العدة فإف التغتَات 
التكنولوجية وتغتَ أذواؽ الدستهلكتُ أو ورود معلومات حوؿ ظهور أسلوب أفضل للعمل، لػفز الدؤسسة ولؼلق 

أسلوب الإدارة الحالر والأسلوب فإذا أحست الإدارة بوجود فجوة بتُ الحاجة إلذ إبداع تنظيمي جديد؛ 
الدرغوب فإنها ستسعى لسد ىذه الفجوة، ولكن الدؤسسات التي تسعى لتحقيق التفوؽ الدائم لا تتصرؼ دائما 
برد الفعل إلظا تسعى لاكتشاؼ وتبيتُ طرؽ جديدة لكي برسن أدائها، وذلك عن طريق الدراقبة الدستمرة لبيئة 

 الجديدة والاحتياط لدواجهتها.عملها من أجل التنبؤ بالدتطلبات 
 الإبداع التنظيمي كمصدر للميزة التنافسية: -2

يعتبر الإبداع التنظيمي صماـ الأماـ للإدارة الناجحة التي تعمل باستمرار على برقيق النجاح في ميداف        
وأصبحت  عملها، وذلك بسبب التطورات التكنولوجية الكبتَة التي انعكست على طريقة تسيتَ الدؤسسات،

الحاجة ماسة للإبداع التنظيمي فهو وسيلة تسمح للمؤسسة أف تتكيف مع متغتَات البيئة، حيث أف 
 لا تبدع تشيخ بسرعة ولا تقوى على مواجهة الدنافسة الدتزايدة. الدؤسسات التي

لدتحرؾ الأوؿ إف الفوز بالأعماؿ في يومنا ىذا يتطلب الإبداع، فالدؤسسات التي تبدع بذتٍ كل مزايا ا       
القائم بالفعل التنافسي الاستهلاكي، فيكوف الإبداع الدصدر الأساسي للنجاح في البيئة التنافسية الحالية ومؤشر 
للأداء الجدي للمؤسسة، كما أف قدرة الدؤسسة على بضاية إبداعها من التقليد لؽثل مصدر آخر للميزة 

 التنافسية.
إف تسارع التغيتَ التقتٍ يفرض برديات لا لؽكن بذاىلها ولذذا أصبح الإبداع التنظيمي ميزة تنافسية،        

وخاصة في الصناعات الناشئة، والانفجار الإبداعي الذي تعيشو الدؤسسات الصناعية لا يتضمن فقط التقنية 
ارب تنظيمية وإدارية متنوعة حوؿ  الجديدة بل يشمل أيضا استًاتيجيات وسياسات ولشارسات وخبرات وبذ

 .2كيفية برقيق أقصى إبداعية لشكنة
 
 
 
 

                                                           
 .48، ص2011دار اليازوري، الأردف،  التفكير الإبداعي لدى الدديرين وعلاتو بحل الدشكلات الإدارية لطفي محمد علي،   1
 .45مرجع نفسو، ص  2
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 الدطلب الرابع: تعريف الدنافسة
يعرفها فريد النجار على أنها: "تعدد الدسوقتُ وتنافسهم لكسب العميل بالاعتماد على أساليب لستلفة  * 

وتوقيت البيع وأسلوب التوزيع والخدمة ما بعد البيع وكسب الولاء السلعي  كالأسعار والجودة والدواصفات
 .1وغتَىا"

* وتم تعريفها أيضا بأنها: "تكتسي عدة معالش، فهي من جهة تعتٍ الدزابضة بتُ عدد من الأشخاص أو القوى 
لى الزبائن، عى لتحقيق نفس الذدؼ، ومن جهة أخرى تعتٍ العلاقة بتُ التجار والدنتجتُ في صرعهم عتس

 .2والدنافسة تقوـ على خاصية جوىرية ىي الابتكار والتميز، ونتيجتها الحتمية ىي القدرة على جذب الزبائن"
* حسب ىيل وجونز فإف مفهوـ الدنافسة يشتَ إلذ: "الصراع التنافسي بتُ الدؤسسات في صناعة ما للفوز 

باستخداـ السعر أو التًكيز على التصميم، الإنفاؽ على بحصة سوقية، لؽكن لذذا الصراع التنافسي أف يتم 
 .3التًويج والإعلاف، خدمات ما بعد البيع..."

الدنافسة انطلاقا من ثلاثة عوامل وىي: السعر، النوعية، الوظيفة. والتي تعرؼ بػػ  Robin Cooperيصف        
"Survival Triplet"ثلاثية الاستمرار أو البقاء 

إف العلاقة بتُ العوامل الثلاثة موضحة في الشكل رقم . 4
(06). 

 : ثلاثية البقاء(46الشكل رقم )
 yالسعر 

  
  
 
  
 

                                      
 zالوظيفة                          xالجودة                                       

Source: John L. Daly, Pricing for Profitability: Activity-Based Pricing for Competitive 

Advantage, John Wiley & Sons, Inc, New York, P 42. 

                                                           
، 2000مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية،  : آليات الشركات لتحسين الدراكز التنافسية  الدنافسة والترويج التطبيقيفريد النجار،   1

 .20ص
 .       232إلياس سالد، مرجع سابق، ص  2
 .116شارؿ ىيل، جاريث جونز، مرجع سابق، ص  3

4 John L. Daly, Pricing for Profitability: Activity-Based Pricing for Competitive Advantage, 

John Wiley & Sons, Inc, New York, P 42. 
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فإف الصراع بتُ الدنافستُ بركمو ثلاثة عوامل: السعر، النوعية، وظيفة الدنتج  Robin Cooperحسب        
على  Yوأف ىناؾ العديد من الخيارات الدتاحة أماـ الدؤسسة للتمايز عن منافسيها بالنسبة لدنتج واحد، فالمحور 

 .-قطاع السيارات–سبيل الدثاؿ يوفر العديد من الفرص للتمايز 
لؽكن تعريف الدنافسة على أنها عبارة عن ذلك الصراع بتُ الدؤسسات الدنتجة لسلع وخدمات بسثل  وعليو       

بدائل قوية لبعضها البعض في نفس السوؽ، فهي تتمحور أساسا حوؿ برقيق التفوؽ على الدنافستُ والحصوؿ 
على الأداء، الجودة،  على حصة سوقية أكبر. لؽكن أف يتم ىذا الصراع باستخداـ أساليب لستلفة كالتًكيز

 السعر، التصميم، خدمات ما بعد البيع...
 وكخلاصة للمفاىيم الثلاثة السابقة لؽكن استخراج النقاط التالية:       

 تعكس الدنافسة الظروؼ التي تنشط فيها الدؤسسة؛
 أما التنافسية فتتعلق بقدرات الدؤسسة التي تسمح لذا بالمجابهة في السوؽ؛

لتنافسية أوسع من الديزة التنافسية، إف كانت ىذه الأختَة أداة ىامة لؽكن من خلالذا برقيق يعتبر مفهوـ ا
القدرة على الدنافسة فإنها معرضة للزواؿ في حالة بسكن الدنافستُ من تقليدىا خاصة فيما يتعلق بديزة التكلفة 

 تنافس قوي في السوؽ.الأقل وأف الديزة التنافسية ىي السمات أو الخصائص التي بسكن من برقيق 
 سية الوكالات السياحية على تناف تبيان أثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال :لثالدبحث الثا

اشتداد التنافس في بيئة الأعماؿ كاف سببا في ظهور مصطلح الخدمة الإلكتًونية، وأصبح برسينها أمر        
جد ضروري خاصة بعد التطورات الدتتالية في تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات، وما أوجدتو من بيئة أعماؿ 

عطت منحى جديد لدمارسة النشاط، وظهرت افتًاضية لستلفة بساما عن بيئة الأعماؿ التقليدية، فالإنتًنت أ
مصطلحات جديدة من بينها )سلسلة القيم الافتًاضية، التنافس الافتًاضي، الدؤسسات الافتًاضية أو الذجينة، 
التجارة الإلكتًونية، الحكومة الإلكتًونية، السياحة الإلكتًونية...(، من ىنا كاف لزاما على الدؤسسات 

طا افتًاضيا أف تعطي ألعية للخدمات التي تقدمها مباشرة عبر الشبكة وجودتها من والحكومات التي بسارس نشا
 خلاؿ استخداـ السياحة الإلكتًونية لتحقيقها والرفع من مستواىا.

 الدطلب الأول: أهمية تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في القطاع السياحي
 اتالخدم تنوع مقدمي ملة في المجاؿ السياحي،توفر التغتَات التكنولوجية فرصا كبتَة للمشروعات العا       

تكنولوجيا  أصبح لشكنا بفضلالسياحية الدتكاملة يتطلب تنسيق أكبر بتُ الدنتجتُ والدوزعتُ والوسطاء، وىو ما 
الشاشات الرقمية عن بعد مع حذؼ عنصر  من خلاؿ تسهيل عملية التفاوض وعرض الخدمةالاتصاؿ، و 

برقيق ولائهم، شباع رغبات السائحتُ و لإ  خدمات سياحية عالية الجودةتقدلصوالغرض منو ىو  ،الدكاف والزماف
. 1كفاءة العنصر البشري الذي يستخدـ ىذه التكنولوجيا  التقنيات التكنولوجية الحديثة وزيادة ستخداـبا

                                                           
 .183مرجع سابق، ص ،التسويق الفندقيعمر جوابرة الدلكاوي،   1
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ولكن مع تطبيق تقنيات أكثر من الخدمات والسلع ج نفس الكمية يتم إنتا  ربزفيض التكاليف أو بدعتٌ آخ
، فمؤسسات القطاع السياحي وجدت لغرض استغلاؿ ىذه الإمكانيات والتوفيق بينها تقدما وبتكلفة أقل 

ها قصد جلب السواح إليها برقيقا لرغبتهم في التًفيو والتسلية، ولكي برافظ على بقائها واستمرار نشاطها علي
توفتَ منتجات ، بالإضافة إلذ 1وتغتَات الطلب عليها والأسعار يةالسوق تكيف نفسها مع تغتَات البيئةأف 

من القدرة التنافسية للمؤسسات ويساعد على  سواؽ جديدة أيضا، الأمر الذي يزيدوخدمات جديدة وفتح أ
استخداـ سياسة التسعتَ في لرالات الدنافسة بل ويسمح للمؤسسات السياحية باتباع سياسة التمييز في 

إلذ إمكانية إضافة جهاز  بأسعار لستلفة، فيكفي الإشارة في ىذا الصددالأسعار، إي تقدلص نفس الخدمة 
 ؛2اكس عليها حتى لؽكن بسييز الخدمة في ىذه الغرؼ وفرض أسعار أعلىبالغرؼ وتركيب أقراص ف الحاسوب

 3توليد القيمة للمنتج السياحي من خلاؿ: 
 :من خلاؿ رفع الكفاءة أو الفعالية وبزفيض التكاليف، على سبيل الدثاؿ أبستة  استخلاص القيمة

 مثل إمكانية التحقق من الحجز على الخطوط الجوية من قبل الدسافرين؛ عمليات معينة
 :من خلاؿ الدعلومات حوؿ الدبيعات أو العملاء، على سبيل الدثاؿ  استحواذ القيمة أو الفوز بها

التنقيب عن الدعلومات من أجل التنبؤ والدساعدة في وضع الخطط من قبل الإدارة ودعم خطط 
 التسويق؛

 من خلاؿ الجمع بتُ الدنتج والخدمة لخلق حزـ من الدنتجات الأغتٌ، على سبيل الدثاؿ  :إضافة القيمة
نوعية جديدة من الخدمة الدقدمة للمستهلك من خلاؿ الربط بتُ خدمات الذاتف المحموؿ مع الدوقع 

 الإلكتًولش لتقدلص النصائح للسائح أثناء سفره.
يشهدىا الاقتصاد العالدي ككل أحدثت طفرات معينة ولستلفة في  إف التطورات الكبتَة والدتسارعة والتي       

النشاط السياحي الدعاصر، حيث تزايدت حركة السياحة بشكل غتَ معتاد لشا دفع وبشدة كلا من الذيئات 
والدؤسسات السياحية الدعنية باستغلاؿ أحدث أساليب الاتصاؿ التكنولوجي الدعاصر، لتقدلص أجود الخدمات 

أرباحها، وأف تتخذ من الإنتًنت لدمكنة بأكبر قدر لشكن من الكفاءة لكي تنجح أعمالذا ولتعظم السياحية ا
 حدث أساليب التكنولوجيا الإلكتًونية كأبرز فرصة متاحة لكي تنجح في التسويق السياحي.أ

 
 

                                                           
الدلتقى الدولي حول اقتصاديات رايس حدة، جناف عبد الحق، زينب بن التًكي، "السياحة الإلكتًونية ودورىا في تنشيط القطاع السياحي"،   1

 .5-4، ص ص 2010مارس  10-9جامعة محمد خيضر، بسكرة، السياحة ودورىا في التنمية الدستدامة  
 .145، ص2009الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  اقتصاديات السياحة والفندقة محمد البنا،   2
الدلتقى الدولي حول ، زكريا أبضد محمد عزاـ، "أثر استخداـ التجارة الإلكتًونية كأداة تغيتَ على أداء صناعة وكلاء السياحة والسفر: حالة الأردف"  3

 .26-25، ص ص 2010ماي  13-12البليدة، الجزائر، -جامعة سعد دحلبالإبداع والتغيير التنظيمي في الدنظمات الحديثة  
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 آثار السياحة الإلكترونية على التنافس الافتراضي للمؤسسات السياحيةالدطلب الثاني: 
الدفع  ور القطاع السياحي الإلكتًولش في زيادة الثقة والأماف لدختلف طرؽتطل الرئيسية سبابالأ تعود       

 عبر الإنتًنت الدتاحةمن الدنتوجات والخدمات  لرموعة متنوعة إلذنتًنت، بالإضافة الدختلفة عبر الإالإلكتًولش 
الأختَ أف لؼتار الرحلة حسب على مدار الساعة، عروض مرنة حسب رغبات الدستهلك حيث يستطيع ىذا 

باتو، من وسيلة السفر التي تناسبو إلذ فئة الفندؽ ونوع الدطعم وغتَىا، لشا يضمن إمكانية إجراء ورغ تفضيلاتو
دفعو، الذي يستطيع الدستهلك لسعر ا تُ كافة العروض السياحية، بحيث تتوافق الرحلة معلدقارنة السريعة با

التقليدي  السياحي بديلا منطقيا للتسويق فقد أصبحت الدواقع الإلكتًونيةملموسا، منتجا  ليس وبدا أف السفر
للرحلات السياحية الذي يستخدـ الدلصقات والدطويات الورقية، ففي قطاع السياحة الكلاسيكي، يتألف 

 ر، ىي:النموذج الاقتصادي من ثلاثة عناص
 و مقدـ الخدمة السياحية، من مؤسسات النقل، الفنادؽ، الدطاعم وغتَىا.: الدستثمر أالدنتج -
 : منظمو الرحلات، وكالات السفر، ويطلق عليهم مصطلح الوسطاء.الدوزع -
 : الفرد السائح الدستفيد من الخدمة أو الدنتج السياحي.الدستهلك -

علاقة مباشرة بتُ الدستهلك والدنتج، بل كانت  التقليدي لا توجدوذج الاقتصادي في النم بشكل عاـ       
نتًنت وجود الإلكتًونية  لفي السياحة الإ ، بينما لؼتلف الوضع-حالة الوساطة–الخدمة بسر حتما عبر الدوزع 

فالعلاقة أصبحت  –حالة اللاوساطة– بحيث لد يعد من الدمكن وجود وسيطفي النموذج الاقتصادي  لأنو غتَ
أصبح يطلق على الدستهلك مصطلح  في ىذا النموذج الاقتصادي الجديدلدنتج، و امباشرة بتُ الدستهلك و 
 "الدستهلك الإلكتًولش".

 ولؽكن أف نوضح ذلك من خلاؿ الشكل التوضيحي التالر:       
 : النموذج الاقتصادي التقليدي للسياحة(70الشكل )

 

 

 

  

 

 
 من إعداد الطالبة الدصدر:
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نتًنت تؤثر بشكل كبتَ على وسطاء البيع/الدوزعتُ، ذلك أنو بدقدور الدؤسسة من الدسلم بو أف شبكة الإ       
السياحية الدنتجة للسلع أو الخدمات الاتصاؿ مباشرة بالدستهلك النهائي )السائح(، دوف الدرور بدوزع أو 

خلي عن الوسطاء في الشبكة، بل ىم سلسلة من الدوزعتُ كوسطاء بيع أو سماسرة لكن ىذا لا يعتٍ الت
، بدعتٌ Cybermédiairesموجودين ولزتفظتُ بدواقعهم في السوؽ الافتًاضي، برت اسم الوسطاء الافتًاضيتُ 

 الوسطاء النشطتُ في العالد الافتًاضي، الذين يقوموف بالأدوار التالية من خلاؿ الشبكة:
 ا؛للمنتوجات السياحية لتوزيعه وانتقاءبحث وتقييم  -
 دراسة احتياجات السواح والبحث عن الاقتًاحات الدناسبة لذم؛ -
 توزيع الدنتجات السياحية فعليا للسواح؛ -
 تقدلص النصح والدشورة للسواح؛ -
 تقدلص معلومات حوؿ السواح للمنتج؛ -
 التوفيق بتُ الدنتج والسائح/الدستهلك. -

فالعلاقة الدباشرة لا تعتٍ دوما أف التسليم يتم مباشرة فالدستهلك يتفاوض ويعقد الصفقة مباشرة مع         
الدنتج الرئيسي في حتُ أف التسليم قد يتم عبر موزع وسيط، لكن الزبوف باستطاعتو التعرؼ على كل ما يتعلق 

 بالدنتجات من أسعار ومواصفات من خلاؿ موقع الوكالة.
الدوزع  ، واستعادة الوساطة من خلاؿ استبداؿبشكل كامل من سلسة التوزيع العلاقة الدباشرةلؽكن إلغاء        

الشبكة، أو في صورة أخرى فقد يعزز الدنتج تواجده في السوؽ  بدوزع جديد افتًاضي يعمل على التقليدي
صوؿ الدستهلك إلذ موقع الوكالة التقليدية من خلالو تواجده أيضا في السوؽ الافتًاضية )تنافس ذاتي(، فو 

عادة  الوساطة بر حالة وساطة، وبردثالدنتجة عن طريق لزرؾ بحث معتُ أو عن طريق موقع ويب آخر، يعت
اطة عن وجود وسطاء يبحثوف عن أفضل منتج أو تنتج الوس سلسلة التوزيع، وقد عند إضافة وسيط جديد إلذ

ا يتماشى مع ذوقو واختياراتو، وىنا يلجأ الوسيط إلذ استخداـ رغبة كامنة عند مستهلك معتُ بد خدمة لإشباع
 .1إعلاـ الوساطة

 
 
 
 
 

                                                           
 ءـيتلايهدؼ إعلاـ الوساطة إلذ حفظ وتسيتَ الدعلومات الخاصة بالدستهلك بغرض خدمتو في اختيار الخدمة الدناسبة لو، من أجل استعمالذا بدا  1

 مع اختيارات الزبوف.
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 النموذج الاقتصادي الحديث للسياحة (:40الشكل )
 

 

 

  

 

 

 

 من إعداد الطالبةالدصدر: 
الدوزعتُ التقليديتُ، بل  ت لا يعتٍ غيابأف استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالا ونود التأكيد على       
، ولؽكن أف يكونوا ىم بدثابة ، وفي بعض الأحياف يستعتُ بهم الدستهلكموجودين ولزتفظتُ بدواقعهمأنهم 

افتًاضيتُ من خلاؿ تواجدىم الافتًاضي )مواقع الويب السياحية(؛ ولقد أصبح الدستهلكوف ىم وسطاء 
أنفسهم من يتولذ دور وكالات السفر، أدلة وىيئات السياحة، ويسعوف إلذ البحث عن العروض السياحية 

ليوف استفسار يوميا م 120الخاصة التي تشبع رغباتهم، عن طريق زيارة البوابات الإلكتًونية، لزركات البحث )
لدقارنة  (pure-player)في لزرؾ قوقل(، الدنتديات السياحية، مواقع ووكالات السفر التقليدية وغتَ التقليدية 

 الأسعار والحصوؿ على فرص بسكنهم من التنقل إلذ وجهاتهم الدفضلة.
ض على الدعرو  الية للمنتجتقدمة، تقلل من التكلفة الإبصمو  يط بذاري مؤبستةنتًنت كوسالإ إف كفاءة       

لإدخاؿ  الويب، ىذا النوع من الخدمات عبر الإنتًنت يقلل من التكلفة الإبصالية من حيث الوقت الدستغرؽ
، ما نود التأكيد عليو ىو ضرورة مباشرة الوكالات السياحية الجزائرية لدعلومات والجهد الدبذوؿ للحصوؿ عليهاا

وإذا نتًنت في أنشطتها، وأنو لا لزالة ولا لراؿ للمنافسة بعيدا عن الشبكة، لإالتفكتَ في إقحاـ استًاتيجية ا في
؛ ومن ثم أصبح "استخداـ التكنولوجيا ةالدولية و حصتها في السوؽ المحلي كانت ىذه الوكالات ترغب في زيادة

بالسوؽ وبالتالر فإف في المجاؿ السياحي أحد العوامل التي تستند إليها الوكالات في تدعيم الدنافسة والتميز 
قواعد الدنافسة تفرض على الدشروعات السياحية ألعية وضرورة الالتجاء إلذ تقنيات الدعلومات والاتصالات في 
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أعمالذا حتى لؽكنها الصمود في مواجهة الدنافستُ الذين يبتكروف أساليب متجددة لجذب العملاء وأداء 
 .1"ولشارسة أنشطتهم

، ظهور مؤسسات تعن استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالا الافتًاضية النابذةالدنافسة  من آثار       
دخلها  والتي يعتمدالقطاع السياحي والفندقي كما ىو عليو الحاؿ بالنسبة لبقية القطاعات،  خدمية جديدة في

ات الاتصالات نتًنت، مؤسسلإالتحتية ل بنيةالمؤسسات بدا في ذلك ، تت والاتصالاعلى تكنولوجيا الدعلوما
 لوساطة الإلكتًونية والغرض منها ىونتًنت وتشمل مؤسسات االلاسلكية، مؤسسات الخدمة عبر الإالسلكية و 

لإلكتًونية ولزركات الشبكة )كالبوابات ا والسواح من خلاؿ التواصل بتُ الدؤسسات السياحية تسهيل عملية
ونية( التي من نتًنت )البنوؾ الإلكتً الإؤسسات الدالية والدصرفية من خلاؿ شبكة تشمل الد البحث(، وكذلك
ىا، ولا خدمات الأنشطة السياحية كحجز تذاكر الطتَاف والفنادؽ وتأجتَ السيارات وغتَ  خلالذا لؽكن دفع

 القطاع السياحي.  شك أف ىاتو الأختَة ستساىم بشكل فعاؿ في تطوير
في قطاع السياحة  TIC تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تخدامدوافع اس: الدطلب الثالث

 والفندقة
إف جودة الخدمات السياحية لن تتم إلا بإتاحة واستخداـ التكنولوجيا في لستلف لرالات السياحة        

... وغتَىا، وقد نبهت إلذ ذلك منظمة وتسويق وحجز وتعاقد وتسوية ماليةوالفندقة، من بزطيط وترويج 
تصاؿ في قطاع السياحة العالدية الحكومات والذيئات والدؤسسات بألعية استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والا

أصبحت تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ البنية الأساسية للتنمية السياحية، ولد تعد خيارا السياحة والفندقة؛ ف
تصادية الراىنة لتطوير وتنمية القطاع السياحي بالنسبة للقائمتُ على القطاع، بل حتمية تفرضها الأوضاع الاق

والفندقي، ولا لؽكن بأي حاؿ من الأحواؿ اعتبار السياحة الإلكتًونية ىي منافسة للسياحة التقليدية، بل ىي 
 :2مكملة وضرورية من أجل تطوير قطاع السياحة، وينبع ىذا التكامل من خلاؿ

 كبتَ على تداوؿ الدعلومات السياحية، الدتصفة بالتباين،   اعتماد الخدمات السياحية بدختلف أنواعها بشكل
نتًنت الوسط الدناسب لذا، فهي تقلل من حدة ا إلا بعد التجربة، ولذلك تعد الإوبالتالر يصعب قياس جودته

ىذا التباين عن طريق الزيارة الافتًاضية للخدمة السياحية بحيث بسكن الزائر من التعرؼ على الدعالد والدناطق 
السياحية بكل سهولة ومرونة، من خلاؿ صورة تفاعلية مرئية بزيلية للموقع والاطلاع على البيانات والدعلومات 
التفصيلية للمناطق السياحية الدراد زيارتها، وأيضا بسكن السائح من بزطيط ووضع برنامج لرحلتو واختيار الدناطق 

                                                           

 .http://www.euoticonf.com ،09/05/2021 ،13:15، 6، صدور البنوك في السياحة الإلكترونيةعادؿ حنفي حستُ،  1 
، 07العدد  لرلة الباحث ، "السياحة والفندقةدور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تنمية قطاع "لزمود فوزي شعوبي ، و ابراىيم بختي    2

 .280، ص2009-2010

http://www.euoticonf.com/
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يتستٌ لو مشاىدة أكبر عدد لشكن من الدعالد السياحية،  التي يرغب في زيارتها، وترتيب مواعيد زيارتو لذا حتى
 وبزصيص ميزانية تقريبية لنفقاتو؛

  يؤدي استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ إلذ بزفيض تكلفة إنتاج الخدمة السياحية، حيث تساىم
خصوصا تلك من جهة في رفع التًويج السياحي، ومن جهة أخرى تعمل التكنولوجيا على تدنئة التكاليف، 

الدتعلقة بالاتصاؿ )الاتصاؿ الدباشر بالوسطاء والسواح( وتلك الدتعلقة بالتوزيع فطالب الخدمة ىو من يسعى 
لاقتنائها، لشا يقلص تكاليف طباعة الدطبوعات والدوريات السياحية، بالإضافة إلذ خفض حجم العمالة الزائد 

 نتًنت والتطبيقات والبرامج الدختلفة؛الآلر والإ هم على استخداـ الحاسبورفع قدرات العاملتُ وتدريب
  التوسع في استخداـ التكنولوجيا قد يؤدي إلذ ظهور احتياجات كامنة لد تكن موجودة من قبل، لشا يدفع

بالعاملتُ بالقطاع السياحي بتطوير منتجات جديدة ومتنوعة تلبي ىده الاحتياجات الكامنة، وأيضا ىذا 
لخدمة الدقدمة، وتوسيع قاعدة الزبائن، والرفع من القدرة التنافسية للوكالات السياحية التوسع يؤدي إلذ برستُ ا

وتلميع علامتها التجارية، ويضفى عليها حالة من الدصداقية وجودة الخدمة، لشا ينعكس إلغابا على دخل 
 القطاع السياحي إبصالا.

تكنولوجيا  أف نورد عدة عوامل تدفع القائمتُ على القطاع السياحي والفندقي باستخداـ ولؽكن       
 ، نذكر منها:TIC الدعلومات والاتصاؿ

رغبة الدستَين ومدراء أعماؿ القطاع في التعريف بأعمالذم ومنتجاتهم، والخدمات التي يقدمونها إلذ العديد  -
 جة إليهم بسرعة أكبر وتكلفة أقل؛امن السواح، وكيفية الاتصاؿ بهم في حالة الح

النشر الإلكتًولش لكل الدعلومات الدتاحة التي بزص الدؤسسات السياحية والفندقية، والتي يرغب السواح في  -
 الذىاب إلذ الدؤسسة السياحية؛معرفتها دوف 

الإلكتًولش عند ريق البريد تقدلص خدمات لشيزة للسائح من حيث السرعة والسهولة، عن طريق الويب وعن ط -
 طلبها؛

 ؛جلب فئة جديدة من السواح الذين ىم على اتصاؿ بالإنتًنت -
 تفقد الدعلومة ألعيتها؛نشر الدعلومات السياحية للسواح في الوقت الدناسب، فأي تأختَ في آجاؿ نشرىا  -
 السوؽ المحلي، الإقليمي والدولر؛ انفتاح الدؤسسات السياحية والفندقية على -
والفندقية في وضعية ومات عن الخدمات الدنافسة ولشيزاتها حتى تبقى الدؤسسة السياحية الحصوؿ على معل -

 تنافسية جيدة؛
قية حتى بذلب أكبر عدد من نشر إعلانات وإشهار الدنتجات وخدمات الدؤسسات السياحية والفند -

 السواح؛
 )التجارة الإلكتًونية(. نتنتً ح للسواح بالقياـ بحجوزات عبر الإتسم -
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تطور القطاع، من خلاؿ الاتصاؿ الدائم بالعالد من أجل الحصوؿ على معلومات سياحية، كزيارة  متابعة -
 مؤسسات أخرى من نفس نشاط القطاع؛ مواقع

 طوير الخدمات والدنتجات السياحية؛وسيلة لتخفيض تكاليف التًويج وبرستُ وت -
 يد بدوف انقطاع للبقاء في الخدمة؛الابتكار والتجد -
 اف وعرض ملائم مع متطلبات السواح؛مكالتواجد في كل  -
 أسواؽ جديدة، ميزة تنافسية...الخ؛ركيزة للإبداع والتنمية وخلق منتجات جديدة، خدمات جديدة،  -
 قدلص خدمات سريعة ومتنوعة للسواح؛تسمح بت -
 ذات الفروع؛ الوسيلة الدفضلة بالنسبة للمؤسسات السياحية الكبتَة -
 منافسة، إذ تسمح بالخروج من الأسواؽ المحلية إلذ استهداؼ الأسواؽ العالدية. وسيلة -
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 خلاصة الفصل:
لقد حاولنا من خلاؿ ىذا الفصل التطرؽ إلذ الدفاىيم الدتعلقة بالتنافسية، والتي تعبر على مستوى        

الدؤسسات عن قدرتها على مواجهة الدنافسة والصمود في وجو الدنافستُ، كما بزتلف التنافسية عن الدنافسة من 
سسات في السوؽ للوصوؿ إلذ الدستهلك حيث أف ىذه الأختَة تعبر عن حالة التزاحم التي تكوف بتُ الدؤ 

 والتفوؽ على الدنافستُ.
من ناحية أخرى تعبر الديزة التنافسية عن عنصر الاختلاؼ والتميز الذي بسلكو الدؤسسة مقارنة بدنافسيها        

ن والذي يعد مقوما لتنافسيتها، إذ أف ىناؾ العديد من الدتطلبات الدمكن على الدؤسسة أف تنافس وتتفوؽ م
 خلالذا والتي تشكل متطلبات الديزة التنافسية وىي: إدارة الدعرفة، الإبداع التكنولوجي، الإبداع التنظيمي.

إف تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لذا تأثتَ ذو ألعية بالغة في دفع لظو السياحة داخل الدولة،        
فعن طريقها لؽكن التواصل مع السواح وتزويدىم بالدعلومات والعروض السياحية وبسكينهم بدءا من الحجز عن 

  بعد، وصولا إلذ التسديد على الخط.
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 تدهيد:
التسويق الإلكتروني والتسويق السياحي بعد أف تم التطرؽ في الفصوؿ السابقة إلذ الأسس النظرية لدفهوـ       

ء فكرة عامة عن الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني من خلاؿ التطرؽ إلذ مفهوـ كل ، وكذا إعطاالإلكتروني
، سنحاوؿ من خلاؿ ىذا افي الدؤسسة من خلاؿ تحديد بعدين رئيسينٌ لذ عنصر من عناصره وكذا التنافسية

الذي يدكن أف تحدثو السياسات  لواقع من خلاؿ لزاولة تبياف الأثرالفصل إسقاط تلك الأسس على أرض ا
 .التسويقية السياحية الإلكترونية التي تتبناىا الوكالات لزل الدراسة في تنافسيتها

ل وصفا لدنهج الدراسة وإجراءاتها بدءا من لرتمع الدراسة وخصائص أفراد عينة الدراسة، يتناوؿ ىذا الفص      
الأدوات الدستخدمة في ىذه الدراسة لجمع البيانات بالإضافة إلذ الأساليب الإحصائية الدستخدمة في تحليل 

غنًات الدستقلة والدتغنً التابع، البيانات، وصولا إلذ تحليل البيانات المجمعة باستخداـ الالضدار الدتعدد بنٌ الدت
 واختبار الفرضيات باستخداـ الاختبارات اللازمة لذلك.

 وعليو، معالجة لزتوى ىذا الفصل تتطلب الدرور بالدباحث التالية:      
 منهجية الدراسة الديدانية. الدبحث الأكؿ:
 تحليل لزاور الاستبياف. الدبحث الثاني:

 فرضيات.اختبار صحة ال الدبحث الثالث:
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 الدبحث الأكؿ: منهجية الدراسة الديدانية
خلاؿ عرض الأسلوب  في ىذا الدبحث سوؼ لضاوؿ إبراز منهجية الدراسة بمختلف جوانبها، وذلك من      

 .الدتبع ولرتمع وعينة الدراسة، بالإضافة إلذ الأدوات الدستخدمة لجمع وتحليل البيانات
 الدراسةلرتمع كعينة الدطلب الأكؿ: 

 أكلا: تحديد لرتمع الدراسة
، وسنعرض واجدة على مستوى ولاية الجزائر العاصمةتكوف لرتمع الدراسة من الوكالات السياحية الدت

من خلاؿ ىذا الدطلب لمحة عن الوكالات السياحية بالتطرؽ إلذ تعريف الوكالة السياحية وأىم خصائصها، 
 ىذه الوكالات.وعرض الخدمات الإلكترونية التي تقدمها 

 تعريف الوكالات السياحية -1
تشكل وكالات السياحة والأسفار متعاملا اقتصاديا لو دورا مهما في المجاؿ السياحي، نظرا لدورىا 
الفعاؿ في تحسنٌ جودة الخدمات السياحية، واستقطاب السياح الأجانب، وكسب الخبرات الأجنبية وتنمية 

جهة تساعد على تنظيم الرحلات والعطل عن طريق عمل تدابنً وعرفت على أنها: "* ، روح الدنافسة
استعدادىم للسفر، فهي تحجز للمسافرين غرفا في الفنادؽ، ومقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لذم رحلات 
سياحية، وتعنٌ لذم مرشدين يساعدونهم في الحصوؿ على جوازات السفر والتأشنًات التي يحتاج إليها الدسافرين 

 .1لاد الأخرى، وتنظم الرحلات السياحية للأفراد والجماعات"إلذ الب
وكالات السياحة والسفر على أنها:" كل مؤسسة تجارية  (99/06) من القانوف (03)وتعرؼ الدادة رقم * 

تدارس بصفة دائمة نشاطا سياحيا، يتمثل في البيع بصفة مباشرة وغنً مباشرة رحلات والإقامات الفردية أو 
 .2وكل أنواع الخدمات الدرتبطة بها"الجماعية 

كما تعرؼ أيضا على أنها:" الدكاف الذي يقدـ خدمات ومعلومات استشارية وفنية وعمل الترتيبات اللازمة * 
لربط السفر برا وبحرا وجوا إلذ نقطة أو مكاف في العالد، ودائما تكوف وكالة السفر صغنًة وعدد الدوظفنٌ فيها 

ويدثل وكيل السفر العديد من موردي الخدمات السياحية مثل منظمي الرحلات موظف(، 12-2يتراوح من )
شركات الطنًاف منشآت الإيواء )فنادؽ، منتجعات...الخ(، وكالات تأجنً السيارات، الدطاعم  السياحية

 .3والأماكن الترفيهية
                                                           

 .63ص، 2009، كلية السياحة، جامعة الدنصورة، إدارة عمليات شركات السياحة كككالات السفر وليد سيد أمنٌ، 1
 .24/1999، ج ر الدتعلق بتنظيم ككالات السياحة كالسفر ،04/04/1999الدؤرخ في  99/06انوف من الق 03مادة  2
، جامعة لرلة الاقتصاد كالتنمية البشرية، "الدنتج السياحي الوطني دور وكالات السياحة والأسفار في ترقية"ضيف الله ربيحة، ميلود زيد الخنً،  3

 .03، ص 2015، 02الجزء ، 11العدد  ،الأغواط
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 الذيكل التنظيمي العاـ للوكالات السياحية -2
وظائف العمل على لستلف الدستويات من أجل بلوغ الأىداؼ الدرجوة  تقسيم التنظيمي بالذيكليقصد 

 : والدخطط لذا ويتمثل في
  ة؛وىو رئيس الوكال الددير العاـ : -
 السياحي؛تسهر على الاتصاؿ الدائم بكافة العملاء والأشخاص الفاعلنٌ في النشاط  السكريتاریا: -
بتسهيل كل إجراءات الرحلات والحجز في  وىو الذي يقوـ الدكلف بالرحلات كالحجوزات الفندقية: -

 ؛الفنادؽ
 ؛السفر تأشنًةكل إجراءات الحصوؿ على   بتسهيليقوـ  :بالتأشيراتالدكلف  -
 ؛مناسك الحج والعمرة بتغطيةيهتم  الدكلف بالعمرة ك الحج: -
  .يقوموف برفع الدبيعات والعمل على تحسنٌ العلاقات العامة موظفوف مكلفوف بالدبيعات: -

 :ذلكيوضح  الدوالروالشكل 
 : الذيكل التنظيمي العاـ لوكالات السياحة كالسفر(09) الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 .لولاية الجزائر العاصمة وثائق مقدمة من طرؼ مديرية السياحة الدصدر:
 
 
 
 
 

 الددير العاـ

 السكرتاريا

الدكلف 
بالرحلات 
والحجوزات 

 الفندقية

الدوظفوف 
الدكلفوف 
 بالتأشنًات

موظفوف 
مكلفوف 
 بالدبيعات

 الدكلف بالعمرة  المحاسب

الحجو   
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 كالسفر كالات السياحةك  خصائص كخدمات -3
 السياحية صائص الوكالاتخ -أ 
 :1تتميز الوكالات السياحية بمجموعة من الخصائص نذكر منها 
 فرصة متاحة وجيدة للدخوؿ في المجتمع والتعرؼ على أناس والالتقاء بهم؛ -
وكالات السياحة والسفر عمل مثنً لأنو يتيح السفر إلذ جهات متعددة إلذ العالد وبأسعار ورسوـ عمل  -

 الحصوؿ على الخدمات السياحية وبمعاملة لشتازة؛ منخفضة ثم
 الاستفادة من الخبرة الشخصية والدواىب الخاصة وتقديدها للعملاء ومن ىنا تحقيق الذات؛ -
 تثماري لتوظيف الأمواؿ؛أف وكالة السياحة والسفر لراؿ اس -
- .  أف وكالة السياحة والسفر تعتبر انفتاح ثقافي في العالد ويزيد من الدعلومات والدعرفة يوـ بعد يوـ
 كالسفر السياحة الخدمات التي تقدمها ككالات  -ب 

 :2تتمثل الخدمات الدرتبطة بنشاط وكالة السياحة والأسفار على وجو الخصوص فيما يلي
 وجوية؛ وبحرية برية الدختلفة النقل بوسائل الخاصة السفر تذاكر وبيع حجز -
 حسب لذم الدناسبة والأماكن وأسعارىا الدناسبة الرحلات عن العملاء إلذ والاستشارات الدعلومات تقديم -

 رغباتهم؛
 لذا؛ اللازمة الترتيبات وعمل والخارج الداخل في والفردية الجماعية السياحية الرحلات وتنفيذ تنظيم -
 الدختلفة؛ لإقامةا نوأماك بالفنادؽ الغرؼ حجز لضو اللازمة الترتيبات بالدطبوعات، وعمل العملاء تزويد -
 الدقدـ الخدمات وأسعار والقطارات الطائرات رحلات ومواعيد بجداوؿ الخاصة الدعلومات بكافة التاـ الإلداـ -

 بها؛
 الدختلفة؛ الإقامة وأماكن بالفنادؽ الغرؼ بحجز الخاصة اللازمة الترتيبات عمل -
 الدختلفة؛ والدهرجانات الخاصة السياحية الأحداث في الاشتراؾ تنظيم -
 السياحية؛ التأشنًات واستخراج بالسفر الخاصة الدستندات تجهيز في العملاء مساعده -
 السياحي؛ البرنامج يتضمنها التي الزيارة أماكن وتحديد تنظيم -
 .الخاصة الاىتمامات ذات المجموعات برحلات الخاصة الترتيباتة كاف إجراء -

                                                           

 .57-56، ص ص 2009، دار الراية للنشر والتوزيع، إدارة مكاتب كشركات ككلاء السياحة كالسفرعصاـ حسن السعيدي،  1
، ماجستير رسالة ،"والسفر دراسة حالة الخرطوـ ووكالات السياحة شركات أداء في وأثره السياحي التسويق" سعد أحمد،، إحساف سليماف 2

 .45 -44ص ص  ،2017جامعة شندي السوداف، سنة 
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دمات الإلكترونية التي والر الخويوضح الشكل الد، قديم معظم ىذه الخدمات إلكترونياكما يدكن ت
 .تقدمها الوكالات السياحية

 دمات الإلكتركنية التي تقدمها الوكالات السياحية(: الخ10الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،87العدد  لرلة الإدارة كالاقتصاد،، "أربيل وبغداد والنجف دراسة ميدانية لعينة فنادؽ"، خلود وليد العكيلنٌالدصدر: 
 .126ص، 2011

 
 

 الصناعات الفلكلورية

 البحرية

السياحيالدليل   

 الدهرجانات، النشاطات الفنية، كالریاضية كالتسوؽ

 الدتاحف كالدعارض

 خدمات أخرل عبر الويب

 البرية

 الجوية

 خدمات النقل

 خدمات الصراؼ الآلي

 خدمات الضيافة

 حجز الفنادؽ
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 الدراسةا: عينة ثاني 
الجزائر في ولاية وكالات السياحة والأسفار  لفي جتدثل سبق و أف أشرنا إلذ أف ميداف الدراسة 

في ىذه موظفي و إطارات حيث شملت لرموعة من  قصديةأما عينة الدراسة فقد كانت عينة ، العاصمة
حيث وجهت لذم استبانة تتضمن متغنًات الدراسة وكذا البيانات الشخصية، أما حجم عينة  الوكالات،

الدراسة فقد تم الاعتماد على نظرية النهاية الدركزية التي مفادىا: "كلما زاد حجم العينة، اقترب توزيع الدعاينة 
، حيث أف ىذه النظرية تطبق على معظم 1لنظر عن توزيع المجتمع"للوسط الحسابي من التوزيع الطبيعي بغض ا

 .30المجتمعات تقريبا والتي تعتبر أف العينة تكوف كبنًة إذا كانت أكبر أو تساوي 
 .لزل الدراسة ت الدوزعة والدسترجعة في الوكالاتالجدوؿ الدوالر يوضح عدد الاستبيانا       

  الوكالاتالدوزعة كالدسترجعة في(: عدد الاستبيانات 03الجدكؿ رقم)
 الاستبيانات الدسترجعةعدد  الاستبيانات الدوزعةعدد 

100 68 
 .إعداد الطالبة الدصدر:                         

، تم الاستبانات فيها بلغ مئة وكالة سياحيةالتي تم توزيع  لجدوؿ أعلاه يتضح أف عدد الوكالاتمن ا       
 .%68استبياف بمعدؿ  68استرجع منها استبانة،  100توزيع 

 الدطلب الثاني: أدكات جمع البيانات
 يتم في ىذا الدطلب توضيح أىم الأدوات الدستخدمة في جمع البيانات.      

 أكلا: تصميم الاستبياف
، استهدؼ الجزء الأوؿ معرفة جزأينمكونة من  ستبانةاتم تصميم للإلداـ بالبحث وتحقيق أىداؼ الدراسة       

وذلك لإعطاء فكرة عامة حوؿ طبيعة العينة الدستقصاة، في حنٌ الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة، 
أثر تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا على تنافسية الوكالات موضوع الدراسة ألا وىو  ركز الجزء الثاني على

 في واقع الدزيج التسويقي السياحي الإلكترونياختص الأوؿ بمعرفة  ، حيث تم تقسيمو إلذ لزورين،السياحية
التوزيع ، التسعنً السياحي الإلكتروني، ةالإلكتروني ةالسياحي السبعة ىي: الخدمة لزل الدراسة بأبعاده الوكالات

البيئة  العمليات والدليل الدادي والعنصر البشري في الترويج السياحي الإلكتروني،، السياحي الإلكتروني
لزل  حدث على تنافسية الوكالاتنوع التغنً الذي فقد ىدؼ إلذ معرفة  ثانيال المحور أما ،السياحية الإلكترونية

                                                           
أطركحة ، كماؿ قاسمي، "إعادة ىندسة نظم إدارة الجودة في الدؤسسات الصغنًة والدتوسطة: دراسة ميدانية بالدنطقة الصناعية لولاية برج بوعريريج"  1

 .208، ص. 2010/2011، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسينً، جامعة فرحات عباس، سطيف، دكتوراه غير منشورة
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 الفقرات، أرقاـ المحور، عنواف ، حيث يوضح الجدوؿ أدناهالحصة السوقية والتكلفة الدراسة من خلاؿ بعدي
 .الاستبياف من الثاني الجزء لفقرات الكلي العدد مع بالدقارنة لزور، لكل ويةئالد والنسبة اىدعد

 لزور كل فقرات كنسبة كعدد الاستبياف لزاكر(: 04الجدكؿ رقم)
 %النسبة  عدد الفقرات أرقاـ الفقرات اسم المحور

 
 

الدزيج التسويقي 
السياحي 
 الإلكتركني
  

 

 15.94 11  11 -1 إ ةالسياحي الخدمة

 10.14 7 18 -12 التسعنً السياحي إ
 13.04 9 27 - 19 التوزيع السياحي إ
 14.50 10  37 - 28 الترويج السياحي إ

 8.69 6 43 - 38 عملية تقديم الخدمة
 8.69 6 49 - 44 الدليل الدادي

 8.69 6 55 - 50 العنصر البشري
 79.71 55  المجموع الجزئي

 
 التنافسية

 

 14.49 10 65 - 56 الحصة السوقية
 5.49 4 69 - 66 التكلفة

 20.29 14  المجموع الجزئي
 100 69 المجموع الكلي

 .إعداد الطالبة الدصدر:      
حازت على أكبر نسبة من  ةالإلكتروني ةالسياحي علقة بالخدمةأف العبارات الدت نلاحظ من الجدوؿ أعلاه       

  ةالإلكتروني ةالسياحي الباحثة ذلك بأف الخدمة، وتبرر %15.94المجموع الكلي لعبارات الاستبياف بنسبة 
صر الرئيسي في الدزيج السياحي عنالعتبر وت أساس عملية التبادؿ بنٌ الوكالة السياحية والعميل السياحي اكونه

في حنٌ يليو الترويج السياحي الإلكتروني، الحصة السوقية، التوزيع السياحي الإلكتروني ثم التسعنً ، الإلكتروني
راتب ،  لتحتل الد%10.14، %13.04، %14.49، %14.50على التوالر:  حي الإلكترونيالسيا

الأخنًة كل من الدزيج السياحي الإلكتروني الدوسع )عملية تقديم الخدمة، الدليل الدادي، العنصر البشري( 
 من إجمالر عبارات الاستبياف. %5.49و %8.69بنسب على التوالر:  والتكلفة
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، باعتباره الدقياس الدناسب الخماسي وكطريقة للإجابة على الاستبياف، فقد تم استخداـ مقياس ليكرت       
 لدثل ىذا النوع من الاستبيانات، حيث الجدوؿ أدناه يوضح درجات ىذا الدقياس وذلك كما يلي:

 : درجات مقياس ليكرت(05)الجدكؿ رقم 
 بشدةغنً موافق  غنً موافق لزايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 
 .إعداد الطالبة الدصدر:                 

-5تم حساب الددى ) -اوالعلي الدنيا الحدود -يالخماس ليكرت مقياس أبعاد من بعد كل طوؿ ولتحديد 
بعد ذلك يتم إضافة ىذه القيمة إلذ  1(،0.80=  5\4(، ثم تقسيم النتيجة على عدد أبعاده أي )4= 1

( لتحديد الحد الأعلى للبعد الأوؿ )غنً موافق بشدة( وىكذا، حيث يساعد تحديد 1قيمة في الدقياس وىي )
ىذه المجالات على معرفة اتجاه الإجابات من خلاؿ متوسطها الحسابي، حيث يوضح الجدوؿ الدوالر ذلك 

 بشكل أفضل.
 اس ليكرت: تقسيم مقي(06)الجدكؿ رقم

 موافق بشدة موافق لزايد غنً موافق غنً موافق بشدة 
 (1 – 1.79) (1.8- 2.59) (2.6- 3.39) (3.4- 4.19) (4.2- 5) 

 جدا مرتفعة مرتفعة متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الدوافقة
 إيجابي حيادي سلبي مستوى التقييم

 .إعداد الطالبة الدصدر:
 ثانيا: متغيرات الدراسة

أثر تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا على كما سبق وأف ذكرنا، فإف ىذه الدراسة تهدؼ إلذ معرفة        
تغنً مستقل وىو الدزيج التسويقي ، وعلى ىذا يتحدد لنا متغنًين، أحدهما متنافسية الوكالات السياحية

تسعنً السياحي الإلكتروني، التوزيع ، الةالإلكتروني ةالسياحي عاده السبعة: الخدمةالسياحي الإلكتروني بأب
السياحي الإلكتروني، الترويج السياحي الإلكتروني وعملية تقديم الخدمة والدليل الدادي والعنصر البشري في 

، ا: الحصة السوقية والتكلفةببعدين رئيسينٌ هم ر متغنً تابع وىو التنافسية، والآخالبيئة السياحية الإلكترونية
 تغنًات نموذج الدارسة، حيث:لتشكل لنا ىذه الد

                                                           
يف"، صوفية علطي، "قيم الثقافة التنظيمية السائدة داخل مؤسسات التعليم الثانوي في الجزائر: دراسة ميدانية استطلاعية على مستوى مدينة سط 1

 .7، ص 2014، جواف 18، العدد تماعيةلرلة العلوـ الاج
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 :الدتغير الدستقل -1
 :تسويقي السياحي الإلكترونيأبعاد رئيسية تشكل ما يسمى الدزيج ال يضم ىذا الدتغنً سبعة      

ما يخص فقرة، أرادت الباحثة من خلالو أف تلم بكل  11ضم ىذا البعد  :ةالإلكتركني ةالسياحي الخدمة -أ
 .ة لعملائهاالأخنً  الإلكترونية لدعرفة مدى تقديم الوكالات لزل الدراسة لذذهالخدمة السياحية 

، كاف الذدؼ منو معرفة واقع 18إلذ  12شمل ىذا البعد العبارات من  :التسعير السياحي الإلكتركني -ب
 لزل الدراسة. التسعنً السياحي الإلكتروني في الوكالات

ظهر ىذا البعد درجة ، حيث ي27إلذ  19البعد العبارات من ضم ىذا  :التوزيع السياحي الإلكتركني -ج
 .لشارسة الوكالات لزل الدراسة للتوزيع السياحي الإلكتروني

واقع الترويج  ، والذي يحدد37إلذ  28شكل ىذا البعد العبارات من : التركيج السياحي الإلكتركني -د
 لزل الدراسة عند توجيو الرسالة الترويجية للجمهور الدستهدؼ. السياحي الإلكتروني في الوكالات

، حيث 43إلذ  38شمل ىذا البعد العبارات من  :عملية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكتركنية -ق
 .واقع لشارسة الوكالات لزل الدراسة لعمليات تقديم الخدمةسعى كذلك إلذ معرفة 

، كاف الذدؼ 49إلذ  44شمل ىذا البعد العبارات من  :السياحية الإلكتركنيةالدليل الدادم في البيئة  -ك
 لزل الدراسة. الدليل الدادي في الوكالاتمنو معرفة واقع 

، والذي 55إلذ  50شمل ىذا البعد العبارات من  :العنصر البشرم في البيئة السياحية الإلكتركنية -م
 .لزل الدراسة واقع العنصر البشري في الوكالات يحدد

 (:تنافسيةالدتغير التابع )ال -2
 يعبر عن ىذا الدتغنً بعدين رئيسينٌ هما:      

رات تطور الحصة السوقية في ، تضمنت ىذه العبا65إلذ  56والتي شملت العبارات من  الحصة السوقية: -أ
 .ة بعد تطبيقها للمزيج السياحي الإلكترونيلزل الدراس الوكالات

تبياف التطور الحادث في  ، حيث سعى ىذا البعد إلذ69إلذ  66ضم ىذا البعد العبارات من  :التكلفة -ب
 . تيجة لتطبيقها الدزيج السياحي الإلكترونين التكاليف
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 يدكن التعبنً عن العلاقة بنٌ ىذه الأبعاد من خلاؿ النموذج التالر:     
 (: نموذج الدراسة11الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .إعداد الطالبة الدصدر:       
 الدعادلة التالية:يدكن ترجمة العلاقة بنٌ متغنًات الدراسة في       

Y= α + b1x1+ b2x2 + b3x3 + b4x4 + b5x5 + e 
               Yالتنافسية :. 
               x1إ ةالسياحي : الخدمة. 
               x2التسعير السياحي إ :. 
               x3التوزيع السياحي إ :. 
 .: التركيج السياحي إx4حيث:        
               x5الإلكتركني الدوسع زيج: الد.  
               α .الثابت : 
               bi .درجة التأثير : 

                e .متغيرات مستقلة أخرل : 

السياحي الإلكتروني زيج التسويقيالد  

 لخدمة السياحية إ ا

 تسعنً السياحي إال

 توزيع السياحي إال

 الترويج السياحي إ

 الدوسع زيجالد
 الإلكتروني

 التنافسية

 صة السوقيةالح

 التكلفة



الفصل الرابع ....دراسة ميدانية حول أثر تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا على  
 تنافسية الوكالات السياحية

 

 
133 

تجدر الإشارة إلذ أف ىذا النموذج مبني على آراء الدبحوثنٌ حوؿ واقعية الدتغنً الدستقل بمختلف أبعاده       
تم دمج العمليات والدليل الدادي والعنصر البشري مع بعض للحصوؿ على الدزيج الدوسع الإلكتروني )الخمسة 

 والدتغنً التابع ببعديو في الدؤسسات لزل الدراسة.، بعد واحد(في 
 ثالثا: صدؽ كثبات الاستبياف

 الصدؽ الظاىرم: -1
بياف على عينة الدراسة، تم أولا مراجعتو من قبل لرموعة من الأساتذة في الاست توزيععملية  قبل      

التخصص وذلك لخبرتهم ومعرفتهم بمجاؿ البحث العلمي، كانت نتيجتو إبداء بعض الدلاحظات القيمة التي 
على أساسها أجريت تعديلات سواء في عدد العبارات أو في طريقة صياغة ىذه الأخنًة لجعلها بسيطة 

ة قدر الإمكاف لدى أفراد العينة، مهما اختلفت خبرتهم أو مستواىم التعليمي، وبذلك خرج الاستبياف ومفهوم
، السبعة عبارة شملت لزورين ضما الدتغنً الدستقل بأبعاده 84عبارة بدلا من  69بصورتو النهائية مكوف من 
 والدتغنً التابع ببعدين اثننٌ.

 :أداة الدراسةثبات  -2
كانت نتائج ، حيث  كرونباخ ألفا معامل خلاؿ من الدراسة، استبياف ثبات من التحقق تم كركنباخ:ألفا   -أ

 التالر:في الجدوؿ  ةمبين يالاختبار كما ى
 (: معامل ألفا كركنباخ لقياس ثبات أداة الاستبياف07الجدكؿ رقم )

 للمتغنً معامل ألفا كرونباخ معامل ألفا كرونباخ لكل بعد عدد العبارات المحور

  0.910 11 إ ةالسياحي الخدمة
 
 
 

0.911 
 0.799 7 التسعنً السياحي إ
 0.725 9 التوزيع السياحي إ
 0.821 10 الترويج السياحي إ

 0.896 18 الإلكتروني الدوسع الدزيج
  0.903 10 الحصة السوقية

0.895 
 0.804 4 التكلفة
 0.924 المجموع

 .spss بناء على لسرجاتإعداد الطالبة الدصدر:  
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 كرونباخ من كلا بها أوصى التي الاستطلاعية البحوث في الثبات لدعامل الدقبولة القيمة إف      
(Cronbach ،1970) ( ونونالرNunnally ،1978) وتم تخفيضها من قبل كلا من ،%70 ىي 

 Sonderpandian 2002) سوندرباندياف ( والباحث أمنSekaran ،2000ً) سيكاراف الباحث

Amir )لمحور الأوؿ وىو ، وبالتطبيق على نتائج الجدوؿ أعلاه يتضح أف معامل ألفا كرونباخ ل1%60لذ إ
وىي نسبة مرتفعة مقارنة مع ما تم تقدميو من قبل الباحثنٌ  0.911بلغ  الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني

وىي معاملات مرتفعة،  0.910و 0.725السابقنٌ، حيث أف معاملات ألفا لأبعاد ىذا المحور تتراوح بنٌ 
وىي الأخرى مرتفعة، كما أف معامل  0.895قيمة  للمحور الثاني الدتمثل في التنافسيةفي حنٌ بلغ معامل ألفا 

وىذا يدؿ على أف قيمة الثبات مرتفعة، ما يدؿ على أف أداة الدراسة )الاستبياف(  0.924جمالر بلغ ألفا الإ
 ذات ثبات كبنً وصالحة لتحليل وتفسنً نتائج الدراسة واختبار فرضياتها.

 الاتساؽ الداخلي: -ب
 في الأبعاد ثبات وكذلك تقيسو، الذي البعد تدثيل في العبارة قوة يقيس الذي الثبات أنواع يعد نوعا من     
 وذلك ،عبارة والبعد الذي تقيسو كل بنٌ الارتباط معاملات تقيسو، حيث تم حساب الذي الدقياس جملة

 بنًسوف ومعنويتو"." ارتباط بطريقة
 غنً العبارة أف أيضا يعنيو  ،ارتباط وجود عدـ يعني فهذا 0.0.من  أكبر الارتباط ىذا معنوية كانت فإذا    

 . الأداة من حذفها ويلزـ قياسو في تساىم الذي البعد مع داخليا متسقة
 :بعد الخدمة السياحية الإلكتركنية -

 الخدمة السياحية الإلكتركنية  (: الاتساؽ الداخلي لبعد80الجدكؿ رقم )
 الارتباط العبارات

  sigالدعنوية  القيمة
 0.000 0.496 1العبارة   -        
 0.000 0.781  2العبارة  -        
 0.000 0.598 3العبارة  -        
 0.000 0.679 4العبارة   -        
 0.000 0.601 5العبارة   -        
 0.000 0.606 6العبارة   -        

                                                           
 تجاىات الطلبة الوافدين في جامعةليث سلماف الربيعي، "عوامل جذب الطلبة الأجانب في استهداؼ الجامعة الأسواؽ الدولية: دراسة تحليلية لا  1

 . 8 ، ص2008، 16، العدد لرلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصاديةالبترا"، 
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 0.000 0.714 7العبارة   -        
 0.001 0.385 8العبارة   -        
 0.025 0.272 9العبارة   -        
 0.515 0.080 10العبارة  -        
 0.000 0.436 11العبارة  -        

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:           
 التي العبارات جميع مع طردياً  ارتباطا مرتبط الخدمة السياحية الإلكترونية يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف بعد      

، فيما عدا ذلك 1010، والتي كاف ارتباطها غنً معنوي والتي تجاوزت معنويتها 01تقيسو، ما عدا العبارة رقم 
مستوى  عند إحصائيًا دالة وجميعها ،0787.و 0272.بنٌ  الارتباط لكل العبارات فقد تراوحت معاملات

 قياسو. في أساسية وىي تقيسو الذي البعد مع داخليا متسقة أنها يعني لشا ،0.,.معنوية 
 :بعد التسعير السياحي الإلكتركني -

 (: الاتساؽ الداخلي لبعد التسعير السياحي الإلكتركني80الجدكؿ رقم )
 الارتباط العبارات

  sigالدعنوية  القيمة
 0.000 0.896 12العبارة   -        
 0.000 0.719 13العبارة   -        
 0.000 0.656 14العبارة   -        
 0.000 0.868 15العبارة   -        
 0.000 0.445 16العبارة   -        
 0.000 0.721 17العبارة   -        
 0.001 0.395 18العبارة   -        

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:           
 العبارات جميع مع طردياً  ارتباطا مرتبط التسعنً السياحي الإلكتروني يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف بعد      

 عند إحصائيًا دالة وجميعها ،0898.و 0590.بنٌ  الارتباط لكل العبارات تقيسو، فقد تراوحت معاملات التي

 قياسو. في أساسية وىي تقيسو الذي البعد مع داخليا متسقة أنها يعني لشا ،7.,.مستوى معنوية 
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 :توزيع السياحي الإلكتركنيبعد ال -
 التوزيع السياحي الإلكتركني(: الاتساؽ الداخلي لبعد 08الجدكؿ رقم )
 الارتباط العبارات

  sigالدعنوية  القيمة
 0.000 0.482 19العبارة   -        
 0.000 0.605 20العبارة   -        
 0.000 0.670 21العبارة   -        
 0.001 0.386 22العبارة   -        
 0.000 0.707 23العبارة   -        
 0.000 0.694 24العبارة   -        
 0.000 0.539 25العبارة   -        
 0.000 0.783 26العبارة   -        
 0.000 0.728 27العبارة   -        

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:           
 التي العبارات جميع مع طردياً  ارتباطا مرتبطالتوزيع السياحي الإلكتروني  يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف بعد      

 عند إحصائيًا دالة وجميعها ،1.386و 1.683بنٌ  الارتباط لكل العبارات تقيسو، فقد تراوحت معاملات

  معو داخليا متسقة أنها يعني لشا ، كما أنها مرتبطة ارتباطا قويا مع البعد الذي تقيسو،7.,.مستوى معنوية 

  قياسو. في أساسية وىي
 :بعد التركيج السياحي الإلكتركني -

 التركيج السياحي الإلكتركني: الاتساؽ الداخلي لبعد (00)الجدكؿ رقم 
 الارتباط العبارات

  sigالدعنوية  القيمة
 0.002 0.270 28العبارة   -        
 0.000 0.311 29العبارة   -        
 0.334 0.119 30العبارة   -        
 0.000 0.420 31العبارة   -        
 0.000 0.762 32العبارة   -        
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 0.000 0.735 33العبارة   -        
 0.000 0.740 34العبارة   -        
 0.000 0.662 35العبارة   -        
 0.000 0.606 36العبارة   -        
 0.000 0.638 37العبارة   -        

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:           
 التي العبارات جميع مع طردياً  ارتباطا مرتبط الترويج السياحي الإلكتروني يتضح من الجدوؿ أعلاه أف بعد      

 كما أف جميعها  ،0553.والذي كاف نوعا ما ضعيف بلغ  61تقيسو، وىو ارتباط قوي ما عدا مع العبارة رقم 

 في أساسية وىي تقيسو الذي البعد مع داخليا متسقة أنها يعني لشا ،7.,.مستوى معنوية  عند إحصائيًا دالة
 .قياسو

 :بعد عملية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكتركنية -
 عملية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكتركنية(: الاتساؽ الداخلي لبعد 01الجدكؿ رقم )

 الارتباط العبارات
  sigالدعنوية  القيمة

 0.000 0.600 38العبارة   -        
 0.000 0.607     39العبارة  -        
 0.000 0.701 40العبارة   -        
 0.000 0.920 41العبارة   -        
 0.000 0.852 42العبارة   -        
 0.000 0.719 43العبارة   -        

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:           
 طردياً  ارتباطا مرتبط عملية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكترونية يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف بعد      

 وجميعها ،.092.و ..08.بنٌ  الارتباط لكل العبارات تقيسو، فقد تراوحت معاملات التي العبارات جميع مع

 في أساسية وىي تقيسو الذي البعد مع داخليا متسقة أنها يعني لشا ،7.,.مستوى معنوية  عند إحصائيًا دالة
 قياسو.
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 :الإلكتركنية بعد الدليل الدادم في البيئة السياحية -
 الدليل الدادم في البيئة السياحية الإلكتركنية(: الاتساؽ الداخلي لبعد 02الجدكؿ رقم )

 الارتباط العبارات
  sigالدعنوية  القيمة

 0.000 0.913 44العبارة   -        
 0.000 0.913     45العبارة  -        
 0.000 0.890 46العبارة   -        
 0.000 0.806 47العبارة   -        
 0.000 0.689 48العبارة   -        
 0.000 0.583 49العبارة   -        

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:           
 مع طردياً  ارتباطا مرتبط يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف بعد الدليل الدادي في البيئة السياحية الإلكترونية       

 دالة وجميعها ،0975.و 0085.بنٌ  الارتباط لكل العبارات تقيسو، فقد تراوحت معاملات التي العبارات جميع

      قياسو. في أساسية وىي تقيسو الذي البعد مع داخليا متسقة أنها يعني لشا ،7.,.مستوى معنوية  عند إحصائيًا
 :الإلكتركنيةبعد العنصر البشرم في البيئة السياحية  -

 العنصر البشرم في البيئة السياحية الإلكتركنية(: الاتساؽ الداخلي لبعد 03الجدكؿ رقم )
 الارتباط العبارات

  sigالدعنوية  القيمة
 0.000 0.724 50العبارة   -        
 0.000 0.561    51العبارة  -        
 0.000 0.546 52العبارة   -        
 0.000 0.604 53العبارة   -        
 0.000 0.516 54العبارة   -        
 0.000 0.579 55العبارة   -        

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:           
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 مع طردياً  ارتباطا مرتبط يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف بعد الدليل الدادي في البيئة السياحية الإلكترونية       

 دالة وجميعها ،0723.و 0078.بنٌ  الارتباط لكل العبارات تقيسو، فقد تراوحت معاملات التي العبارات جميع

      قياسو. في أساسية وىي تقيسو الذي البعد مع داخليا متسقة أنها يعني لشا ،7.,.مستوى معنوية  عند إحصائيًا
 :بعد الحصة السوقية -

 الحصة السوقيةالاتساؽ الداخلي لبعد  (:04)الجدكؿ رقم 
 الارتباط العبارات

  sigالدعنوية  القيمة
 0.000 0.758 56العبارة   -        
 0.000 0.647 57العبارة   -        
 0.000 0.862 58العبارة   -        
 0.000 0.839 59العبارة   -        
 0.000 0.878 60العبارة   -        
 0.000 0.906 61العبارة   -        
 0.000 0.844 62العبارة   -        
 0.000 0.563 63العبارة   -        
 0.000 0.507 64العبارة   -        
 0.000 0.356 65العبارة   -        

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:           
تقيسو، فقد  التي العبارات جميع مع طردياً  ارتباطا مرتبط الحصة السوقية بعديتضح من الجدوؿ أعلاه أف 

مستوى معنوية  عند إحصائيًا دالة وجميعها ،09.8.و 0508.بنٌ  الارتباط لكل العبارات تراوحت معاملات
 قياسو. في أساسية وىي تقيسو الذي البعد مع داخليا متسقة أنها يعني لشا ،7.,.

 :بعد التكلفة -
 التكلفة(: الاتساؽ الداخلي لبعد 05)الجدكؿ رقم 

 الارتباط العبارات
  sigالدعنوية  القيمة

 0.000 0.615 66العبارة   -        
 0.000 0.797 67العبارة   -        
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 0.000 0.742 68العبارة   -        
 0.000 0.805 69العبارة   -        

 .spss الطالبة بناء على لسرجاتإعداد  الدصدر:           
تقيسو، فقد تراوحت  التي العبارات جميع مع طردياً  ارتباطا مرتبط التكلفة يتضح من الجدوؿ أعلاه أف بعد      

 ،0.7.مستوى معنوية  عند إحصائيًا دالة وجميعها ،08.0.و 0870.بنٌ  الارتباط لكل العبارات معاملات
 قياسو. في أساسية وىي تقيسو الذي البعد مع داخليا متسقة أنها يعني لشا

 الأدكات الإحصائية الدستخدمة: -
 الاجتماعية للعلوـ الإحصائية الحزـ برنامج استخداـ تم ،المجمعة البيانات وتحليل الدراسة أىداؼ لتحقيق      

Spss (v. 20) ،ضمن تندرج الإحصائي التي الاختبارات من كبنًة لرموعة على يحتوي برنامج وىو 
 مثل الاستدلالر الإحصاء وضمن الخ، ....الدعيارية والالضرافات الدتوسطات التكرارات، مثل الوصفي الإحصاء
 .الخ...الأحادي التباين الارتباط، معاملات

 :الدراسة ىذه في استخدامها تم التي الإحصائية الأساليب لرموعة يلي وفيما      
 ؛الدراسة عينة لأفراد الشخصية الخصائص على للتعرؼ الدئوية والنسب التكرارات -
 ؛الاستبياف استمارة فقرات ثبات لدعرفة كرونباخ ألفا اختبار -
من جهة وكذا لدعرفة مدى وجود علاقة ارتباط بنٌ  الاستبياف فقرات صدؽ لقياس بنًسوف الارتباط معامل -

 الدتغنً الدستقل والدتغنً التابع؛
 ؛الدراسة لزاور فقرات من فقرة كل عن العينة أفراد إجابات موافقة مدى لدعرفة الحسابي الدتوسط -
 لزاور فقرات من فقرة لكل الدراسة عينة أفراد إجابات الضراؼ مدى على للتعرؼ الدعياري الالضراؼ -

 ؛الحسابي الدتوسط عن الرئيسية المحاور من لزور ولكل الدراسة،
 لاختبار تأثنً الدتغنً الدستقل على الدتغنً التابع؛  الدتعدد تحليل الالضدار -
  ؛الحيادي والدتوسط الفقرة متوسط بنٌ الفرؽ لدعرفة واحدة عينة لدتوسط tاختبار  -
 لتحديد الفروؽ بنٌ متوسطنٌ؛ tاختبار  -
 .فأكثر متوسطات ثلاث بنٌ لفروؽتحديد ال  Anova الأحادي التباين تحليل -
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 تحليل لزاكر الاستبيافالدبحث الثاني: 
حصائية لمحاور الاستبياف الدتعلقة بدراستنا وذلك باستعماؿ برنامج الإعالجة لدبا سيتم القيم في ىذا الدبحث      

SPSSتحليل أسئلة الدراسة.وكذا  صائص أفراد العينة، وذلك من خلاؿ التطرؽ لخ 

 الدطلب الأكؿ: خصائص أفراد العينة
يهدؼ ىذا الدطلب إلذ معرفة خصائص أفراد عينة الدراسة والتي على أساسها يدكن التعرؼ على       

حيث تدثل ىذه  الدبحوثنٌ، عن جمعها تم التي العامة البيانات خلاؿ منخصائص لرتمع الدراسة، وذلك 
 .لاحق وقت في تطبيقها أعيد الخصائص متغنًات قد يؤثر تغينًىا على نتيجة الدراسة إذا 

  ويوضح الجدوؿ الدوالر خصائص أفراد عينة الدراسة باستخداـ التكرارات الدطلقة والنسبية كما يلي:       
 كصف لعينة البحث كفقا للبيانات العامة (736)الجدكؿ رقم 

 %النسبة  العدد البياف الدتغير
 75.0 51 ذكور الجنس

 25.0 17 إناث
 22.1 15 سنة  30أقل من  العمر

 38.2 26 سنة 38إلى  28من 
 27.9 19 سنة  17إلى   17  من

 11.8 8 سنة 10أكبر من 
 الخبرة

 
 

 13.2 9 سنوات 4أقل من 
 50.0 34 سنة 04إلى  4من 

 36.8 25 سنة 04أكبر من 
 

 الدستول التعليمي
 10.3 7 ثانوم فما أقل

 75.0 51 جامعي
 14.7 10 دراسات عليا

 100 68 / المجموع
 .spss بناء على لسرجات طالبةمن إعداد الالدصدر: 
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 أكلا: الجنس
نلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف نسبة الذكور كانت أكبر بكثنً من نسبة الإناث، حيث بلغت نسبتهم       

وىذا راجع لطبيعة العمل الذي يفرض على الدوظفنٌ كثرة ، %25، في الدقابل بلغت نسبة الإناث 75.0%
 كمرشدين سياحنٌ.التنقل  

 ثانيا: العمر
، يليها الأفراد %38.2، حيث بلغت سنة 40إلذ  30ة أعمارىم ما بنٌ بالنسبة للسن، معظم أفراد العين     

في حنٌ الفئة العمرية الذين لد تتجاوز أعمارىم ، %27.9سنة بنسبة  51و 41الذين تتراوح أعمارىم بنٌ 
سنة سوى  50، ولد يشكل الأفراد الذين تجاوزت أعمارىم %22.1سنة احتلت الدرتبة الثالثة بنسبة ثلاثنٌ 
، وىذا يدؿ على أف الأفراد الذين يشغلوف ىذه الدناصب ىم فئة شبابية يدكن الاعتماد عليهم 11.4%

  .لسياحيةكثر وإيجاد طرؽ جديدة لتطوير الخدمة السياحية الإلكترونية في الوكالات اللإبداع أ
 : الخبرةثالثا

، والذين بلغت نسبتهم عظم أفراد عينة الدراسة تتراوح خبرتهم ما بنٌ الخمس والخمس عشرة سنةم      
، وتبقى %36.8بنسبة  ، يليها الأفراد الذين تتجاوز خبرتهم الخمس عشرة سنةلة، وىي نسبة معقو 50.0%
 وىذا لطبيعة العمل في الوكالات ،تعبر عن الأفراد الذين لد تتجاوز خبرتهم الخمس سنوات %13.2نسبة 

  .الذي يعتمد بدرجة كبنًة على عقود التشغيل لزدودة الددة
 : الدستول التعليميرابعا

يفسر بأف  ، وىذا%75.0معظم أفراد عينة الدراسة مستواىم التعليمي جامعي، حيث بلغت نسبتهم       
السن ومن الدؤكد أف تحصيلهم العلمي يكوف على أقل تقدير جامعي، تلي ىذه  متوسطي العينةمعظم أفراد 

الفئة فئة الأفراد الذين بلغ تحصيلهم العلمي دراسات عليا )ماجستنً أو دكتوراه(، حيث بلغت نسبتهم 
 .%10.3الدرتبة الأخنًة بنسبة  ، في حنٌ احتل الأفراد الذين تحصيلهم العلمي أقل من جامعي14.7%

 الدطلب الثاني: تحليل أسئلة الدراسة
سواء كاف الدتغنً الدستقل الزيج التسويقي السياحي يختص ىذا الجزء بالدتغنًات الخاصة بالدارسة       

الإلكتروني، الترويج الإلكتروني )الخدمة السياحية الإلكترونية، التسعنً السياحي الإلكتروني، التوزيع السياحي 
 ( أوالسياحي الإلكتروني، عملية تقديم الخدمة والدليل الدادي والعنصر البشري في البيئة السياحية الإلكترونية

 (.الدتغنً التابع  التنافسية )الحصة السوقية والتكلفة
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 أكلا: عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتركني
 :الخدمة السياحية الإلكتركنية -1

 : تقييم أفراد العينة للخدمة السياحية الإلكتركنية(74)الجدكؿ رقم 

 عباراتال

فق 
موا

 
غ

شدة
ب

افق 
 مو

غير
 

ايد
لز

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
 

جة 
در

فقة
لدوا

ا
 

 1العبارة 
 31 37 0 0 0 تكرار

4.46 0.502 
 جدا مرتفعة

 45.6 54.4 0 0 0 %نسبة
 14 45 3 6 0 تكرار 2العبارة 

3.99 0.782 
 مرتفعة

 20.6 66.2 4.4 8.8 0 %نسبة
 21 41 3 3 0 تكرار 3العبارة 

4.18 0.711 
 مرتفعة

 30.9 60.3 4.4 4.4 0 %نسبة
 22 40 3 3 0 تكرار 4العبارة 

4.19 0.718 
 مرتفعة

 32.4 58.8 4.4 4.4 0 %نسبة
 28 40 0 0 0 تكرار 5العبارة 

4.41 0.496 
 جدا مرتفعة

 41.2 58.8 0 0 0 %نسبة
 39 26 3 0 0 تكرار 6العبارة 

4.53 0.585 
 جدا مرتفعة

 57.4 38.2 4.4 0 0 %نسبة

 7العبارة 
 24 34 7 3 0 تكرار

 مرتفعة 0.784 4.16
 35.3 50.0 10.3 4.4 0 %نسبة

 21 38 6 3 0 تكرار 8العبارة 
4.13 0.751 

 مرتفعة
 30.9 55.9 8.8 4.4 0 %نسبة

 9العبارة 
 16 49 3 0 0 تكرار

 مرتفعة 0.496 4.19
 23.5 72.1 4.4 0 0 %نسبة

 10العبارة 
 29 36 3 0 0 تكرار

 جدا مرتفعة 0.574 4.38
 42.6 52.9 4.4 0 0 %نسبة

 35 26 0 7 0 تكرار 11العبارة 
4.31 0.918 

 جدا مرتفعة
 51.5 38.2 0 10.3 0 %نسبة



الفصل الرابع ....دراسة ميدانية حول أثر تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا على  
 تنافسية الوكالات السياحية

 

 
144 

 / 0.665 4.26 معدؿ النسب
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر:        
ة على العبارات الدتعلقة يوافقوف وبدرجات مرتفع الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  خلاؿ من يتضح      

، حيث بلغ الدتوسط الإلكترونية في وكالاتهمبالخدمة السياحية الإلكترونية، والتي تجسد واقع تقديم الخدمات 
رت ( من فئات مقياس ليك5إلذ  4.2، وىو متوسط يقع ضمن المجاؿ )5من  4.26الحسابي الكلي 

حوؿ لرمل  وظفنٌوىو مقدرا تشتت إجابات الد، 0.665حيث بلغ الالضراؼ الدعياري الكلي  الخماسي،
تدكن العروض الخدمية والتي تنص على: " 6بارة رقم ويلاحظ أف الع، بة لدتوسطها الحسابينس العبارات

"، ىي التي تحصلت على أكبر متوسط حسابي قدر من الدفاضلة بنٌ البدائل الدنافسةالعملاء الإلكترونية للوكالة 
تؤمن  ى أف وكالاتهمأف أفراد عينة الدراسة يؤكدوف علدؿ على ت وىي نسبة موافقة عالية جدا ،4.53بػ: 

، تليها في ذلك العبارة عروض خدمية إلكترونية تدكن العميل من الدفاضلة بنٌ الفضائل الدنافسةتوفنً بضرورة 
والذي  4.46بمتوسط حسابي  " وذلكتقدـ الوكالة خدمات إلكترونية عالية الجودةوالتي تنص على: " 1رقم 

تحرص على إف لد نقل كلها حاليا  وكالاتلأف معظم الوىي نتيجة منطقية ، يبرز درجة موافقة أيضا عالية جدا
، على التوالر وذلك بمتوسطات متقاربة 11،10،5، يلي ذلك العبارات فائقة الجودةتقديم خدمات إلكترونية 

تثبيت ، والتي تدؿ على الدوافقة الشديدة لأفراد عينة الدراسة على 4.41، 4.38، 4.31بلغت على التوالر 
السياحية، إضافة إلذ سعي الوكالة الدائم لتقديم خدمات  والعرض الدباشر للخدمات وجود خدمة الفيديو

  تتواكب مع التطورات الطارئة وتتناسب مع أذواؽ واحتياجات العملاء.
حصل على  الخدمة السياحية الإلكترونية في الوكالات السياحيةتقديم واقع بناءا على ما سبق يتضح بأف       

 الدتعلقة بو. عباراتال لرملقة العالية على رجات الدواف، ويعبر عن ذلك دتقييم إيجابي
 :التسعير السياحي الإلكتركني -2

 تقييم أفراد العينة للتسعير السياحي الإلكتركني: (75)الجدكؿ رقم 

 العبارات

    
    

ق   
مواف

غ 
شدة

ب
افق 

 مو
غير

 

ايد
لز

افق 
مو

شدة 
ق ب

مواف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
 

جة 
در

فقة
لدوا

ا
 

 12العبارة 
 21 17 7 23 0 تكرار

3.53 1.252 
 مرتفعة

 30.9 25 10.3 33.8 0 %نسبة

 13العبارة 
 25 25 7 11 0 تكرار

4.10 0.813 
 مرتفعة

 36.8 36.8 10.3 16.2 0 %نسبة
 مرتفعة 1.063 3.94 21 38 4 5 0 تكرار 14العبارة 
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 30.9 55.9 5.9 7.4 0 %نسبة

 15العبارة 
 35 6 12 19 0 تكرار

 مرتفعة 1.039 3.40
 13.2 41.2 17.6 27.9 0 %نسبة

 11 35 6 12 4 تكرار 16العبارة 
3.54 1.139 

 مرتفعة
 16.2 51.5 8.8 17.6 5.9 %نسبة

 17العبارة 
 14 34 9 11 0 تكرار

 مرتفعة 0.968 3.75
 20.6 50 13.2 6.2 0 %نسبة

 25 39 0 0 4 تكرار 18العبارة 
4.19 0.935 

 مرتفعة
 36.8 57.4 0 0 5.9 %نسبة

 / 1.029 3.77 معدؿ النسب
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر:     

العبارات الدتعلقة  يوافقوف وبدرجات مرتفعة على الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  خلاؿ من ظهري      
، حيث بلغ الدتوسط الحسابي الكلي تجسد واقع ىذا الأخنً في وكالاتهم، والتي عنً السياحي الإلكترونيسبالت

 قياس ليكرت الخماسي،( من فئات م4.19إلذ  3.4، وىو متوسط يقع ضمن المجاؿ )5من  3.77
بة نس حوؿ لرمل العبارات وظفنٌوىو مقدرا تشتت إجابات الد 1.029وبالضراؼ معياري كلي قدر بػ: 

يؤدي تسعنً الخدمات عبر الإنترنت والتي تنص على: " 18حيث يلاحظ أف العبارة رقم ، لدتوسطها الحسابي
والذي يبرز درجة  4.19" ىي التي تحصلت على أكبر متوسط حسابي قدر بػ: إلذ رفع القدرة التنافسية للوكالة

 خدمات بأسعار منافسةتوفر ىذه الوكالات  أف أفراد عينة الدراسة يروف بأفىذا يدؿ على و  ، موافقة عالية
والتي تنص  13، تليها في ذلك العبارة ارفع القدرة التنافسية لذ حيث أدى تسعنً الخدمات عبر الإنترنت إلذ

، وىي نسبة موافقة عالية، .307بمتوسط حسابي  وذلك توفر الوكالة خدمات إلكترونية إضافية لرانا"على: "
تعاملوف معهم خدمات إلكترونية لعملاء الذين يم توفنً لدؿ على أف الوكالات لزل الدراسة يهمهوىذا ي
 .لرانية
حصل على تقييم  واقع التسعنً السياحي الإلكتروني في الوكالات السياحيةبناءا على ما سبق يتضح بأف       
 .الدتعلقة بو عباراتال كل، ويعبر عن ذلك درجات الدوافقة العالية على  إيجابي
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 الإلكتركني:التوزيع السياحي  -3
 ييم أفراد العينة للتوزيع السياحي الإلكتركني: تق(00)الجدكؿ رقم 

 عباراتال

فق 
موا

غ 
شدة

ب
افق 

 مو
غير

 

ايد
لز

افق 
مو

شدة 
ق ب

مواف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
 

جة 
در

فقة
لدوا

ا
 

 19العبارة 
 22 46 0 0 0 تكرار

4.32 0.471 
 مرتفعة

 32.4 67.6 0 0 0 %نسبة جدا

 20العبارة 
 22 42 4 0 0 تكرار

4.26 0.563 
 مرتفعة

 32.4 61.8 5.9 0 0  %ةنسب جدا
 27 38 0 3 0 تكرار 21العبارة 

4.32 0.697 
رتفعة م

 39.7 55.9 0 4.4 0 %نسبة جدا

 22العبارة 
 24 42 0 2 0 تكرار

 متوسطة 1.252 3.12
 35.3 61.8 0 2.9 0 %ةنسب

 21 44 3 0 0 تكرار 23العبارة 
4.26 0.536 

 مرتفعة
 30.9 64.7 4.4 0 0 %نسبة جدا

 24العبارة 
 19 45 0 4 0 تكرار

 مرتفعة 0.704 4.16
 27.9 66.2 0 5.9 0 %نسبة

 26 36 6 0 0 تكرار 25العبارة 
4.29 0.624 

 مرتفعة
 38.2 52.9 8.8 0 0 %نسبة جدا

 26العبارة 
 32 25 7 4 0 تكرار

 مرتفعة 0.870 4.25
 47.1 36.8 10.3 5.9 0 %نسبة جدا

 28 30 10 0 0 تكرار 27العبارة 
4.26 0.704 

 مرتفعة
 41.2 44.1 14.7 0 0 %نسبة جدا

 / 0.713 4.13 معدؿ النسب
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر: 

الدتعلقة بالتوزيع  يوافقوف وبدرجات مرتفعة على العبارات الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  بنٌي       
، وىو 5من  4.13، حيث بلغ الدتوسط الحسابي الكلي ، والتي تجسد واقعو في وكالاتهمالسياحي الإلكتروني

ه بالضراؼ معياري قدر ( من فئات مقياس ليكرت الخماسي، و 4.19إلذ  3.4متوسط يقع ضمن المجاؿ )
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حيث ، بة لدتوسطها الحسابينس حوؿ لرمل العبارات ستجوبنٌتشتت إجابات الدوىو مقدرا  ،0.713
تستخدـ الوكالة الإنترنت في توزيع والتي تنصاف على التوالر: " 21و  19يلاحظ أف كل من العبارتنٌ 

"، سا24سا/24توفر الوكالة خدمات إلكترونية على مدار " و"منتجاتها من خلاؿ القنوات الإلكترونية
يدكن القوؿ أف  ، والذي يبرز درجة موافقة عالية جدا،4.32تحصلت على أكبر متوسط حسابي بلغ 

الوكالات تقوـ بتوزيع خدماتها من خلاؿ قنوات إلكترونية متنوعة الدتمثلة في: البريد الإلكتروني، مواقع التواصل 
الجغرافية، وىذا راجع إلذ الانتشار الواسع لشا يسمح لذذه الوكالات من توسيع رقعتها ، الاجتماعي...الخ

لها الإلكتروني الدرف لاستخدامات ىذه القنوات الإلكترونية من قبل شريحة كبنًة من العملاء بالإضافة إلذ تعام
تلجأ الوكالة لوسطاء الدعرفة الإلكترونية والتي تنص على: " 25وبفارؽ بسيط تليها العبارة رقم  ،مع عملائها

، وىو الآخر يدؿ على درجة موافقة 4.29"، بمتوسط حسابي قدر بػ: ة التواصل مع العملاءلتسهيل عملي
  .عينة الدراسة على لزتوى العبارةمن قبل أفراد جدا عالية 
، حصل على تقييم إيجابيواقع التوزيع السياحي الإلكتروني في الوكالات بناءا على ما سبق يتضح بأف      

التي كانت درجة  22الدتعلقة بو ما عدا العبارة رقم  عباراتال كلويعبر عن ذلك درجات الدوافقة العالية على  
 .3.12الدوافقة عليها متوسطة بحيث بلغ متوسطها الحسابي 

 :التركيج السياحي الإلكتركني -4
 : تقييم أفراد العينة للتركيج السياحي الإلكتركني(07)الجدكؿ رقم 

 عباراتال

فق 
موا

 
غ

شدة
ب

افق 
 مو

غير
 

ايد
لز

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
 

جة 
در

فقة
لدوا

ا
 

 28العبارة 
 24 44 0 0 0 تكرار

4.35 0.481 
 جدا مرتفعة

 35.3 64.7 0 0 0 %نسبة
 46 22 0 0 0 تكرار 29العبارة 

4.68 0.471 
 جدا مرتفعة

 67.6 32.4 0 0 0 %نسبة
 42 21 0 5 0 تكرار 30العبارة 

4.47 0.837 
 جدا مرتفعة

 61.8 30.9 0 7.4 0 %نسبة
 41 23 4 0 0 تكرار 31العبارة 

4.54 0.609 
 جدا مرتفعة

 60.3 33.8 5.9 0 0 %نسبة
 27 27 8 6 0 تكرار 32العبارة 

4.10 0.933 
 مرتفعة

 39.7 39.7 11.8 8.8 0 %نسبة
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 37 24 4 3 0 تكرار 33العبارة 
4.40 0.794 

 جدا مرتفعة
 54.4 35.3 5.9 4.4 0 %نسبة

 34العبارة 
 21 27 10 7 3 تكرار

 مرتفعة 1.119 3.82
 30.9 39.7 14.7 10.3 4.4 %نسبة

 16 24 13 15 0 تكرار 35العبارة 
3.60 1.081 

 مرتفعة
 23.5 35.3 19.1 22.1 0 %نسبة

 36العبارة 
 25 39 0 4 0 تكرار

 جدا مرتفعة 0.741 4.25
 36.8 57.4 0 5.9 0 %نسبة

 37العبارة 
 26 35 4 3 0 تكرار

 مرتفعة جدا 0.755 4.24
 38.2 51.5 5.9 4.4 0 %نسبة

 / 0.782 4.24 معدؿ النسب
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر:  

لعبارات على اجدا يوافقوف وبدرجات مرتفعة  الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  خلاؿ من يتضح       
في مؤسساتهم، حيث بلغ الدتوسط الحسابي الكلي  ، والتي تجسد واقعوالدتعلقة بالترويج السياحي الإلكتروني

بالضراؼ ( من فئات مقياس ليكرت الخماسي، و 5إلذ  4.2، وىو متوسط يقع ضمن المجاؿ )5من  4.24
، بة لدتوسطها الحسابينس حوؿ لرمل العبارات ستجوبنٌىو مقدرا تشتت إجابات الد، و 0782.معياري قدره 

" تقدـ الوكالة إعلانات إلكترونية جذابة وملفتة للانتباهوالتي تنص على: " 29حيث يلاحظ أف العبارة رقم 
ىذا يدؿ و  جدا،والذي يبرز درجة موافقة عالية  4.68ىي التي تحصلت على أكبر متوسط حسابي قدر بػ: 

 31، تليها في ذلك العبارة عبر الإنترنت لزل الدراسة عن تنوع العروض الإعلانية التي تقدمها الوكالاتعلى 
بمتوسط  ، وذلكوالتي تنص على: "تستخدـ الوكالة مواقع التواصل الاجتماعي للترويج لعروض الحج والعمرة"

أف أفراد العينة أكدوا على استخداـ مواقع التواصل  أي، جدا وىي نسبة موافقة عالية ،4.54حسابي 
في آف واحد  وذلك لاستهدافو أكبر شريحة من العملاء الاجتماعي بشكل كبنً خاصة موقع الفايس بوؾ

    .اختيار القطاع السوقي الدستهدؼ وتسهيل
 .تقييم إيجابيحصل على  الوكالات في ى العموـ فإف واقع الترويج السياحي الإلكترونيعل      
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 :عملية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكتركنية -5
 تقييم أفراد العينة لعملية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكتركنية: (00)الجدكؿ رقم 

 عباراتال

فق 
موا

غ 
شدة

ب
افق 

 مو
غير

 

ايد
لز

افق 
مو

شدة 
ق ب

موف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
جة  

در
فقة

لدوا
 ا

 38العبارة 
 27 38 0 3 0 تكرار

4.31 0.697 
 مرتفعة

 39.7 55.9 0 4.4 0 %نسبة جدا

 39العبارة 
 18 47 3 0 0 تكرار

4.22 0.514 
 مرتفعة

 26.5 69.1 4.4 0 0 %نسبة جدا
 23 45 0 0 0 تكرار 40العبارة 

4.34 0.477 
 مرتفعة

 33.8 66.2 0 0 0 %نسبة جدا

 41العبارة 
 33 32 0 3 0 تكرار

 مرتفعة 0.715 4.40
 48.5 47.1 0 4.4 0 %نسبة جدا

 40 25 0 3 0 تكرار 42العبارة 
4.50 0.723 

 مرتفعة
 58.8 36.8 0 4.4 0 %نسبة جدا

 43العبارة 
 29 29 3 7 0 تكرار

  مرتفعة 0.929 4.18
 42.6 42.6 4.4 10.3 0 %نسبة

 / 0.675 4.32 معدؿ النسب
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر:   

على العبارات  مرتفعةيوافقوف وبدرجات جد  الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  خلاؿ من يتضح      
، حيث في وكالاتهم، والتي تجسد واقع ىذا الأخنً الدتعلقة بعملية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكترونية

( من فئات مقياس 5إلذ  4.2، وىو متوسط يقع ضمن المجاؿ )5من  4.32بلغ الدتوسط الحسابي الكلي 
توفر والتي تنص على " 42، ويلاحظ أف العبارة رقم 0.675ليكرت الخماسي، حيث بلغ الالضراؼ الدعياري 

والذي  4.50حسابي قدر بػ: " ىي التي تحصلت على أكبر متوسط الوكالة خدمة الدفع الإلكتروني لعملائها
تنجز الوكالة معاملات الحجز الإلكتروني والتي تنص على: " 41، تليها العبارة جدا يبرز درجة موافقة عالية

عاملاتها الإلكترونية إلصاز الوكالات م، وىذا راجع إلذ 4.40"، حيث بلغ متوسطها الحسابي بدقة وكفاءة عالية
وكذلك توفنًىا لخدمة الدفع  حديثة في عرض خدماتها الإلكترونية، عتمادىا على برلرياتلابأسرع وقت 

 .الإلكتروني
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 :الدليل الدادم في البيئة السياحية الإلكتركنية -6
 تقييم أفراد العينة الدليل الدادم في البيئة السياحية الإلكتركنية: (03)الجدكؿ رقم 

 عباراتال

فق 
موا

غ 
شدة

ب
افق 

 مو
غير

 

ايد
لز

افق 
مو

شدة 
ق ب

موف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
جة  

در
فقة

لدوا
 ا

 44العبارة 
 22 40 0 6 0 تكرار

4.15 0.815 
  مرتفعة

 32.4 58.8 0 8.8 0 %نسبة

 45العبارة 
 22 40 0 6 0 تكرار

4.15 0.815 
  مرتفعة

 32.4 58.8 0 8.8 0 %نسبة
 33 32 0 3 0 تكرار 46العبارة 

4.40 0.715 
 مرتفعة

 48.5 47.1 0 4.4 0 %نسبة جدا

 47العبارة 
 36 26 0 6 0 تكرار

 مرتفعة 0.877 4.35
 52.9 38.2 0 8.8 0 %نسبة جدا

 43 25 0 0 0 تكرار 48العبارة 
4.63 0.486 

 مرتفعة
 63.2 36.8 0 0 0 %نسبة جدا

 49العبارة 
 49 19 0 0 0 تكرار

4.72 0.452 
 مرتفعة

 72.1 27.9 0 0 0 %نسبة جدا
 / 0.693 4.4 معدؿ النسب

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر:   
رات على العبا مرتفعةيوافقوف وبدرجات جد  الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  خلاؿ من يتضح      

، حيث بلغ وكالاتهمفي ، والتي تجسد واقع ىذا الأخنً في البيئة السياحية الإلكترونية الدتعلقة بالدليل الدادي
( من فئات مقياس ليكرت 5إلذ  4.2، وىو متوسط يقع ضمن المجاؿ )5من  4.4الدتوسط الحسابي الكلي 

تقوـ الوكالة والتي تنص على " 49، ويلاحظ أف العبارة رقم 0.693الخماسي، حيث بلغ الالضراؼ الدعياري 
ي التي تحصلت على أكبر متوسط حسابي قدر " ىبتزويد موقعها بلغات لستلفة يضمن زيادة عدد الدتصفحنٌ

تقوـ الوكالة بربط الدوقع والتي تنص على: " 48، تليها العبارة جدا والذي يبرز درجة موافقة عالية 4.72بػ: 
أي أف أفراد ، 4.63"، حيث بلغ متوسطها الحسابي الإلكتروني بصفحاتها على وسائل التواصل الاجتماعي

الوكالات لزل الدراسة لدوقع إلكتروني خاص بهم وتزويده بلغات عدة، وربط ىذا العينة أكدوا على اعتماد 
 الأخنً بمواقع التواصل الاجتماعي لتواصلهم مع العملاء.
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 :العنصر البشرم في البيئة السياحية الإلكتركنية -7
 تقييم أفراد العينة العنصر البشرم في البيئة السياحية الإلكتركنية: (01)الجدكؿ رقم 

 عباراتال

فق 
موا

غ 
شدة

ب
افق 

 مو
غير

 

ايد
لز

افق 
مو

شدة 
ق ب

موف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
جة  

در
فقة

لدوا
 ا

 50العبارة 
 32 30 0 6 0 تكرار

4.29 0.865 
 مرتفعة

 47.1 44.1 0 8.8 0 %نسبة جدا

 51العبارة 
 29 39 0 0 0 تكرار

4.43 0.498 
 مرتفعة

 42.6 57.4 0 0 0 %نسبة  جدا
 30 32 3 3 0 تكرار 52العبارة 

4.31 0.758 
 مرتفعة

 44.1 47.1 4.4 4.4 0 %نسبة جدا

 53العبارة 
 29 35 4 0 0 تكرار

 مرتفعة 0.596 4.37
 42.6 51.5 5.9 0 0 %نسبة جدا

 45 23 0 0 0 تكرار 54العبارة 
4.66 0.477 

 مرتفعة
 66.2 33.8 0 0 0 %نسبة جدا

 55العبارة 
 30 38 0 0 0 تكرار

4.44 0.500 
 مرتفعة

 44.1 55.9 0 0 0 %نسبة جدا
 / 0.615 4.41 معدؿ النسب

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر:   
على العبارات  مرتفعةيوافقوف وبدرجات جد  الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  خلاؿ من يتضح      
، حيث بلغ في وكالاتهم، والتي تجسد واقع ىذا الأخنً في البيئة السياحية الإلكترونية ة بالعنصر البشريالدتعلق

( من فئات مقياس ليكرت 5إلذ  4.2، وىو متوسط يقع ضمن المجاؿ )5من  4.41الدتوسط الحسابي الكلي 
ى يسعوالتي تنص على " 54، ويلاحظ أف العبارة رقم 0.615الخماسي، حيث بلغ الالضراؼ الدعياري 

" ىي التي تحصلت على أكبر موظفي الوكالة إلذ كسب ثقة العملاء من خلاؿ الدصداقية في التعامل الإلكتروني
والتي تنص على:  55، تليها العبارة جدا والذي يبرز درجة موافقة عالية 4.66متوسط حسابي قدر بػ: 

وىذا ، 4.44لغ متوسطها الحسابي "، حيث بيسعى موظفي الوكالة إلذ إقناع العملاء بالتعامل الإلكتروني"
يدؿ على ثقة الزبائن بالتعامل الإلكتروني واقتناعهم بو عن طريق المجهودات الدبذولة من قبل موظفي الوكالات 

 لزل الدراسة.
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 تنافسيةثانيا: ال
 الحصة السوقية: -1

 : تقييم أفراد العينة للحصة السوقية(01)الجدكؿ رقم 

 عباراتال

فق 
موا

 
غ

شدة
ب

 

غير 
افق

مو
 

ايد
لز

افق 
مو

 

شدة
ق ب

مواف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
 

جة 
در

فقة
لدوا

ا
 

 56العبارة 
 33 35 0 0 0 تكرار

4.49 0.503 
 جدا مرتفعة

 48.5 51.5 0 0 0 %نسبة
 44 24 0 0 0 تكرار 57العبارة 

4.65 0.481 
 جدا مرتفعة

 64.7 35.5 0 0 0 %نسبة
 40 25 0 3 0 تكرار 58العبارة 

4.50 0.723 
 جدا مرتفعة

 58.8 36.8 0 4.4 0 %نسبة
 36 25 4 3 0 تكرار 59العبارة 

4.38 0.792 
 مرتفعة جدا

 52.9 36.8 5.9 4.4 0 %نسبة
 37 24 4 3 0 تكرار 60العبارة 

4.40 0.794 
 جدا مرتفعة

 54.4 35.3 5.9 4.4 0 %نسبة
 37 28 0 3 0 تكرار 61العبارة 

4.46 0.721 
 جدا مرتفعة

 54.4 41.5 0 4.4 0 %نسبة

 62العبارة 
 31 34 0 3 0 تكرار

 جدا مرتفعة 0.710 4.37
 45.6 50 0 4.4 0 %نسبة

 25 43 0 0 0 تكرار 63العبارة 
4.37 0.486 

 جدا مرتفعة
 36.8 63.2 0 0 0 %نسبة

 64العبارة 
 40 28 0 0 0 تكرار

 جدا مرتفعة 0.496 4.59
 58.8 41.2 0 0 0 %نسبة

 65العبارة 
 45 23 0 0 0 تكرار

 مرتفعة جدا 0.477 4.66
 66.2 33.8 0 0 0 %نسبة

 / 0.618 4.48 معدؿ النسب
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر:  
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ة، والتي تجسد على العبارات الدتعلقة بالحصة السوقي افقوفيو  الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  بنٌي       
، حيث بلغ ة ىذه الأخنًة لسياسات الدزيج التسويقي السياحي الإلكترونيبعد لشارس واقعها في وكالاتهم

( من فئات مقياس ليكرت 5إلذ  4.2، وىو متوسط يقع ضمن المجاؿ )5من  4.48الدتوسط الحسابي الكلي 
بة نس حوؿ لرمل العبارات ستجوبنٌوىو مقدرا تشتت إجابات الد ،0.618 ري قدربالضراؼ معياالخماسي، و 

تحرص الوكالة على جذب أكبر عدد تنص على: " لتيوا 65رقم  الحسابي، حيث يلاحظ أف العبارة لدتوسطها
، ، والذي يبرز درجة موافقة عالية4.66تحصلت على أكبر متوسط حسابي بلغ من الدستثمرين والدوردين" 

"، بمتوسط تبحث الوكالة عن أسواؽ مستهدفة جديدةوالتي تنص على: " 57وبفارؽ بسيط تليها العبارة رقم 
عينة الدراسة على لزتوى من قبل أفراد جدا ، وىو الآخر يدؿ على درجة موافقة عالية 4.65حسابي قدر بػ: 

 .العبارة
 فيها لضو تقييم إيجابي.كانت اتجاه الإجابات ما يلاحظ أف كل عبارات ىذا البعد       

 :التكلفة -2
 تقييم أفراد العينة للتكلفة: (02)الجدكؿ رقم 

 الدتغيػػػرات

فق 
موا

غ 
شدة

ب
افق 

 مو
غير

 

ايد
لز

افق 
مو

شدة 
ق ب

مواف
 

ط 
وس

الدت
سابي

الح
ؼ  

نحرا
الا

رم
لدعيا

ا
 

جة 
در

فقة
لدوا

ا
 

 66العبارة 
 16 52 0 0 0 تكرار

4.24 0.427 
 مرتفعة

 23.5 76.5 0 0 0 %نسبة جدا

 67العبارة 
 24 44 0 0 0 تكرار

4.35 0.481 
 مرتفعة

 35.3 64.7 0 0 0 %نسبة جدا
 34 34 0 0 0 تكرار 68العبارة 

4.50 0.504 
 مرتفعة

 50 50 0 0 0 %نسبة جدا

 69العبارة 
 41 27 0 0 0 تكرار

 مرتفعة 0.493 4.60
 60.3 39.7 0 0 0 %نسبة جدا

 / 0.476 4.42 معدؿ النسب
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر: 

جدا على العبارات الدتعلقة بالتكلفة، يوافقوف وبدرجات مرتفعة  الدراسة عينة أفراد أف أعلاهالجدوؿ  بنٌي      
، حيث لعناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني بعد لشارسة ىذه الأخنًة والتي تجسد واقعها في وكالاتهم
( من فئات مقياس 5إلذ  4.2، وىو متوسط يقع ضمن المجاؿ )5من  4.42بلغ الدتوسط الحسابي الكلي 
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 حوؿ كل العبارات وظفنٌوىو مقدرا تشتت إجابات الد ،0.476بػ:  بالضراؼ معياري قدرو ليكرت الخماسي، 
تحرص الوكالة على مراعاة والتي تنص على: " 69حيث يلاحظ أف العبارة رقم ، بة لدتوسطها الحسابينس

، 4.60"، على أكبر متوسط حسابي بلغ حساسية السياح فيما يتعلق بسعر السوؽ للخدمات الإلكترونية
على التوالر بالدتوسطات الحسابية:  66، 67، 68تليها العبارات  ،جدا والذي يبرز درجة موافقة عالية

، وكلها متوسطات تدؿ على الدوافقة العالية التي أبداىا أفراد عينة الدراسة على 4.24، 4.35، 4.50
 العبارات الدتعلقة بهذا البعد.

 الدبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
خطئها التي تم طرحها في بداية  إلذ إثبات صحة الفرضيات أو تسعى الطالبة من خلاؿ ىذا الدبحث      

الدراسة وذلك من خلاؿ استخداـ معامل الارتباط للتأكد من وجود علاقة بنٌ الدتغنً التابع والدستقل بكل 
أبعادهما، ومعامل الالضدار الدتعدد لدعرفة نوع الأثر الذي يدكن أف تحدثو أبعاد الدتغنً الدستقل في أبعاد الدتغنً 

 تحديد فيما إذا كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى للبيانات الشخصية. التابع، بالإضافة إلذ

  الأكلىالفرضية  الدطلب الأكؿ: اختبار
 تنص الفرضية الأولذ على:       

 .الوكالات السياحية عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتركني تطبق
جابات على مدى تطبيق الوكالات لعناصر حيث تقوـ ىذه الفرضية على مقارنة الوسط الحسابي للإ      

( على أساس مقياس ليكرت الخماسي 3مع الوسط الحسابي للأداة ) الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني
 الجدوؿ أدناه ، والنتائج موضحة فيOne-simple T testالدستخدـ، ولاختبار ىذه الفرضية نستخدـ 

 كما يلي:
 One-simple T test(: نتائج اختبار 27الجدكؿ رقم)

 t Sigقيمة  الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي 
الدزيج التسويقي 

 السياحي الإلكتروني
3.8 0.404 15.951 0.000 

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:
بارات الدكونة للسياسات التسويقية السياحية تبنٌ الدخرجات أعلاه أف الوسط الحسابي لإجابات الع      

، وىو داؿ معنويا، باعتبار أف مستوى الدلالة  0.404، وبالضراؼ معياري قدر بػ: 3.8قد بلغ  الإلكترونية
 الوكالات السياحيةتمثلة في أف الد صحة الفرضية، وىذا يؤكد 0.05، وىو أقل من 0.000كاف مساويا لػ: 
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والدتمثلة في: الخدمة السياحية الإلكترونية،  تطبق لستلف عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتركني
 التسعنً السياحي الإلكتروني، التوزيع السياحي الإلكتروني، الترويج السياحي الإلكتروني والدزيج الدوسع.

 الفرضية الثانية الدطلب الثاني: اختبار
 على أف:  تنص الفرضية الثانية      

 للمزيج التسويقي السياحي الإلكتركني على تنافسية الوكالات السياحية ذك دلالة إحصائية ىناؾ أثر
 .0.05بولاية الجزائر العاصمة عند مستول معنوية 

 حيث تتفرع ىذه الفرضية إلذ فرضيتنٌ فرعيتنٌ هما:
على  دلالة إحصائية لأبعاد الدزيج التسويقي السياحي الإلكترونيىناؾ أثر ذو  الأكلى:الفرضية الفرعية  -
 .0.05بولاية العاصمة عند مستوى معنوية  صة السوقية للوكالات السياحيةالح
الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني على ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد  الفرضية الفرعية الثانية: -

 .0.05بولاية العاصمة عند مستوى معنوية  للوكالات السياحية التكلفة
 أكلا: اختبار الفرضية الفرعية الأكلى

يتم اختبار ىذه الفرضية باستخداـ تحليل الالضدار الدتعدد لدعرفة طبيعة العلاقة بنٌ الأبعاد الدستقلة الدتمثلة       
ية بعد التابع الأوؿ والدتمثل في الحصة السوقية، حيث بداوبنٌ ال اصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكترونيفي عن

 لنموذج ومن ثم معالجة الالضدار الخطي الدتعدد.نقوـ باختبار صلاحية ا
 (: نتائج اختبار القدرة التفسيرية للنموذج الأكؿ28الجدكؿ رقم )

 F Sigاختبار فيشر  R  معامل الارتباط R2معامل التحديد 
0.468 0.684 10.891 0.000 
      .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر: 

 تظهر نتائج الجدوؿ أعلاه النتائج التالية:      
، ما يدؿ على 0.684معامل الارتباط بنٌ الأبعاد الدستقلة والبعد التابع الدتمثل في الحصة السوقية بلغ  -

وبنٌ الحصة  الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني في نفس الاتجاه بنٌ أبعادوجود علاقة ارتباط قوية وموجبة 
 السوقية.

 على تدؿ 10111لذا دلالة إحصائية عند مستوى معنوي  10.891مساوية لػ:  Fاختبار  قيمة كانت  -

أخطاء، كما  بدوف النموذج على نتائج الاعتماد صحةو  أبعاد الترويج والحصة السوقية، بنٌ العلاقة نموذج جودة
يوحي أيضا أف ىناؾ معلمة واحدة على الأقل تختلف عن الصفر، أي أنو يوجد بعد من الأبعاد الدستقلة يؤثر 
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 والدساوية لػ:R2 التحديد  معامل قيمة تشنً معنويا على الحصة السوقية في ىذا النموذج، حيث
أف  إلذ 0388.

تقريبا وىي ضعيفة  % 3808تفسر التغنً في الحصة السوقية بنسبة  لتسويقي السياحي الإلكترونيأبعاد الدزيج ا
 أخرى لد تؤخذ بعنٌ الاعتبار في موضوع الدراسة، بالإضافة عوامل تفسرىا %0502نسبة  وتبقى نوعا ما،
 وغنًىا. القياس وحدات ودقة العينة اختيار دقة عن الناتجة العشوائية للأخطاء

لتحليل الالضدار الدتعدد،  Tولدعرفة تأثنً كل بعد مستقل على الحصة السوقية بصورة انفرادية، نستخدـ اختبار 
 حيث يوضح الجدوؿ أدناه نتائج الالضدار الدتعدد بنٌ الأبعاد الدستقلة والبعد التابع الأوؿ.

 لدزيج التسويقي السياحي الإلكتركنيتعدد لاختبار تأثير أبعاد ا(: نتائج تحليل الانحدار الد29الجدكؿ رقم )
 على بعد الحصة السوقية

 T test Sigقيمة  الخطأ الدعياري معامل الالضدار الدتغنً الدستقل
 0.851 0.188 6.910 1.299 الثابت

 0.393 0.860 0.139 0.119 الخدمة السياحية إ
 0.166 -1.402 0.098 -0.137 التسعنً السياحي إ
 0.000 4.308 0.149 0.643 التوزيع السياحي إ
 0.000 3.687 0.150 0.553 الترويج السياحي إ

 0.266 -1.122 0.675 -0.757 الدزيج الدوسع الإلكتروني
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:  

 انطلاقا من نتائج الجدوؿ أعلاه نلاحظ:      
الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة 0.119ىي  الخدمة السياحية الإلكترونية قيمة معامل الالضدار لبعد -

 ، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا البعد0.05أعلى من مستوى  ، وىي0.393، عند مستوى معنوية 0.860
ضعيفا  كاف  افي الحصة السوقية، أو أف تأثنًى غنً دالة إحصائيا، وبالتالر لا تؤثر الخدمة السياحية الإلكترونية

 بحيث لد يتم أخذه بعنٌ الاعتبار في التحليل الإحصائي؛
الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة -0.137ىي  التسعنً السياحي الإلكتروني قيمة معامل الالضدار لبعد -

، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا 0.05، وىى أعلى من مستوى 0.166، عند مستوى معنوية -1.402
كاف   هفي الحصة السوقية، أو أف تأثنً  غنً دالة إحصائيا، وبالتالر لا يؤثر التسعنً السياحي الإلكتروني البعد

 ضعيفا بحيث لد يتم أخذه بعنٌ الاعتبار في التحليل الإحصائي؛
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الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة 0.643ىي  التوزيع السياحي الإلكتروني قيمة معامل الالضدار لبعد -
، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا البعد 0.05، وىى أقل من مستوى 0.000عند مستوى معنوية ، 4.308

لسوقية، إذ كلما زاد التوزيع السياحي في الحصة ا ائيا، وبالتالر يؤثر التوزيع السياحي الإلكترونيدالة إحص
 ؛ 0.643بمقدار وحدة واحدة زادت الحصة السوقية  الإلكتروني

الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة 0.553ىي  الترويج السياحي الإلكتروني الالضدار لبعدقيمة معامل  -
، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا البعد 0.05، وىى أقل من مستوى 0.000، عند مستوى معنوية 3.687

ترويج السياحي لسوقية، إذ كلما زاد الفي الحصة ا ائيا، وبالتالر يؤثر الترويج السياحي الإلكترونيدالة إحص
 ؛ 0.553بمقدار وحدة واحدة زادت الحصة السوقية  الإلكتروني

الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة -0.757ىي  الدزيج الدوسع الإلكتروني قيمة معامل الالضدار لبعد -
، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا 0.05، وىى أعلى من مستوى 0.266، عند مستوى معنوية -1.122

في الحصة السوقية، أو أف تأثنًه كاف ضعيفا  وبالتالر لا يؤثر الدزيج الدوسع الإلكترونيالبعد غنً دالة إحصائيا، 
 بحيث لد يتم أخذه بعنٌ الاعتبار في التحليل الإحصائي.

لدزيج التسويقي السياحي ا في النموذج الرياضي الذي يدثل أثرولتحديد أهمية كل بعد مستقل على حدا        
بأبعاده الخمسة على الحصة السوقية، تم استخداـ تحليل الالضدار الدتعدد التدريجي، والذي كانت  الإلكتروني

 نتائجو موضحة بالشكل التالر في الجدوؿ أدناه:
على  تأثير الدزيج التسويقي السياحي الإلكتركنيار الدتعدد لاختبار (: نتائج تحليل الانحد30الجدكؿ رقم )

 الحصة السوقية
 T test Sigقيمة  الخطأ الدعياري معامل الالضدار الدتغنً الدستقل

 0.023 2.330 5.943 2.706 الثابت
 0.000 4.308 0.145 0.624 التوزيع السياحي الإلكتروني
 0.000 4.021 0.106 0.428 الترويج السياحي الإلكتروني

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر: 
مستقلة من النموذج ىي: الخدمة  يظهر الجدوؿ أعلاه نموذج الالضدار الدتعدد والذي استبعد ثلاث أبعاد      

، لعدـ معنويتهم الإحصائية أي لدزيج الدوسع الإلكترونيوا السياحية الإلكترونية، التسعنً السياحي الإلكتروني
، أما متغنًات التوزيع تأثنًىم على البعد التابع الأوؿ وىو الحصة السوقية، أو أف تأثنًىم كاف ضعيفا جدعدـ 

فقد ظهرت في النموذج التدريجي، بحيث كانت معاملات  السياحي الإلكتروني والترويج السياحي الإلكتروني
الدقابلة لذا مساوية أيضا على التوالر لػ:  T، كما كانت قيم 0.428و 0.624الالضدار على التوالر: 
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وعليو يدكن القوؿ ، 0.000نوية لكليهما: ، وىي ذات دلالة إحصائية بلغ مستوى الدع4.021و 4.308
 الحصة السوقية، من التغنً الذي يدكن أف يحدث في %62.4يفسر ما مقداره  أف التوزيع السياحي الإلكتروني

في حنٌ يفسر  ،0.624بوحدة واحدة تغنًت الحصة السوقية بػ  لإلكترونيأي إذا تغنً التوزيع السياحي ا
لحصة السوقية، أي بمعنى إذا تغنً من التغنً الحاصل في ا %42.8ما مقداره  الترويج السياحي الإلكتروني
، ويدكن تلخيص ذلك في 0.428بمقدار وحدة واحدة تغنًت الحصة السوقية بػ  الترويج السياحي الإلكتروني

 ادلة الالضدار التالية:مع
4x0.428+  3x0.624+ 2.706= 1Y 

                                     (2.330)  (4.308)      (4.021) 
                                      R2=0.664      F=25.650 

السياحي الإلكتروني والترويج دريجي بينت أف كل من التوزيع إف نتائج تحليل الالضدار الدتعدد الت        
بعد استبعاد باقي الأبعاد الدستقلة الأخرى تفسر نسبة معتبرة من التغنً الذي يحدث في  السياحي الإلكتروني

ذين الدتغنًين قيمة ذوفة، حيث بلغ معامل الالضدار لذالحصة السوقية إذا ما تم الاحتفاظ بالعناصر المح
 %66.4تفسراف ما مقداره  حي الإلكتروني والترويج السياحي الإلكتروني، لشا يعني أف التوزيع السيا0.664

كانت دالة إحصائيا   25.650المحسوبة والتي بلغت  Fمن التغنً الحاصل في الحصة السوقية، كما أف قيمة 
 (.0.05)أقل من  0.000عند مستوى معنوية 

ذك دلالة إحصائية لأبعاد الدزيج  ىناؾ أثروعلى ىذا الأساس يدكن القوؿ أف الفرضية القائلة أف:        
 صحيحة.ىي فرضية ، صة السوقية للوكالات السياحيةعلى الح التسويقي السياحي الإلكتركني

 ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية
الدستقلة الدتمثلة يتم اختبار ىذه الفرضية باستخداـ تحليل الالضدار الدتعدد لدعرفة طبيعة العلاقة بنٌ الأبعاد       
ية نقوـ ، حيث بداتابع الثاني والدتمثل في التكلفةوبنٌ البعد ال اصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكترونيفي عن

 لنموذج ومن ثم معالجة الالضدار الخطي الدتعدد.باختبار صلاحية ا
 (: نتائج اختبار القدرة التفسيرية للنموذج الثاني31الجدكؿ رقم )

 F Sigاختبار فيشر  R  معامل الارتباط R2معامل التحديد 
0.605 0.778 18.967 0.000 
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجاتالدصدر: 

 يظهر الجدوؿ أعلاه النتائج التالية:      
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، ما يدؿ على وجود 0.778بلغ  ثل في التكلفةمعامل الارتباط بنٌ الأبعاد الدستقلة والبعد التابع الدتم -
 .أبعاد الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني وبنٌ التكلفةعلاقة ارتباط قوية وموجبة في نفس الاتجاه بنٌ 

 على تدؿ 10111لذا دلالة إحصائية عند مستوى معنوي  18.967مساوية لػ:  Fاختبار  قيمة كانت  -

 على نتائج الاعتماد صحةو  ،الإلكتروني والتكلفة أبعاد الدزيج التسويقي السياحي بنٌ العلاقة نموذج جودة

أخطاء، كما يوحي أيضا أف ىناؾ معلمة واحدة على الأقل تختلف عن الصفر، أي أنو يوجد  بدوف النموذج
 التحديد  معامل قيمة تشنً في ىذا النموذج، حيث ة يؤثر معنويا على التكلفةبعد من الأبعاد الدستقل

R
 والدساوية لػ:2

 8.00بنسبة  ر التغنً في التكلفةتفس أبعاد الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني أف إلذ 08.0.

أخرى لد تؤخذ بعنٌ الاعتبار في موضوع  عوامل تفسرىا %5900نسبة  وتبقى ،تقريبا وىي متوسطة %
 وغنًىا. القياس وحدات ودقة العينة اختيار دقة عن الناتجة العشوائية للأخطاء الدراسة، بالإضافة

لتحليل الالضدار الدتعدد،  Tبصورة انفرادية، نستخدـ اختبار  التكلفةولدعرفة تأثنً كل بعد مستقل على       
 حيث يوضح الجدوؿ أدناه نتائج الالضدار الدتعدد بنٌ الأبعاد الدستقلة والبعد التابع الثاني.

الدزيج التسويقي السياحي الإلكتركني اد (: نتائج تحليل الانحدار الدتعدد لاختبار تأثير أبع32الجدكؿ رقم)
 على بعد التكلفة

 T test Sigقيمة  الخطأ الدعياري معامل الالضدار الدتغنً الدستقل
 0.000 8.188 1.825 0.930 الثابت

 0.000 5.727 0.037 0.210 دمة السياحية إالخ
 0.121 -2.376 0.026 -0.061 التسعنً السياحي إ
 0.000 6.378 0.039 0.251 التوزيع السياحي إ
 0.000 3.992 0.040 0.158 الترويج السياحي إ

 0.174 -1.376 0.178 -0.245 الدزيج الدوسع الإلكتروني
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:  

 انطلاقا من نتائج الجدوؿ أعلاه نلاحظ:        
الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة 0.210ىي  الخدمة السياحية الإلكترونية قيمة معامل الالضدار لبعد -

، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا البعد 0.05وىى أقل من مستوى ، 0.000، عند مستوى معنوية 5.727
ائيا، وبالتالر تؤثر الخدمة السياحية الإلكترونية في التكلفة، إذ كلما زادت الخدمة السياحية دالة إحص
 ؛0.210 ار وحدة واحدة زادت التكلفةبمقد الإلكترونية
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الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة -0.061ىي  التسعنً السياحي الإلكتروني قيمة معامل الالضدار لبعد -
، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا 0.05أعلى من مستوى  ، وىي0.121، عند مستوى معنوية -2.376

كاف ضعيفا ه  ، أو أف تأثنً في التكلفة غنً دالة إحصائيا، وبالتالر لا يؤثر التسعنً السياحي الإلكتروني البعد
 بحيث لد يتم أخذه بعنٌ الاعتبار في التحليل الإحصائي؛

الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة 0.251ىي  التوزيع السياحي الإلكتروني قيمة معامل الالضدار لبعد -
، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا البعد 0.05أقل من مستوى  ي، وى0.000، عند مستوى معنوية 6.378
 ، إذ كلما زاد التوزيع السياحي الإلكترونيفي التكلفة ائيا، وبالتالر يؤثر التوزيع السياحي الإلكترونيدالة إحص

 ؛ 0.251 ار وحدة واحدة زادت التكلفةبمقد
الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة 0.158ىي  الترويج السياحي الإلكتروني قيمة معامل الالضدار لبعد -

، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا البعد 0.05، وىى أقل من مستوى 0.000، عند مستوى معنوية 3.992
 وني، إذ كلما زاد الترويج السياحي الإلكتر في التكلفة ائيا، وبالتالر يؤثر الترويج السياحي الإلكترونيدالة إحص

 ؛ 0.158 ار وحدة واحدة زادت التكلفةبمقد
الدقابلة لذا  T، كما بلغت قيمة -0.245ىي  الدزيج الدوسع الإلكتروني قيمة معامل الالضدار لبعد -

، ما يعني أف قيمة الدعامل لذذا 0.05، وىى أعلى من مستوى 0.174، عند مستوى معنوية -1.376
، أو أف تأثنًه كاف ضعيفا بحيث لد في التكلفة يؤثر الدزيج الدوسع الإلكتروني وبالتالر لاالبعد غنً دالة إحصائيا، 

 يتم أخذه بعنٌ الاعتبار في التحليل الإحصائي.
الدزيج التسويقي السياحي  ولتحديد أهمية كل متغنً مستقل على حدا في النموذج الرياضي الذي يدثل أثر      

تم استخداـ تحليل الالضدار الدتعدد التدريجي، والذي كانت نتائجو  ،الإلكتروني بأبعاده الخمسة على التكلفة
 موضحة بالشكل التالر في الجدوؿ أدناه:

تأثير الدزيج التسويقي السياحي الإلكتركني على  (: نتائج تحليل الانحدار الدتعدد لاختبار33الجدكؿ رقم )
 التكلفة

 T test Sigقيمة  الخطأ الدعياري معامل الالضدار الدتغنً الدستقل
 0.000 8.378 1.822 15.265 الثابت

 0.000 6.768 0.034 0.230 دمة السياحية الإلكترونيةالخ
 0.000 2.221 0.026 0.057 التسعنً السياحي الإلكتروني
 0.000 6.184 0.039 0.239 التوزيع السياحي الإلكتروني
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 0.000 3.801 0.034 0.130 الترويج السياحي الإلكتروني
 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:   

الدستقلة من النموذج بعاد الأ بعد وحيد منلضدار الدتعدد والذي استبعد يظهر الجدوؿ أعلاه نموذج الا      
، أو وىو التكلفة على البعد التابع الثاني ثنًهالإحصائية أي عدـ تأ الدزيج الدوسع الإلكتروني، لعدـ معنويتو: وىو

التوزيع الخدمة السياحية الإلكترونية، التسعنً السياحي الإلكتروني، أما متغنًات سيكوف ضعيف،  هأف تأثنً 
فقد ظهرت في النموذج التدريجي، بحيث كانت معاملات  السياحي الإلكتروني والترويج السياحي الإلكتروني

الدقابلة لذا مساوية أيضا  T، كما كانت قيم 0.130و 0.239، 0.057، 0.230الالضدار على التوالر: 
نوية ، وىي ذات دلالة إحصائية بلغ مستوى الدع3.801و 6.184، 2.221، 6.768على التوالر لػ: 

من التغنً  %23فسر ما مقداره الخدمة السياحية الإلكترونية توعليو يدكن القوؿ أف ، 0.000: لجميعها
بػ  الخدمة السياحية الإلكترونية بوحدة واحدة تغنًت التكلفة تإذا تغنً ، أي  التكلفةالذي يدكن أف يحدث في

، أي لتكلفةمن التغنً الحاصل في ا %5.7ما مقداره  السياحي الإلكتروني تسعنًفي حنٌ يفسر ال ،0.230
احي التوزيع السي ،0.057بػ وحدة واحدة تغنًت التكلفة بمقدار  السياحي الإلكتروني تغنً التسعنً بمعنى إذا

 التكلفة، أي إذا تغنً التوزيع من التغنً الذي يدكن أف يحدث في %23.9يفسر ما مقداره  الإلكتروني
ما  في حنٌ يفسر الترويج السياحي الإلكتروني ،0.239بػ  السياحي الإلكتروني بوحدة واحدة تغنًت التكلفة

وحدة بمقدار  الترويج السياحي الإلكتروني، أي بمعنى إذا تغنً لتكلفةمن التغنً الحاصل في ا %13مقداره 
 ويدكن تلخيص ذلك في معادلة الالضدار التالية: ،0.130بػ  واحدة تغنًت التكلفة

4x0.130+  3x0.239+ 2x0.057+  1x0.230+ 15.265= 1Y 

                       (8.378)  (6.768)      (2.221)      (6.184)      (3.801) 
                                          R2=0.770      F=22.911 

عن العلاقة بنٌ كل من الخدمة السياحية الإلكترونية، التسعنً  77%إف النموذج الدقدر يعبر بػػػ:        
 Fالسياحي الإلكتروني، التوزيع السياحي الإلكتروني والترويج السياحي الإلكتروني والتكلفة، كما أف قيمة 

(، لشا يدؿ 0.05)أقل من  0.000كانت دالة إحصائيا عند مستوى معنوية   22.911المحسوبة والتي بلغت 
 معادلة التمثيل مقبولة إحصائيا وأف قيمة التحديد ىي قيمة موضوعية.على أف 
ذك دلالة إحصائية لأبعاد الدزيج  ىناؾ أثروعلى ىذا الأساس يدكن القوؿ أف الفرضية القائلة أف:        

 صحيحة.ىي فرضية ، التكلفة للوكالات السياحيةعلى  التسويقي السياحي الإلكتركني
تأثر بكامل عناصر الدزيج التسويقي السياحي لا ت كل من الحصة السوقية كالتكلفةأف  ما يلاحظ        

 بعض العناصر فقط كىي التوزيع السياحي الإلكتركني كالتركيج السياحي الإلكتركني، بل بالإلكتركني
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ياحي التوزيع الس لنسبة للحصة السوقية كالخدمة السياحية الإلكتركنية، التسعير السياحي الإلكتركني،با
فيمكن القوؿ أف كل من صر ، أما باقي العناالإلكتركني كالتركيج السياحي الإلكتركني بالنسبة للتكلفة

كىذا إف دؿ على شيء فإنو يدؿ على أف الأفراد  كالحصة السوقية قد يتأثراف بشكل بسيط بها، التكلفة
السياحي الإلكتركني يؤثر على  يقالتسويالدزيج  يركف أف في الوكالات لزل الدراسة الدستجوبين العاملين

السياحي  أم أف التسويق كىذا ما تدؿ عليو معاملات الانحدار الدتوسطة، تنافسية ىذه الوكالات
 :حيث يمكن إرجاع ذلك إلىالإلكتركني لا يزاؿ في بدايتو 

 عدـ توافر إطار قانوني ينظم الدعاملات الإلكتركنية؛ -
 ؛البشرية الدؤىلة في الجانب الإلكتركنينقص الكوادر ضعف البنية التحتية ك  -
 العميل للوكالة؛الدعلومات التي يقدهما  كأمن كخصوصية التخوؼ من عدـ سرية -
، shop botsمثل برنامج  خدمات الوكالات نقص في استخداـ برامج حديثة في عرض أسعار -

مستول البرامج كيمكن إرجاع السبب في ذلك إلى عدـ مواكبة ىذه الوكالات التطور الحاصل على 
 ؛الإلكتركنية الحديثة

 .التعامل عبر شبكة الإنترنت فيما يخص بطاقات الائتماف من الزبائن تخوؼ -

 ثالث: اختبار الفرضية الثالثةالدطلب ال
 نسعى من خلاؿ ىذا الدطلب إلذ اختبار صحة الفرضية الثالثة والتي تنص على أنو:      

 إحصائية بين آراء عينة الدراسة تعزل للبيانات العامة.توجد فركؽ ذات دلالة           
لاختبار الفروؽ بنٌ الدبحوثنٌ  Anovaواختبار التباين الأحادي   tوذلك من خلاؿ استخداـ اختبار       

 لضو لزاور الدراسة.
 نحو متغير الجنس tأكلا: اختبار 

لدعرفة الفرؽ بنٌ متوسطات آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ لزاور الدراسة والذي يعزى لدتغنً الجنس، تم       
 ، وذلك من خلاؿ النتائج الدوضحة في الجدوؿ أسفلو.0.05عند مستوى دلالة  tاستخداـ اختبار 

 بعا لدتغير الجنسبين إجابات الأفراد حوؿ لزاكر الدراسة ت t(: نتائج اختبار 34الجدكؿ رقم )
 t- testاختبار ت إناث ذكور الدتغنًات

 الدعنوية القيمة  الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي 
 0328. 0797. 0592. 5073 0377. 508 الخدمة السياحية إ

 0853. 0538. 0275. 5083 0392. 5089 تسعنً السياحي إال
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 07.7. 70850 0598. 5087 0388. 5080 السياحي إالتوزيع 

 0700. 70358 0808. 5029 0777. 508 الترويج السياحي إ

 0388. 07.7. 0373. 5030 0885. 5009 زيج الدوسع إالد

 0795. 70577 0388. 5078 0082. 30.7 صة السوقيةالح

 0227. 70288 0007. 508 0038. 30.2 تكلفةال

 .spss الطالبة بناء على لسرجاتإعداد  الدصدر:
ولكل الدتغنًات كانت أكبر من مستوى  tنلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف مستوى الدلالة الدعنوية لاختبار       

، وىذا يعني أنو لا يوجد فروؽ جوىرية ذات دلالة إحصائية بنٌ إجابات أفراد عينة الدراسة 0.05الدلالة 
نس، وبالتالر جميع أفراد العينة سواء كانوا ذكورا أو إناثا يتوافقوف في وجهة حوؿ لزاور الدراسة تعزى لدتغنً الج
 نظرىم اتجاه عبارات لزاور الدراسة.

 تبعا للسن Anova: اختبار تحليل التباين الأحادم ثانيا
أولا يتم التحقق من شرط تجانس تباين الدتغنً التابع مع كل مستوى من مستويات الدتغنً الدستقل، وذلك       

، وفي حالة عدـ تحقق ىذا الشرط )عدـ تجانس التباين( نلجأ إلذ اختبارات بديلة leveneباستخداـ اختبار 
 ىي الاختبارات اللامعلمية.

 للتأكد من تجانس التباين تبعا لدتغير السن leveneين (: نتائج اختبار ليف35الجدكؿ رقم )
الخدمة س  الدتغنًات

 إ
التسعنً س 

 إ
التوزيع س 

 إ
الترويج س 

 إ
الدزيج الدوسع 

 إ
 تكلفة حصة سوقية

 1.037 1.936 1.672 1.885 1.202 2.986 1.574 اختبار لفنٌ
 3 3 3 3 3 3 3 درجة حرية البسط
 60 60 60 60 60 60 60 درجة حرية الدقاـ
 0.383 0.133 0.183 0.167 0.245 0.380 0.199 مستوى الدلالة

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:
غنً داؿ إحصائيا، باعتبار أف  الدراسة بعادأعلاه إلذ أف الاختبار ىنا لأتشنً نتائج الجدوؿ       

ما يعني أف اختبار التباين لتحديد الفروؽ تبعا لدتغنً السن صالح لذا،  ،0.05مستوى الدلالة الدعنوية لو تجاوز 
وللتعرؼ ما إذا كانت ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بنٌ إجابات الدبحوثنٌ تبعا للسن، نستخدـ تحليل 

 :التباين الأحادي، وذلك من خلاؿ الجدوؿ أدناه
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 للفركؽ تبعا للسن Anova(: نتائج تحليل التباين الأحادم 36الجدكؿ رقم )
 مستوى الدلالة  Fقيمة      متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات  مصدر التباين الدتغنًات
الخدمة 

 السياحية إ
  70335 5 30529 بنٌ المجموعات

5090. 

 

 0580. .8 .27092 داخل المجموعات 0.72.

التسعنً 
 السياحي إ

  0077. 5 70772 بنٌ المجموعات

70858 

 

 .057. .8 780828 داخل المجموعات 070.

التوزيع 
 السياحي إ

  70082 5 30880 بنٌ المجموعات

80375 

 

 0237. .8 730378 داخل المجموعات 7..0.

الترويج 
 السياحي إ

  0.07 5 0.209 بنٌ المجموعات

0.317 

 

 0.22 .8 13.171 داخل المجموعات 0.813

الدوسع الدزيج 
 إ

  0.887 5 2.662 بنٌ المجموعات

4.952 

 

 0.179 .8 10.750 داخل المجموعات 0.004

الحصة 
 السوقية

  2.317 5 6.952 بنٌ المجموعات

5.56 

 

 0.417 .8 25.006 داخل المجموعات 0.002

  0.881 5 2.644 بنٌ المجموعات التكلفة

3.201 

 

 0.275 .8 16.522 داخل المجموعات 0.03

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:    
التسعنً السياحي الإلكتروني من خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه يتضح أف مستوى الدلالة الدعنوية لكل من       

فيما  لا يؤثر في إجابات الدبحوثنٌ وىذا يدؿ على أف متغنً السن، 0.05تجاوز  والترويج السياحي الإلكتروني
ج الجدوؿ أف كل من الخدمة السياحية الإلكترونية، التوزيع السياحي يخص ىذين البعدين، في حنٌ أظهرت نتائ

، حيث  لسنبمتغنً ا تتأثر إجابات الدبحوثنٌ فيها الإلكتروني، الدزيج الدوسع الإلكتروني، الحصة السوقية والتكلفة
 . 0.05كاف مستوى الدلالة فيها جميعا أقل من 

 تبعا للخبرة Anova: اختبار تحليل التباين الأحادم ثاثال
أولا يتم التحقق من شرط تجانس تباين الدتغنً التابع مع كل مستوى من مستويات الدتغنً الدستقل، وذلك       

، وفي حالة عدـ تحقق ىذا الشرط )عدـ تجانس التباين( نلجأ إلذ اختبارات بديلة leveneباستخداـ اختبار 
 ىي الاختبارات اللامعلمية.
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 للتأكد من تجانس التباين تبعا لدتغير الخبرة levene(: نتائج اختبار ليفين 37الجدكؿ رقم )
الخدمة س  الدتغنًات

 إ
التسعنً س 

 إ
التوزيع س 

 إ
الترويج س 

 إ
الدوسع الدزيج 

 إ
 تكلفة حصة سوقية

 0.611 1.475 1.386 6.444 5.63 1.456 1.034 اختبار لفنٌ
 3 3 3 3 3 3 3 درجة حرية البسط
 60 60 60 60 60 60 60 درجة حرية الدقاـ
 0.61 0.23 0.256 0.110 0.200 0.235 0.384 مستوى الدلالة

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:
غنً داؿ إحصائيا، باعتبار أف مستوى  الدراسة بعادأعلاه إلذ أف الاختبار ىنا لأتشنً نتائج الجدوؿ 

صالح لذا، وللتعرؼ  لخبرةن لتحديد الفروؽ تبعا لدتغنً اما يعني أف اختبار التباي ،0.05الدلالة الدعنوية لو تجاوز 
، نستخدـ تحليل التباين خبرةالدبحوثنٌ تبعا للة بنٌ إجابات ما إذا كانت ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائي

 :الأحادي، وذلك من خلاؿ الجدوؿ أدناه
 للفركؽ تبعا للخبرة Anova(: نتائج تحليل التباين الأحادم 38الجدكؿ رقم )

 مستوى الدلالة  Fقيمة      متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات  مصدر التباين الدتغنًات
الخدمة 

 السياحية إ
  0.140 5 0.421 بنٌ المجموعات

0.65 

 

 0.216 .8 12.959 داخل المجموعات 0.686

التسعنً 
 السياحي إ

  0.078 5 0.234 بنٌ المجموعات

0.365 

 

 0.214 .8 12.842 داخل المجموعات 0.779

التوزيع 
 السياحي إ

  1.061 5 3.182 بنٌ المجموعات

2.759 

 

 0.384 .8 23.067 المجموعاتداخل  0.05

الترويج 
 السياحي إ

  0.384 5 1.092 بنٌ المجموعات

1.135 

 

 0.364 .8 19.246 داخل المجموعات 0.342

  0.283 5 0.849 بنٌ المجموعات الدزيج الدوسع إ

0.927 

 

 0.305 .8 18.314 داخل المجموعات 0.433

  0.238 5 0.714 بنٌ المجموعات الحصة السوقية

1.156 

 

 0.206 .8 12.362 داخل المجموعات 0.334

   0.188 5 2.534 بنٌ المجموعات التكلفة
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 0.301 1.221 0.527 .8 14.523 داخل المجموعات

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:
، وىذا يدؿ 0.05من خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه يتضح أف مستوى الدلالة الدعنوية لكل الدتغنًات تجاوز       

 على أف الخبرة لا تؤثر على آراء الدبحوثنٌ تجاه العبارات الدتعلقة بمحاور الدراسة.
 تبعا للمستول التعليمي Anova: اختبار تحليل التباين الأحادم رابعا
بداية يتم التحقق من شرط تجانس تباين الدتغنً التابع مع كل مستوى من مستويات الدتغنً الدستقل، وذلك    

، وفي حالة عدـ تحقق ىذا الشرط )عدـ تجانس التباين( نلجأ إلذ اختبارات بديلة leveneباستخداـ اختبار 
 ىي الاختبارات اللامعلمية.

 للتأكد من تجانس التباين تبعا للمستول التعليمي levene(: نتائج اختبار ليفين 39الجدكؿ رقم)
الخدمة س  الدتغنًات

 إ
التسعنً س 

 إ
الترويج س  التوزيع س إ

 إ
الدزيج الدوسع 

 إ
 تكلفة حصة سوقية

 2.869 4.582 1.771 11.776 2.922 1.442 6.630 اختبار لفنٌ
 2 2 2 2 2 2 2 درجة حرية البسط
 61 61 61 61 61 61 61 درجة حرية الدقاـ
 0.064 0.140 0.179 0.198 0.061 0.244 0.237 مستوى الدلالة

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:
غنً داؿ إحصائيا، باعتبار أف مستوى  الدراسة بعادأعلاه إلذ أف الاختبار ىنا لأتشنً نتائج الجدوؿ 

صالح  لدستوى التعليمين لتحديد الفروؽ تبعا لدتغنً االتباي ما يعني أف اختبار ،0.05 الدلالة الدعنوية لو تجاوز
، مستوى التعليمية بنٌ إجابات الدبحوثنٌ تبعا لللذا، وللتعرؼ ما إذا كانت ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائي

 :نستخدـ تحليل التباين الأحادي، وذلك من خلاؿ الجدوؿ أدناه
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 للفركؽ تبعا للمستول التعليمي Anova(: نتائج تحليل التباين الأحادم 40الجدكؿ رقم )
 مستوى الدلالة  Fقيمة      متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات  مصدر التباين الدتغنًات
الخدمة 

 السياحية إ
  0.265 2 0.529 بنٌ المجموعات

1.286 

 

 0.206 61 12.547 داخل المجموعات 0.284

التسعنً 
 السياحي إ

  0.215 2 0.429 بنٌ المجموعات

1.008 

 

 0.213 61 12.983 داخل المجموعات 0.371

التوزيع 
 السياحي إ

  0.743 2 1.486 بنٌ المجموعات

1.830 

 

 0.406 61 24.764 داخل المجموعات 0.169

الترويج 
 السياحي إ

  0.263 2 0.526 بنٌ المجموعات

0.861 

 

 0.306 61 18.637 داخل المجموعات 0.428

الدزيج الدوسع 
 إ

  0.328 2 0.489 بنٌ المجموعات

0.792 

 

 0.530 61 19.143 داخل المجموعات 0.343

الحصة 
 السوقية

  0.832 2 0.471 بنٌ المجموعات

1.651 

 

 0.602 61 12.236 داخل المجموعات 0.433

  0.881 2 1.453 بنٌ المجموعات التكلفة

1.322 

 

 0.752 61 14.235 داخل المجموعات 0.103

 .spss إعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر:
، ما يدؿ 0.05من خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه يتضح أف مستوى الدلالة الدعنوية لكل الدتغنًات تجاوز        

 .تجاه الأبعاد الدقاسة على أف متغنً الدستوى التعليمي ليس لو أثر على آراء الدبجوثنٌ
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 :خلاصة الفصل
أجل الوقوؼ على واقع تطبيق الوكالات لزل الدراسة للسياسات التسويقية السياحية الإلكترونية من       

تم استخداـ  لذي تلعبو ىذه السياسات في تنافسية الوكالات السياحيةا بكل عناصرىا، وكذا معرفة الأثر
الأساليب الإحصائية التي يدكن أف تحقق ذلك، حيث تناولت الباحثة في البداية وصفا لدنهج الدراسة 
وإجراءاتها، بدءا بمجتمع الدراسة وخصائص أفراده، وكذا لستلف الأدوات الدستخدمة في ىذه الدراسة، مرورا 

 لالضرافات الدعيارية لكل لزور من ىذه المحاور.بتحليل لزاور الدراسة من خلاؿ حساب الدتوسطات الحسابية وا
تم  ق الوكالات السياحية لدختلف عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكترونيولغرض معرفة واقع تطبي      

، جاء ىذا الاختبار مؤكدا صحة الفرضية الأولذ التي تنص على: One-sample Ttestاستخداـ اختبار 
 .ناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتركنيتطبق الوكالات السياحية ع

والتي كاف الدراد منها معرفة الأثر الذي يدكن أف  وقصد اختبار صحة الفرضية الثانية من ناحية أخرى       
، فقد تم قبوؿ ىذه الفرضية، بحيث تم تحدثو عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني في أبعاد التنافسية

الالضدار الدتعدد والذي استبعد أبعاد من النموذج لعدـ تأثنًىا أو أف تأثنًىا كاف ضعيفا جدا بحيث لد استخداـ 
 فقط هما التوزيع السياحي الإلكتروني والترويج السياحي الإلكتروني يتم أخذه بالحسباف، وأبقى على بعدين

لالة إحصائية لأبعاد الدزيج التسويقي ناؾ أثر ذك دىبالنسبة للفرضية الفرعية الأولذ والتي تنص على أف: 
نٌ أبقى تحليل الالضدار على أربعة أبعاد وىي الخدمة ، في حعلى الحصة السوقية السياحي الإلكتركني

 السياحية الإلكترونية، التسعنً السياحي الإلكتروني، التوزيع السياحي الإلكتروني والترويج السياحي الإلكتروني
ناؾ أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد الدزيج التسويقي ىة الثانية والتي تنص على أف: فيما يخص الفرضية الفرعي

      .   السياحي الإلكتركني على التكلفة
 tواختبار  Anovaفقد تم استخداـ تحليل التباين الأحادي  وقصد اختبار صحة الفرضية الثالثة      

ئية في لتحديد الفروؽ في آراء عينة الدراسة حوؿ لزاور الدراسة، حيث تبنٌ أف ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصا
السن، لكن إذا ما تدت الدقارنة مع كل النتائج لدتغنً  أبعاد الدراسة تعزىبعض  نمط إجابات الدبحوثنٌ حوؿ

 الفرضية غير صحيحة.الدتعلقة بهذا العنصر، فإنو لصد ىذه 
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 الخاتمة:
ن أثر تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا على تنافسية الوكالات السياحية م من خلال معالجتنا لدوضوع       

 ضافةيهدف إلى تقديم  قيمة مالسياحي الإلكتروني التسويق إلى أن  التوصل تم الناحية النظرية والتطبيقية،
بر رضا السائح ت، حيث يعمن أجل تحقيق التنافسية الإنترنتلدعلومات وشبكة تكنولوجيا ا خلالللزبون من 

عن الخدمات الدقدمة نقطة البداية والنهاية للنشاط السياحي، وىذا ما جعل من الضروري على الدؤسسات 
استيعاب أحدث وسائل في مقدرة واسعة لذا أن تكون بصفة عامة والوكالات السياحية بصفة خاصة السياحية 

تسويق منتجاتها بالاستعانة بالأجهزة  والدعدات الإلكترونية في إنتاج وتصميم وتقديم الخدمة في التكنولوجيا 
واكبة التطورات في م الاستعانة بتقنيات التسويق الإلكتروني في ىذا المجال لدا لو من أثر ايجابيو  السياحية

 والتقنيات الحديثة.
، التسعنً ةالإلكتروني )الخدمة السياحيةالإلكتروني التسويقي السياحي تبني الدزيج وعليو فإن 

في  الإلكتروني، التوزيع الإلكتروني، الترويج الإلكتروني، عمليات تقديم الخدمة، الدليل الدادي، العنصر البشري
لتسهيل  يوفر قاعدة لتبادل الدعلومات عن البدائل الدتاحة والبيئة المحيطة، فهو وسيلة (البيئة السياحية الإلكترونية

من كفاءة تسويقية ملموسة التواصل والتفاعل بدون وسائط الزمنية ولا حواجز مكانية، بالإضافة لتحقيقو  
والتي تتطلب تكلفة عالية  ؛بتسويق الخدمات السياحية بالوسائل التقليدية مقارنة جانب الاقتصاد في التكاليف

 ة.ختتلفالتغينًات الدستمرة في البيئات السياحية الدظل  خاصة في
والتي على أساسها يتم تقديم ، وفيما يلي يتم عرض لستلف النتائج الدتوصل إليها من خلال الدراسة       

 لرموعة من التوصيات.
 أولا: اختبار الفرضيات

تطبيق الاختبارات الإحصائية اللازمة على معطيات الاستبيان وتحليلها تم التوصل إلى نتائج اختبار  بعد      
 صحة الفرضيات من عدمها وذلك كما يلي:

الوكالات السياحية عناصر المزيج التسويقي السياحي تطبق والتي تنص على:  الفرضية الأولى: -1
الوسط  والتي كانت فيو قيمة One-sample Ttestوذلك من خلال اختبار صحتها،  ثبتت، الإلكتروني

، وبالضراف 8.3لـــ مساوية  بارات الدكونة للسياسات التسويقية السياحية الإلكترونيةالحسابي لإجابات الع
ن ، وىو أقل م.....، وىو دال معنويا، باعتبار أن مستوى الدلالة كان مساويا لـ: 0.0..معياري قدر بـ: 

...0. 
التسويقي السياحي الإلكتروني  هناك أثر ذو دلالة إحصائية للمزيجوالتي تنص على:  :الفرضية الثانية -2

 .على تنافسية الوكالات السياحية
 حيث تتجزأ ىذه الفرضية إلى فرضيتنٌ فرعيتنٌ:       
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على  ويقي السياحي الإلكترونيسبعاد الدزيج التلأ ىناك أثر ذو دلالة إحصائيةالفرضية الفرعية الأولى: * 
، إذ أكد استختدام الالضدار الدتعدد وجود أثر ذو دلالة صحتها، ثبتت وكالات السياحيةصة السوقية للالح

على الحصة السوقية، على الرغم  التوزيع السياحي الإلكتروني والترويج السياحي الإلكتروني إحصائية لكل من
 ذج. من استبعاده لباقي العناصر من النمو 

على  بعاد الدزيج التسويقي السياحي الإلكترونيذو دلالة إحصائية لأىناك أثر الفرضية الفرعية الثانية: * 
ثر ذو دلالة إحصائية ، إذ أكد استختدام الالضدار الدتعدد وجود أصحتها، ثبتت التكلفة للوكالات السياحية

الإلكتروني، التوزيع السياحي الإلكتروني، الترويج لكل من الخدمة السياحية الإلكترونية، التسعنً السياحي 
 ، على الرغم من استبعاده لباقي العناصر من النموذج.السياحي الإلكتروني على التكلفة

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة الدراسة تعزى والتي تنص على:  :الفرضية الثالثة -3
أكدت معظم النتائج الدتعلقة بهذا العنصر عدم وجود فروق ذات ، حيث عدم صحتها ثبت، للبيانات العامة

 دلالة إحصائية تعزى للبيانات العامة.
 ثانيا: النتائج

 النتائج النظرية: -1
تكنولوجيا الاتصال وتكنولوجيا الدعلومات هما وجهان لعملة واحدة، على أن ثورة تكنولوجيا الاتصال قد  -

تكنولوجيا الدعلومات التي كانت نتيجة لتفجر الدعلومات وتضاعف النتاج الفكري سارت على التوازي مع ثورة 
في لستلف المجالات، وظهور الحاجة إلى تحقيق أقصى سيطرة لشكنة على الدعلومات الدتدفقة وإتاحتها للمهتمنٌ 

 مات؛ومتختذي القرارات في أسرع وقت، وبأقل جهد عن طريق استحداث أساليب جديدة في تنظيم الدعلو 
التسويق السياحي الإلكتروني خاصة من أحدث الآليات التكنولوجية والتي تجسد يعتبر التسويق الإلكتروني و  -

 ؛بقوة تفعيل استختدام تكنولوجيا الدعلومات في لشارسة الأنشطة الدختتلفة
تساعد تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في القطاع السياحي على تقديم خدمات سياحية متكاملة من  -

 بنٌ الدنتجنٌ والدوزعنٌ والوسطاء؛خلال ما أتاحتو تكنولوجيا الاتصال من تنسيق 
، الإلكتروني من طبيعة الانشطة الدختتلفة مثل: الفنادق، تذاكر الطائرات السياحي غنً التسويق -

.الخ، لشا أدى إلى استختدام أساليب جديدة لستلفة عما ىو مستختدم بالصور التقليدية، حيث ظهر ..الحجز
سوقان الأول تقليدي والثاني إلكتروني، إلا أن الأمر لن يبقى على ما ىو لأن الكفة مرجحة باتجاه السوق 

لوكالات السياحية التكيف مع الإلكتروني على حساب التقليدي، وبالتالي فإن ضرورة النمو والبقاء تحتم على ا
وذلك بهدف تحسنٌ الأداء والخدمات وتسهيل السياحة الإلكترونية على  السوق الجديدة من خلال التركيز

 ؛الاتصال بنٌ الدتعاملنٌ لدواكبة التطور التكنولوجي السريع
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سياحية فرصة التسويق الإلكتروني فتح آفاق جديدة في عالم التسويق السياحي بحيث أتاح للمؤسسات ال -
 الوصول إلى الجمهور الدستهدف في أقل وقت وبأقل تكلفة؛

إن عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني تهدف إلى تقديم قيمة مضافة للسائح من خلال تكنولوجيا  -
 الدعلومات وشبكة الإنترنت حيث يعتبر رضا العميل ىو الذدف الأساسي لذذا الدزيج؛

السياحي الإلكتروني يعتمد على مكونات ىامة تتمثل في: أرضية تكنولوجية قابلة  إن لصاح تطبيق التسويق -
للتحديث، توفر مواقع الإنترنت الفعالة وجعلها أكثر جاذبية وتديزا للمتعاملنٌ وثقة في التعامل مع تقديم لزتوى 

توفنً أنظمة التوزيع والحجز  متعدد اللغات، انتشار الدوقع الإلكتروني وتواجده في جميع لزركات البحث العالدية،
نصر البشري في المجال على الإنترنت، التركيز على تأمنٌ السلامة والثقة في وسيلة الدفع الإلكترونية، تكوين الع

 التكنولوجي؛
 تعبر التنافسية على مستوى الدؤسسات عن قدرتها على مواجهة الدنافسة والصمود في وجو الدنافسنٌ. -
 النتائج التطبيقية: -2

 من بنٌ أىم النتائج الدتوصل إليها من الدراسة الديدانية نذكر:      
تستختدم الوكالات لزل الدراسة لستلف عناصر الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني، ويدل على ذلك  -

عناصر الدتوسطات الحسابية التي تتجو كلها لضو الدوافقة الدرتفعة على لستلف عبارات الاستبيان التي تجسد واقع 
الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني بأبعاده السبعة: الخدمة السياحية الإلكترونية، التسعنً السياحي 
الإلكتروني، التوزيع السياحي الإلكتروني، عملية تقديم الخدمة والدليل الدادي والعنصر البشري في البيئة 

، 0.82، 0.20، 8..0، 8.33، .0.2السياحية الإلكترونية، حيث كانت متوسطاتها على التوالي: 
 ؛.0.0، 0.0

تتجو ىي الأخرى لضو  ات كل من الحصة السوقية والتكلفةكانت متوسطات آراء أفراد العينة حول عبار   -
دة الحصة السوقية ساهمت في زيا ج التسويقي السياحي الإلكترونيالدوافقة بدرجة عالية، ما يؤكد أن عناصر الدزي

 ؛0.02و 0.03لزل الدراسة، حيث كانت الدتوسطات مساوية على التوالي لـ:  كالاتوتخفيض التكلفة في الو 
ثر في تنافسية الوكالات السياحية وإن تؤ  دراسة أيضا أن السياسات التسويقية السياحية الإلكترونيةأثبتت ال -

 حيث:نوعا ما  كان ذلك بشكل ضعيف
، على الحصة السوقية ىو تأثنً ضعيف نوعا ماتأثنً الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني بأبعاده الخمسة  *

من التغنً  %3..0، أي بمعنى أن الدتغنًات الدستقلة تفسر ما نسبتو %3..0حيث بلغ معامل الالضدار 
ات مستقلة ىي: الخدمة السياحية تبعد نموذج الالضدار الدتعدد خمس متغنً الحاصل في الحصة السوقية، كما اس

، لعدم معنويتهم الإلكترونية، التسعنً السياحي الإلكتروني، الدزيج الدوسع الإلكتروني، الحصة السوقية والتكلفة
النموذج بالدتغنًين التوزيع  الإحصائية، بمعنى عدم تأثنًىم أو أن تأثنًىم ضعيف لم يؤخذ بعنٌ الاعتبار، واحتفظ
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، 023..و 20...بمعاملات تحديد بلغت على التوالي:  والترويج السياحي الإلكتروني ونيالسياحي الإلكتر 
 ؛%0...وبمعامل الضدار وصل إلى 

، حيث بلغ معامل الدزيج التسويقي السياحي الإلكتروني بأبعاده الخمسة على التكلفة ىو تأثنً متوسطتأثنً  *
من  %0...ة الدأخوذة بعنٌ الاعتبار في الدراسة تفسر ، أي أن الدتغنًات الدستقل0....الالضدار الدتعدد 

الدزيج في:  الدتعدد في ىذه الحالة أيضا بعد وحيد تدثل ، كما استبعد نموذج الالضدارالتغنً الحاصل في التكلفة
 ، وىذا راجع لعدم تأثنًه أو أن تأثنًه ضعيف بحيث لم يتم أخذهالإحصائية الدوسع الإلكتروني، لعدم معنويتو

ت في الخدمة السياحية تدثل واحتفظ النموذج بأربع متغنًات بعنٌ الاعتبار عند حساب معامل الالضدار،
السياحي الإلكتروني والترويج السياحي الإلكتروني، حيث   التسعنً السياحي الإلكتروني، التوزيع ،الإلكترونية

 ؛%33اوية إلى والتي دل عليها معامل الالضدار مس كانت درجة تأثنًىا في التكلفة
في آراء أفراد عينة الدراسة تعزى  0...فيما يتعلق بمدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  -

 للبيانات الشختصية، فقد توصلت الدراسة للتالي:
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بنٌ إجابات أفراد العينة حول لزاور الدراسة تعزى للمتغنً الأول وىو  *

وىذا يعني أن جميع أفراد العينة ذكورا كانوا أو إناثا يتوافقون في وجهة نظرىم اتجاه عبارات لزاور  الجنس،
 الدراسة؛

حول عبارات كل من  0...وجود فروق ذات دلالة إحصائية بنٌ إجابات الدبحوثنٌ عند مستوى معنوية  *
 ج الدوسع الإلكتروني، الحصة السوقية والتكلفةالخدمة السياحية الإلكترونية، التوزيع السياحي الإلكتروني، الدزي

 ؛تعزى لدتغنً السن
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بنٌ آراء الدبحوثنٌ يمكن إرجاعها لدتغنً الخبرة حول عبارات لزاور  *

 الدراسة؛
عدم وجود أيضا فروق ذات دلالة إحصائية بنٌ آراء أفراد عينة الدراسة يمكن إرجاعها للمستوى التعليمي  *

 حول لزاور الدراسة.
 ثالثا: الاقتراحات     

في ضوء ما توصلت إليو الدراسة من نتائج نظريا وميدانيا يمكن تقديم لرموعة من الاقتراحات الدلختصة       
 بالشكل التالي:

 توفنً بيئة قانونية وتشريعية للتجارة الإلكترونية بصفة عامة، والسياحة الإلكترونية بصفة خاصة؛ -
 تحسيس الوكالات السياحية بأهمية التسويق السياحي الإلكتروني وتسهيل ربط ىذه الوكالات بالإنترنت؛ -
الائتمان وتعويضها  وضع قواعد وقواننٌ خاصة بتنظيم الدفع الإلكتروني والتوسع في استختدام بطاقات -

 للنقد؛
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عن خدماتها السياحية، إلا  لترويجإلى استختدام موقع الفيس بوك  ت السياحيةوكالاالعلى رغم من اتجاه  -
 تموقع التويتر، اليوتيوب، الذي لا تدتلك الوكالا أيضاعلى ىذا الدوقع لا يكفي، فمن الدواقع الدهمة  التركيزأن 

على ىذه الدواقع  بالتسجيلىذه الوكالات أي صفحات على ىذه الدواقع، لذا توصي الدراسة بأن تقوم 
 ؛أكبر تسويقيةكبر على مواقع التواصل الاجتماعي تدكن من الاستفادة من مزايا أللحصول على مساحة 

وعة من الاجراءات الوقائية التركيز على تأمنٌ السلامة والثقة بنٌ الزبون ومقدم الخدمة من خلال اتخاذ لرم -
على خصوصية وسرية الدعلومات، لحماية الزبائن عبر الدوقع الإلكتروني، كبرامج التشفنً الإلكتروني للحفاظ 

 واستختدام برلريات خاصة لتأمنٌ وسائل السداد الإلكتروني؛
لى أنظمة توفنً خبرات بشرية ذات كفاءة وذلك من خلال تكوين رأس مال بشري متختصص بالاعتماد ع -

وتدريبية لطواقم وإطارات  دورات تعليمية عقدتكوينية متختصصة في لرال التكنولوجيا والدعلومات، إضافة إلى 
الشركات السياحية ووكالات السفر حول الأعمال الإلكترونية في استختدام آليات وأدوات التسويق السياحي 

 التنافسية الدستدامة على الدستوى الوطني والدولي.  الإلكتروني وأهميتها وأدواتها وقدراتها في تحقيق الديزة
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 استبيان

    

 

تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا وأثره على تنافسية  يهدف هذا الاستبيان إلى إجراء دراسة موضوعها "     
"، والتي تدخل ضمن متطلبات  الجزائر العاصمةدراسة حالة الوكالات السياحية بولاية  :الوكالات السياحية

، نرجو التلطف بالإجابة عن الأسئلة التالية سياحي تسويق تخصص التجارية العلوم فينيل شهادة الدكتوراه 
في الدكان الذي يتناسب مع رأيكم، حيث إن )×( لأغراض التحليل الإحصائي وذلك من خلال وضع علامة 

 م سوف تعامل بسرية تامة ولن تستخدم إلا لأغراض هذه الدراسة فقط. الدعلومات التي تعطى من طرفك

 

 الدشرف:                                  الطالبة:                                       

 نعمون وهاب                                                             بورنان الشريف شيماء    

 البيانات العامة الأول: القسم
 أنثى ذكر                                   الجنس: 

        سنة 50إلى  41من                سنة 40إلى  30من               سنة 30أقل من  :سنال
 سنة 51أكبر من         
 سنة 15أكثر من                 سنة  15 إلى 10من        سنوات         5أقل من  الخبرة:

    دراسات عليا                ثانوي فما أقل                جامعي               الدستوى التعليمي:
 
 
 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 



 
 

 محاور الدراسةالقسم الثاني: 
 التسويقي السياحي الإلكتروني في وكالتكميختص هذا المحور بإظهار واقع تطبيق عناصر الدزيج المحور الأول: 

غ. موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق موافق  محايد
 بشدة

 الرقم العبارات

ةالإلكتروني ةالسياحي دمةالخ  
.لة خدمات إلكترونية عالية الجودةتقدم الوكا       1  
نترنت عروضا أفضل للخدمة السياحية.الإ تقدم الوكالة عبر       2  
  3 تتميز الوكالة بتقديم خدمات إلكترونية متنوعة.      
  4 تتميز الوكالة بسرعة تقديم الخدمات الإلكترونية.     
  5 توفر الوكالة خدمات إلكترونية تتناسب مع أذواق واحتياجات عملائها.     
تدكن العروض الخدمية الإلكترونية للوكالة العملاء من الدفاضلة بين البدائل      

 الدنافسة.
6  

الرد على  توفر الوكالة خدمات إضافية إلكترونية )الإرشاد الإلكتروني،     
 الاستفسارات ...(.

7  

.ةتوفر الوكالة خدمة التسجيل الإلكتروني للحج و العمر        8  
  9 تعرف الوكالة العملاء بالقدرات و الدقومات السياحية لدنطقة معينة إلكترونيا.     
.و العرض الدباشر للخدمة السياحيةالوكالة خدمة الفيديو  توفر       10  
  11 توفر الوكالة  للمتصفح خدمة الصور حية عن مناطق السياحية  إلكترونيا.     

 التسعير السياحي الإلكتروني
  12 خدماتها التقليدية.لكترونية بتكلفة أققل من تكلفة تعرض الوكالة خدماها الإ     
  13 توفر الوكالة خدمات إلكترونية إضافية مجانا.     
  14 توفر الوكالة خدمات إلكترونية بأسعار منافسة.     
  15 تقدم الوكالة أسعار خاصة للمتعاملين إلكترونيين.     
  16 تتفاوض مع عملائها على الأسعار إلكترونيا.     
     . )Shop bots برنامج )تعرض الوكالة أسعارها إلكترونيا من خلال   17  
  18 يؤدي تسعير الخدمات عبر الإنترنت إلى رفع القدرة التنافسية للوكالة.      

 التوزيع السياحي الإلكتروني
  19 تستخدم الوكالة الإنترنت في توزيع منتجاتها من خلال القنوات الإلكترونية.     

تعتمد الوكالة على التوزيع الالكتروني لتقليص الجهد والوقت اللازم لإتدام      
 الصفقات. 

20  

سا.24سا/24توفر الوكالة خدمات الكترونية على مدار        21  



 
 

مرن.و تقوم الوكالة بتوزيع خدماتها الإلكترونية بشكل سهل       22  

بتوسيع رقعتها الجغرافية من خلال التعامل الإلكتروني.  تقوم  الوكالة       23  

تتمكن الوكالة من خلال التعامل الإلكتروني من تقديم خدماتها أيام العطل      
 والأعياد .

24  

  25 تلجأ الوكالة لوسطاء الدعرفة الإلكترونية لتسهيل عملية التواصل مع العملاء.     

الحجز عبر البريد الإلكتروني.ترسل الوكالة تذاكر و كشوف         26  

البريد الإلكتروني. ترسل الوكالة فواتير التسديد لعملائها عبر       27  

 الترويج السياحي الإلكتروني
  28 تروج الوكالة خدماتها عبر الإنترنت بشكل مناسب.     
  29 تقدم الوكالة إعلانات إلكترونية جذابة و ملفتة للانتباه.     

  30 تقوم الوكالة بعرض خدماتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي.     
  31 تستخدم الوكالة مواقع التواصل الاجتماعي للترويج لعروض الحج و العمرة.     
  32 تتواصل الوكالة مع زبائنها عبر موقعها الإلكتروني.     
  33  .خدماتهاتقدم الوكالة عبر موقعها الإلكتروني حسومات و خصومات جذابة عن      
  34 تنظم الوكالة مسابقات فكرية و ثقافية عبر موقعها الالكتروني.     
  35 تنظم الوكالة  محاضرات ثقافية عبر الانترنت.     
إلخ (.…تعزز الوكالة علاقاتها مع عملائها إلكترونيا) تهاني، تعازي       36  
 
 

 
 

 
 

الوكالة إلكترونيا معلومات مفصلة و دقيقة لعملائها. تقدم    37  

ية تقديم الخدمة في البيئة السياحية الإلكترونيةعمل   
الإلكترونية بجودة عالية. تقديم الخدمات السياحية عملياتتنجز الوكالة        38  

.تها الإلكترونية بأسر  وقت مدكنتنجز الوكالة معاملا       39  

  40 تعتمد الوكالة على برمجيات حديثة في عرض خدماتها الإلكترونية.     

  41 تنجز الوكالة معاملات الحجز الإلكتروني بدقة و كفاءة عالية.     

  42 توفر الوكالة خدمة الدفع الإلكتروني لعملائها.     

  43 تدتلك الوكالة أنظمة رقابية على عمليات الدفع الإلكتروني.     

في البيئة السياحية الإلكترونية الدليل الدادي  
  44 تدتلك الوكالة بنية تحتية مناسبة لتطبيق العمل الإلكتروني.     

  45 تدتلك الوكالة موقع إلكتروني جذاب.     

.لوكالة موقع إلكتروني سهل التتبعتدتلك ا       46  

تحرص الوكالة على تحديد ميزانية واضحة ومفصلة لإدارة وصيانة موقعها       47  



 
 

.الإلكتروني  
.تقوم الوكالة بربط الدوقع الإلكتروني بصفحاتها على وسائل التواصل الاجتماعي       48  

.قوم الوكالة بتزويد موقعها بلغات مختلفة يضمن زيادة عدد الدتصفحينت       49  

في البيئة السياحية الإلكترونية العنصر البشري  
الجانب الإلكتروني.تدتلك الوكالة كوادر بشرية مؤهلة في        50  

  51 يقوم موظفي الوكالة بتبادل الدعلومات مع العملاء إلكترونيا.     

  52 يفهم موظفي الوكالة حاجات العملاء من خلال التواصل الإلكتروني.     

شكاوي العملاء عبر الإنترنت.وب موظفي الوكالة مع استفسارات و يتجا       53  

كسب ثقة العملاء من خلال الدصداقية في التعامل   يسعى موظفي الوكالة إلى      
 الإلكتروني.

54  

 يسعى موظفي الوكالة إلى إقنا  العملاء بالتعامل الإلكتروني.     
 

55  

 

 بين هذا المحور العبارات الدتعلقة بتنافسية الوكالات السياحية.يالمحور الأول: 
غ. موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق موافق  محايد
 بشدة

 الرقم العبارات

صة السوقيةالح  
.تبتكر الوكالة طرق جديدة لزيادة نسبة الدبيعات       56  
.بحث الوكالة عن أسواق مستهدفة جديدةت       57  
. قيم الوكالة وضع السوق الدستهدف باستمرارت       58  
.صمم الوكالة خطط دقيقة لتعظيم حصتها السوقية في السوقت       59  
.الوكالة استراتيجية اختراق السوق بهدف تعظيم حصتها السوقيةستخدم ت       60  
.ركز الوكالة على الإبدا  والابتكار في خدماتهات       61  
سعى الوكالة إلى التوسع في السوق من أجل تحقيق حصة سوقية كبيرة.ت       62  
.رص الوكالة على تحليل البيئة السوقية الخارجية من فرص وتهديداتتح       63  
.سعى الوكالة إلى القيام بحملات تسويقية لزيادة أرباحهات       64  
.رص الوكالة على جذب أكبر عدد من الدستثمرين والدوردينتح       65  

كلفةالت  
  66 .سعى الوكالة إلى ابتكار أساليب ترويجية ذات تكلفة منخفضةت     
.سعى الوكالة إلى تقليل تكاليف التوزيعت       67  
.الوكالة بتحديد أسعار مناسبة للتغلب على الدنافسة في السوققوم ت       68  
ح فيما يتعلق بسعر السوق للخدمات. يا رص الوكالة على مراعاة حساسية الستح       69  
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 قائمة المحكمين

 الجامعة الرتبة الاسم واللقب الرقم
  قالمة 1445ماي  8جامعة   أستاذ التعليم العالي  سليمة طبايبية 1
 جامعة برج بوعريريج  أستاذ محاضر قسم أ لعذور صورية 2
 برج بوعريريج جامعة بأستاذ محاضر قسم  بوزرورة ليندة 3
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 اختبار صدق العينة ألفا كرومباخ

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,924 96 

 
 نتائج تحليل الانحدار المتعدد للمتغيرات المستقلة مع الحصة السوقية

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,536 5 1,507 01,160 ,000
b
 

Résidu 12,801 58 ,221   

Total 20,338 63    

a. Variable dépendante : السوقية_الحصة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الموسع-المزيج , س-الترويج س-التوزيع ,  س_الخدمة ,التسعير ,

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 0,966 9,910  0,188 ,851 

 393, 860, 092, 139, 199, الخدمة

 166, 1,402- 202,- 098, 401,- التسعير

س-التوزيع  ,643 ,149 ,256 4,308 ,000 

س-الترويج  ,553 ,150 ,044 3,687 ,000 

الموسع-المزيج  -,757 ,675 -,183 -1,122 ,266 

a. Variable dépendante : السوقية_الحصة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,540
a
 ,291 ,280 ,48214 

2 ,592
b
 ,351 ,329 ,46528 

a. Valeurs prédites : (constantes), س-التوزيع  

b. Valeurs prédites : (constantes, س-الترويج  س-الترويج ,  

 

 

 



 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5,925 1 5,925 25,488 ,000
b
 

Résidu 14,413 62 ,232   

Total 20,338 63    

2 

Régression 7,132 2 3,566 16,471 ,000
c
 

Résidu 13,206 61 ,216   

Total 20,338 63    

a. Variable dépendante : السوقية_الحصة 

b. Valeurs prédites : (constantes), س-التوزيع  

c. Valeurs prédites : (constantes), س-التوزيع س-الترويج ,  

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,706 5,943  2,330 ,023 

س-التوزيع  ,665 ,132 ,540 5,049 ,000 

2 

(Constante) ,787 ,560  9,330 ,021 

س-التوزيع  ,624 ,145 ,375 4,308 ,000 

س-الترويج  ,428 ,106 ,294 4,021 ,000 

a. Variable dépendante : السوقية_الحصة 

 

تكلفةالمتغيرات المستقلة على ال يرنتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأث  
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,778
a
 ,605 ,271 ,47100 

a. Valeurs prédites : (constantes), الموسع-المزيج  , س-الترويج س-التوزيع ,  ,التسعير ,

  , س_الخدمة

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,296 5 1,259 01,699 ,000
b
 

Résidu 12,867 58 ,222   

Total 19,163 63    

a. Variable dépendante : التكلفة 



b. Valeurs prédites : (constantes), الموسع-المزيج , س-الترويج س-التوزيع , _الخدمة ,التسعير ,   س

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,930 1,825  8,188 ,000 

 000, 5,727 029, 037, 210, الخدمة

 121, 2,376- 380, 026, 061,- التسعير

س-التوزيع  ,251 ,039 ,314 6,378 ,000 

س-الترويج  ,158 ,040 ,121 3,992 ,000 

الموسع-المزيج  -,245 ,178 -,011 -1,376 ,174 

a. Variable dépendante : التكلفة 
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 وكالات السياحة والأسفار في ولاية الجزائر العاصمة بعضقائمة 

 الرقم اسم الوكالة السياحية
 Travel 1ترافل للسياحة والسفر 

 Marmara Travel 2مرمارا ترافل 
 3 والأسفار للسياحة النورس الحر

 4 للسياحة والأسفار حملات
 5 للسياحة والسفر السكينة

 6 والأسفار للسياحة لبيك
 7 والأسفار للسياحة لشركاءا

No close Agence 8 
 Nat Geo  9 نات جيو للسياحة والسفر

 Bicha Voyage  11والسفر احةيللس بيشا
 11 والسفر للسياحة ساحة التوت

 12 والسفرللسياحة  روانا
Renaissance Voyage 13 
Plein Oasis Voyage 14 

Kheira Tourisme et Voyage 15 
KDS Tourisme et Voyage  16 

All Tour Voyage 17 
Perseverance voyage 18 

Jusqu’au Bout du Rêve Voyage  19 
 


