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 شكر كتقدير
على إثر إنهائنا لذذا العمل أتقدـ بشكري وعظيم إمتنالٍ 

 للمولى عز وجل مصدقا لقولو:
كَإِذْ تأََذَّفَ ربَُّكُمْ لئَِنْ شَكَرْتُمْ لَأَزيِدَنَّكُمْ كَلئَِنْ كَفَرْتُمْ  ﴿

 .7إبراىيم  ﴾ دِيد  إِفَّ عَذَابِي لَشَ 
ثم أتقدـ بأسمى عبارات الشكر والإمتناف والتقدير إلى الذي 
وقفت دائما تّانبي ومهدت لي طريق العلم والدعرفة الدكتورة 

الذي عملت بكل جد وإخلاص ، ولم  " عيادحناف "الدشرفة 
تبخل علينا بأي معلومة أو ملاحظة، فكاف ختَ دليل على 

كاف لررد طرح حتى وصل إلى ىذه   إت٘اـ ىذا البحث منذ أف
 الصورة.

 كما لا يفوتتٍ أف أتقدـ بالشكر الجزيل إلى:
موظفي الدركب الحموي بوشهرين في تقدلَ يد العوف لدراستنا 

 الديدانية في الدركب
 



 

 
 

الحمدالله الذي وفقني لهذا والذي أنار لنا درب العلم والمعرفة  
ب والصلاة والسلام على أشرف  وأعاننا على أداء هذا الواج

المرسلين سيدنا محمد صلى ا لله عليه وسلم أهدي هذا العمل  
المتواضع إلى كافة أفراد عائلتي خاصة أمي تاج رأسي وأبي قرة  

عيني وإلي إخوتي جابر عيسي وأمينة وإلي إبن أخي صغير  
البيت محمد أيوب وإلى جميع زملائي في المسار الدراسي وإلى  

 ائي وأحبابيجميع أصدق 
 رشدي 

 الإىػػػػػػػػػػػداء
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بعد مسيرة دراسية حملت في طياتها التعب و الفرح ها انا اليوم اقف على عتبة  
 . تخرجي ف الحمد لله على فرصة البدايات و بلوغ النهايات

ن افضل  و ل فخر الى من سعى طوال حياته لنكاهدي نجاحي الى من احل اسمه بك
 .منه , الى من دعمني بلا حدود و اعطاني بلا مق ابل ابي الغالي

 . الى امي و جدتي رحمة الله عليهما

مسيرتي , و سهلت لي الشدائد    ةو ربتني و الهمتني لمواصل  دتنيالى التي سان
 .بداعائها , الذي انار لي الطريق امي الغالية حفظها الله

 .الى عمتي التي اعتبرتني ابنا لها و كانت بمثابة ام لي

 . محمد امين, الى اختي زهرةالى خيرة ايامي و صفوتها اخوتي ياسين , صلاح , 

لثقة  امي و كللتها بالجمال , دائمة االتي صنعت اي  المرأةالى  الى زوجتي سندي  
 .بنجاحي

 . الى اخي و صديقي ايهاب و وليد

              . عسى ان اكون فخرا لكم

 إسلام     

 



 

 
 

 ملخص

استهدفت ىذه الدراسة التعرؼ على دور الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ في تٖستُ جودة الخدمات السياحية في 
الدركب السياحي بوشهرين لولاية قالدة، ولتحقيق اىداؼ الدراسة تم إعداد استبياف لجمع الدعلومات من عينة 

زبوف للمركب السياحي، اعتمدت الدراسة على فرضية رئيسة وستة فرضيات فرعية، مع  56من  الدراسة الدكونة
استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي، وتٖليل البيانات والنتائج التي تم الوصوؿ اليها باستخداـ برنامج الحزـ 

لإختبار عينة  Tواختبار والدتوسطات الحسابية والإلضرافات الدعيارية  SPSSالإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
 واحدة، تٖليل الإلضدار البسيط.

خلصت الدراسة إلى وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي الإلكتًولٍ على تٖستُ جودة 
٪ من التغتَ في جودة الخدمات السياحية لؽكن تفستَه بواسطة الدزيج 21.7الخدمات السياحية، حيث أف 

، كما أف زيادة وحدة واحدة في فعالية الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ تؤدي إلى زيادة قدرىا التسويقي الإلكتًولٍ
 .وحدات في جودة الخدمات السياحية 0.231

 .الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ، جودة الخدمات السياحية، الدركب السياحي بوشهرين الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Abstract 

This study aimed to explore the role of the electronic marketing mix in 
improving the quality of tourist services at the Bouchehrine tourist 
complex in Guelma Province. To achieve the study objectives, a 
questionnaire was developed to collect information from a sample 
consisting of 56 clients of the tourist complex. The study was based on a 
primary hypothesis and six subsidiary hypotheses, utilizing the 
descriptive analytical method. Data and results were analyzed using the 
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), mean calculations, 
standard deviations, and a T-test for a single sample and simple 
regression analysis. 

The study concluded that there is a statistically significant positive effect 
of the electronic marketing mix on improving the quality of tourist 
services. Specifically, the electronic marketing mix can explain 21.7% of 
the variation in the quality of tourist services, and an increase of one 
unit in the effectiveness of the electronic marketing mix leads to an 
increase of 0.231 units in the quality of tourist services. 

Keywords: Electronic marketing mix, quality of tourist services, 
Bouchehrine tourist complex 
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 ة العامة المقدم

في عالم يتسم بالتغتَ السريع والتطور الدستمر، بات التسويق الإلكتًولٍ يلعب دورا لزوريا في تٖديد مسارات 
النجاح للمؤسسات في لستلف القطاعات، وبشكل خاص في قطاع السياحة الذي يتأثر بشكل كبتَ بالابتكارات 

التسويقي الإلكتًولٍ بأنو استخداـ الأدوات التكنولوجية ، يعرؼ الدزيج التكنولوجية والتوجهات الرقمية الجديدة
لتعزيز الخدمات التسويقية من خلاؿ الإنتًنت وشبكات التواصل الاجتماعي، ويشمل عناصر أساسية مثل 

 الخدمة، التسعتَ، التوزيع، التًويج، التخصيص، التخصص، الأماف، والمجتمعات الافتًاضية.

ز السياحية الدهمة في ولاية قالدة بصفة خاصة وفي الجزائر بصفة عامة، يستفيد مركب بوشهرين، كواحد من الدراك
من ىذه الاستًاتيجيات الرقمية لتعزيز تٕربة الزوار والارتقاء بالخدمات الدقدمة. يساعد الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ 

يع الدعلومات بكفاءة عبر في تٗصيص العروض بناء على تفضيلات الزوار، وتقدلَ خدمات تسعتَ تنافسية، وتوز 
قنوات ترولغية متعددة، وتٖستُ مستوى الأماف للمعاملات الإلكتًونية، وإنشاء لرتمعات افتًاضية تعزز التفاعل 

 بتُ الزوار.

في ضوء ىذا السياؽ، تبرز ألعية دراسة تأثتَ الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ على جودة الخدمات السياحية في مركب 
كل ىذه الدراسة فرصة لتقييم الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ بالدركب السياحي ودوره في الارتقاء بوشهرين، حيث تش

 تّودة الخدمات السياحية.

 :إنطلاقا لشا تقدـ لؽكننا صياغة إشكالية الدراسة في التساؤؿ الرئيسي التاليإشكالية الدراسة: -أكلا

 ودة الخدمات السياحية تٔركب بوشهرين بولاية قالدة؟ما مدى تأثتَ الدزيج التسويق الإلكتورلٍ في تٖستُ ج

 وباعتبار الإشكاؿ الدطروح ذو أبعاد متعددة، فهو يقودنا بدوره إلى طرح التساؤلات الفرعية التالية:

ىل توجد علاقة وتأثتَ إلغابي بتُ الخدمة الإلكتًونية وتٖستُ جودة الخدمات السياحية في مركب بوشهرين -
 بولاية قالدة؟

توجد علاقة وتأثتَ إلغابي بتُ التسعتَ الإلكتًولٍ وتٖستُ جودة الخدمات السياحية في مركب بوشهرين ىل -
 بولاية قالدة؟

ىل توجد علاقة وتأثتَ إلغابي بتُ التوزيع الإلكتًولٍ وتٖستُ جودة الخدمات السياحية في مركب بوشهرين بولاية -
 قالدة؟
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 ب‌

 

الإلكتًولٍ وتٖستُ جودة الخدمات السياحية في مركب بوشهرين بولاية  ىل توجد علاقة وتأثتَ إلغابي بتُ التًويح-
 قالدة؟

ىل توجد علاقة وتأثتَ إلغابي بتُ الخصوصية والتخصيص والأماف وتٖستُ جودة الخدمات السياحية في مركب -
 بوشهرين بولاية قالدة؟

دمات السياحية في مركب بوشهرين ىل توجد علاقة وتأثتَ إلغابي بتُ المجتمعات الافتًاضية وتٖستُ جودة الخ-
 بولاية قالدة؟

 على ضوء إشكالية الدراسة لؽكن طرح الفرضية الرئيسية التالية:فرضيات الدراسة: -ثانيا

الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ لو علاقة قوية وتأثتَ إلغابي على تٖستُ جودة الخدمات السياحية  الفرضية الرئيسية:
 لاية قالدةبالدركب السياحي بوشهرين بو 

 واستنادا للفرضية الرئيسة تم تٕزئتها إلى فرضيات جزئية كالتالي:

بالدركب السياحي  يوجد أثر ذو ذلالة إحصائية لبعد الخدمة الالكتًونية على تٖستُ جودة الخدمات السياحية-
 بوشهرين بولاية قالدة

بالدركب السياحي  الخدمات السياحية يوجد أثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التسعتَ الالكتًولٍ على تٖستُ جودة-
 بوشهرين بولاية قالدة

بالدركب السياحي  يوجد أثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التوزيع الالكتًولٍ على تٖستُ جودة الخدمات السياحية-
 بوشهرين بولاية قالدة

بالدركب السياحي  يوجد أثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التًويج الالكتًولٍ على تٖستُ جودة الخدمات السياحية-
 بوشهرين بولاية قالدة

بالدركب  يوجد أثر ذو ذلالة إحصائية لبعد الخصوصية، التخصيص والأماف على تٖستُ جودة الخدمات السياحية-
 السياحي بوشهرين بولاية قالدة

لسياحي بالدركب ا يوجد أثر ذو ذلالة إحصائية لبعد المجتمعات الإفتًاضية على تٖستُ جودة الخدمات السياحية-
 بوشهرين بولاية قالدة
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‌فً‌إ‌تكتسب الدراسة الحالية ألعية بالغة من الناحية الأكادلؽية والعملية، أىمية الدراسة:-ثالثا طار النمو خاصة
الدتزايد للقطاع السياحي والتحولات الرقمية العالدية التي أثرت بشكل مباشر على أساليب التسويق وإدارة العمليات 

لاؿ عرض الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ كأسلوب تسويقي بإمكانو التأثتَ في جودة الخدمات من خ .السياحية
تعتمد الدراسة على استكشاؼ عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ مثل استًاتيجيات السياحية بشكل كبتَ، 

ت التًويج الرقمي التي تشمل اؿ، وتقنيالدخصصة، التوزيع الإلكتًولٍ الفعالتسعتَ الديناميكي، الخدمات الدتميزة وا
تعزيز بالإضافة إلى ذلك، تناقش الدراسة دور التخصيص والتخصص في  التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي

تعزيز الولاء والتفاعل عن الألعية الدتزايدة للأماف الإلكتًولٍ وكيفية بناء المجتمعات الافتًاضية ل تٕربة العملاء، فضلا
 .ركب اسياحي بوشهرين بولاية قالدةح في الدبتُ السيا 

  :سباب اختيار الدوضوعأمن دكافع اختيار الموضوع: -رابعا

القناعة و، تنبع الدوافع الذاتية للقياـ بهذه الدراسة من الاختصاص في التسويق الفندقي والسياحيدكافع ذاتية: -
ودفعو لضو أف يكوف فاعل  حي بوشهرينالدركب السيافي تطوير  الإلكتًولٍالخاصة تٔا لؽكن أي يلعبو التسويق 

 .السياحة المحلية وحتى الوطنيةجوىري في 
حداثة الدوضوع واقتًانو بتوجو لستلف أفراد المجتمع لضو الوسائل الرقمية والدور البارز في تتمثل دكافع موضوعية: -

 ىذا في ظل الانتشار الواسع الذي تلعبو ىذه الوسائل في بناء وجهات النظر حوؿ الجودة في المجاؿ السياحي. يأتي
لا يتجزأ من تٕربة السائح، لشا لغعل من الضروري دراسة كيفية  ت الذي أصبح يشكل جزءاللتكنولوجيا والإنتًن

 استغلاؿ ىذه الأدوات في تٖستُ تصورات الجودة والخدمات في الدراكز السياحية مثل مركب بوشهرين.
 يلي:الدراسة إلى ما  ونهدؼ من خلاؿ ىذه الدراسة:اىداؼ -خامسا

 تسليط الضوء على الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ تٔختلف عناصره وإبراز ألعيتو-
 إبراز ضرورة تطوير الخدمات السياحية وكيفية ذلك في سبيل الارتقاء بالقطاع السياحي المحلي والوطتٍ.-
ب السياحي بوشهرين، وتبياف إسقاط الدراسة على احدى الدؤسسات الناشطة في لراؿ السياحة ألا وىي الدرك-

  القيمة الدضافة التي لؽكن تٖقيقها من خلاؿ استخداـ التسويق الإلكتًولٍ والإستفادة منو.

لتحقيق أىداؼ الدراسة وقع الإختيار كإطار مكالٍ للدراسة على الدركب السياحي : حدكد الدراسة-سادسا
أين تم استًجاع كامل الاستبيانات الدوزعة على  2024ريل أف-بوشهرين بولاية قالدة خلاؿ الفتًة الدمتدة بتُ مارس

 زبائن الدركب كإطار زمالٍ للدراسة.
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أما الإطار الدوضوعي فقد خصت الدراسة موضوع الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ وبالتحديد أثره على جودة الخدمات 
لكتًولٍ: الدنتج، التسعتَ، التًويج، السياحية في الدركب السياحي، إلى جانب التقيد بعنصر الدزيج التسويقي الإ

التوزيع، الخصوصية والتخصيص والأماف والمجتمعات الإفتًاضية في الدراسة التطبيقية واستبعاد الدوقع الإلكتًولٍ نظرا 
 لتوقفو عن العمل منذ فتًة كبتَة في مؤسسة لزل الدراسة.

غية إنهاء لستلف تطلعات الدراسة، تم الإعتماد : بناءا على طبيعة الإشكالية الدطروحة وبمنهج الدراسة-سابعا
على الدنهج الوصفي التحليلي قصد استيعاب الإطار النظري وفهم معالم الدوضوع، مع إدارج منهج دراسة الحالة 
لتغطية الجانب التطبيقي أين تم التطرؽ إلى دراسة حالة عينة من زبائن الدركب السياحي بوشهرين بولاية قالدة 

 بالاستبيانات وتٖليلها.  بالاستعانة

من اىم العقبات التي واجهت ىذا العمل كاف من الناحية التطبيقية، خاصة مع قلة صعوبات الدراسة: -ثامنا
الدعلومات الدتاحة حوؿ الجانب التسويقي في مؤسسة لزل الدراسة بصفة عامة والتسويق الإلكتًولٍ بصفة خاصة، 

فراد الذين لديهم مستوى تعليمي مقبوؿ وأيضا اىتماما بالوسائل الرقمية لشا أيضا الدراسة كانت تٖتاج عينة من الأ
 صعب نوعا ما في جمع الإجابات.

خلاؿ مدة الدراسة استطعنا اف لصمع لرموعة من البحوث التي تناولت موضوع الدزيج : الدراسات السابقة-تاسعا
إليو في حدود علمنا من دراسات في الدوضوع   التسويقي الإلكتًولٍ، وفي ىذا الإطار سيتم عرض ما تم الوصوؿ

 كالآتي:

دراسة: طاىير نادية بعنواف *التسويق الإلكتركني كدكره في تحقيق رضا الزبوف دراسة ميدانية على عينة -
 .2020-2019، 3من زبائن مؤسسة موبيليس*، أطركحة دكتوراه، جامعة الجزائر 

دراسة  خلاؿ من الزبوف، رضا تٖقيق في الإلكتًولٍ التسويق دور سعت الباحثة من خلاؿ ىذه الدراسة إلى إبراز
، من خلاؿ تصميم استبياف -موبيليس- النقاؿ للهاتف اتصالات الجزائر مؤسسة زبائن عينة من على ميدانية

 زبوف لدوبيليس في ولاية الجزائر العاصمة، ومن أىم النتائج التي 634وتوزيعو على عينة عشوائية طبقية مكونة من 
توصلت إليها وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدوقع الإلكتًولٍ، الإعلاف الإلكتًولٍ، العلاقات العامة 

. وفي الختاـ أوصت 0.05الإلكتًونية، وتنشيط الدبيعات الإلكتًولٍ ورضا زبائن موبيليس عند درجة معنوية 
ذي من شأنو أف يعزز ثقة الزبوف في الدعاملات الباحثة بضرورة تهيئة الإطار القانولٍ الدناسب والداعم، وال
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الإلكتًونية، أيضا اقتًحت على مؤسسة موبيليس التطوير والتحديث الدستمر في عناصر مزلغها التسويقي 
 الإلكتًولٍ من أجل التعرؼ على احتياجات زبائنها الدتنوعة والدتجددة والعمل باتٕاه تلبيتها.

مة التسويق الإلكتركني الخدمي في نجاح إستراتيجية التموقع دراسة: طلبة مليكة بعنواف * مساى-
 .2023-2022للمؤسسة: جراسة حالة مؤسسة أكريدك اتصالات الجزائر* جامعة الشيخ العربي التبسي، 

عالجت ىذه الدراسة مسالعة التسويق الإلكتًولٍ الخدمي في لصاح إستًاتيجية التموقع، وذلك من خلاؿ التطرؽ 
صر الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ للمنظمة الخدمية الدتضمن للعناصر التقليدية والدستحدثة وإبراز تأثتَه إلى تٖديد عنا

على مستويات التموقع الدتمثلة في ت٘وقع الدنتج، ت٘وقع العلامة والتموقع السوقي للمنظمة في ذىن العميل، وقد تم 
إستبياف وتوزيعو على عينة عشوائية مكونة من إسقاط ىذه الدفاىيم على الجانب التطبيقي من خلاؿ تصميم 

مفردة من عملاء مؤسسة أوريدو، وقد خلصت الدراسة إلى أف الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ يؤثر بنسبة  570
في إستًاتيجية التموقع، ويرجع ىذا التأثتَ بصفة خاصة للأبعاد التالية: الخدمة الإلكتًونية، التسعتَ  60.1%

ف والخصوصية وخدمة العميل، وعليو التأكيد على ضرورة التًكيز على احتياجات العملاء الحقيقية الإلكتًولٍ، الأما
 عند عملية تطوير الخدمات على اف يقابلها دراسة جيدة لدستوى الأسعار.

دراسة سمير طجين: بعنواف *أثر استخداـ التسويق الإلكتركني في تحسين جودة الخدمات السياحية: -
 .2023موعة من الفنادؽ بمدينة بسكرة*، مقاؿ علمي منشور في مجلة العلوـ الإنسانية، دراسة حالة مج

ىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح أثر التسويق الإلكتًولٍ في تٖستُ جودة الخدمات السياحية بالفنادؽ تٔدنية 
الفنادؽ لزل الدراسة، عميل ب 128بسكرة، ومن أجل ذلك تم توزيع استبانة على عينة الدراسة والدقدر عددىم بػ 

من التغتَات الحاصلة في الدتغتَ التابع الدتمثل في جودة الخدمات  %51.3وقد خلصت الدراسة إلى أف نسبة 
ضرورة ب السياحية تعود إلى التغتَات الحاصلة في الدتغتَ الدستقل التسويق الإلكتًولٍ، في الأختَ أوصى الباحثب

بالنسبة  منهاكل بعد   لألعية، وذلك ىابعد من أبعاد اغفاؿ أيلسياحية وعدـ تّميع أبعاد جودة الخدمة ا تماـىالا
 .للفنادؽ والعملاء

 :إلى ثلاثة فصوؿ الدراسةمن أجل الإجابة عن الإشكالية وإختبار الفرضيات تم تقسيم  :الدراسةىيكل -عاشرا

ض تعريفو، ألعيتو، والخصائص ناقشنا فيو الإطار الدفاىيمي للتسويق الإلكتًولٍ، حيث نستعر  الفصل الأكؿ:
الأساسية لو، مع التطرؽ إلى الأىداؼ التي يسعى لتحقيقها والمجالات التي يغطيها، بالإضافة إلى مراحل تطوره.  
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ات مزيج التسويق الإلكتًولٍ، بدءا من لظاذجو الدختلفة، مرورا بعناصر التسويق التقليدي كما نبحث في استًاتيجي
يقي الدوسع. ولطتتم بتقييم فاعلية التسويق الإلكتًولٍ، مستعرضتُ مزاياه، التحديات التي إلى الدزيج التسو  وصولا

 يواجهها، والدتطلبات اللازمة لنجاحو

الأساسيات والتفاصيل  من خلاؿ عرض، بعمق الخدمات السياحيةجودة موضوع  تم معالجةثاني: الالفصل .
 جودة ىذه الخدمات وكيفية تقييمها تٔا يلبي توقعات السياح.  الدقيقة التي تٖكم ىذا المجاؿ، وتتطرؽ إلى معايتَ

سواء من خلاؿ  التسويق الإلكتًولٍ كأداة لتحستُ جودة الخدمات السياحيةالدزيج كما تفحص الدراسة دور 
الدزيج التقليدي الدتعارؼ عليو، منتج، تسعتَ، توزيع، ترويج والدزيج الدوسع، الدوقع الالكتًونية، الخصوصية 

 التخصيص والأماف، المجتمعات الإفتًاضية.و 

وىو الفصل الذي لؽثل الجانب التطبيقي للبحث الذي نسعى من خلالو إخراج الدوضوع إلى  :الفصل الثالث
، وذلك من خلاؿ اختبار عينة من -قالدة-أرض الواقع من خلاؿ الدراسة الديدانية للمركب السياحي بوشهرين 

باحث رئيسية: عرضنا في الدبحث الاوؿ تقدلَ الدركب الدعدلٍ بوشهرين، أما زبائن الدركب من خلاؿ ثلاث م
الدبحث الثالٍ ت٘ثل في منهجية الدراسة الديدانية وقد تم التطرؽ إلى لرتمع وعينة الدراسة، أداة الدراسة والأساليب 

ر الفرضيات والوصوؿ إلى أما الدبحث الثالث تم فيو عرض نتائج الاستبياف وتٖليلو لنصل الى اختبا …الاحصائية
 .اىم نتائج ىاتو الدراسة
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:الأكؿالفصل   
الإطار المفاىيمي 
 للتسويق الالكتركني
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 تمهيد: 

يشهد العالم حاليا تٖولا ضخما في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات، حيث أحدثت ىذه الثورة تغيتَات 
اؿ التسويق، حيث تسارعت جوىرية في كافة جوانب الأعماؿ. تتجلى التأثتَات الأكبر لذذه التطورات في لر

الشركات تٔختلف أنواعها إلى إعادة صياغة استًاتيجياتها التقليدية لتكوين مزيج تسويقي جديد يتناسب مع 
 .متطلبات وضغوط الثورة التكنولوجية الحالية

ـ أصبح التسويق الإلكتًولٍ أحد الأعمدة الأساسية لتحقيق النجاح في السوؽ الحديثة، حيث يتجاوز مفهو  
التسويق التقليدي الذي كاف يعتمد على وسائل الإعلاـ التقليدية مثل التلفزيوف والصحف، إلى استًاتيجيات أكثر 

يتطلب التسويق .ا وفعالية تستخدـ الإنتًنت والشبكات الاجتماعية والبريد الإلكتًولٍ والتطبيقات الذكيةيدتعق
لوؾ الاستهلاكي عبر الإنتًنت، وكيفية استهداؼ الجمهور ا لأدوات التحليل الرقمي، والسالإلكتًولٍ فهما عميق

بدقة باستخداـ البيانات الضخمة وتقنيات الذكاء الاصطناعي. كما يعزز التسويق الإلكتًولٍ القدرة على التفاعل 
 .الفوري والدباشر مع العملاء، وتقدلَ تٕربة لسصصة تعزز الولاء والعلاقات الطويلة الأمد

ا على إعادة عالية الحملات الإعلانية، بل أيضتسويق الإلكتًولٍ لم يقتصر فقط على تٖستُ فىذا التحوؿ لضو ال
 ىيكلة العمليات التجارية بأكملها لتصبح أكثر مرونة واستجابة للتغتَات السريعة في الأسواؽ

 :تطرؽ إلى الدسائل التالية تٖديداوسنحاوؿ في ىذا الفصل ال

 لكتركنيالمبحث الأكؿ: مفهوـ التسويق الا

 المبحث الثاني: استراتيجيات المزيج التسويقي الالكتركني

 المبحث الثالث: تقييم كفاعلية التسويق الالكتركني
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 التسويق الالكتركني دراسةالمبحث الأكؿ: 

التسويق الإلكتًولٍ عبر شبكة الإنتًنت ووسائل التواصل الاجتماعي وغتَىا من الوسائل الإلكتًونية من  يعد
ستًاتيجيات الفعالة للغاية في التسويق. يهدؼ ىذا النوع من التسويق إلى تسليط الضوء على الخدمات أو الا

الدنتجات الدقدمة وزيادة نسبة الدبيعات، من خلاؿ خطة عمل متكاملة. يظهر بوضوح وجلاء تأثتَ التسويق 
 .الإلكتًولٍ على الدزيج التسويقي

 تركنيلأكؿ: مفهوـ التسويق الإلكالمطلب ا

ا لاستًاتيجيات النمو في لستلف تقنيات التسويق الإلكتًولٍ لزورا رئيسي في العصر الرقمي الحالي، أصبحت
التسويق الإلكتًولٍ بأنو عملية تسويق الدنتجات أو الخدمات عبر الإنتًنت باستخداـ  يعرؼالأعماؿ التجارية. 

ع الإلكتًونية، البريد الإلكتًولٍ، وسائل التواصل لرموعة متنوعة من الأدوات والوسائل الرقمية مثل الدواق
 .الاجتماعي، ولزركات البحث

ا في لراؿ التسويق، ولكنو يعالٍ التسويق الإلكتًولٍ لؽثل تٖولا جديدا ومبتكر  الالكتركني:تعريف التسويق  -1
تم فقط عبر ا بسبب الافتًاض السائد بأف التسويق ي الأدبيات التسويقية، وذلك جزئيمن بعض الغموض في

 :الإنتًنت. لذلك، من الدهم التأكيد على النقاط التالية قبل تٖديد تعريف دقيق للتسويق الإلكتًولٍ
يتم تنفيذ عمليات التسويق الإلكتًولٍ ووظائفو عبر جميع التقنيات الرقمية، تٔا في ذلك الإنتًنت، وشبكات -

 .اؿ السلكية واللاسلكيةالاكستًانت والإنتًانت، والأجهزة النقالة، ووسائل الاتص
أو ىاتف  بباستعماؿ حاسو  الأنتًنتشبكة  عبرالتبضع  ىو (E-Shopping) لتسوؽ الإلكتركنيا-

، ويكوف ذلك بغرض الدتنوعة والخدماتكمواقع خاصة بعرض السلع   الدصممة الإلكتًولٍمتاجر التسوؽ  فيذكي 
يشمل التسويق الإلكتًولٍ جميع العمليات التي تسبق  . بينما1الدنتجحوؿ  الدعلوماتأو  الأسعار معرفةالشراء أو 

 .وترافق وتتبع عملية البيع والشراء، وتشمل الاتصالات والتواصل مع العملاء وتلبية احتياجات السوؽ الدستهدفة
حيث يرتبط الدصطلح بالدتاجرة والتبادؿ التجاري عبر الوسائط  (E-Commerce) التجارة الإلكتركنية-

بينما يشمل التسويق  سا على ذلك نقوؿ: إف التجارة الإلكتًونية ىي متاجرة عبر تقنيات رقمية،وتأسي الرقمية،
                                                           

 امعة لزمد الصديق بن لػتِ، جيجل،لرلة أوراؽ إقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية، ج كاقع التسوؽ الإلكتركني في الجزائر،راضية بولقروف،  - 1
 .162، ص 2020، ديسمبر 2، العدد 4الجزائر، المجلد 



 يالإطار المفاىيمي للتسويق الإلكتركن الفصل الأكؿ:

10 
 

ىو سلسلة وظائف تسويقية متخصصة، ومدخل شامل لا يقتً على الدتاجرة بالسلع والخدمات، وإف  الإلكتًولٍ 
 .1كاف يستخدـ التقنيات الرقمية كرافعة لتحستُ أداء الدنظمة بشكل عاـ

ىذه التوضيحات، لؽكن تعريف التسويق الإلكتًولٍ على أنو الاستخداـ الأمثل للتقنيات الرقمية، تٔا في  على بناء
ذلك تقنيات الدعلومات والاتصالات، لتفعيل إنتاجية التسويق والعمليات الدتعلقة بو، وذلك من خلاؿ تٖديد 

  2.العملاء والدستفيدين من الدنظمة حاجات السوؽ الدستهدفة وتقدلَ السلع والخدمات بطرؽ تلبي احتياجات

 :الإلكتًولٍأسندت عدة تعاريف للتسويق كما 

، ر على الدتاجرة بالسلع والخدمات، ومدخل شامل لا يقتصنو " سلسلة وظائف تسويقية متخصصةحيث عرؼ بأ
 "عاـ. قعة لتحستُ أداء الدنظمة بشكلوإف كاف يستخدـ الرقمية كر 

تعتمد على الوسائط الإلكتًونية وشبكات عبر عن لرموعة الأنشطة التسويقية التي في حتُ يعرؼ طارؽ طو بأنو "ي
 " الانتًنتالحاسبات الآلية و 

 أما التعريف الإجرائي ىو " عملية إنشاء و المحافظة على العلاقات العملاء من خلاؿ أنشطة إلكتًونية مباشرة

 ؼ الى تٖقيق أىم النقاط و الوصل إلى أعلىدؼ تبادؿ الأفكار و الدنتجات و الخدمات السياحية التي د

 .3الدستويات من الخدمة سواء من طرؼ الوكالات أو من طرؼ الزبوف " الدستخدـ

ىو استخداـ التقنيات الرقمية مثل الإنتًنت ووسائل التواصل *التسويق الإلكتًولٍ لشا سبق لؽكن أف نعرؼ 
تُ التواصل مع العملاء وتلبية احتياجاتهم بطرؽ مبتكرة الاجتماعي لتنفيذ الأنشطة التسويقية. يهدؼ إلى تٖس

 .*وفعالة. يعزز التسويق الإلكتًولٍ من الوصوؿ العالدي وتٖقيق الكفاءة التكاليفية للمؤسسات

 يتميز التسويق الإلكتًولٍ بعدة خصائص ألعها:  :الإلكتركنيخصائص التسويق -2
خدمات واسعة النطاؽ حيث لؽكن للعملاء الوصوؿ إلى  التسويق الإلكتًولٍ يتميز بتقدلَ :الخدمة الواسعة-أ 

الدوقع في أي وقت. الشركات لؽكنها مراقبة الزائرين دوف الحاجة لدعرفتهم مسبقا، إلا إذا تواصل العميل معها 
 .بشكل مباشر

                                                           
 .17-16، ص ص 2010الطبعة الأولى، الاردف،  دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،التسويق الالكتركني، بشتَ علاؽ، - 1
 .15ص مرجع سبق ذكره،بشتَ علاؽ،  -2

، مذكرة لنيل شهادة الداستً، تٗصص تأثير التسويق الإلكتركني على جودة الخدمة السياحيةرىدوف يوسف، بشطلي لدياء، عياش لبتٌ، - 3
 .9، ص2016-2015، قالدة،1945ماي  8والاجتماعية، جامعة  تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ والمجتمع، كلية العلوـ الإنسانية
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عل مع التسويق الإلكتًولٍ يتجاوز الحدود الجغرافية، لشا يسمح للعملاء بالتفا :عالمية التسويق الإلكتركني-ب 
الشركة من أي مكاف عبر أجهزتهم. ومع ذلك، لا تزاؿ ىناؾ تٖديات قانونية متعلقة بأماف الصفقات التجارية 

 .الإلكتًونية
يتسم التسويق الإلكتًولٍ بسرعة تغتَ الدفاىيم والأنشطة التي يغطيها والقواعد التي  :سرعة تغير المفاىيم-ج 

والدعلومات الدتسارعة التطور. تتطلب ىذه البيئة الدتغتَة ترتيبات  تٖكمو، وذلك بسبب ارتباطو بتقنيات الاتصاؿ
 .قانونية مرنة تتكيف مع التطورات الدستمرة

لؽثل التسويق الإلكتًولٍ تٖديا بسبب إمكانية انتشار الدعلومات غتَ الصادقة.  :الخداع كالشركات الوىمية-د 
املات غتَ آمنة مثل استخداـ بطاقات ائتماف لؽكن أف يتعرض العملاء للنصب من خلاؿ شركات ولعية أو مع

 .مسروقة. التسديد عبر الشبكة لا يزاؿ لػتاج لتعزيز الأماف
يتيح التسويق الإلكتًولٍ للشركات الصغتَة منافسة الشركات العملاقة عبر  :تضييق المسافات بين الشركات-ق 

شركات الصغتَة استخداـ نفس الأدوات الوصوؿ إلى الأسواؽ الدولية دوف الحاجة لبنية تٖتية ضخمة. لؽكن لل
 .الإلكتًونية لتقدلَ منتجاتها وخدماتها

تٗتلف الاستجابات لوسائل التًويج عبر الإنتًنت باختلاؼ الثقافات : تقبل كسائل التركيج عبر الشبكة-ك 
مع والحساسيات الحضارية. ما قد يكوف مقبولا في ثقافة ما قد يواجو رفضا في أخرى، لشا يتطلب التكيف 

 .التفضيلات الثقافية الدختلفة
في التسويق الإلكتًولٍ، تتم الصفقات دوف الحاجة للمستندات الورقية، بدءا من  :غياب المستندات الورقية-ز 

التفاوض وحتى تسليم البضائع واستلاـ الثمن. ىذا يثتَ تٖديات تتعلق بإثبات العقود والتواقيع الرقمية، لشا دفع 
 1.أطر قانونية للتجارة الإلكتًونيةالدنظمات الدولية لوضع 

 2 :كما لؽكن استخلاص الخصائص التسويق الإلكتًولٍ في النقاط التالية

يتميز التسويق الإلكتًولٍ بضرورة استخداـ عناصر الإثارة والانتباه لجذب  :استخداـ عنصر الإثارة كالانتباه-
 .للإعلانات التلفزيونية انتباه الدستخدمتُ للرسائل الإلكتًونية، لشا لغعلها مشابهة

                                                           
، مذكرة ماستً، تٗصص تسويق الخدمات، كلية العلوـ الاقتصادية دكر المزيج التسويقي الالكتركني في جودة الخدمات السياحيةويفي زينب،  -1

 .8، ص2020/2021والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد بوضياؼ، الدسيلة، الجزائر، 
 .268-266، ص ص 2006، دار اليازورلٍ العلمية للنشر والتوزيع، عماف،التسويق، أسس كمفاىيم معاصرةثامر البكري،  -2
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لا توجد قيود تكلفة على كمية الدعلومات التي لؽكن عرضها على  :عدـ كجود قيود على كمية المعلومات-
 .الإنتًنت، وتظل الشبكة العالدية مفتوحة طواؿ الوقت، لشا يتيح للشركات الوصوؿ إلى العملاء على مدار الساعة

تٕنب التسويق غتَ الصادؽ عبر الإنتًنت، حيث يسهل نشر يزداد ألعية  :تجنب التسويق غير الصادؽ-
الدعلومات عن الشركات وتٕارب العملاء، لشا لغعل الشفافية والصدؽ أساسا لنجاح استًاتيجيات التسويق 

 .الإلكتًولٍ
ملاء، يتيح التسويق الإلكتًولٍ التواصل ثنائي الاتٕاه وتبادؿ الدعلومات بتُ الشركة والع :تواصل ثنائي الاتجاه-

 .لشا يعزز بناء علاقات قوية ومتينة بينهما
لؽكن للشركات الصغتَة الوصوؿ إلى السوؽ الدولية عبر  ة:لشركات الصغيرة إلى السوؽ الدكليكصوؿ ا-

 .الإنتًنت دوف الحاجة لبنية تٖتية ضخمة، لشا يساعدىا على التنافس مع الشركات الكبتَة في جذب العملاء
فر التسويق الإلكتًولٍ أدوات تٖليلية تساعد الشركات على قياس أداء حملات التسويق يو  :تحليل كقياس الأداء-

 .وفهم تفاعل العملاء معها، لشا لؽكنها من اتٗاذ القرارات الاستًاتيجية الصائبة وتٖستُ أدائها في الدستقبل
فية وتوفتَ الوصوؿ الدستمر التسويق الإلكتًولٍ يتميز بقدرتو على تٕاوز الحدود الجغرااجمالا لؽكن القوؿ إف 

للخدمات والدعلومات، لشا لؽكن الشركات من الوصوؿ إلى جمهور عالدي. ومع ذلك، يواجو تٖديات تتعلق بالأماف 
 والخداع الإلكتًولٍ، ويتطلب مراعاة التفضيلات الثقافية الدتنوعة.

الدنافسة العالدية الحادة  خاصة معاضر ألعية التسويق الإلكتًولٍ في الوقت الح تبرز :ىمية التسويق الإلكتركنيأ-3
على السلع والخدمات، وفتح المجاؿ أماـ الدنظمات للوصوؿ إلى الفئة الدستهدفة من الدستهلكتُ وكيفية إتباع تلك 

 .الدنظمات لطرؽ ترولغية مدروسة لشا لغعلها تنافس في السوؽ العالدية الدوحدة
 1:وتكمن ألعية التسويق الإلكتًولٍ في

يتيح التسويق الإلكتًولٍ للشركات الدنافسة على مستوى عالدي بفضل الوسائل التًولغية  فس العالميالتنا-أ 
 الددروسة التي تصل إلى الفئات الدستهدفة بفعالية، لشا يعزز قدرتها على الدنافسة في السوؽ العالدية الدوحدة.

أ من حياة المجتمع الحديث، حيث أصبح التسويق الإلكتًولٍ جزءا لا يتجز  :المعاصرةضركريات الحياة -ب 
 يعتمد الناس بشكل كبتَ على الإنتًنت للحصوؿ على الدعلومات والقياـ بعمليات الشراء.

                                                           
 .85، ص2014، ديواف الدطبوعات الجامعية، الطبعة الأولى، الجزائر، التجارة الالكتركنية كالتسويق الالكتركني نوري منتَ، -1
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ا من جميع ألضاء العالم، أصبح استغلاؿ ستخدمتُ الدتصلتُ بالإنتًنت يوميمع تزايد عدد الد الوصوؿ الواسع:-ج 
 ضرورة لا بد منها.الإنتًنت كوسيلة ترولغية وعرض للخدمات والدنتجات 

ن التسويق الإلكتًولٍ الشركات من الوصوؿ إلى الأسواؽ العالدية بسهولة، لشا يتيح لذا لؽك توسيع نطاؽ العمل:-د 
 فرصة النمو والتوسع دوف الحاجة إلى بنية تٖتية ضخمة.

ينو في يعد التسويق الإلكتًولٍ أداة حيوية لنجاح الدنظمات الحديثة، حيث لغب تضم ضركريات النجاح:-ق 
 استًاتيجياتها التسويقية لتحقيق التفوؽ والتميز.

يوفر التواجد على الإنتًنت من خلاؿ موقع إلكتًولٍ متكامل معلومات شاملة عن الموقع الإلكتركني: -ك 
 الشركة، أنشطتها، ووسائل الاتصاؿ بها، لشا يعزز من مصداقيتها ويسهل الوصوؿ إليها.

الإنتًنت للشركات توفتَ معلومات دقيقة ولزدثة للمستهلكتُ، لشا  : يتيحسهولة الوصوؿ إلى المعلومات-ز 
 يقلل من الوقت والجهد الدبذولتُ في الرد على الاستفسارات الدختلفة.

يسمح التسويق الإلكتًولٍ بالتفاعل الدباشر بتُ الدنتج والدستهلك، لشا يوفر للمنظمات فرصة  التغذية المرتدة:-ح 
 تُ منتجاتها وخدماتها بناء على احتياجات العملاء.الحصوؿ على تغذية مرتدة لتحس

: يوفر التسويق الإلكتًولٍ أدوات تٖليلية متقدمة تساعد الشركات في قياس أداء أدكات تحليلية متقدمة-ط 
 1 التسويق وفهم تفاعل العملاء معها، لشا لؽكنها من اتٗاذ قرارات استًاتيجية لتحستُ الأداء الدستقبلي. حملات

ي بفعالية وكفاءة، ويوفر التسويق الإلكتًولٍ يعزز من وصوؿ الشركات إلى جمهور عالدلؽكن القوؿ إف بصفة عامة 
مع العملاء، لشا يساعد في تٖستُ استًاتيجيات التسويق وزيادة الدبيعات. كما يتيح تٖليل دقيق  تفاعلا فوريا

 .لسلوؾ العملاء وتقدلَ خدمات لسصصة لذم

 داؼ التسويق الإلكتركني أىك  المطلب الثاني: مجالات

طبق في لرالات متنوعة مثل التجارة الإلكتًونية، الإعلاف الرقمي، والتواصل الاجتماعي، التسويق الإلكتًولٍ ي
بهدؼ زيادة الوعي بالعلامة التجارية وتٖفيز الدبيعات. كما يسعى إلى بناء علاقات مستدامة مع العملاء وتٖستُ 

 موجهة ولزسنة.  التفاعل من خلاؿ استًاتيجيات

 1:يما يلمن المجالات الدهمة لتطبيق التسويق الالكتًولٍ نذكر : مجالات تطبيق التسويق الإلكتركني-1
                                                           

مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستً، تٗصص  أثر التسويق الالكتركني على تطوير الخدمات المصرفية،طالٍ، عجرودي زينب، طو ولاء الدين سل  1
 .10، ص2021/2022التسويق الدصرفي، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة العربي التبسي، تبسة، الجزائر، 
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لؽكن استخداـ الأساليب الإلكتًونية الحديثة في إجراء  :التسويقفي مجاؿ الدراسات التسويقية كبحوث -أ 
 اتٗاذ القرارات التسويقية بفعالية.  البحوث والدراسات التسويقية التي تساعد مديري التسويق على

وت٘كن تلك الأساليب الحديثة منظمات الأعماؿ من إنشاء قاعدة بيانات أساسية للعملاء، بل والتوصل إلى 
 ملامح العملاء وخصائصهم، والذي لؽكن الشركات من تقدلَ خدمة أفضل لعملائها من خلاؿ تفضيل ذلك

 2.الدزيج التسويقي الدلائم لكل عميل حدة

 cad أتاحت الأساليب التكنولوجية الحديثة والتصميم تٔساعدة الحساب :المنتجاتفي مجاؿ تصميم -ب 
  .للعميلمن الشركات أف تقوـ بتصميم الدنتجات وفق الاحتياجات الفردية  والفرصة للعديد

ة في تصميم ويتوقع مستقبلا أف يتيح التطور التكنولوجي الفرصة لدعظم الدنظمات أف تستخدـ تلك التقني 
 .الدنتجات حسب اختيارات كل عميل على حدة حتى تكوف أكثر قدرة على خدمة عملائها

تتيح شبكات الإنتًنت الدعلومات الخاصة بأسعار الدنتجات والخصومات والشروط  :التسعيرفي مجاؿ -ج 
 .الدختلفة للتعاقد وطرؽ الدفع والتسهيلات الائتمانية الدتاحة

القوؿ تستخدـ منظمات الأعماؿ الوسائل الإلكتًونية بكثافة في التًويج عن الدنظمة  في لراؿ التًويج كما سبق
ومنتجاتها وذلك من خلاؿ الدواقع والصفحات الإلكتًونية التي تقوـ بتصميمها بنفسها أو بشراء موقع على 

 .منية معينةالإنتًنت وعرض كافة الدعلومات والدواد التًولغية وذلك لتنشيط عملية البيع خلاؿ فتًة ز 

: يتيح استخداـ أساليب التسويق الإلكتًولٍ قدرا عاليا من الإتاحة الدكانية والزمنية في مجاؿ التوزيع-د 
ساعة ومن ثم  24للمنتجات فاستخداـ الإنتًنت لؽكن الدؤسسات من التفاعل الدباشر مع العملاء على مدار 

فإف استخداـ الإنتًنت قد يقلل إلى حد كبتَ من  فليس ىناؾ حدا زمنيا للتعامل مع العملاء، وفي نفس الوقت
استخداـ الوسطاء التسويقيتُ وبصفة خاصة ىؤلاء الذين يقوموف بتوزيع الدنتجات حيث لؽكن للمنتجتُ أف 

 .يقوموا بالتوزيع الدباشر للعملاء
اعدة في تٖديد في لراؿ خدمة العملاء تتنوع لرالات العملاء باستخداـ الوسائل الإلكتًونية بدءا من الدس-

الاحتياجات وما يناسب الدستهلك )حجم الدنتج، خصائصو )...( مرورا بالدساعدة في تقدلَ الخدمات. الدرتبطة 
بعملية البيع ذاتها وانتقاؿ الدلكية وانتهاء تٓدمات ما بعد البيع، ويوفر القدر الكبتَ من الدعلومات والتفاعل 

                                                                                                                                                                                     
، مطبوعة موجهة لطلبة قسم العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، محاضرات في التسويق الالكتركنيدليمي فاطمة،   -1

 .13، ص2023جامعة لزمد لدتُ دباغتُ، سطيف، 
 .8، صمرجع سبق ذكرهويفي زينب،   -2
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ملفات الكتًونية مستقلة التمايز في لراؿ خدمة العملاء وانشاء  اللحظي مع عملاء الدؤسسات الفرصة لتحقيق
 .لكل عميل

 1:إستخداـ أو الإعتماد على التسويق الإلكتًولٍ يهدؼ منو: أىداؼ التسويق الإلكتركني-2
 تٖستُ الصورة الذىنية للشركة وتقدلَ الخدمات وتٖستُ العناية بالزبائن.-
 جديدة. البحث عن مستهلكتُ جدد وخلق فرص تسويقية-
زيادة معدؿ الوصوؿ إلى أكبر عدد لشكن من الدستهلكتُ على الصعيد المحلي أو الدولي وزيادة نطاؽ السوؽ -

 المحلية والعالدية.
 تٖقيق التواصل الفعاؿ مع الدستهلكتُ، لشا يسهم في تعزيز العلاقات وبناء الثقة.-
 قدلَ عروض لسصصة للمستهلكتُ.زيادة الدبيعات والأرباح من خلاؿ الوصوؿ إلى أسواؽ جديدة وت-
 تقدلَ خدمات ذات جودة عالية بسرعة وكفاءة، لشا يزيد من رضا العملاء.-
جمع وتٖليل البيانات حوؿ سلوؾ الدستهلكتُ وتفضيلاتهم، لشا يساعد في تٖستُ الاستًاتيجيات التسويقية -

 الدستقبلية.
ي والبريد الإلكتًولٍ، لشا يسهم في بناء علاقات تعزيز التفاعل مع العملاء من خلاؿ وسائل التواصل الاجتماع-

 طويلة الأمد.
 توسيع نطاؽ العلامة التجارية وجعلها معروفة على مستوى أوسع.-
 تقدلَ تٕربة لشيزة للعملاء من خلاؿ التسوؽ الإلكتًولٍ والدفع عبر الإنتًنت، لشا يسهل عملية الشراء.-

ملة من التسويق الإلكتًولٍ لتحقيق لظو مستداـ وزيادة في ىذه الأىداؼ تساعد الشركات في الاستفادة الكا
 2حصتها السوقية.

 الالكتركنيالمطلب الثالث: مراحل التسويق 

لنهج التسويق الالكتًولٍ مسارا لزددا يعكس دورة نشاطها، ولؽثل لظوذج أرثر أفضل تفستَ  الدتبينةتتبع الدنظمات 
 1 :لأربعة مراحل أساسية والدتمثلة فيمن خلاؿ توضيحو ا ،1-1كما ىو موضح في الشكل رقم   لذذه الدورة

                                                           
، لرلة لظاء ـ للسياحة كالاسفار بالجلفةأثر التسويق الالكتركني على المزيج التسويقي السياحي لوكالة زمز حراث سمية، بلحيمر إبراىيم،  -1

 .195، ص 2022، جواف 01، العدد 06للاقتصاد والتجارة، جامعة لزمد الصديق بن لػتِ، جيجل، الجزائر، المجلد 
 .102، ص2004دار الحامد، عماف،  التسويق الالكتركني،لزمد نصتَ،  - 2



 يالإطار المفاىيمي للتسويق الإلكتركن الفصل الأكؿ:

16 
 

في ىذه الدرحلة لغري تٖديد حاجات ورغبات العميل، ولغري تٖديد الأسواؽ الدستهدفة  :مرحلة الإعداد-1
المجدية والجذابة، كما لغري تٖديد طبيعة الدنافسة، ومن أجل النجاح في ذلك يتطلب الأمر سرعة الحصوؿ على 

علومات اللازمة، ولذذا الغرض قد تلجأ الدنظمة إلى جمع البيانات والدعلومات عبر الانتًنت باستخداـ البيانات والد
منهج تْوث التسويق، وعن طريق الاستعانة بالدراكز الدتخصصة في تْوث التسويق الدعتمدة على الانتًنت، كما 

 قليدية.التتلجأ إلى جمع البيانات والدعلومات باستخداـ الوسائل والأدوات 
إف التحديد الدقيق لحاجات ورغبات العميل وحجم الأسواؽ الجذابة وطبيعة الدنافسة يساعد الدنظمة في طرح 

 2.الدنتجات الدلائمة عبر الانتًنت والتي تٖقق أىدافها

في ىذه الدرحلة تٖقق الدنظمة عملية الاتصاؿ مع العميل لتعريفو بالدنتجات الجديدة التي  مرحلة الاتصاؿ:-2
 :ري طرحها في السوؽ الالكتًونية عبر الانتًنت، ومرحلة الاتصاؿ تتكوف من أربعة مراحل فرعية ىيلغ
 مرحلة جذب الانتباه لغري استخداـ وسائل متعددة لجذب انتباه العميل، وأىم ىذه الأدوات والوسائل لصد

 .الأشرطة الإعلانية ورسائل البريد الالكتًولٍ
زمة في ىذه الدرحلة لغري توفتَ البيانات والدعلومات التي لػتاجها العميل والتي تساعده مرحلة توفتَ الدعلومات اللا

 .على بناء رأيو الخاص حوؿ ىذا الدنتج الجديد
 مرحلة إثارة الرغبة في ىذه الدرحلة لغري التًكيز على إثارة الرغبة في نفس العميل لاقتناء الدنتج، وحتى تنجح ىذه

 .عملية العرض والتقدلَ فاعلة ومبتكرة ويفضل استخداـ تكنولوجيا الوسائط الدتعددةالعملية ينبغي أف تكوف 
 مرحلة التصرؼ وتأتي ىذه الدرحلة كمحصلة للمراحل السابقة فالعميل إذا اقتنع بالدنتج فإنو يتخذ قرار اقتنائو

 .ويقوـ بهذا الفعل
بتُ البائع والدشتًي، وىذا تتعدد أساليب الدفع  ىذه الدرحلة تعبر عن عملية التبادؿ التي تٕري :مرحلة التبادؿ-3

وألعها الدفع باستخداـ البطاقات الائتمانية عبر الانتًنت، وىذا يتطلب استخداـ الدتجر الالكتًولٍ لنظم الدفع 
 .الآمنة، والتبادؿ يتضمن عمليات التبادؿ النقدي وغتَ النقدي

                                                                                                                                                                                     
دروس لطلبة سنة ثانية ماستً تسويق، جامعت تيسمسيلت، كلية العلوـ الاقتصادية ، مطبوعة التسويق الالكتركني للخدماترضواف قلايلية،  -1

 . 30، ص2022/2023والتجارية وعلوـ التسيتَ، 
، مذكرة ماستً، تٗصص دراسة حالة بعض البنوؾ في الجزائر-أثر التسويق الالكتركني على جودة الخدمات المصرفيةبن حليمة عبد القادر، -2

 .28، ص2022-2021، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة عبد الحميد ابن باديس مستغالً،اقتصاد نقدي وبنكي
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علاقات  اء عملية البيع بل من الضروري المحافظة علىتكتفي الدنظمة بإجر  ألاينبغي  مرحلة ما بعد البيع:-4
فاعلة مع العميل، فالعملية التسويقية لا تتوقف عند كسب واستقطاب عملاء جدد فقط، بل لابد من الاحتفاظ 

 :بهم، وينبغي أف تستخدـ الدنظمة كل الوسائل الالكتًونية التي تٖافظ عليهم ومن ىذه الوسائل
رؼ المحادثةالمجتمعات الافتًاضية وغ 
التواصل عبر البريد الالكتًولٍ وتزويد العميل بكل جديد 
توفتَ قائمة الأسئلة الدتكررة FAQ  
.1خدمات الدعم والتحديث 
 رثر للتسويق الالكتركنيأنموذج  :1-1رقم شكل ال

 
عماف،  ر والتوزيع،الوراؽ للنش ،الإلكتركنيالتسويق ىاشم فوزي دباس العبادي، و يوسف حجيم سلطاف الطالي  :المصدر
 .200ص ،2009

يعرض لظوذج آرثر للتسويق الإلكتًولٍ بشكل شامل الدراحل الأساسية لتحقيق لصاح استًاتيجيات التسويق 
 إلى مرحلة ما بعد البيع. يؤكد النموذج على ، بدءا من مرحلة الإعداد، مرورا بالاتصاؿ والتبادؿ، وصولاالإلكتًولٍ

اؿ والحفاظ على العلاقات مع ، تليها التفاعل الفعتوفتَ الدعلومات، وإثارة الرغبة ألعية جذب انتباه العملاء،
العملاء. لؽثل ىذا النموذج خريطة طريق متكاملة لبناء وتطوير علاقات مستدامة مع العملاء في بيئة التسويق 

 .الإلكتًولٍ

                                                           
، أطروحة دكتوراه، تٗصص تسويق خدمات، قسم مساىمة التسويق الالكتركني الخدمي في نجاح استراتيجية التموقع للمؤسسةطلبة مليكة،  -1

 .76ص ،2022/2023تصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي، تبسة، الجزائر، العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاق
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 النماذج الأخرى، مثل لظوذجد من لا يعتبر النموذج الوحيد، فهناؾ العديلظوذج آرثر للتسويق الإلكتًولٍ 
RACE ولظوذج AIDA  7ولظوذجPs.اختيار النموذج الدناسب يعتمد على و لكل لظوذج ميزاتو الخاصة، ، ف

أىداؼ واستًاتيجيات الشركة. لؽكن أف يكوف لظوذج آرثر فعالا للشركات التي تركز بشكل كبتَ على الحفاظ على 
 .ق أقصى استفادة من الوسائل الإلكتًونيةعلاقات طويلة الأمد مع العملاء وتٖقي
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 المبحث الثاني: استراتيجيات المزيج التسويقي الالكتركني

في ظل التطورات السريعة في عالم التكنولوجيا والتواصل، أصبحت الاستًاتيجيات التسويقية الإلكتًونية ضرورة 
لتوجو لضو العالم الرقمي يفتح أماـ الشركات فرصا جديدة إف ا .ا في سوقولأي عمل تٕاري يسعى للبقاء منافس

للتواصل مع العملاء وتٖقيق نتائج إلغابية بشكلٍ أكبر. ومن أبرز الأدوات التي تساعد على تٖقيق ىذه الأىداؼ 
 .ىو مزيج التسويق الإلكتًولٍ

 المطلب الأكؿ: نماذج المزيج التسويقي الإلكتركني :

تسويقي وىو لزل نقاش وجداؿ بتُ أساتذة التسويق، نفس الشيء في الدزيج التسويقي منذ ظهور مصطلح الدزيج ال
 والباحثتُ فيالإلكتًولٍ حيث لا يوجد تصنيف موحد للعناصر الدكونة لو وىذا لعدـ وجود اتفاؽ لزدد بتُ الخبراء 

 لو:لراؿ الأعماؿ الإلكتًونية حوؿ العناصر الدكونة 

أف الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ يتكوف من نفس  يرى بعض الباحثتُ: (Ps4)المزيج التسويقي الإلكتركني -1
 1 :، ولكن مع تطبيقات لستلفة. يركز ىذا الدزيج على العناصر التالية(Ps4)العناصر التقليدية الػػ

: يوفر التسويق الإلكتًولٍ معلومات واسعة للعملاء حوؿ الدنتجات الدختلفة، لشا يعزز من حدة المنتج -أ 
 .فس في الجودة والأسعار، ويدفع بالشركات لتطوير الدنتجات بشكل مستمرالتنا

الدشتًين  ، مع توفتَ تطبيقات وبرامج ت٘كن: يتخذ التسويق الإلكتًولٍ نهجا جديدا في التسعتَالتسعير -ب 
 .من مقارنة الأسعار بسهولة والدشاركة في الدناقصات والدزادات العلنية

ولٍ منظورا جديدا للسوؽ الإلكتًونية يتيح التفاعل بتُ البائعتُ والدشتًين : يقدـ التسويق الإلكتً التوزيع -ج 
 .بدوف وسطاء، مع ظهور وسطاء الدعرفة الإلكتًونية التي تسهل التبادؿ بتُ الأطراؼ

: يعتمد التسويق الإلكتًولٍ على التواصل الدباشر والدستمر مع العملاء، ويوفر الإعلاف الإلكتًولٍ التركيج -د 
 .بة في جذب العملاء والتًويج للمنتجاتفرصا جذا

أف العناصر في الدزيج  Rechenmann .J Jeanيؤكد  :(D+2Ps4) المزيج التسويقي الإلكتركني-2
التسويقي لغب أف تتطور لتتناسب مع التحولات في بيئة الأعماؿ الإلكتًونية، ويقتًح أف الدزيج التسويقي 

 زيج عنصرين جديدين:(. يتضمن ىذا الدD+2Ps4الإلكتًولٍ يتضمن )
                                                           

الدلتقى العلمي الدولي الخامس  الجزائر نموذجا،-توظيف التسويق الإلكتركني كأداة تميز للمنظمة في ظل العولمةزنيتٍ فريدة، نواؿ شيشة،  -1
 .25، ص 2012مارس . 13-14ساتو على الاقتصاديات الدولية، الدركز الجامعي خميس مليانة، عتُ الدفلى، حوؿ الاقتصاد الافتًاضي وانعكا
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وار مع الزبائن جزءا : يركز على التفاعل الدتبادؿ بتُ الشركة والعملاء، حيث يعتبر الح(Dialogالحوار )-أ 
 من الاتٕاه الواحد السابق للتًويج. عمليات التسويق الإلكتًولٍ، بدلاا في أساسي

ؤسسة لتخزين ومعالجة : يشتَ إلى ضرورة تطوير نظاـ معلومات الد(Data baseقاعدة البيانات )-ب 
البيانات الخاصة بالعملاء، لشا لؽكن الدؤسسة من التعامل مع كل عميل على حدة وتقدلَ خدمات لسصصة لو. 
ىذه التحديثات تعكس التحوؿ لضو التفاعل الدتبادؿ مع العملاء وتٖستُ خدمة العملاء في بيئة الأعماؿ 

 .1الإلكتًونية
 :S2C2P+Ps4المزيج التسويقي الإلكتركني-3

ا للتسويق الإلكتًولٍ أطلقا عليو اسم مزلغ McIntyre & Kalyanamتقدـ الباحثاف 
(4Ps+P2C2S3وىذا الدزيج ،)  الذي يوضح عناصر الدزيج  1-2لؽكن توضيحو من خلاؿ الشكل رقم

الدزيج  لعناصر فارة أف ىذا التصنيف يعد تقسيما واضحا وشاملا بوالتسويقي الإلكتًولٍ. يرى الأستاذ يوسف أ
 2:فارة من خلاؿ الشكل التالي التسويق الإلكتًولٍ، ولؽكن توضيح ما ذىب إليو الأستاذ يوسف أبو

 : عناصر المزيج التسويقي الإلكتركني2-1 لشكل رقما
طبعة ال دار وائل للنشر والتوزيع، ،عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت التسويق الالكتركني، يوسف احمد أبو فارة، المصدر:

 .317، ص2004الأولى، عماف،
 

 
                                                           

، لرلة الدؤسسة، أثر التسويق التفاعلي على تحسين جودة العلاقة مع الزبوف: دراسة حالة البنك الوطني الجزائرمنوفيل حديد، حناف علاؽ، -1
 .150، ص2020ر، ، الجزائ09، العدد 03جامعة الجزائر 

، 2004، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف،التسويق الالكتركني، عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت يوسف احمد أبو فارة،- 2
 .317ص
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فارة والذي  عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ حسب رأي الأستاذ يوسف أبوالسابق يوضح الشكل  
 Promotion( وذلك بإدراج ترويج الدبيعات )S2C2P2+Ps4يرى أف الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ ىو )

Sales) ( مع التًويجPromotion.) 

يعتبر تصميم موقع الويب )موقع الدتجر الإلكتًولٍ( أحد أىم  (:Design Site)تصميم موقع الويب -
 عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ، وذلك نظرا لضرورة التعامل مع زبائن الدؤسسات عبر الإنتًنت. 

تشمل لرموعة الوظائف التي تساعد في تسهيل عملية  (:Services Customerخدمات الزبوف )-
 ة احتياجات العملاء.التبادؿ وتلبي

يركز على استخداـ البيانات والدعلومات الخاصة بالزبائن لتصميم  (:Personalizationالتخصيص )-
 منتجات ملائمة لاحتياجاتهم.

يعبر عن حق الأفراد والدؤسسات في تٖديد نوع وكمية البيانات والدعلومات  (:Privacyالخصوصية )-
 الدسموح باستخدامها.

 يركز على حماية الدعلومات والتصدي للتهديدات الإلكتًونية. (:Securityالأماف )-
توفر فرصة للتفاعل مع لرموعات ذوي  (:Communities Virtualالمجتمعات الافتراضية )-

 1اىتمامات مشتًكة، لشا يزيد من فرص العرض التسويقي للمنتجات.
للتسويق يرتبط تّيل  مفهوما جديدا لؽثل 2.0التسويق  :2.0المستند على الويب  2.0المزيج التسويقي -4

عن الويب السابق. يشمل ىذا التطور من الويب  ، الذي يعتبر تطورا2.0وؼ بالويب جديد من الويب، الدعر 
( إلى تفاعل أكبر بفضل التحديثات الديناميكية عبر قواعد بيانات 1.0صفحات ثابتة قابلة للتحديث )الويب 

إلى تفاعل الدستخدمتُ، وتوفتَ المحتوى من قبل الجمهور، وإنشاء شبكات  ( وصولا1.5تتغتَ بانتظاـ )الويب 
 (.2.0اجتماعية )الويب 

 مصادر للمعلومات، ما لؽثل تٖولا، أصبحت الصفحات الإلكتًونية أماكن للتفاعل وليس فقط 2.0في الويب 
 2.0لإنتًنت، والويب على استخداـ تقنيات التسويق عبر ا 2.0في مفهوـ التسويق. يعتمد التسويق  كبتَا

 بشكل خاص، مع التًكيز على جعل الدستهلك جزءا من العملية الاستًاتيجية وليس لررد متلقي للمعلومات.

                                                           
 .364، ص 2008، الدار الجامعية، الإسكندرية، الطبعة الأولى،التسويق الالكتركنيلزمد العظيم أبو النجا، -1
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في التخصيص، والدشاركة، والتقاسم، والرخصة. التخصيص يتيح للشركات  2.0تتمثل أىم عناصر التسويق 
. أما الدشاركة فتسمح 2.0يقات الويب تكييف عروضها مع احتياجات ورغبات العملاء من خلاؿ تطب

الدعلومات للمستهلكتُ بالتفاعل مع المحتوى والدروجتُ، بينما التقاسم يوفر منصات للمستخدمتُ لتبادؿ المحتوى و 
، الرخصة تعتٍ إمكانية الدشاركة والإزالة بسهولة، لشا يسهل التفاعل بتُ الدستخدمتُ بشكل ديناميكي. وأختَا

 والشركات.

اـ ىذه العناصر، لؽكن للشركات تعزيز التفاعل مع العملاء وزيادة تأثتَىا في السوؽ. على سبيل الدثاؿ، باستخد
لؽكن للشركات الاستفادة من الشبكات الاجتماعية والددونات للتًويج لدنتجاتها والتواصل مع العملاء بشكل 

 البحث. أكبر، وذلك بدلا من الاعتماد فقط على التًويج التقليدي في لزركات

 2.0تطورا ىاما في لراؿ التسويق، حيث لؽكن للشركات الاستفادة من الويب  2.0بشكل عاـ، يعتبر التسويق 
 1لزيادة تفاعلها مع العملاء وتٖستُ وجودىا في السوؽ.

 (التوزيعالتقليدم:) المنتج، التسعير، التركيج،  الإلكتركني المطلب الثاني: عناصر المزيج التسويقي

التسويقي يشتَ إلى لرموعة العناصر والدتغتَات التي تسيطر عليها الدنظمة لتحقيق أىدافها  الدزيج 
مع أربعة  1960التسويقية، وتشمل الدنتج، والسعر، والتًويج، والتوزيع. بدأت فكرة الدزيج التسويقي في عاـ 

 ج.لدنتج، السعر، الدكاف، والتًوي(، وىي ا4P'sعناصر رئيسية )

 أو سلعة ملموسة Service أو خدمة Idea يعرؼ الدنتج )منتج تاـ( بأنو كل فكرة :ركنيالإلكت المنتج-1
Tangible Good  .وىو كل لؽكن الحصوؿ عليها من قبل الدستهلك عن طريق عملية مبادلة نقدية أو عينية

حاجات ورغبات شيء لػصل عليو الدستهلك نتيجة عملية تبادلية، إذف ىو حزمة من الدنافع والقيم تقدـ لإشباع 
 .2السوؽ الذدفية، وبالتالي يكوف إما سلعة أو غتَ ملموس قد يكوف فكرة، خدمة، سلعة أو مزيج من ىذه الثلاث

الدنتج الالكتًولٍ ىو الدنتج الذي لؽكن تبادلو بشكل آلي ت٘اما، ومن ثم فهو لا لػتاج إلى توزيع مادي، تٔعتٌ أنو  أما
املة من الدنزؿ أو الدنظمة، ويتم تداوؿ ىذا الدنتج عبر شبكة الانتًنت دوف تأثتَ لؽكن إت٘اـ عملية البيع والشراء ك

                                                           

دي، جامعة الاقتصا البديل لرلةالاتجاىات الحديثة للمزيج التسويقي الإلكتركني في ظل العصر الرقمي الجديد، ، على عز الدين، سفياف رقيق-1
 .395، ص 2018، الجزائر، 08زياف عاشور الجلفة، العدد 

، لرلة لراميع الدعرفة، الدركز المزيج التسويقي لمؤسسة كوندكر كأثره على رضا زبائنها بمنطقة سوؽ الخميس كلاية البويرةلذوازي إلياس،  - 2
 .306-305، ص ص 2021مكرر، أفريل  1، عدد 7الجامعي تندوؼ، الجزائر، المجلد 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/53188#49695
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/53188#49695
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/53188#49695
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للحدود الجغرافية عليو، فعلى سبيل الدثاؿ لؽكن شراء استشارات طبية من طبيب في الخارج أو الداخل دوف وجود 
وسوفت وتٖميلو مباشرة أدلٌ فرؽ بينهما سوى في لغة التعامل أحيانا، ولؽكن شراء برنامج جاىز من شركة ميكر 

على جهاز الحاسب للعميل، كما لؽكن شراء فيلم الحاصل على جائزة الأوسكار أو شراء لرلة أو جريدة أو كارت 
ولا لغب أف يفهم من ذلك أف التسويق الالكتًولٍ لا يتعامل إلا في ىذه النوعية من  . أو صورة أو معلومة

ونية والسلع الدادية والخدمات وكافة أشكاؿ الدنتجات تٔفهومها الشامل. الدنتجات لأنو يتعامل في الدنتجات الالكتً 
 .1إلكتًونيا الالكتًولٍ أنو غتَ مادي ذو طبيعة خدمية في بعض الجوانب ولكن يتم تداولو ومن خصائص الدنتج

لتوزيع مادي، لشا  ا عبر الإنتًنت دوف الحاجةكتًولٍ ىو عنصر لؽكن تبادلو رقميالإل لشا سبق لؽكن القوؿ إف الدنتج
يتيح إمكانية الوصوؿ العالدي بلا حدود جغرافية. يشمل ىذا النوع من الدنتجات الخدمات، البرلريات، الدعلومات، 

بتُ التكنولوجيا والتجارة،  اولٍ تفاعلا فريدوالمحتويات الإعلامية كالأفلاـ والمجلات. تظهر خصائص الدنتج الإلكتً 
 ية وكفاءة.ا تٕربة الدستهلك بفعالمعزز 

إف التسعتَ من أكثر عناصر الدزيج التسويقي مرونة فباستطاعتو إدارة التسويق، ضبطو،  :الإلكتركني التسعير-2
تٗفيضو وزيادتو، وكل ىذه السياسات لا بد أف تتبع أساليب علمية وعملية، فالسعر يعبر عن انعكاس أو تٖستُ 

ينة ولزددة. وعليو لؽكن تعريف التسعتَ على أنو القيمة التي بقيمة الشيء بالنسبة للمستهلك خلاؿ فتًة زمنية مع
يدفعها الدستهلك لقاء حصولو على سلعة أو خدمة من أجل تلبية حاجاتو ورغباتو في وقت معتُ والقيمة الددفوعة 

 .2تكوف تتناسب مع القيمة الدتوقعة من السلعة وجودتها
وىو ما يطلق عليو التسعتَ الإلكتًولٍ حيث لغد تطبيقاتو  بدأ يأخذ التسعتَ منحى آخر جديد في عصر الانتًنت 

من خلاؿ الأنتًنت الذي أضاؼ قناة تسويقية جديدة لعالم الأعماؿ والتسويق، حيث تتوفر تطبيقات متطورة 
وىائلة ت٘كن الدشتًي من استخداـ تقنية أو برامج لتساعده في البحث عن أفضل الأسعار الدتوفرة عبر الأنتًنت، 

لذلك فإف الدناقصات والدزادات الدعلنة عبر الأنتًنت أحدثت ثورة في عالم التسعتَ، ومن خصائص التسعتَ  إضافة
 الإلكتًولٍ:

الدقة في تٖديد مستويات الأسعار نظرا لقدرة الدؤسسة على الحصوؿ على البيانات اللازمة لرسم معالم -
 ؛استًاتيجية التسعتَ

                                                           
1
 .134،‌ص‌2778دار‌الفكر‌الجماعً،‌مصر،‌‌التسوٌق الإلكترونً،محمد‌الصرفً،‌‌-‌
2
سعٌدة‌بوجمعً،‌دور‌المزٌج‌التسوٌقً‌فً‌تنمٌة‌المٌزة‌التنافسٌة‌للمؤسسات‌الصغٌرة‌والمتوسطة:‌دراسة‌عٌنة‌من‌المؤسسات‌الصغٌرة‌‌-‌

 .35-34،‌الجزائر،‌ص‌ص‌2،‌جامعة‌البلٌدة‌1العدد‌،‌9والمتوسطة‌فً‌ولاٌة‌البلٌدة،‌مجلة‌الإبداع،‌المجلد‌
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 ؛ات السوقية في ضوء تقلبات العرض والطلب في السوؽالتكيف السريع في الاستجابة للتغتَ -
 1تٕزئة الأسعار من خلاؿ جمع البيانات عن قطاعات سوقية لستلفة واستهدافها بالأسعار التي تناسبها.-

ا يستفيد من تقنيات الإنتًنت لتحقيق مرونة ودقة غتَ مسبوقة في استًاتيجيات التسعتَ الإلكتًولٍ لؽثل تطورا حديث
. بفضل الإنتًنت، أصبح بإمكاف الشركات تٖليل السوؽ واستهداؼ قطاعات لزددة بأسعار تنافسية التسعتَ

تتوافق مع العرض والطلب. ىذا النهج لا يعزز فقط الفعالية التجارية للشركات، بل يعمل أيضاً على تٖستُ تٕربة 
 .الشراء للمستهلكتُ

الراغبتُ بالحصوؿ على الدنتج العملاء ة في زيادة عدد تنصب مهمة التوزيع على الدسالع الإلكتركني: التوزيع-3
أو الخدمة من الشركة لذا فإف موقع الشركة ونقاط توزيع منتجاتها وجاىزية موظفيها في الدكاف والزماف الدناسبتُ 

اؿ التبادؿ الفع لإلصاحوسهولة الوصوؿ إليهم سواء ماديا أو حتى عبر وسائل التواصل الدختلفة ىو أمر مهم جدا 
 2.بتُ الشركة والعميل

 :العملية من حيث لسلاسةكل ماىو ضروري أما التوزيع الإلكتًولٍ فهو  
 ؛آخرتسهيل العملية من جانب وبناء عالقات مع الزبائن من جانب -
  ؛تٕارية لبيع الدنتجات الى قدرتها على بناء عالقات مع الزبائنتبادلات تتعدى العملية لررد كونها -
 ؛CRM علاقات العملاءإدارة  خلاؿكفاءة وفعالية من تنفيذ نظم أكثر  -
مباشرة من الدنتج الى  للجهة الدنتجة وتتم الإلكتًولٍوالتي تتم عبر الدوقع  لاتومكاف التعام لاتتهتم بالتسهي -

 3؛الزبوف
ح بإدارة التوزيع الإلكتًولٍ يتيح للشركات تٖقيق التفاعل الفعاؿ والدباشر مع العملاء عبر تقنيات متطورة تسم

ءة وتٖستُ الخدمات، علاقات العملاء وتوفتَ تٕارب مستخدـ لسصصة. ىذا النهج لا يسهم فقط في زيادة الكفا
جديدة لبناء علاقات مستدامة وثقة متبادلة مع الزبائن، لشا يدعم النمو الدستمر للشركات في  اآفاق بل يفتح أيضا

 عالم يزداد توجهو لضو الرقمنة.

الزبائن عن  إعلاـالتسويقية وذلك من اجل  الإتصالاتيشتَ التًويج الى كيفية استخداـ  :كنيالإلكتر  التركيج-4
حيث يعمل التًويج على جذب العديد من الزوار إلى موقع الويب الخاص بالشركة لشا يؤدي  .الدنظمة ومنتجاتها

                                                           
1
مجلة‌دراسات‌اقتصادٌة،‌‌أثر التسعٌر الإلكترونً على الصورة الذهنٌة: دراسة حالة عملاء شركة جازي الجزائرٌة،نوري‌جهاد‌رحٌمة،‌‌-‌

 .‌بتصرف3712-311،‌جامعة‌زٌان‌عاشور،‌الجلفة،‌الجزائر،‌ص‌ص‌2،‌العدد،‌16المجلد‌
2
د‌المطري،‌علاقة‌عناصر‌المزٌج‌التسوٌقً‌الإلكترونً‌بتعزٌز‌المٌزة‌التنافسٌة‌بمؤسسات‌رٌادة‌الأعمال‌بسلطنة‌عمان:‌دراسة‌علً‌سعٌ-‌

 .8،‌ص‌2727،‌مصر،‌أكتوبر‌المؤسسة‌العربٌة‌للتربٌة‌والعلوم‌والآداب‌،1،‌العدد‌1مٌدانٌة،‌المجلة‌العربٌة‌للمعلوماتٌة‌وامن‌المعلومات‌المجلد‌
3
والإتصالات،‌المجلة‌دراسة‌تطبٌقٌة‌فً‌جامعة‌تكنولوجٌا‌المعلومات‌‌للمحتوى‌الرقمً:‌الإلكترونًالمزٌج‌التسوٌقً‌،‌رحٌمه‌محسن‌صباح‌-‌

 .33ص‌‌،2‌،2716-1،‌العدد‌17العراقٌة‌للمعلومات،‌المجلد‌
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لتًويج بعدة طرؽ لستلفة منها عمليات من قبل الزبوف، تتم عملية ا الولاءإلى تٖفيز عملية الشراء وأيضا إلى زيادة 
 .1، إعطاء عينات لرانية لتجربتها أو إعطاء تٗفيضات بنسبة معينة عند شراء كميات كبتَةالأسعارتٗفيض 
عن غتَه من وسائل  الإنتًنتالرقمية حيث لؼتلف  الاتصالاتالجوانب التفاعلية من لضو يتجو الإلكتًولٍ  التًويج

 ت، إلى جانب:بلية وصولو الى جمهور متعدد ومشتالجماىتَي من حيث قا الإتصاؿالتًويج كوسائل 
 قدرة أعلى لتمثيل الدعلومات بسبب خصائص الوسائط الدتعددة-
  وخلق الثقة في العميل علاقةعن الدنتج الى بناء  الإعلافلررد  الإلكتًولٍالتًويج  الإنتًنتيتعدى استخداـ -
عن طريق تقدلَ لظاذج متعددة للعديد من الزبائن بداؿ من لظوذج واحد  في بيئة الويب فاف التًويج للجديد يتم-

  إلى العديد من الزبائن
 نالتفاعل الشخصي والذي يسمح بإرساؿ رسائل موجهة إلى الزبائ-
الحديثة كالروابط الدعائية على لزركات  الأساليببعض  ،لافتات إعلانية، الأنتًنت اتنإعلامن أساليب التًويج  

 2.التسويق الفتَوسي، الصادر الإلكتًولٍالبريد و  البحث،
التًويج الإلكتًولٍ يعد أداة قوية ومتعددة الأوجو في عالم التسويق الرقمي، حيث يستفيد من التقنيات الدتقدمة 
والتفاعلية لتحقيق التواصل الفعاؿ مع جمهور واسع ومتنوع. من خلاؿ استخداـ مزيج من الإعلانات الرقمية، 

لكتًولٍ، والتسويق الفتَوسي، لؽكن للشركات ليس فقط أف تعزز مبيعاتها، بل أيضاً أف تبتٍ علاقات البريد الإ
مستدامة ترتكز على الثقة مع العملاء. ىذه الأساليب تتيح للمنظمات التأقلم بسرعة مع التغتَات في تفضيلات 

 اصرة.العملاء والسوؽ، لشا يضمن استمرارية النجاح في البيئة الرقمية الدع

من، خدمة الزبائن، الموسع: الموقع الإلكتركني، الأ الإلكتركني يعناصر المزيج التسويق: المطلب الثالث
  :، التخصيص، المجتمعات الافتراضيةالخصوصية

الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ؛ فمنهم من يعتقد أنو يشمل العناصر الأربعة  عناصراختلف الباحثوف في تٖديد 
ومنهم من قاـ بتوسيع الدزيج التسويقي التقليدي ليشمل عناصر فيذ والتطبيق، غيتَات في طرؽ التنالتقليدية مع ت

قدما عناصر اللذاف  Kirthi Kalyanam & Shelby McIntyreجديدة، ومثاؿ ذلك الباحثاف 
 . للبيئة الرقمية لتشمل عناصر قد تكوف أكثر تٖديدا التقليدية P’s 4تتجاوز الػ 

                                                           
1
 .147-146،‌ص‌ص‌2712دار‌الفكر،‌عمان،‌الأردن،‌‌التسوٌق الإلكترونً،سامح‌عبد‌المطلب‌عامر،‌-‌
2
 .33ص‌‌مرجع سبق ذكره،،‌صباح‌رحٌمه‌محسن‌-‌
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يبدأ النجاح في موضوع التسويق الإلكتًولٍ بالنجاح في تصميم الدوقع الإلكتًولٍ ركني: الإلكتالموقع -1
والمحافظة الدائمة على تطوره، وأف الدور الرئيسي للموقع ىو أف يتم تٖويل زائريو إلى عملاء وبالتالي لغب العمل 

وؿ في الزائر إف كاف سيستمر في الاطلاع فائقة ابتداء من تصميم الشكل الخارجي لأنو الدؤثر الأ على الدوقع بعناية
 :على باقي تفاصيل الدوقع ومن أجل ذلك نود أف نذكر لرموعو من النصائح لغب الالتزاـ بها عند إنشاء موقع ىي

 ؛الدوقعالبساطة في تصميم 
إنشاء الدوقع بالغة HTML  ؛الصفحة أعلى-وقائمة تصفح لغب أف _تكوف لؽتُ يسار  
تنزيلها يتطلب وقت طويل أو مج غتَ متوفرة على أجهزة كمبيوترعدـ استخداـ أي برا. 
وتتضمن قضية الأمن جانبتُ: الأولى أثناء العملية حساسة على الإنتًنت مثل رقم : أمن الأعماؿ الإلكتركنية-2

زبائن بطاقة الائتماف والتي قد تعرض الزبوف للخطر أما الجانب الثالٍ يتعلق بالبيانات التي يتم تسجيلها عن ال
وإف أي خلل لؽكن أف  حيث لغب مراعاة الأماف من الدتسللتُ لذلك لابد الدسوقتُ الحفاظ على الجانب الأمتٍ

  .1الدؤسسةيؤدي إلى نهاية 
تتطلب توفتَ خدمات لدعم الزبوف وخصوصا تلك التي  الأنتًنتعبر  الأعماؿإف مواكبة  الزبوف:خدمة -3

م ىذه الخدمات إلى نوعتُ أساستُ لعا: خدمات دعم دائمة وخدمات تعقب عملية البيع والشراء، ولؽكن تقسي
 .2الحاجة لدعم الزبوفحسب 

ىي أحد عناصر الدريج التسويقي الأساسية ومن طبيعي أف يشتمل كل موقع ويب على بياف  الخصوصية:-4
عن حق الأفراد  متعلق بالخصوصية وىذه البيانات توضح الكيفية التي سيتم من خلالذا جمع معلومات، وىي تعبر

والجماعات والدؤسسات في تقرير لرموعة من القضايا تٓصوص البيانات والدعلومات التي تٗصهم وأىم ىذه 
 :القضايا

تٖديد نوع وكمية البيانات والدعلومات الدسموح باستخدامها من جانب الدتجر 
 ماعاتوالجتٖديد توقيت وكيفية استخداـ البيانات والدعلومات التي تٖصن الأفراد. 
وىذا العنصر يركز على استخداـ البيانات والدعلومات التي تٗص الزبوف من أجل تصميم  التخصيص:-5

منتجات إلى الأسواؽ عبر الإنتًنت والتوجو بها إلى الزبوف فيكوف ىذا الدنتوج قادرا على تلبية حاجات ىذا الزبوف 

                                                           
 .34ص مرجع سبق ذكره، صباح رحيمة لزسن، جعفر، -1
كانية وريادة باية وقنولٍ، التسويق الإلكتًولٍ ودوره في تطوير الدؤسسات الناشئة، لرلة النمو الاقتصادي وريادة الأعماؿ، لستبر دراسات التنمية الد -2

 .44، ص 2021، جامعة أدرار، الجزائر، 3عدد ، ال4الأعماؿ، المجلد 
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لومات ىذا الزبوف في تصميم الدنتوج وإنتاجو وطرحو بصورة عالية من الدقة بسبب الاعتماد العالي على بيانات ومع
 .إلى السوؽ

مع التطور التكنولوجي الحديث وما شهده العالم من نقلة نوعية في وسائل : المجتمعات الافتراضية-6
الاتصالات، ىذا أدى إلى ظهور الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية وأنها تكوف مباشرة أو عن طريق الاتصاؿ وجها 

 .خلاؿ الكلمة الدنطوقة الالكتًونية فيكتب العملاء انطباعاتهم عن الدنتج على شبكة الإنتًنتلوجو، ومن 
وت٘ثل المجتمعات الافتًاضية أحد عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ، حيث يتيح المجتمع الافتًاضي للأفراد 

ت زمنية طويلة، ولػقق المجتمع والجماعات الالتقاء عبر الانتًنت لإجراء نقاشات حوؿ موضوعات لزددة لفتًا
  :الافتًاضي علاقات بتُ أعضائو عبر الانتًنت ويتمتع المجتمع الافتًاضي تٓصائص

تٕمع عدد من الأعضاء ذوي أىداؼ واىتمامات وحاجات ونشاطات مشتًكة 
تبادؿ البيانات والدعلومات والدعم والخدمات من أعضاء التجمع 
1من حيث اللغة التعامل التقاليد والأعراؼ الاجتماعية إطار عاـ مشتًؾ بتُ أعضاء المجتمع. 

يصبح بإمكانها ليس فقط التميز في يقي الإلكتًولٍ العناصر الدوسعة للمزيج التسو من خلاؿ استثمار الشركات في 
تعزيز البصمة الرقمية بطريقة تضمن الاستدامة والجذب الدستمر   منتجات وخدمات مبتكرة، بل أيضاتقدلَ

الجدد والحاليتُ. الأماف والخصوصية يؤمناف البيئة التي يثق بها الدستهلكوف، في حتُ أف التخصيص  للعملاء
والتفاعلات ضمن المجتمعات الافتًاضية لؼلقاف تٕارب شخصية ومعنية بشكل كبتَ. ىذه الاستًاتيجيات الدتكاملة 

 .الشركات والعملاء على حد سواءتفتح الأبواب لعلاقات أكثر دلؽومة وإنتاجية، لشا يعود بالنفع على 
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 المبحث الثالث: تقييم كفاعلية التسويق الالكتركني

ا للنجاح التجاري، حيث يسمح لإلكتًولٍ لزورا رئيسيفي عصر الرقمنة السريع، يعتبر تقييم وفاعلية التسويق ا
تٖليلية متقدمة لفهم  ا. يتطلب ىذا النهج استخداـ أدواتديد الاستًاتيجيات الأكثر تأثتَ بقياس الأداء وتٖ

تفاعلات العملاء وتفضيلاتهم بدقة. من خلاؿ ىذا التحليل، تستطيع الشركات تٖستُ حملاتها التسويقية تٔا 
 يتوافق مع متطلبات السوؽ الدستمرة التغتَ.

 المطلب الأكؿ: مزايا التسويق الإلكتركني: 

 قيق أىدافها بفعالية. أىم ىذه الدزايا تشمل:التسويق الإلكتًولٍ يتمتع بعدة مزايا تساعد الدؤسسات على تٖ

: لؽكن للشركات التوسع عبر الحدود وزيادة حصتها السوقية بسبب الانتشار الوصوؿ إلى الأسواؽ العالمية-1
 العالدي للإنتًنت، لشا يتيح للعملاء الحصوؿ على منتجاتها بغض النظر عن مواقعهم الجغرافية.

للمسوقتُ تٗصيص منتجاتهم لتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل، : لؽكن تكييف المنتجات كالخدمات-2
 1لشا يعزز رضاىم ولػسن تٕربتهم التسوقية.

لؽكن للشركات الاستجابة بسرعة للتغتَات في الأسواؽ من خلاؿ  استخداـ المعلومات لتطوير المنتجات:-3
 ن.جمع الدعلومات واستخدامها في تٖستُ منتجاتها وتلبية احتياجات الزبائ

يعتبر التسويق الإلكتًولٍ وسيلة لبناء علاقات قوية ودائمة مع العملاء من خلاؿ  دعم علاقات العملاء:-4
 التواصل الدباشر وتقدلَ الدعم الفعاؿ.

لؽكن للشركات استخداـ التسويق الإلكتًولٍ لتحقيق تفوؽ تنافسي من خلاؿ الابتكار  تحقيق ميزة تنافسية:-5
 .2قعها في السوؽ ويسهم في تٖقيق النجاحوالتكنولوجيا، لشا يعزز مو 

 ىذه الدزايا تٕعل التسويق الإلكتًولٍ أداة قوية لتحقيق أىداؼ الشركات والبقاء في سوؽ متزايد التنافسية.
 
 

                                                           
 .45ص، 2018ردف، عة الأولى، دار الفكر العربي، الأالطب التسويق الإلكتركني: مفاىيم كتطبيقات،الأمينعلي عبد القادر. "-1

الطبعة الثانية، دار الدعارؼ  ا المعلومات: الحقائق كالإشكاليات كالتحديات،التسويق الإلكتركني كتكنولوجيعبد الرحمن، لزمد صلاح الدين.   2
 .78ص مصر، 2019للطباعة والنشر، 
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 المطلب الثاني: تحديات التسويق الإلكتركني: 

وتقلل من كفاءتو. من  تواجو التسويق الإلكتًولٍ العديد من التحديات والعقبات التي تؤثر على فعاليتو 
 أىم ىذه التحديات:

تتضمن فهم معالٍ الكلمات والثقافات الدختلفة بتُ الدوؿ، لشا يتطلب برامج  التحديات الثقافية كاللغوية:-1
 1لتًجمة المحتوى ومراعاة العادات والقيم الثقافية للعملاء.

تنظيمي للمؤسسة لدمج استًاتيجيات تتطلب تغيتَات في البنية التحتية والذيكل ال التحديات التنظيمية:-2
  .التسويق الإلكتًولٍ مع التقليدية، وتٖديث إجراءات العمل لدواكبة التطورات التكنولوجية

يتطلب تصميم وإنشاء وتطوير الدواقع الإلكتًونية خبرة متخصصة  تكاليف إنشاء المواقع الإلكتركنية:-3
  .على تقدلَ قيمة مضافة للعملاءوتكاليف مادية عالية لضماف جاذبية الدوقع وقدرتو 

يتطلب التماشي مع التطورات التكنولوجية السريعة في تصميم وتطوير الدواقع الإلكتًونية  تطور التكنولوجيا:-4
  .لزيادة فعاليتها وقدرتها التنافسية

يتطلب تنظم العمليات التسويقية عبر الإنتًنت وتٖمي حقوؽ الدلكية والنشر، لشا  القوانين كالتشريعات:-5
بالإضافة إلى ذلك، تواجو الدوؿ النامية تٖديات إضافية مثل غياب  .الامتثاؿ للقوانتُ والأنظمة المحلية والدولية

البنية التحتية وارتفاع التكاليف وضعف انتشار الإنتًنت، لشا يتطلب جهودا إضافية لتطوير وتعزيز البنية التحتية 
 2لتعزيز التسويق الإلكتًولٍ في تلك البلداف. التكنولوجية وتعزيز الوصوؿ إلى الإنتًنت

تعد تٖديات التسويق الإلكتًولٍ متعددة الأوجو وتتطلب استجابات متكاملة لتحقيق الفعالية والنجاح. لغب على 
الشركات أف تكوف مبتكرة ومرنة في تٕاوز ىذه العقبات، سواء كانت تكنولوجية، تنظيمية، أو ثقافية، لتعزيز 

لعملاء عبر الثقافات والحدود. في نهاية الدطاؼ، القدرة على التكيف مع التغتَات الدستمرة والامتثاؿ تواصلها مع ا
 للمعايتَ القانونية ستحدد مدى لصاح الشركات في استغلاؿ الفرص التي يوفرىا التسويق الإلكتًولٍ.

 

 

                                                           
 .90،ص 2019. دار الدناىج للنشر والتوزيع،الرياض،التسويق الرقمي: استراتيجيات كتطبيقاتموسى، عبد الرزاؽ.    1
 . 44، ص 2017،طبعة الأولى، دار نشر جامعة القاىرة،مصر،ماعيالتسويق الرقمي ككسائل التواصل الاجتلزمد عمرو،  2
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 المطلب الثالث: متطلبات التسويق الالكتركني:

على لرموعة من الدتطلبات التي لغب أف تتوفر حتى تعطي ديناميكية  التسويق الإلكتًولٍينبتٍ مشروع  
 ىدفتُ رئيستُ؛ لذذا الفعل الدؤسساتي الذي تراىن عليو من أجل تٖقيق أىداؼ الدؤسسة والتي لؽكن اختصارىا في

ولعا زيادة حجم العوائد والدكاسب سواء كانت مادية أو معنوية، والتقليل من حجم الدخاطر مهما كاف نوعها 
  1وىذا ما لػفظ استمرار الدنظمة وارتقاؤىا وتتمثل ىذه الدتطلبات في

ماتية من خلاؿ توفتَ تشمل متطلبات ىذه البنية كل من قطاع الاتصالات والدعلو  متطلبات البنية التحتية :-1
شبكات اتصاؿ فعالة وقوية وتوفتَ شبكة الانتًنت، وتٗفيض تكلفتها وزيادة الإنفاؽ على البنية الدعلوماتية 
والاستفادة من تطبيقاتها، كما تشمل ىذه الدتطلبات تكوين الكوادر البشرية الدؤىلة تقنيا وتسويقيا، لأف التسويق 

 .للتخصص العلمي لػتاج للمعرفة التقنية كما لػتاج
تشمل الإطار القانولٍ الدنظم لعملية التجارة والتسويق الالكتًولٍ، وىو ما يفرض وجود  :المتطلبات التنظيمية-2

مؤسسات تشريعية قادرة على مواكبة التغتَات الحاصلة في عصر الدعلوماتية وتأثتَاتو على النظاـ القانولٍ، وذلك 
ما يتعلق باعتماد التوقيع الالكتًولٍ وحماية الخصوصية لحل النزاعات خاصة فيلغاد آليات نظرا لوجود الحاجة إلى إ

 2.والأماف
يتطلب تطوير الأعماؿ الالكتًونية التي تضمن الاستمرارية والتنافسية الدنظمات  المتطلبات التنافسية :-3

الدعاصرة والتخطيط الشامل  الأعماؿ، من خلاؿ تٖقيق التواجد عبر شبكة الانتًنت والاستفادة من الأفكار التقنية
 .وتعزيز الوعي بألعية التسويق الالكتًولٍ

 :وتتمثل في المتطلبات الفنية :-4
مهارات التعامل مع الوسائل التكنولوجية والتقنية وإتقاف اللغة لتسهيل التعامل مع السوؽ العالدي. 
الدنافسة في البيئة الالكتًونية مهارات التطوير بشكل سريع، لجذب العملاء الجدد والحفاظ عليهم بسبب شدة. 
القدرة على فهم احتياجات ورغبات العملاء وذلك لبناء الثقة لشا يتًتب عليو الاقتناع بالدنتج. 
 القدرة على إدراؾ دلالات البيع والتسويق عبر الانتًنت، وبالتالي القدرة على رد الفعل السريع للتطورات الحاصلة

 في الدواقع الالكتًونية

                                                           

 
 .281ص ،2022، الجزائر،02، العدد 14، لرلة الاجتهاد القضائي، المجلد التسويق الالكتركني بين المتطلبات كالتحدياتقدة حبيبة،   2

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
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 لجيد بالدنتج ومزاياه وطرؽ إت٘اـة على التعامل مع الجوانب التسويقية بشكل علمي خاصة في لراؿ التعريف االقدر 
 الدعاملات بالإضافة إلى الاستخداـ الجيد للأدوات التسويقية الرقمية الحديثة.

والدشتًي  تتمثل في مؤسسات قادرة على التعامل والاتصاؿ بشكبة الإنتًنت، :متطلبات النشاط التسويقي-5
 الذي يدخل على الشبكة والوسطاء الذين يتكفلوف بذلك.

 1وتتمثل في: :متطلبات بيئة العمل-6
 ملائمة.توافر بيئة قانونية وتشريعية  -
 تطوير النظم الدصرفية. -
 السرية والأماف في الدعاملات الإلكتًونية. -
 فعيل دورا لدنتجات الإلكتًونية .نشر الوعي والإدراؾ و إعداد الكوادر البشرية القادرة على ت -
 تطوير أساليب وطرؽ العمل في قطاع الضرائب والجمارؾ ووكالات الشحن. -

                                                           
مدينة دبي -نافسية لمنظمات الأعماؿ في الدكؿ العربيةالأعماؿ الإلكتركنية على تعزيز القدرات الت رتأثي رواغ،مرزوقي، اـ السعد  عمر-1

 .440، ص2021، الجزائر،03عدد 10لرلد ،1جامعة الحاج لخضر باتنة  المجلة الجزائرية للأمن والتنمية،-للأنترنت نموذجا
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 خاتمة الفصل

ظهر التسويق الإلكتًولٍ قدرتو الفائقة على التكيف والفعالية في التواصل مع العملاء وتٖقيق الأىداؼ ختاما ي
أف مزيج التسويق  تبتُماد على دراسات وتٕارب عملية، عتالتسويقية للشركات في ىذا العصر الرقمي. بالا

الإلكتًولٍ يعمل تٔثابة تكملة مثالية للمزيج التقليدي، لشا يوفر للشركات أدوات جديدة للوصوؿ إلى جمهور أوسع 
 وخلق تفاعلات مثمرة وإلغابية. 

نشاء الدواقع الإلكتًونية، ومواكبة التطورات التحديات الثقافية واللغوية، والقضايا التنظيمية، والتكاليف الدرتبطة بإ
التكنولوجية، والتشريعات الدعقدة كلها تشكل جزءًا من العقبات التي لغب التغلب عليها لتحقيق النجاح في 

زيج التسويقي الإلكتًولٍ بشكل التسويق الإلكتًولٍ. من خلاؿ استخداـ الأدوات الدناسبة وتكامل عناصر الد
 ت ليس فقط التغلب على ىذه التحديات بل وتٖقيق ت٘يز واضح في السوؽ الرقمية.اؿ، لؽكن للشركافع

ا لبناء الثقة مع ف البيانات وخصوصية الدستخدمتُ يعد أساسيالاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات والتًكيز على أما
تياجات الزبائن التخصيص وتقدلَ عروض مصممة خصيصا لاح العملاء وتعزيز سمعة العلامة التجارية. كذلك،

كن أف يزيد من فعالية التًويج ويعزز الرضا والولاء للعملاء. الدشاركة في المجتمعات الافتًاضية واستخداـ التواصل لؽ
ا في توسيع نطاؽ الوصوؿ إلى العملاء وتعزيز الحوار الدستمر جتماعي بشكل استًاتيجي لؽكن أف يسهم أيضالا

 معهم.

ت، تكوف الشركات قادرة على تعزيز حضورىا الرقمي بطريقة مدروسة وفعّالة. من خلاؿ كل ىذه الاستًاتيجيا
التسويق الإلكتًولٍ لا يعد فقط وسيلة للتًويج، بل ىو أداة شاملة لبناء علاقات دائمة وعميقة مع العملاء، لشا 

 يدعم استمرارية النجاح والتطور في بيئة تٕارية ديناميكية ومتغتَة باستمرار.
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 تمهيد: 
في عصرنا الحالي، يشهد قطاع السياحة تٖولات ملحوظة تتمثل في تزايد ألعية التقنيات الرقمية والتسويق الإلكتًولٍ 
في تٖستُ جودة الخدمات الدقدمة. يأتي ذلك في ظل التنافسية الشديدة والتطلع لتلبية توقعات العملاء الدتزايدة، 

حية دوراً بالغ الألعية في دعم الاقتصادات المحلية والعالدية. من ىذا الدنطلق، يعُد فهم حيث تلعب الخدمات السيا
مفهوـ الخدمات السياحية وتصنيفاتها والعوامل الدؤثرة فيها خطوة أساسية لضماف تقدلَ خدمة متميزة. أما جودة 

ف، وغتَىا، والتي لغب قياسها الخدمات السياحية، فهي ترتكز على عدة أبعاد تشمل الكفاءة، السرعة، الأما
 .وتٖسينها تٔرور الوقت لتعزيز تٕربة العملاء

التسويق الإلكتًولٍ لؽثل أحد الأدوات الحيوية في ىذه العملية، حيث يساىم بفعالية في التًويج للخدمات 
عمليات السياحية وتعزيز التفاعل مع الجمهور الدستهدؼ. إف دمج استًاتيجيات التسويق الإلكتًولٍ في ال

التسويقية للمؤسسات السياحية لا يقتصر على تٖستُ الوصوؿ والظهور فحسب، بل يشمل أيضا تٖليل البيانات 
لفهم السلوكيات والتفضيلات، لشا يساعد على رفع مستوى الخدمة وتٖقيق تٕربة عملاء استثنائية. ىذه الأدوات، 

الخدمات السياحية، لشا يعزز من مكانة الدؤسسات في عند استخدامها بفعالية، تقود إلى تٖستُ مستمر في جودة 
 سوؽ تنافسي متطور، ومن ىذا الدنطلق سيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلى:

 :الخدمات السياحية المبحث الأكؿ 
 المبحث الثاني: جودة الخدمات السياحية 
 المبحث الثالث: التسويق الإلكتركني كمدخل لتحسين جودة الخدمات السياحية 
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 الخدمات السياحية المبحث الأكؿ:
، حيث تشمل لرموعة واسعة من لاقتصاد والتبادؿ الثقافي عالدياتعتبر الخدمات السياحية عنصرا حيويا في تعزيز ا

الأنشطة الدصممة لضماف تٕربة سفر مرلػة ولشتعة. تتفاوت أنواع ومستويات جودة ىذه الخدمات استجابة 
ختلفة، وتتأثر بشكل مباشر بعوامل مثل التطورات التكنولوجية، الاستقرار لتوقعات واحتياجات السياح الد

 السياسي، والبنية التحتية. من ىنا، يبرز ألعية فهم ىذه الديناميكيات لتطوير وتٖستُ الخدمات السياحية بفعالية.
 مفهوـ الخدمات السياحيةالمطلب الأكؿ: 

طة والتسهيلات التي تهدؼ إلى تعزيز تٕربة السائح، من تشكل الخدمات السياحية لرموعة متنوعة من الأنش
 إلى: ، من الضروري النظرةيالسياحالخدمات لفهم أعمق للدور الذي تلعبو ، و الإقامة والنقل إلى التًفيو والإرشاد

 لقد وردت العديد من التعاريف للخدمات السياحية من ألعها:  تعريف الخدمات السياحية:-1
ياح والوفاء بتوقعاتهم بشكل مستمر واستخداـ النظاـ بصورة أحسن لدقابلة تلك مدى تلبية حاجات الس"

 .39"الإحتياجات
يقصد بالخدمات السياحية لرموعة من الأعماؿ والنشاطات توفر للسياح الراحة والتسهيلات عند شراء " 

يدا عن مكاف سكنهم واستهلاؾ الدنتجات السياحية من خلاؿ وقت سفرىم أو إقامتهم في الدرافق السياحية بع
 .40"الأصلي

لإحتياجات عندما يتم اعبارة عن نشاط غتَ ملموس تهدؼ إلى إشباع الرغبات و " كما تعرؼ أيضا على أنها
والتسلية والتًفيو  الإيواء: تسويقها للمستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معتُ من الداؿ وتشمل الخدمات السياحية

 .41"والأطعمة
الخدمات السياحية بأنها لرموعة متكاملة من الأنشطة والتسهيلات التي تقُدـ للسياح بهدؼ لؽكن تعريف لشا سبق 

تلبية احتياجاتهم وتوقعاتهم بشكل فعاؿ ومستمر، لشا يضمن لذم تٕربة سفر وإقامة مرلػة ولشتعة. تشتمل ىذه 
صمم ىذه دية والدعم اللوجستي. تات الإرشاالخدمات على الإيواء، النقل، التًفيو، والتغذية، بالإضافة إلى الخدم

                                                           
كالة فرساف العرب للسياحة دكر الإتصاؿ التسويقي في تحسين جودة الخدمات السياحية، دراسة حالة ك رداوي نادية، شعبالٍ حيزية،  - 39

، 2022-2021مذكرة ماستً، قسم علوـ تٕارية، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد بوضياؼ بالدسيلة، الجزائر،  كالأسفار المسيلة،
 .52ص 
، -ترافل بالشلف–ككالة النجاح  دكر التسويق السياحي في ترقية الخدمات السياحية: دراسة على عينة من زبائنشتوح دلاؿ وآخروف، - 40

 154، ص 2021، 2، العدد 5لرلة شعاع للدراسات الاقتصادية، جامعة تيسمسيلت، الجزائر، المجلد 
، أثر إستخداـ التسويق الالكتركني في تحسين جودة الخدمات السياحية: دراسة حالة مجموعة من الفنادؽ بمدينة بسكرةطجتُ سمتَ، - 41

 .993، ص 2023، 2، العدد 23ية، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، الجزائر، المجلد لرلة العلوـ الإنسان
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الخدمات لتكوف غتَ ملموسة ومباشرة في تأثتَىا، حيث تستهدؼ إشباع الرغبات الأساسية والفرعية للسائحتُ، 
من خلاؿ تقدلَ تٕربة ثقافية وترفيهية غنية تُسهم في إثراء رحلتهم، وذلك مقابل مبالغ مالية تدُفع في سياؽ 

 لفاعلة في القطاع السياحي.تفاعلاتهم مع لستلف الجهات ا
لا تٗتلف خصائص الخدمات السياحية عن خصائص الخدمات بصفة عامة،  خصائص الخدمات السياحية:-2

 42غتَ أنها ترتبط في كل خاصية بالقطاع السياحي، وتتمثل في:
القدرة  دـعذا يعتٍ ىو  اللاملموسيةتتميز الخدمات تٓاصية تٔعتٌ أف ليس لذا وجود مادي مباشر اللاملموسية: -أ 

والتقييم وإبداء الرأي وإصدار القرار حولذا مع صعوبة الدعاينة والفحص والتجربة، وىذا يعتٍ  الفعلية على التخمتُ
عدـ وجود اختبار مادي لذا، وتبقى أسس اختيارىا ت٘يل إلى أساس السمعة والتجربة والدشورة مثل خدمات 

اـ رجاؿ التسويق والبيع صعوبة وصف وتوضيح الخدمة وصعوبة الفنادؽ ومن الدشاكل ىذه الخاصية والتي تظهر أم
 وضع السعر لؽثل قيمتها الحقيقية.

فالخدمات حياتها وعمرىا قصتَ ومعظمها يظهر ويزوؿ في فتًة معينة فسيارة الأجرة  سريعة التلاشي كالزكاؿ:-ب 
تٔجرد تسليم السيارة لأصحابها السياحية لذا منفعة في فتًة معينة من خلاؿ استخدامها ولكن بعد ىذه الفتًة و 

دوف استخداـ الدنعة لا يظهر أي أثر وغرؼ الفندؽ عند عدـ ارتياد النزلاء عليها خسارة والطائرة عندما يكوف 
 ركابها قلة خسارة حيث لا لؽكن استًداد ىذه الدنفعة.

ىو الأفضل حيث أف كلا من منظمات الخدمات تعتقد اف ما تقدمو  عدـ خضوع الخدمات الى القياس:-ج 
والاحسن والأنسب ولكن ما ىو معيار ومقياس ذلك؟ فالدسألة صعبة والحكم عليها صعب إلا من خلاؿ 

 التجربة ومقارنة ىذه الخدمة مع خدمات أخرى لشاثلة لذا.
حيث أف شراء الخدمات السياحية يعتمد على الدعرفة والخبرة  الخدمات تحتاج لجهود شخصية لتركيجها:-د 

زبوف وما يقدمو الزبائن من تزكيات إلى أصدقائهم ورغم كل ذلك فتسويق الخدمة لػتاج إلى مهارة والدافع عند ال
 من مقدمها إلى مشتًيها في الإقناع والشراء.

فالخدمات السياحية تزداد في أشهر معينة وىي أوقات الذروة وتنخفض في أخرى وىي أوقات  الموسمية:-ق 
 الكساد.

                                                           
، ص 2013، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، الأردف، التسويق السياحي كالفندقي: مدخل صناعة السياحة كالضيافةعلي فلاح الزعبي، - 42

102. 
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ب أف تكوف مرنة وتستجيب مع الدتغتَات والظروؼ السياسية والاقتصادية الخدمات السياحية لغالمركنة: -ك 
 والتي لذا تأثتَ كبتَ على زيادة أو خفض عدد السياح.

يتصف قطاع السياحة بأنو منتج قريب من الجهات القائمة على خدمة السياح  صناعة السياحة المركزية:-ز 
 وخدماتهم عن أخرى.

ة تشتَ بوضوح إلى التحديات الفريدة في قطاع السياحة، مثل اللاملموسية الخصائص الدذكورة للخدمات السياحي
وصعوبة القياس، وىي تبرز ألعية الثقة والسمعة في اختيار الخدمات. الدوسمية والحاجة للمرونة تٖتاج إلى 

ة على ألعية ، تركز صناعة السياحة الدركزيتَااستًاتيجيات تسويقية دقيقة ومرنة لتكيف مع الظروؼ الدتغتَة. أخ
 الدوقع والقرب من مزودي الخدمات الرئيسيتُ للتغلب على تٖديات تقدلَ خدمات جذابة ومرتْة.

 المطلب الثاني: أنواع الخدمات السياحية
ي، نستعرض التي تلبي احتياجات السياح وتعزز من تٕربتهم. فيما يل السياحية لرموعة متنوعة من الخدمات ىناؾ

 :أىم أنواع ىذه الخدمات
تعد خدمات الإيواء العمود الفقري للصناعة السياحية، حيث توفر لرموعة متنوعة من الخيارات الإيواء: -1

للسياح للإقامة خلاؿ رحلاتهم. تشمل ىذه الفئة الفنادؽ من لستلف الفئات، الشقق الدفروشة، الاكواخ الدؤقتة، 
تقدـ تٕارب متفاوتة تناسب احتياجات وتوقعات  وأماكن الإقامة البديلة مثل البيوت الريفية والدخيمات، وكلها

 .السياح الدختلفة
لتسهيل حركة السياح من وإلى وداخل الدناطق السياحية. تتنوع ىذه  تشكل خدمات النقل أساساالنقل: -2

الخدمات لتشمل النقل الجوي، البري عبر الباصات والقطارات السياحية، والدائي من خلاؿ العبارات والسفن 
 . تهدؼ ىذه الخدمات إلى تقدلَ تٕربة مرلػة وآمنة، لشا يعزز من جودة الرحلة السياحية.السياحية

تعتبر خدمات الطعاـ والشراب جزءاً لا يتجزأ من الخدمات السياحية، حيث تقدـ في الطعاـ كالشراب: -3
لية التي تقدـ أطباقاً لرموعة واسعة من الأماكن بدءًا من الدطاعم والدقاىي داخل الفنادؽ إلى الدنشآت الاستقلا

في تعزيز تٕربة السياح من خلاؿ تقدلَ تٕربة طعاـ تعكس الثقافة  ية. ىذه الخدمات تلعب دورا مهمالزلية وعالد
 المحلية.

: تشمل ىذه الفئة لرموعة واسعة من الخدمات التي تعزز من تٕربة السياح وتشمل خدمات سياحية تكميلية-4
لاجتماعية. الأنشطة الرياضية تتيح للسياح فرصة لشارسة الرياضات الدختلفة أو الأنشطة الرياضية، الثقافية، وا

الاستمتاع تٔشاىدتها. الخدمات الثقافية مثل زيارة الدسارح، دور السينما، والدتاحف توفر فهماً عميقاً للثقافة 
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لدستشفيات، مراكز الشرطة المحلية. بالإضافة إلى ذلك، تشمل الخدمات الاجتماعية البنية التحتية العامة مثل ا
 .43وخدمات الإنقاذ، التي تعزز من أماف وراحة السياح

ا لتقدلَ تٕربة سياحية متكاملة ولشتعة، لشا يعزز من جاذبية الدنطقة السياحية كل ىذه الخدمات متًابطة وتعمل مع
 .ويسهم في النمو الاقتصادي

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في الخدمات السياحية
 كن تلخيص العوامل التي تؤثر في الخدمات السياحية ومدى تقبلها من طرؼ العميل في لرموعتتُ لعا:لؽ
ىي تلك العوامل الدؤثرة على السياحة من ىياكل قاعدية تتمثل في البتٌ التحتية، الدبالٍ العوامل المادية: -1

الأولية ولستلف السلع ونوعية العمل وتركيبو  والتجهيزات، الآلات والدرافق الأساسية الدساعدة بالإضافة إلى الدواد
)الطرقات والدبالٍ...( والتي تسهل الدولة وكذلك عدد العماؿ، ومن جانب آخر الدرافق العمومية التي توفرىا 

بشكل كبتَ في تقدلَ والاستفادة من الخدمات السياحية وتؤثر العوامل الدادية من ناحية القيمة الدعنوية لذا، فمثلا 
 لم الأثرية ت٘لك قيمة تارلؼية. الدعا
ويقصد بها الأفراد الذين لػتكوف بالسياح بشكل مباشر )مقدي الخدمة السياحية( وغتَ  العوامل البشرية:-2

مباشر )ساكتٍ الدنطقة السياحية(، فهو يقوـ من خلاؿ تركيبتو )الثقافية، التعليمية...( ومدى تقبلو للسياح بدور 
 44للطلب السياحي.لبية أو إلغابية عن الدنطقة لدى السائح وبالتالي مدى تكرارىم مباشر في خلق صورة ذىنية س

 
 
 
 
 
 

                                                           
، درا الراية للنشر قي: دراسة للتسويق السياحي كالفندقي في الدكؿ العربيةالتسويق كالتركيج السياحي كالفندعصاـ حستُ السعدي،  - 43

 . بتصرؼ57، ص 2009والتوزيع، الأردف، 
، أطروحة دكتوراه، جودة الخدمات السياحية للمؤسسات كآلية لتعزيز صورتها الذىنية من كجهة نظر العملاء دراسة حالةوارد حستُ،  -44

، 2021-2020تسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية، الدركز الجامعي أحمد بن لػتِ الونشريسي، تيسمسيلت، الجزائر، تٗصص إدارة أعماؿ، قسم علوـ ال
 .38ص 
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات السياحية
إف جودة الخدمات السياحية تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة الدقدمة للعملاء ليقابل      

تميزة يعتٍ تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات العملاء أو توقعاتهم وبالتالي فإف تقدلَ خدمة ذات جودة م
دة الخدمة ى جو التفوؽ عليها في بعض الأحياف وىذه التوقعات تبتٌ على أساس أبعاد يتم من خلالذا الحكم عل

 .السياحية الدقدمة
 الخدمات السياحية:جودة  ـالأكؿ: مفهو المطلب 

ا لكيفية تقدلؽها تٔا يلبي توقعات الزوار الدعقدة، تتطلب فهما دقيقا ومعمقها الدتنوعة و الخدمات السياحية، بطبيعت
ويفوقها. في ىذا السياؽ، يتم تناوؿ مفهوـ جودة الخدمات السياحية من خلاؿ تعريفها، استعراض ألعيتها، وبياف 

 .مستويات الجودة الدختلفة التي لغب السعي لتحقيقها
ناؾ تعريف ثابت وموحد لدفهوـ "الجودة"، حيث لؼتلف ىذا ليس ىتعريف جودة الخدمات السياحية: -1

الدفهوـ بناء على الفرد الذي يستخدمو أو السياؽ الذي يطرح فيو. في قطاع الخدمات السياحية، يتشكل تعريف 
 .الجودة وفقا للتجارب والتوقعات الدتنوعة للأفراد

بارة عن الإلضراؼ القائم بتُ قيمة الخدمة *ىي ع Kotlerمن التعاريف الدرجعية لجودة الخدمة نذكر تعريف 
فقد عرفها *بأنها حالة التناقض بتُ توقعات الزبائن  Batestonالددركة وتلك الدتوقعة من قبل الزبوف*، أما 

 .45وإدراكاتهم*
رؤى كلا التعريفتُ يبرزاف العنصر النفسي في تقييم الخدمات ويؤكداف على ألعية التوقعات في تٖديد الجودة. ىذه ال

تعطي ألعية كبتَة للدراسة والفهم الدستمر لتوقعات العملاء وكيف لؽكن للمؤسسات أف تعدؿ خدماتها لتلبية أو 
 .تٕاوز ىذه التوقعات

 على الجودة إلى النظر لغب وأنو السائحتُ، من الدتوقع الدستوى إلى السياحية الخدمة ارتفاعكما تعرؼ على انها *
 بوجو السياحية الدؤسسات في الدخل وزيادة الإنتاجية لرفع الدؤكد السبيل وىي معا، والعاملتُ العملاء رضا أنها
على أف الجودة لا تقتصر  مؤكداعاد لجودة الخدمات السياحية،  ومتعدد الأبالتعريف يبرز فهما شاملا، ىذا 46*عاـ

                                                           
لرلة الإمتياز لبحوث  تقييم جودة الخدمات السياحية من كجهة نظر السياح بالجزائر: حالة الوجهة السياحية في جيجل،بلقاسم تويزة،  - 45

 .417ص  ،2022، 1، العدد 5عمار ثليجي الاغواط، الجزائر، المجلد الاقتصاد والإدارة، جامعة 
 .39، ص مرجع سبق ذكرهوارد حستُ،  - 46
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ا. ىذا التعريف يعكس التفاعل بتُ عدة أيض بل ت٘تد لتشمل رضا العاملتُ فقط على تلبية توقعات السائحتُ
 .عناصر مهمة تؤثر مباشرة على لصاح القطاع السياحي

 احتياجات جميع تلبية تتضمن لعملية نتيجة *بأنها جودة الخدمات السياحية العالدية السياحة منظمة تعرؼ
 الشروط مع مطابقة تكوف يثتْ مقبوؿ، بسعر والخدمات الدنتجات من الدشروعة وتوقعاتو ومتطلباتو الدستهلك
 وسهولة العامتتُ، والنظافة والصحة والأمن السلامة مثل بذلك، الدشمولة الجودة ولزددات عليها الدتفق التعاقدية
 .47ةوالطبيعي البشرية بيئتو مع الدعتٍ السياحي النشاط وتٕانس والأصالة، والشفافية، الوصوؿ،

اريف الدقدمة أف جودة الخدمة السياحية ىي مقياس لدرجة التي يرقى إليها مستوى ونستخلص من ىاتو التع
الخدمة الدقدمة لزبوف السياحي ليقابل توقعاتهم أي تقدلَ خدمة ذات جودة عالية ومتميزة يعتٍ تطابق مستوى 

على جودة الخدمة  وىذه التوقعات تبتٌ على أساس أبعاد يتم من خلالذا الحكم الأحياف،الجودة الفعلي في بعض 
  .الدقدمة

إف تٖقيق جودة الخدمات السياحية ذو ألعية كبتَة، وقد أفرد لذا  :جودة الخدمات السياحيةتحقيق أىمية -2
النقاط  الكاتب سعيد البطوطي جزءا مهما في كتابو شركات السياحة ووكالات السفر، والتي لؽكن تلخيصها في

 48:التالية
يشتَ الكاتب إلى أف تٖستُ جودة الخدمات السياحية يزيد من رضا  ملاء:تعزيز الرضا كالولاء لدل الع-

 .العملاء، لشا يؤدي إلى تٖستُ الولاء وزيادة فرص العودة للسياح
: تؤدي جودة الخدمات العالية إلى تعزيز التنافسية للوجهات السياحية بتُ زيادة التنافسية كالجاذبية السياحية-

 .من جاذبيتها كوجهة مفضلة للسياح منافسيها الدوليتُ، لشا يزيد
الكاتب يؤكد على أف جودة الخدمات السياحية لذا تأثتَ مباشر على  التأثير الإيجابي على الاقتصاد المحلي:-

 .الاقتصاد المحلي من خلاؿ تعزيز الإنفاؽ السياحي وخلق فرص عمل
الصورة العامة للوجهة السياحية، جودة الخدمات تسهم في تٖستُ تحسين الصورة العامة للوجهة السياحية: -

 .لشا يعزز سمعتها ولغذب الدزيد من الاستثمارات

                                                           
تأثير أبعاد جودة الخدمة السياحية على ترقية الوكالات السياحية الجزائرية: دراسة حالة الوكالات السياحية مساوي مباركة، قارة ابتساـ، - 47

 .166، ص 2020، 03، العدد 14وإدارية، جامعة لزمد خيضر بسكرة، الجزائر، المجلد ، لرلة أتْاث إقتصادية بوىراف
 .87-84، ص ص 2010، مكتبة الألصلو الدصرية، مصر، شركات السياحة كككالات السفرسعيد البطوطي، - 48
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: يلفت الكاتب الانتباه إلى أف الجودة العالية تساعد في دعم مبادرات دعم الاستدامة كالتطوير المستمر-
 .الاستدامة السياحية من خلاؿ تقدلَ خدمات صديقة للبيئة ومسؤولة اجتماعيًا

من خلاؿ التًكيز على الجودة، يتم التأكيد على الحاجة لتحستُ مستوى  :مر للخبرة كالمهاراتالتعزيز المست-
 .التدريب والدهارات للعاملتُ في القطاع، لشا يرفع من كفاءتهم ولػسن من جودة الخدمة الدقدمة

اع السياحي، مع كل ىذه النقاط تبتُ أف الكاتب يعتبر جودة الخدمات السياحية أساسية لنجاح واستدامة القط
 التأكيد على التأثتَات الشاملة للجودة على جميع الدستويات من الرضا العملي إلى الأثر الاقتصادي الواسع.

 لؽكن تٖديدىا تٓمس مستويات: مستويات جودة الخدمة السياحية:-3
 والتي ت٘ثل مستوى جودة الخدمة الدتوقع الحصوؿ عليها.الجودة المتوقعة من قبل العملاء: -
من قبل إدارة الدؤسسات الخدمية في نوعية الخدمة الدقدمة والتي تعتقد أنها تشبع حاجاتهم لجودة المدركة: ا-

 ورغباتهم تٔستوى عاؿ.
وىي الجوانب الكلية للخدمة التي لؽكن التعبتَ عنها كميا، وىي الطريقة التي تؤدى بها الخدمات الجودة الفنية: -

 ضع للمعايتَ النوعية للخدمة السياحية.من طرؼ موظفي الدؤسسة السياحية وتٗ
ىي أساليب عملية نقل الجودة الفنية إلى الزبوف، وىي تعبر عن مدى التوافق بتُ الجودة الفعلية:  الجودة-

 الدتوقعة من قبل العملاء والجودة الددركة.
فها، أي مدى رضا ىي التي تدعيها الدؤسسة عبر وسائل التًويج الدستخدمة من طر  الجودة المرجوة للعملاء:-

 49العملاء عن تلقيهم تلك الخدمات.
 أبعاد جودة الخدمات السياحية  المطلب الثاني:

الدراسات الأكادلؽية والبحوث الدهنية ساعدت في تطوير فهم أعمق لدكونات جودة الخدمة في السياحة. 
 ، الذين طوروا لظوذجBerry و ,Parasuraman, Zeithaml أكادلؽيوف ولزتًفوف مثل

SERVQUALكاف لذم دور كبتَ في ىذا المجاؿ ،. 
لقياس جودة الخدمة، وىو يقيس خمسة  أحد الأدوات الأكثر شيوعا يعد: SERVQUAL نموذج-1

الإعتمادية، مدى إمكانية وتوفر الحصوؿ ) العشرة الدعايتَمن دمج  وزملاؤه Berry بعد أف إستطاع أبعاد رئيسية
صداقية، درجة تفهم مقدـ الخدمة لحاجات الزبوف، الإستجابة، الكفاءة، على الخدمات السياحية، الأماف، الد

  وىي:  فقط معايتَ خمس في (الجوانب الدلموسة، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف والتعاطف
                                                           

 .418بلقاسم تويزة، مرجع سبق ذكره، ص - 49
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، التصميم الداخلي، طبيعة تالتسهيلا ت٘ثل الدستلزمات الدادية الدرافقة لتقدلَ الخدمة وتتمثل في: الملموسية -
آخر على تقييم جودة الخدمة من بالدلموسة تؤثر بشكل أو  الأشياءإف ىذه وغتَىا  الأفراد،والدعدات،  زةالأجه

 .50وجهة نظر الدستفيد منها
، عليها الاعتمادا بشكل لؽكن تشتَ إلى قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء الخدمة السياحية التي وعد به :الاعتمادية-

ى لتم وعده، وأف يعتمد ع ومثلمات٘اما  الأداءبالوقت، و  الالتزاـمن حيث  وأيضا بدرجة عالية من الصحة والدقة
 .الناحية بالذات ىذهمقدـ الخدمة من 

تشتَ إلى مدى قدرة ورغبة وإستعداد مقدمي الخدمة السياحية في أف يكونوا بشكل دائم في خدمة  :الاستجابة-
 .الذ إحتياجهمى أداء الخدمة ليم عند لع مقدرتهمو  العملاء

ا، كما يتعمق تٔدى الدخاطر لنتائج هوالثقة في الخدمة الدقدمة ومن يقدم بالأماف: يعبر عن درجة الشعور الأماف-
 كليهما.ا أو من  هالدؤسسة أو من مقدم ىذهت٘قي الخدمة من 

الودية مع  بالدعاملةوأف يتسم  والأدب الإحتًاـى قدر من ليعتٌ أف يكوف مقدـ الخدمة السياحية ع التعاطف:-
 .51مشاكلوتْل  والإىتماـم ورعاية خصوصياته بالعملاءالجانب يشتَ إلى درجة العناية  ىذا، ومن ثم فإف العملاء

تلك الدراسة، أنو على الرغم من ألعية الدعايتَ إلا اف الوزف النسبي لذا لؼتلف بتُ الزبائن ومن مؤسسة وقد أثبتت 
 خدمية إلى أخرى.

 إلى كل من الباحثتُ 1992ب ىذا النموذج الذي ظهر سنة ينس :نموذج الأداء الفعلي للخدمة-2
taylor&    cronin  السابقنموذج الالتي وجهت من طرفهم إلى  للانتقاداتوقد جاء ىذا النموذج نتيجة 

اكات الزبائن وتوقعاتهم ويركز ىذا النموذج فكرة الفجوة بتُ إدر وخاصة ذلك الجزء الخاص بالتوقعات، إذ يرفض 
 52.الفعلي للخدمة الدقدمة الأداءالفعلي للخدمة الدقدمة للزبوف، أي التًكيز على إدراؾ الزبائن  لأداءاعلى تقييم 
الفعالة التي لؽكن أف تساعد على إظهار جوانب القصور في  الأدواتمن الناحية العلمية إحدى  الدقياسويعد ىذا 

لف ىذا النموذج عن سابقو في اعتماده على منها، ولم لؼت الدستفدين منهامستوى جودة الخدمة من وجهة نظر 
أنو يتميز عنو  إلا (ملموسيةلاوالإلاعتمادية، والاستجابة، والضماف، والتعاطف، )التقييمية  الدؤشراتنفس 

                                                           
مذكرة ماستً،  ضا العملاء: دراسة حالة عينة من الوكالات السياحية الأغواط،دكر جودة الخدمات السياحية في تحقيق ر معاش أسماء، - 50

 .14-13، ص ص 2021/2022تٗصص تسويق سياحي وفندقي، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة عمار ثليجي الأغواط، الجزائر، 
 .995، صمرجع سبق ذكرهطجتُ سمتَ،  - 51
المؤسسات السياحية بحماـ ريغة -دارة الجودة في الخدمة السياحية: دراسة حالة لسياحة الداخليةنموذج مقترح لإسعدوف فتيحة، - 52

 .40، ص 2022-2021، مذكرة ماستً، تٗصص تسويق خدمات، جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، الجزائر، -نموذجا
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بالبساطة من حيث القياس والتحليل، ولؽكن القوؿ بأف لظاذج قياس جودة الخدمة، توفر للمنظمة تغذية عكسية 
 53.وتوقعات زبائنها لدطالبالذي حققتو الخدمة  الإشباعى عن مستو  الدعلوماتمن 

ولظوذج الأداء الفعلي للخدمة،  SERVQUAL تقدـ ىذه النماذج لقياس جودة الخدمات السياحية، مثل
ا لفهم وتٖستُ الخدمات الدقدمة في ىذا القطاع. إف التًكيز على الأداء الفعلي وليس فقط الفجوة بتُ قيم إطارا

دراكات يسمح بتقييم أكثر دقة وفعالية لدستوى الخدمة. ىذا لؽكن الدؤسسات السياحية من التوقعات والإ
التحستُ الدستمر والتكيف مع توقعات الزبائن الدتغتَة، لشا يعزز من تٕربتهم السياحية ويساىم في لصاح القطاع 

 .بأسره
 احالمطلب الثالث: خطوات تحقيق الجودة في خدمة السو 

، ومن أكثر الخطوات لؼص خطوات تٖقيق الجودة الدناسبةىناؾ العديد من وجهات النظر التي لؽكن تبنيها فيما 
 شيوعا في ىذا المجاؿ ما يلي:

 يشكل الدنتج السياحي أو الخدمة السياحية خطر على الحياة أو يتسبب بضرر ألا: لغب الأمن كالسلامة-1
 ورية لسلامة السائح وذلك في جميع الأنشطة السياحية تٔا في ذلكعلى الصحة أو على أي من الأمور الضر 

 (مثل قوانتُ الحماية من الحريق)إف معايتَ الأمن والسلامة تٖدد عادة تٔوجب أنظمة وقوانتُ  ،"سياحة الدغامرات"
 على وجو . ويتأثر الدقصد السياحي بصفة عامة والخدمة السياحيةعتبارىا معايتَ للجودة تْد ذاتهاوتلك لغب ا

 الخصوص حينما تنتشر الحوادث الإرىابية، أو في حالة كثرة الجرائم وخاصة تلك التي تستهدؼ السائحتُ، ونرى
 .54البلداف الرائجة في لراؿ السياحة قد خصصت جهاز أمن خاص بالسياحة، تٖت مسمى شرطة السياحة

كل رئيسي يأتي من خلاؿ جذب انتباه إف النجاح الذي يتحقق بشجذب الانتباه كإثارة الاىتماـ بالسواح: -2
العملاء وإثارة اىتمامهم من خلاؿ الدواقف الإلغابية، ونلاحظ ذلك من خلاؿ الدواقف التي تظهر أو يبديها 

 موظف أو مقدـ الخدمة السياحية وفقا لدا يلي:
؛الاستعداد النفسي والذىتٍ لدواجهة السواح والاىتماـ بهم 
 ؛ح الإلغابية الفعالة لضو العملاءحسن الدظهر والابتسامة والرو 
؛الدوضوعية في التفاعل والتعامل مع السواح والدقة التامة في إعطاء الدواصفات عن الخدمة 

                                                           
المجلة العلمية للحوار الاقتصادي، جامعة البويرة، الجزائر،  ات الفندقية،التأصيل النظرم لنظاـ الفجوات في تقييم جودة الخدمفريد حدادة،  - 53

 .35، ص 2023، 1، العدد 2المجلد 
 .43، ص مرجع سبق ذكرهوارد حستُ، - 54



 الثاني: دكر مزيج التسويق الالكتركني في تطوير جودة الخدمات السياحيةالفصل 
 

44 
 

 لؽكن تٖقيق ىذه الخطوة عن طريق: خلق الرغبة لدل السائحين كتحديد حاجاتهم:-3
.جعل السائح ىو الدلك؛ أي يصبح السائح على رأس الذرـ التنظيمي للمؤسسة 
.)إدراؾ الدتطلبات الزمنية لجودة خدمة العميل )وقت تقدلَ الخدمة 
...فهم الحاجات الإنسانية كالشعور بالراحة وتوقع حاجات السواح مسبقا 
فهم السائح من خلاؿ الحصوؿ على الدعلومات الراجعة. 
وذلك من خلاؿ  إقناع العملاء يتطلب جهودا سلوكية لإقناعهم إقناع السائح كمعالجة الاعتراضات لديو:-4

 الخدمات القادرة على استقطابهم وإقناعهم ومعالجة اعتًاضاتهم عند حصولذم على الخدمة.
وعادة ما يأتي من الخدمات البيعية والتسويقية والتي التأكد من استمرارية السواح بالتعامل مع المنظمة: -5

 55 تشكل مرتكز الصدارة لضماف الولاء بتُ الدنظمة وعملائها.
لتحقيق التحستُ الدستمر في جودة الخدمات السياحية، لؽكن اتباع النقاط  المستمر للجودة: التحسين-6

 :التالية
البدء بفحص دقيق لجميع جوانب العمليات من الددخلات، العمليات، الدخرجات، إلى انتقاؿ الدخرجات -

 .للعميل لتحديد فرص التحستُ
 .قص والمجالات التي تٖتاج إلى تطويرالاىتماـ بالتغتَات أثناء العمليات وتٖديد النوا-
 .توجيو الجهود لضو تعزيز تٕربة العميل، تٔا في ذلك تعزيز التعاوف والعمل الجماعي داخل الدؤسسة-
 .استخداـ التكنولوجيا لتحستُ الكفاءة، تسهيل الوصوؿ إلى الدعلومات وتٖستُ عمليات التواصل-
 .تمر وتشجيع الابتكارضماف دعم والتزاـ الإدارة تٔبادئ التحستُ الدس-
علاج التحستُ كعملية دائرية، حيث كل تٖستُ يدفع لدزيد من التحسينات، ويسهم في تٖقيق مكاسب كبتَة -

 .56تٔرور الوقت
للتحستُ الدستمر لجودة الخدمات السياحية، لشا يؤدي إلى تعزيز الأداء العاـ للمؤسسة  ىذه الخطوات تشكل إطارا

 .لاء والعاملتُورفع مستوى الرضا لدى العم
 

                                                           
 .62-61، ص ص مرجع سبق ذكرهرداوي نادية،  - 55
مؤسسة الاقتصادية: دراسة حلة مؤسسة كوندكر برج دكر عمليات التحسين المستمر في تحقيق إدارة الجودة الشاملة في العامر حبيبة، - 56

 . بتصرؼ.168، ص 2017، ديسمبر 2، العدد 7، لرلة رؤى اقتصادية، جامعة الشهيد حمو لخضر، الوادي، الجزائر، المجلد بوعريريج
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 المبحث الثالث: التسويق الإلكتركني كمدخل لتحسين جودة الخدمات السياحية
ا في تٖقيق تٕارب سياحية الإلكتًولٍ أف يلعب دورا لزوري ىذا الدبحث يهدؼ إلى استكشاؼ كيف لؽكن للتسويق

. سنبحث في الآليات التي استثنائية، معتمدين على التكنولوجيا والإبداع في التواصل والتفاعل مع السائحتُ
يستخدمها التسويق الإلكتًولٍ لتحقيق ىذه الأىداؼ، وكيف أف الأدوات الرقمية الحديثة ت٘كن الدؤسسات 

 .السياحية من تلبية الاحتياجات الدتزايدة والدتنوعة للسياح بكفاءة وفعالية
 المطلب الأكؿ: أىمية تطبيق التسويق الإلكتركني في المؤسسات السياحية

تكمن ألعية التسويق الإلكتًولٍ كونو أصبح من الأدوات الأكثر فعالية في القطاع السياحي لدا يقدمو من تسويق 
وترويج للخدمات والدناطق السياحية، وذلك لدا يتميز بو من سرعة ودقة في تقدلَ الدعلومات وسهولة الوصوؿ إلى 

عكس ما كانت تٕري عليو سابقا وىو ما أدى إلى رضا الدستفيد أو السائح وتقريبو أكثر من الخدمات الدقدمة 
أكثر للسواح عن الخدمات وذلك لامتلاكهم معلومات رجعية عنها أتاحت لذم فرص الاختيار قبل الدخوؿ في 

 رحلة أو وجهة سياحية ما.
 :كالتالي  ، لؽكن تلخيص النقاط الرئيسيةفي الدؤسسات السياحيةلتسليط الضوء على ألعية التسويق الإلكتًولٍ و 
لؽكن للتسويق الإلكتًولٍ توسيع نطاؽ وصوؿ الدؤسسات السياحية إلى جمهور أكبر بكثتَ  توسيع الوصوؿ:-1

 .ا جديدة ويزيد من الحضور العالديوسائل التقليدية، لشا يفتح أسواقمقارنة بال
كن تنفيذ الحملات يعد التسويق الإلكتًولٍ أقل تكلفة من الطرؽ التقليدية للإعلاف، حيث لؽ تكلفة فعالة:-2

 .الإعلانية والتًولغية تٔيزانية لزدودة مع القدرة على تتبع النتائج وتٖستُ الاستًاتيجيات بشكل مستمر
على  سات السياحية لتخصيص عروضها بناءيتيح التسويق الإلكتًولٍ فرصة للمؤس تخصيص العركض:-3

 .ويقية ويعزز من رضا العملاءتفضيلات وسلوكيات العملاء، لشا يزيد من فعالية الحملات التس
من خلاؿ تقدلَ تٕارب لسصصة ولزتوى قيم، يساعد التسويق الإلكتًولٍ في بناء  تحسين الرضا كالولاء:-4

 .علاقات أقوى مع العملاء، لشا يؤدي إلى زيادة الرضا والولاء للعلامة التجارية
يل البيانات وقياس أداء الحملات التسويقية يوفر التسويق الإلكتًولٍ أدوات قوية لتحل ياس الأداء كالتحليل:ق-5

 .بدقة، لشا يسمح للمؤسسات السياحية بفهم أفضل لنتائج استًاتيجياتها وتعديلها لتحقيق أفضل النتائج
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يتيح التسويق الإلكتًولٍ للمؤسسات السياحية القدرة على التفاعل السريع مع  سرعة التفاعل كالتكيف:-6
 57.المحتوى بسرعة، لشا يعزز من قدرتها على الدنافسة في بيئة سريعة التغتَتغتَات السوؽ وتٖديث العروض و 

ا في تعزيز القدرة التنافسية والكفاءة أف التسويق الإلكتًولٍ يلعب دورا حيوي امن خلاؿ ىذه النقاط، يظهر جلي
 للمؤسسات السياحية في العصر الرقمي.

 ودة الخدمةالمطلب الثاني: قياس أثر التسويق الإلكتركني على ج
الإلكتًولٍ دور كبتَ في تٖستُ جودة الخدمة الدقدمة للزبوف حيث أنو يعمل على  إف للتسويقلذذا لؽكن القوؿ 

 .ها في الوقت الذي يناسب الزبوف والطريقة التي يرغب بهاالدائم بو لدعرفة كل جديد عن توقعاتو لتلبيت الإتصاؿ
لتسويق الإلكتًولٍ وخلق التفاعلية بينها وبتُ الزبوف أي مستهلك فنجاح الدؤسسات السياحية يتوقف على تطبيق ا

 الخدمة.
 58لؽكن قياس أثر التسويق الإلكتًولٍ على جودة الخدمة في النقاط التالية:

ىي الحالة القائمة بتُ الدنظمة والعميل ولؽكن تٖديد مستواىا من خلاؿ طرح : تعزيز التواصل مع العملاء-1
 التساؤلتُ التاليتُ:

ىي نسبة الاتصالات القائمة بتُ الدنظمة والعميل على اختلاؼ وسائل الاتصاؿ الدستخدمة، ومن البادئ  كم-
 فيها؟

إلى أي مدى لؽكن للعميل الالطراط في تفاعل حقيقي مع الدنظمة خاصة انها تطلع لإقامة علاقة وطيدة معو -
 59للحصوؿ على رضاه؟

لكتًولٍ يساعد في التأثتَ الإلغابي على مستوى جودة الخدمة، إف وجود عنصر التفاعل الذي حققو التسويق الإ
ذلك أف توفي الاتصاؿ بتُ الدنظمة والعميل يدعم لشن موقفها وصورتها لو، كما يقلل من تأثتَ خاصية اللاملموسية 

 من خلاؿ توضيح لستلف الدزايا التي تقدمها الخدمة.
ة من الحفاظ على تواصل فعّاؿ ومستمر مع العملاء. على التسويق الإلكتًولٍ لؽكن الدنظمات السياحيكما أف 

% من الشركات السياحية التي استخدمت البريد 72وجدت أف  2021سبيل الدثاؿ، دراسة أجريت في 

                                                           
 ، بتصرؼ.66-65، ص ص مرجع سبق ذكره ‌رىدوف يوسف، - 57
 .115مرجع سبق ذكره ، ص طلبة مليكة،  - 58
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% بفضل استجابات سريعة ولسصصة 40الإلكتًولٍ للتواصل مع العملاء شهدت زيادة في رضا العملاء بنسبة 
 لكل عميل.

تعتمد على نوعية وجودة الدوقع الإلكتًولٍ الدستخدـ من طرؼ : لمعلومات السياحيةسهوؿ الوصوؿ الى ا-2
الدنظمة السياحية وذلك من خلاؿ إتاحة الوصوؿ إلى الدوقع وسهولة التصفح وديناميكية الدوقع لشا يتيح للسائح 

عالة لطلبات العملاء إبداء وجهة نظره ورأيو، خاصة من حيث دقة ووفرة الدعلومات ومدى تٖقيق الاستجابة الف
% من السياح يفضلوف الدواقع التي تقدـ 65وجدت أف  2020في  Googleدراسة أجرتها شركة في  والسواح.

 خيارات تصفح سهلة ومعلومات واضحة ومفصلة عن الوجهات السياحية.
ية الاختيار  يعتبر العميل الإلكتًولٍ الحجر الأساسي في عمل: تمكين العميل من اختيار تجاربو السياحية-3

كونو لؼتار الدعلومات التي يقدمها لدوقع الدنظمة السياحية وذلك تٔا يتماشى وشروط أمانو وأمن معلوماتو 
% من العملاء 78، وجد أف TripAdvisor في دراسة أجريت على موقعالشخصية وكيفية الوصوؿ إليو، 

 مستويات للاختيار: 3وىناؾ  .يفضلوف الاختيار من خلاؿ مراجعات وتقييمات الآخرين قبل الحجز
 الدستوى الدنخفض: اسم وعنواف البريد الإلكتًولٍ للعميل.

 الدستوى الدتوسط: يضيف لدا سبق إمكانية الاتصاؿ بو عبر أرقاـ الذاتف تٖت ظروؼ لزددة.
 الدستوى العالي: لؽكن الاتصاؿ بو في أي وقت لتزويده بالدعلومات التي تراىا مهمة لو.

وىو يعبر عن مدى التزاـ العملاء بالتعامل مع الدنظمة وتفضيلهم لذا : اـ كالولاء للعلامة التجاريةتعزيز الإلتز -4
 دوف باقي الدنظمات، ولؽكن معرفة مستوى ىذا الالتزاـ من خلاؿ الإجابة عن الأسئلة:

 ىل الدنظمة ىي الدفضلة لدى العميل؟-
 وكم من الوقت لؽضيو العميل فيو؟ما ىو حجم تكرار الزيارة للموقع الإلكتًولٍ للمنظمة؟ -
 ىل ىناؾ تفاصيل تثتَ اىتماـ العميل في موقع الدنظمة وتٕعلو ينجذب لضوه؟-
حصوؿ الدنظمة على معلومات وانطباعات حوؿ القيمة الددركة من خلاؿ الخدمة الإلكتًونية الدقدمة لشا تٕعل -

 التزاـ العميل بها وثيق؟
دقائق في  5أظهرت أف العملاء الذين يقضوف أكثر من  2019في  Expedia إحصائيات من شركةوفق 

 .ا أقل% مقارنة بأولئك الذين يقضوف وقت50تصفح الدوقع لؽيلوف للحجز بنسبة تزيد عن 
 ارات موثقة ومفصلة، بل يعمل أيضااستخداـ الأدوات الرقمية ليس فقط يعزز تٕربة العملاء ولؽكنهم من اختي

هم. في ىذا العصر الرقمي، يعتبر التسويق الإلكتًولٍ ركيزة أساسية للنجاح في على بناء علاقات ولاء قوية مع
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صناعة السياحة، حيث يسهم في صياغة مستقبل الخدمات السياحية بشكل يلبي توقعات ورغبات السائحتُ 
 .بكفاءة عالية

 ق الإلكتركنيالمطلب الثالث: سبل تحقيق جودة الخدمات السياحية من خلاؿ التسوي
و غرفة التجارة والصناعة في مونبلييو، يبرز ديفيد ت، الذي نشر 2007في دليلو حوؿ السياحة الإلكتًونية لعاـ 

 :النقاط الرئيسية التي تعكس رؤيتو حوؿ تأثتَ التسويق الإلكتًولٍ على خدمات السياحةأىم ديلسوؿ 
 جيا والأنتًنت في:: في الوقت الراىن تعتمد الدؤسسات على التكنولو المنتج-1
برلريات تسمح بإجراء التصاميم بشكل دقيق من خلاؿ  استخداـ الحاسوب في تصميم وتقدلَ الخدمات-

 وفعاؿ، وتقدلَ الخدمات عبر الإنتًنت، لشا يقلل من الحاجة للتفاعل البشري الدباشر.
ا بفضل الشبكات ر ميس الحصوؿ على بيانات تفصيلية في الوقت الفعلي حوؿ الأسواؽ والدنتجات أصبح-

 .الدتطورة، لشا يعزز من فعالية استًاتيجيات التسويق والبحوث الدتعلقة بالدستهلكتُ وسلوكياتهم الشرائية
توسع استخداـ الدواقع الإلكتًونية في تسهيل تطوير الدنتجات السياحية وإلغاد أنشطة سياحية مبتكرة أدى  -

ذلك إلى ت٘كتُ الدشتًين من مقارنة الدنتجات بسهولة وفورية، تناسب لستلف الشرائح. أدى استخداـ الإنتًنت ك
 .لشا يوفر لذم فرصة لاختيار العروض الأفضل

توفر الخدمات الإلكتًونية الدطلقة إمكانية حصوؿ العملاء على الخدمات دوف أي تفاعل مادي مع الدزودين. -
تًولٍ والدعاملات الدالية عبر الإنتًنت والدزادات ا، مثل السفر الإلكمليات الدتعلقة بالخدمة إلكتًونيتتم جميع الع

 .60وغتَىا، لشا لغعل الخدمات أكثر فاعلية وسهولة
أسهمت تكنولوجيا الدعلومات والإتصاؿ في إحداث صورة حقيقة في لراؿ ىيكل الأسعار حيث التسعير: -2

 لؽكن إلغاز ذلك في:
 جربط التسعتَ بالسوؽ الدستهدفة والدكانة التنافسية والدنت-
 دراسة استًاتيجيات التسعتَ البديلة وتفحصها-
 دراسة تكاليف إنتاج الخدمة السياحية وتوزيعها وعلاقتها بالطلب على الدنتج-
لتغتَات السوؽ. ىذا يعزز من قدرة الشركة  كن تعديل الأسعار بسرعة استجابةتطبيق التسعتَ الدرف، حيث لؽ-

 افسة.على الاستجابة بكفاءة للتغتَات في الطلب والدن
 اختيار السعر الأمثل بالإستناد إلى استًاتيجية أفضل وكذا التكاليف ومنحى مرونة السعر-

                                                           
60 - David Delsol, Guide e-tourisme, Espace pro, CCI de Montpellier, France, 2007, p 30. 
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ت٘كن الشركات من مراقبة السوؽ وتٖديد الأسعار الدثلى في الوقت الحقيقي، لشا لػسن القدرة على التكيف مع -
 التغتَات الدفاجئة.

 ناسبةتقدير الطلب على الدنتجات وبالتالي تٖديد الأسعار الد-
 تٖديد التكاليف وبالتالي تٖديد الأسعار الدناسبة-
على السلوؾ، والخصومات الدوسمية، يعتمد  لتسعتَ الديناميكي، التسعتَ بناءاستخداـ الأساليب الإبداعية مثل ا-

 بشكل كبتَ على الأدوات الإلكتًونية التي تتيح تٖليل البيانات بشكل مفصل وفي الوقت الفعلي.
رف أو الرشيق مفهوـ جديد لغد تطبيقاتو من خلاؿ الانتًنت، ففي لراؿ الأسعار بالتحديد تتوفر فالتسعتَ الد

تقنيات متطورة عبر الانتًنت ت٘كن الدشتًي من استخداـ تقنية أو برنامج صغتَ يساعده في البحث عن الأسعار 
 .61الدتوفرة عبر الانتًنت ثم العثور عليها

يعتبر أداة حيوية لتحستُ استًاتيجيات التسعتَ في الصناعة السياحية، حيث يوفر في الختاـ، التسويق الإلكتًولٍ 
 الدرونة، السرعة، والدقة في تٖديد الأسعار التي تلبي احتياجات السوؽ وتٖقق أىداؼ الشركة.

ص تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات قد أحدثت تٖولات جذرية في آليات التوزيع، لشا أدى إلى تقليالتوزيع: -3
الحاجة إلى الوسطاء التقليديتُ واستحداث عصر يعُرؼ بعصر "التوزيع الدباشر" أو "عدـ التوسط". ىذا التحوؿ 
يتمثل في تزايد الاعتماد على القنوات الإلكتًونية، والتي تعد تٔثابة بدائل فعالة للقنوات التقليدية في العالم 

 وسطاء التقليديتُ:بعض الأمثلة عن تقليص دور ال. فيما يلي 62الافتًاضي
تسمح للمسافرين تْجز  Airbnbو Booking.com مواقع مثل :الحجز المباشر عبر الإنترنت-

الفنادؽ والشقق وغتَىا من أماكن الإقامة مباشرة دوف الحاجة لوكلاء سفر تقليديتُ. ىذا لؽكن الزوار من تٗطيط 
 .رحلاتهم بشكل مستقل وتٗصيصها حسب احتياجاتهم

توفر للمسافرين إمكانية  Google Reviewsو TripAdvisorلخدمات السياحية: منصات تقييم ا-
الاطلاع على تقييمات ومراجعات الخدمات السياحية مثل الفنادؽ، الدطاعم والجولات السياحية، لشا يقلل من 

 الحاجة إلى الاعتماد على الدعلومات التي يقدمها وكلاء السفر التقليديوف.
                                                           

دكر التسويق السياحي الإلكتركني في ترقية الخدمات السياحية: دراسة حلة بعض الوكالات السياحية بعلي حمزة، خالد بن جلوؿ،  - 61
. 22-21، ص ص 2019، 2الأعماؿ، جامعة بشار، الجزائر، المجلد الثالث، العدد لرلة الدراسات التسويقية وإدارة بولايات الشرؽ الجزائرم، 

 بتصرؼ
أثر التسويق السياحي الإلكتركني على تنافسية الوكالات السياحية: دراسة حالة عينة من الوكالات شيماء بورناف الشريف، نعموف وىاب،  - 62

 .121، ص 2023، جواف 1، العدد 10عة برج بوعريريج، الجزائر، المجلد ، جامبولاية برج بوعريريج، مجلة أبحاث كدراسات التنمية
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تسمح تٔقارنة أسعار  Expediaو Skyscanner مواقع مثل :للمعلومات كالتذاكرالقنوات الإلكتركنية -
تذاكر الطتَاف والحجز مباشرة من خلاؿ الدنصة دوف الحاجة لدكاتب تذاكر تقليدية، لشا يوفر الوقت ولؼفض 

 .التكاليف
 تتيح للمستخدمتُ البحث عن GetYourGuideو Viator تطبيقات مثل :خدمات السياحة الرقمية-

جولات وأنشطة لزلية، وحجزىا مباشرة عبر التطبيق، لشا يوفر مرونة كبتَة ويسمح بتخطيط أكثر شمولية للرحلات 
 .السياحية

 Virtual Reality أو Google Earth بعض الدنصات مثل :نصات تجربة السفر الافتراضيةم-
Tours لتخطيط الدسبق لرحلاتهم واختيار تقدـ جولات افتًاضية للمواقع السياحية، لشا يساعد الزوار على ا

 .الوجهات الأنسب لذم دوف الحاجة لزيارة وكالات السفر
جديدة وفعالة لتوزيع الخدمات  علومات والاتصالات قد أتاحت طرقاىذه الأمثلة تعكس كيف أف تكنولوجيا الد

 .ديتُالسياحية، لشا يسهم في تٖستُ تٕربة الدستخدـ وتقليص الاعتماد على الوسطاء التقلي
ىو من أكثر عناصر الدزيج التسويقي تاثتَا بالتسويق الإلكتًولٍ، لدرجة أف اسمو قد تغتَ ليصبح  التركيج:-4

التسويق الدباشر والذي يشتَ إلى كافة نشاطات الوسيلة التي تولد سلسلة من الاتصالات والاستجابات مع 
سميات أخرى مثل التسويق عبر الحوار، التسويق العملاء الحاليتُ والدرتقبيتُ، وتطلق على التسويق الدباشر ت

الشخصي والتسويق عبر قواعد البيانات. من أبرز وسائل التًويج الجديدة والتي تقع ضمن التسويق الدباشر ما 
 63يلي:

 لؽكن من خلالو تٖقيق نتائج كبتَة من خلاؿ: إعلاف البريد المباشر:-
 ةلؽكن استهداؼ جزء من السوؽ يهم الدؤسسة السياحي-5
يتم توجيو البريد الدباشر بشكل شخصي خاصة مع تكنولوجيا الدعلومات الحديثة والتي لؽكن استغلالذا لإنتاج -6

 آلاؼ الرسائل البريدية بفتًة وجيزة وبشكل شخصي.
 لا تضيع الرسالة البريدية كما ىو الحاؿ في الإعلانات التي تكوف ضمن لرموعة كبتَة في صحيفة أو لرلة-7
في طبيعة الرسالة الدستخدمة والتوقيت ونوع البريد الدستخدـ، بعكس الإعلانات الأخرى الدطبوعة الدرونة تتمثل -8

 أو الدسموعة والدشاىدة فاف ىناؾ قيود قليلة من حيث الوقت والشكل أو الدساحة الإعلانية.

                                                           
 .22بعلي حمزة، خالد بن جلوؿ، مرجع سبق ذكره، ص - 63
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امة لسصصة أو حزـ إقا ما تستخدـ البريد الدباشر لإرساؿ عروض خاصة الفنادؽ والدنتجعات غالبعلى سبيل الدثاؿ 
 على تفضيلاتهم وتاريخ إقامتهم السابق.  للعملاء السابقتُ بناء

وىو الإعلاف على الأنتًنت من خلاؿ البريد الدباشر والبريد  إعلاف الإستجابة المباشرة اك الإعلاف التفاعلي:-
إتصاؿ ذي إتٕاىتُ مع الإلكتًولٍ، والإعلاف التفاعلي ىو الذي يتيح للمستهلك الإنغماس بعمق في عملية 

الدتلقي ويعرؼ الإعلاف التفاعلي على انو استخداـ وسائل الدستهلك والدنتجتُ او الدعلنتُ لتقدلَ عروض ترولغية او 
 دعاوي إعلانية خاصة بسلع أو خدمات أو أفكار من خلاؿ معلن أو راع معروؼ.

ن تصميم باقات سفرىم بأنفسهم عبر الشركات السياحية تستخدـ الإعلانات التفاعلية لتمكتُ العملاء م
تتيح للمستخدمتُ اختيار الفنادؽ،  Booking.comو Expediaالإنتًنت. على سبيل الدثاؿ، مواقع مثل 

 الرحلات الجوية، والأنشطة التًفيهية ضمن رحلة واحدة، لشا يعطيهم سيطرة كاملة على تفاصيل سفرىم.
من خلاؿ بطاقات الإنتساب والبطاقات الذكية التي تستخدـ  برامج الولاء المدعمة بتكنولوجيا المعلومات:-

 في برنامج تنشيط الدبيعات.
شركات الطتَاف والفنادؽ تقدـ بطاقات عضوية وبرامج ولاء تتيح جمع النقاط والاستفادة من خصومات ومزايا 

الغرؼ توفر للأعضاء فوائد مثل ترقيات  Marriott Bonvoyخاصة. على سبيل الدثاؿ، برامج مثل 
 وإمكانية تسجيل الوصوؿ الدبكر أو الدغادرة الدتأخرة، لشا يعزز رضا العملاء.

الشبكة العنكبوتية العالدية عنصر أو مكوف الوسائل الإتصالية والتفاعلية  الاتصالات التسويقية التفاعلية:-
تُ، مثل الصور ولؽثل نظاـ من حيث قدرتو على توفتَ العديد من التسهيلات للمستخدم (WWW)الدتعددة 

 والأشكاؿ المجسدة بالألواف والأبعاد والصورة والصوت.
( لتقدلَ تٕارب افتًاضية للوجهات أو الفنادؽ AR( وجولات الواقع الدعزز )VRاستخداـ الواقع الافتًاضي )

ستنتَة قبل الحجز. ىذه التقنيات توفر للعملاء فرصة لاستكشاؼ الأماكن مسبقًا، لشا يساعد في اتٗاذ قرارات م
 ويزيد من ثقتهم تّودة الخدمة الدقدمة.
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 خلاصة الفصل
في ختاـ ىذا الفصل، استعرضنا بتفصيل كبتَ دور مزيج التسويق الإلكتًولٍ وأثره في تطوير جودة الخدمات 
 السياحية، متعمقتُ في فهم الخدمات السياحية، من خلاؿ تْث مفهومها، أنواعها، ومستويات جودتها. كما

ا لا يتجزأ من القدرة على ة، وكيف أف ىذه العوامل تشكل جزءتطرقنا إلى العوامل الدؤثرة في الخدمات السياحي
 .تقدلَ خدمات متميزة ومستدامة

لقد أبرزنا أيضًا ألعية فهم جودة الخدمات السياحية، مستكشفتُ أبعادىا الدتعددة والتي تشكل الأساس لتقدلَ 
لاؿ مناقشة خطوات تٖقيق الجودة في خدمة السواح، قدمنا نظرة شاملة حوؿ كيفية تٕربة مرضية للسائح. من خ

 .استغلاؿ الأدوات والتقنيات الحديثة لتعزيز معايتَ الخدمة وضماف استمرارية التحستُ
في القسم الأختَ من الفصل، تناولنا التسويق الإلكتًولٍ كمدخل جوىري لتحستُ جودة الخدمات السياحية. 

ضوء على ألعية تطبيق التسويق الإلكتًولٍ في الدؤسسات السياحية، موضحتُ كيف لؽكن قياس أثره سلطنا ال
بشكل ملموس. كما تْثنا السبل التي لؽكن من خلالذا تٖقيق جودة أعلى في الخدمات السياحية عبر استًاتيجيات 

ليات ولكن يعزز من التجربة الشاملة تسويقية موجهة وفعالة. الانتقاؿ إلى الرقمنة ليس فقط يزيد من كفاءة العم
 .للعملاء

أصبح من الواضح أف التسويق الإلكتًولٍ يشكل ركيزة أساسية للنجاح في الصناعة السياحية. إنو يدفع الابتكار 
ولػفز التفاعل العميق مع السواح، ويسهم في بناء علاقات متينة ترتكز على الثقة والرضا، لشا يدؿ على أف 

في تٖستُ ورات التكنولوجية والاستفادة من الأدوات الرقمية الدتاحة يعداف من العناصر الحيوية التكيف مع التط
 في العصر الحديث. جودة الخدمات السياحية
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 :تمهيد
تعتبر مدينة قالدة، واحدة من الجواىر السياحية في الجزائر، مشهورة بثرواتها الطبيعية وخاصة الينابيع الحارة التي 

منها وجهة بارزة للسياحة الحموية. تستمد ىذه الدنطقة شهرتها من تراثها الغتٍ ومناظرىا الطبيعية الخلابة،  جعلت
حيث تتميز بقدرتها على جذب الزوار الباحثتُ عن الاستجماـ والعلاج الطبيعي. في قلب ىذه الدنطقة يقع مركب 

 .أيضا نقطة تلاؽ لعشاؽ الطبيعة والثقافة بوشهرين، الذي يعد ليس فقط ملاذا للراحة والاستًخاء ولكن
ىذا الفصل يغطي جوانب متعددة حوؿ مركب بوشهرين، بدءا من البنية التحتية ومرافق الضيافة وصولا إلى 
التحليل الدفصل لكيفية استفادة الدركب من التسويق الإلكتًولٍ لتحستُ تٕربة الزائرين. تعد الدراسة الديدانية التي 

 يتجزأ من تقييم التأثتَ الفعلي للتكتيكات التسويقية الدستخدمة، حيث نستكشف آراء الزوار حوؿ لصريها جزءا لا
الخدمات الدقدمة. تم تنظيم ىذه الدراسة ضمن إطار منهجي لزكم لضماف دقة النتائج وصحة الفرضيات 

 :وبناء عليو، تم تقسيم الفصل إلى ثلاثة مباحث رئيسية.الدطروحة
 ديم المركب السياحي بوشهرين بولاية قالمةالمبحث الأكؿ: تق

 المبحث الثاني: منهج كأدكات الدراسة
 المبحث الثالث: تحليل النتائج كاختبار الفرضيات
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 المبحث الأكؿ: تقديم المركب السياحي بوشهرين بولاية قالمة
الطبيعة والذدوء. يوفر ىذا الدركب تٕربة فريدة يعتبر الدركب السياحي بوشهرين في ولاية قالدة وجهة مثالية لعشاؽ 

 من خلاؿ دمج الخدمات السياحية العصرية مع سحر الطبيعة الخلابة التي تٖيط بو.
 البعد الجغرافي كالتاريخي لنشأة المركب السياحي بوشهرينالمطلب الأكؿ: 

د لشيز وىوما أسهم بشكل في تطوره من حماـ بسيط إؿ مركب يتميز الدركب السياحي بوشهرين تٔوقع جغرافي ج
 سياحي متعدد الخدمات.

 الموقع الجغرافي للمركب السياحي بوشهرين-1
ـ على  200كلم من مركز الولاية، وعلى ارتفاع   18يقع الدركب السياحي بوشهرين في ولاية قالدة على بعد 

يوف تْماـ أولاد علي الدعروفة تٔناظرىا الساحرة، يبعد سطح البحر الأبيض الدتوسط بالضبط عند سفح جبل بوز 
ضافة إؿ ىذا الأصل الجغرافي لؼفي لرمع بالا كلم،  85كلم، وعلى ولاية سكيكدة   56عن ولاية عنابة ب 

 بوشهرين العديد من الينابيع الحرارية وبعض الأثار الرومانية التارلؼية التي تضفي عليو جاذبية خاصة.
 كب السياحي بوشهريننشأة كتطور المر  -2

يعتبر الدركب السياحي بوشهرين من أبرز الأماكن الحيوية في الولاية، أسس برأس ماؿ خاص ويعد شركة ذات 
 مسؤولية لزدودة، حيث مر الدركب بعدة مراحل وىي: 

 كاف عبارة عن حماـ.  1999سنة -
 أصبح فندؽ. 2001سنة -
 أنشئ الدسبح. 2005سنة -
 بنغل. 64وتتكوف من  les bangualousغل أنشئت البنا 2007سنة -

 المطلب الثاني: خدمات المركب السياحي بوشهرين
يقدـ الدركب السياحي بوشهرين تٕربة استثنائية للزائرين، حيث لغمع بتُ الرفاىية والتًفيو في بيئة خلابة. يتميز ىذا 

 ذواؽ والاحتياجات.الدركب بتقدلَ لرموعة متنوعة من الخدمات السياحية التي تلبي كافة الأ
 تشمل خدمة الاستقباؿ ما يلي:خدمة الاستقباؿ: -1
.)الحجوزات )تٔعتٌ تأكيد عمليات الحجز عن طريق الذاتف، الفاكس، الكمبيوتر 
.الاستعلامات 
.)الرسائل والنداءات الذاتفية )الذاتف، الفاكس، الكمبيوتر 
.خدمة الصندوؽ 
في لستلف الأشكاؿ مفرد ومزدوجة وثلاثية أنيقة واسعة ولرهزة غرفة  24لػتوي الدركب على خدمة الايواء: -2

 30سرير و 360تٕهيزا جيدا وتم تصميمها لتوفر لك راحة استثنائية، بالنسبة للعائلات، ولػتوي الدركب على 
أشخاص، تٖتوي كل غرفة على  4إلى  2لؽكنو إستيعاب  f2 ،f3بنغل، وكل بنغل عائلي من نوع،  64غرفة و
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وتوفر الشرفات  .يوف مع قنوات الكابل أوالقنوات الفضائية والتدفئة والتكيف بتحكم فردي وثلاجةجهاز تلفز 
 .المجهزة جيدا إطلالة بانورامية على الدوقع. بالإضافة إلى ذلك لؽكنك متابعة علاجك والاستًخاء في الدسبح

 : خدمة الإيواء في المركب السياحي بوشهرين1-3الجدكؿ رقم 
 f2بنغل  

 سع لشخصتُ()يت
 f3بنغل 

 اشخاص(4 )يتسع لػ
 غرفة في الفندؽ

 )تتسع لشخصتُ(

 خدمات مرفقة
 فطور الصباح 

 إمكانية الدخوؿ الى الدسبح
 فطور الصباح 

 إمكانية الدخوؿ الى الدسبح
 فطور الصباح

 التجهيز

 غرفة معيشة )صالوف(. 01-
-01 .  غرفة نوـ
 مطبخ. 01-
 حماـ. 01-
 مرحاض. 01-

 عيشة )صالوف(.غرفة م 01-
-02 .  غرفة نوـ
 مطبخ. 01-
 حماـ. 01-
 مرحاض. 01-

-01 .  غرفة نوـ

تٕهيزات 
 إضافية

 مكيف ىواء. -
 ثلاجة. -
 تلفاز. -
 تدفئة مركزية. -

 مكيف ىواء. -
 ثلاجة. -
 تلفاز. -
 تدفئة مركزية. -

 مكيف ىواء. -
 تلفاز. -
 تدفئة مركزية. -

 دج 6000 دج 13000 دج 10000 الأسعار
 من اعداد الطلبة بالاعتماد على الدعلومات الدقدمة من طرؼ الدسؤولتُ عن الدركب السياحي بوشهرينالمصدر: 

 تتضمن ىذه الخدمة ما يلي: : الطعاـ كالشرابخدمة -3
 مطعم 
بيزيريا 
 كافيتتَيا 
نية بالدكونات تعتبر ىذه الخدمة أىم خدمة يقدمها الدركب، وذلك راجعة لنوعية الدياه الغالخدمة الصحية: -4

، الكلور، النتًات..( التي تساىم في علاج لستلف الأمراض مثل:  ، الصوديوـ ، الدغنسيوـ الطبيعية )الكالسيوـ
الروماتيز، ضغط الدـ، امراض الجلد، أنواع من الحساسية وغتَىا وأغلب السياح الوافدين للفندؽ أتوا من أجل 

 ىذه لخدمة.
 ويتكوف قسم الخدمة الصحية من: 

ادة.عي 
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.غرؼ تدليك 
.غرؼ استحماـ طبي 
.يشرؼ على ىذا القسم أطباء ولشرضتُ مؤىلتُ ذوي خبرة 
 بالإضافة الى الخدمات السابقة يقدـ الدركب خدمات أخرى نذكر منها: خدمات أخرل: -5
( 24/24موقف سيارات لزروس.) 
.قاعة حفلات 
.قاعة مؤت٘رات 
.مسبحتُ في الذواء الطلق 
.صالوف حلاقة 
ري.لزل تٕا 
.غرؼ استحماـ حموي 

 المطلب الثالث: المزيج التسويقي الإلكتركني في المركب السياحي بوشهرين
 يعتمد الدركب في استًاتيجيتو التسويقية على عدة عناصر من أجل الوصوؿ إلى عملائو، تتمثل في:

مة في فندؽ لرهز يقدـ الدركب لرموعة متنوعة من الخدمات السياحية التي تشمل الإقاالمنتج أكالخدمة: -1
بكل الوسائل الراحة، بالإضافة إلى خدمات العلاج بالدياه الحرارية والاستشفاء، وكذلك توفتَ مرافق للأنشطة 

 التًفيهية والثقافية
حيث يتم تٖديد الأسعار بطريقة تعكس قيمة الخدمات الدقدمة مع مراعاة القدرة التنافسية في التسعير: -2

ضافة التي السوؽ السياحية. يراعى في 
ُ
التسعتَ العوامل مثل تكاليف الخدمات، التميز في العرض، والقيمة الد

تقدمها الخدمات الحموية والتًفيهية. كما يتم أيضا أخذ فتًات الذروة والدواسم السياحية بعتُ الاعتبار لتعديل 
 الأسعار تٔا يتناسب مع الطلب الدتزايد.

تًويج من خلاؿ مواقع التواصل الاجتماعي، خصوصا عبر يعتمد الدركب بشكل أساسي على ال التركيج:-3
فيسبوؾ وإنستغراـ. يتم توظيف ىذه الدنصات لإبراز الديزات الفريدة للمركب، مثل الينابيع الحارة، الخدمات 
العلاجية، والفعاليات التًفيهية. حيث تعرض صور وفيديوىات تظهر الأنشطة الدختلفة، وللتفاعل الدباشر مع 

ن خلاؿ الرد على استفساراتهم وتعليقاتهم بشكل فوري، لشا يسهم في تعزيز صورة الدركب كوجهة الجمهور م
 .سياحية مرغوبة ومتجاوبة مع احتياجات الزوار

يعتمد الدركب بشكل كبتَ على التوزيع الدباشر من خلاؿ مكتب استقباؿ يعمل على مدار الساعة  التوزيع:-4
حجوزات مسبقة، لشا يسمح بتوفتَ تٕربة سلسة ومرنة للزوار كما تم تٗصيص لتلبية حاجات الزوار القادمتُ دوف 

خطوط ىاتفية مباشرة للمركب حيث لؽكن للزوار الحصوؿ على جميع الدعلومات الدتعلقة بالخدمات، الحجوزات، 
 والأنشطة الدتاحة.
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نتيجة عدـ دفع الالتزامات  غم أف الدوقع الإلكتًولٍ للمركب السياحي بوشهرين لم يفعلر  الموقع الإلكتركني:-5
الدالية الدتعلقة بو، فإف ىذه الدسألة لم تشكل أولوية قصوى ضمن استًاتيجية التسويق الإلكتًولٍ للمركب حتى 
الآف. تعكس ىذه الوضعية تركيز الإدارة على قنوات ترولغية أخرى قد تكوف أكثر فعالية من وجهة نظرىم، مثل 

 .التًويج عبر مواقع التواصل الاجتماعيالتواصل الدباشر عبر الذاتف أو 
  .مع ذلك، توجد جهود جارية لتفعيل الدوقع الإلكتًولٍ وإعادة دلرو ضمن خطة التسويق الإلكتًولٍ الشاملة

تٖرص إدارة الدركب على حماية البيانات الشخصية للزوار وتوفر خدمات الخصوصية كالتخصيص كالأماف: -6
ة بدقة. أما فيما لؼص الأماف، فتتخذ تدابتَ مشددة مثل توظيف أفراد أمن لسصصة لتلبية احتياجاتهم الفردي

 مدربتُ وتركيب كامتَات مراقبة لضماف سلامة الجميع داخل الدركب.
تستخدـ ىذه المجتمعات منصات مثل فيسبوؾ، إنستغراـ، وتويتً لبناء علاقات مع  المجتمعات الافتراضية:-7

 .ركة تٕاربهم وآرائهم حوؿ الخدمات الدقدمةالجمهور الدستهدؼ وتشجيعهم على مشا
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 المبحث الثاني: منهج كأدكات الدراسة
 وطرؽ الدستخدمة الدراسة أداة وكذلك وعينتها، الدراسة لرتمع وأفراد الدراسة، لدنهج وصفا الدبحث ىذا يتناوؿ

 الدعالجة وأختَا وتطبيقها، الدراسة أدوات تقنتُ في الدتبعة للإجراءات وصفا يتضمن كما ثباتها، وصدؽ إعدادىا،
 .الدراسة بيانات تٖليل في اعتمادىا تم التي الإحصائية

 المطلب الأكؿ: منهجية الدراسة
يعتبر منهج الدراسة الطريقة التي يتبعها الباحث في مستَتو العلمية ليصل في النهاية إلى نتائج متعلقة تٔوضوع 

ة مشكلة البحث، بالإضافة إلى كونو العلم الذي يبحث في  الدراسة. أنو الأسلوب الدنظم الذي يستخدـ لدعالج
كيفية إجراء البحوث العلمية. وقد اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي، الذي يركز على وصف 
الظواىر كميا وكيفيا، والتعرؼ على الأسباب الدؤدية إلى الظاىرة، بهدؼ الوصوؿ إلى اقتًاح الحلوؿ أو التغيتَات 

 .64نة في الدوقف موضوع الدراسةالدمك
 مجتمع كعينة الدراسة: -1

يشمل جميع عناصر ومفردات الدشكلة قيد الدراسة، وعناصر الدعاينة ىي الوحدات التي يتكوف منها لرتمع الدراسة 
المجتمع، وتشكل أساس سحب العينة، وقد تكوف ىذه الوحدة شخصا أو جماعة أو ىيئة أو وثيقة أو نشاطا 

 اجتماعيا.
ينة الدراسة ىي جزء من المجتمع الأصلي أو لرموعة فرعية أو جزئية من عناصره، لو خصائص مشتًكة وبها لؽكن ع

 .65دراسة الكل بدراسة الجزء
في دراستنا يتكوف لرتمع الدراسة من زبائن الدركب السياحي بوشهرين، حيث لؽثل ىؤلاء الأفراد لرموعة متنوعة 

 العينة فإف أفراد المجتمع تّميع الاتصاؿ لصعوبةمات الدركب السياحية. ونظرا من الزوار الذين يتفاعلوف مع خد
حجم الزبائن جد كبتَ ومن لستلف الضاء الوطن ىذه البحوث تْكم أف  مثل في استعمالا الأدوات أكثر من تعتبر

 وبالتالي لا لؽكن الوصوؿ إليهم جميعا.
ادا يتمتعوف تٔعرفة جيدة بالأدوات التكنولوجية وىم في من ىذا المجتمع، تم اختيار عينة قصدية تضمنت أفر  

قدـ في الدركب. تم 
ُ
الأغلب من الشباب، لشا لؽكنهم من فهم والإجابة على استبياف يتعلق بالتسويق الإلكتًولٍ الد

اختيار ىذه العينة بناء على معايتَ لزددة تراعي خصائص المجيبتُ وقدرتهم على تقدلَ معلومات قيمة حوؿ 
 راسة.الد
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، ويرجع ذلك إلى ما يتميز %100استبياف الكتًولٍ لزبائن الدركب وت٘ت الإجابة عنو بنسبة  56ولقد تم توزيع 
ويسهل تٖليل  ،فعالية في الوصوؿ والتغطية حيث يسمح تّمع البيانات بسرعة وكفاءةبو الإستبياف الإلكتًولٍ من 

 النتائج بشكل تلقائي وفوري.
 :في تتمثل والتي الدوضوع، لدعالجة البيانات من نوعتُ الباحثاف على مدتاعت طرؽ جمع البيانات:-2
يتم جمع البيانات الديدانية من خلاؿ توزيع استبيانات على عينة الدراسة، بهدؼ جمع وتٖليل  :الأكلية البيانات-

، مع SPSSالدعلومات الضرورية حوؿ موضوع البحث. يتم تفريغ ىذه البيانات وتٖليلها باستخداـ برنامج 
 .استخداـ الاختبارات الإحصائية الدناسبة للوصوؿ إلى دلالات ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة

وذلك بالاعتماد على الدصادر الأدبية مثل الكتب، الدلتقيات، الدوريات، والدراسات السابقة  :الثانوية البيانات-
تهدؼ ىذه البيانات إلى فهم الأسس والطرؽ ذات الصلة تٔوضوع البحث سواء في الجزائر أوعلى الصعيد الدولي. 

  .العلمية الصحيحة لكتابة الدراسات واكتساب نظرة شاملة حوؿ أحدث التطورات في لراؿ البحث
 تتمثل متغتَات الدراسة في:متغيرات الدراسة: -3
الخصوصية يتمثل في الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ )الدنتج، التسعتَ، التوزيع، التًويج، المتغير المستقل: -

 والتخصيص والأماف، المجتمعات الافتًاضية(
 يتمثل في جودة الخدمات السياحية وقد تطرقنا إليها في الجزء النظري من الدراسة. المتغير التابع:-
للحصوؿ على البيانات اللازمة لإجراء الدراسة الديدانية تم استخداـ الاستبياف الدي يعتبر أداة أداة الدراسة: -4

ات، ولقد تم تصميم الاستبياف من طرؼ الباحثاف تٔا يتماشى مع أىداؼ الدراسة. حيث أتى في لجمع البيان
 مضمونها ما يلي:

خاص بالأسئلة الدتعلقة بالبيانات الشخصية وتتضمن العناصر التالية: الجنس، العمر، الحالة  القسم الأكؿ:
 عدد مرات التعامل مع الدركب.الاجتماعية، الدخل الشهري، مكاف الإقامة، الدستوي التعليمي، 

تم فيو دراسة الدزيج التسويقي الالكتًولٍ وأثره على جودة الخدمات السياحية وذلك من خلاؿ القسم الثاني: 
 عناصر الدزيج التسويقي الالكتًولٍ، التوزيع الالكتًولٍ، الخصوصية، التخصيص، الأماف، المجتمعات الافتًاضية.
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 تبيافمحاكر الإس: 2-3الجدوؿ رقم 
 الرمز عدد العبارات  عنواف المحور الجزئي رقم المحور  عنواف المحور الكلي

الدزيج التسويقي 
 الالكتًولٍ

 4-1 4 الخدمة الأوؿ 
 8-5 3 التسعتَ الثالٍ

 11-9 3 التًويج الالكتًولٍ الثالث
 14-12 3 التوزيع الالكتًولٍ الرابع 

 18-15 4 الخصوصية والتخصيص والأماف الخامس
 21-19 3 المجتمعات الافتًاضية السادس

 30-21 10 جودة الخدمة السياحية - جودة الخدمة السياحية
 الدصدر: من اعداد الطلبة.

ليكارت  مقياس أساس على مؤلفة، إجابات عدة على وأعتمد الدغلق، الشكل الإستبانة إعداد في أستخدـ
 لخماسي 

(Likert Scaleالذي ) غتَ غتَ موافق، لزايد، موافق، بشدة، موافق شكل: تأخذ جاباتإ خمسة لػتمل 
 :كالآتي الدقياس دلالة تكوف تْيث بشدة، موافق

 الجدوؿ الدوالي يوضح لرالات الإجابة على أسئلة الاستبياف وأوزانها. 
 : مجالات الإجابة على أسئلة الاستبياف كأكزانها3-3الجدكؿ رقم 

 لراؿ الفئات الدرجات  الاوزاف 
 1.79-1 موافق بشدة 1
 2.59-1.8 موافق  2
 3.39-2.6 لزايد 3
 4.19-3.4 غتَ موافق 4
 5-4.20 غتَ موافق بشدة 5

 الدصدر: من اعداد الطالبتُ بالاعتماد على سلم ليكارت.
وذلك من اجل الحصوؿ على أكبر دقة لشكنة من المجيب، ولتحليل البيانات وتٖقيق أىداؼ الدراسة فقد تم 

 .SPSS، والذي يرمز لو اختصارا بػ 27خداـ برنامج الحزـ الإحصائية النسخة است
 المطلب الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة

لتحليل البيانات الأولية واستخراج نتائج  SPSSتم استخداـ الحزـ الإحصائية لتطبيقات العلوـ الاجتماعية 
 التالية: الدراسة حيث تم الاستعانة بالأساليب الإحصائية
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لاختبار صدؽ أداة الدراسة، حيث يتم استخدامو من أجل اختبار مدى الاعتماد على  معامل الفا كركنباخ: -1
 أداة الاستبانة في قياس متغتَ الدراسة أي تم اعتماده للتأكد من ثبات الاستبانة.

ما، وىي تعبر عن  تْيث يستخدـ بشكل أساسي لدعرفة تكرار الفئات متغتَ التكرارات كالنسب المئوية:-2
عدد الإجابات في كل درجة من درجات الدقياس فالنسب الدئوية تعبر عن التكرارات الدطلقة خاصة في تٖليل 
الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد العينة، حيث يتم ت٘ثيلها بدوائر نسبية إضافة إلى أنها تساعد في ابراز آرائهم 

 عدد العبارات على لرموع أفراد العينة أو لرموع التكرارات. واستجابتهم وتٖسب النسب الدئوية بقسمة
يستخدـ لدعرفة مدى ارتفاع أو الطفاض استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من  المتوسطات الحسابية:-3

 عبارات الخاصة بأبعاد الدراسة، يسمح بتًتيب العبارات من حيث درجة الدوافقة حسب اعلى متوسط حسابي.
يستخدـ لتعرؼ على مدى تباعد أو تقارب مفردات الظاىرة موضوع القياس عن  المعيارم: الانحراؼ -4

وسطها الحسابي، ويعد من أشهر مقاييس التشتت حيث أنو كلما اقتًبت قيمتو من الصفر كلما تركزت الإجابات 
 والطفض تشتيتا والعكس صحيح.

متغتَين من متغتَات الدراسة كميتُ أحدلعا  ويستخدـ للإجاد العلاقة التأثتَية بتُالانحدار البسيط:  -5
 مستقل والاخر تابع.

 المطلب الثالث: صدؽ كثبات أداة الدراسة
تم تٖكيمو من طرؼ الدشرفة إلى جانب أستاذتتُ في لراؿ العلوـ التجارية وىوما يوضحو صدؽ المحكمين: -1

هات التي أبداىا المحكمتُ (، وذلك للتأكد من صدقها وصحة صياغتها، وفي ضوء التوجي1الدلحق رقم )
 والدلاحظات قمنا بإجراء التعديلات اللازمة.

يتم قياسو تٔعامل الإرتباط بتَسوف بتُ درجة كل لزور والدرجة الكلية صدؽ الإتساؽ البنائي لأداة الدراسة: -2
على أف كل لزور  يعتبر ىذا الدعامل مؤشرا على قوة العلاقة بتُ الدتغتَات ويساعد في التأكيدلفقرات الإستبياف، 

يسهم بشكل فعاؿ في البناء العاـ للأداة. كلما زادت قيمة معامل الارتباط، كلما دؿ ذلك على أف فقرات 
 .الاستبياف ت٘ثل بدقة البعد الذي تهدؼ إلى قياسو

 
 
 
 
 
 
 



 لخدمات السياحية بمركب بوشهرينالثالث:الدراسة الميدانية لدكر المزيج التسويقي الالكتركني في تحسين جودة االفصل 

63 
 

 الإتساؽ البنائي لأداة الدراسة: 4-3الجدكؿ رقم 
 

 أبعاد كمحاكر الإستبياف
 لكلية للمحاكرالإرتباط مع الدرجة ا 

معامل ارتباط 
 بيرسوف

القيمة 
 Sigالإحتمالية 

 النتيجة

الدزيج التسويقي 
 الإلكتًولٍ

 داؿ 0.01 ≥ **0.750 الخدمة 

 داؿ 0.01 ≥ **0.773 التسعتَ

 داؿ 0.01 ≥ **0.811 التًويج

 داؿ 0.01 ≥ **0.774 التوزيع

 داؿ 0.01 ≥ **0.916 الخصوصية، التخصيص، الأماف

 داؿ 0.01 ≥ **0.685 المجتمعات الافتًاضية

 داؿ 0.01 ≥ **0.942 الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ

 داؿ 0.01 ≥ **0.736 جودة الخدمات السياحية

 spss: من أعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر
تبياف والدعدؿ الكلي لدرجاتو ذو لصد اف معاملات الإرتباط لكل لزاور الإس 4-3من خلاؿ تٖليلنا للجدوؿ رقم 

، حيث تراوحت بتُ 0.05، ومنو فهو داؿ عند مستوى معنوية 0.01دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 كأدلٌ قيمة، أين عبارات المحور صادقة ومتسقة داخليا لدا وضعت لقياسو.  0.763كأعلى قيمة و  0.916

استخداـ معامل ألفا كرونباخ حيث يشتَ الثبات الى  للتأكد من ثبات الاستبياف تم ثبات أداة الدراسة:-3
 إمكانية الحصوؿ على نفس النتائج في حالة إعادة توزيع الاستبياف على نفس الدستجوبتُ.
 فمعامل الفا كرونباخ يقيس مدى ثبات أداة القياس من ناحية الاتساؽ الداخلي للعبارات 

مرتفع فأنو يشتَ الى مستوى عاؿ من الثبات الداخلي للاستبياف نستنتج من الجدوؿ أعلاه اف القيمة الفا كرونباخ 
أو الأداة القياسية ىذا يعتٍ اف العبارات الدوجودة في الاستبياف متًابطة بشكل جيد وتعمل معا لقياس نفس 

.  الدفهوـ
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يدؿ  فالأداة مهمة بشكل جيد وتغطي الجوانب الدختلطة للباحث والدطلوب قياسها اف صدؽ وثبات الاستبياف
 لصاح ىاتو الدراسة الديدانية.

 : معامل الفا كركنباخ لمحاكر الدراسة5-3الجدكؿ رقم 
 مستوم الثبات معامل الفاكركنباخ عدد العبارات متغيرات الدراسة 

 لشتاز 0.942 20 التسويق الالكتًولٍ متغتَ مستقل
 جيد 0.850 10 جودة الخدمات السياحية متتَ تابع

 لشتاز 0.943 30 جميع الفقرات 
 spssمن اعداد الطالبتُ اعتمادا على لسرجات برنامج                              

ونستنتج من الجدوؿ أعلاه اف كلا الدتغتَين لذما قيم تعبر عن درجة لشتازة من الثبات وبالتالي فاف شرط الثبات 
 لزقق.

ة ي التأكيد من التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسيفتًض تطبيق أسلوب الالضدار الخط اختبار التوزيع الطبيعي:-4
للتأكد من اف بيانات الدراسة الحالية تتبع التوزيع  KOLMOGROVE اختباروقد تم الاعتماد على 

 الطبيعي وفقا لذذا الاختبار فقد تم صياغة الفرضيات التالية: 
 متغتَات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي. :H0الفرضية الصفرية 

 متغتَات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي. :H1الصفرية  الفرضية
 لعينة الدراسة وكانت النتائج كما ىو موضح في الجدوؿ التالي: K-Sثم حساب قيمة اختبار 

 : نتائج اختبار التوزيع الطبيعي6-3الجدكؿ رقم 
 KOLMOGOROV  

القيمة  المحاور
 الاحصائية 

 مستوى الدلالة

 *0.200 0.90 كتًولٍالدزيج التسويقي الال
 0.078 0.112 جودة الخدمات السياحية

 .SPSSمن اعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج  لمصدرا
للمحورين أكبر من  SIGيوضح الجدوؿ أعلاه نتائج اختبار التوزيع الطبيعي، ولصد اف قيمة مستوى الدلالة 

 ء الاختبارات الدعلمية لاحقا.وىذا يعتٍ قبوؿ الفرضية الصفرية وىذا ما يسمح بإجرا 0.05
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 المبحث الثالث: تحليل نتائج كاختبار الفرضيات
سيقدـ ىذا الفصل عرضا تفصيليا للنتائج الدستخلصة من البحث الديدالٍ الذي تم إجراؤه مع أفراد العينة الدختارة. 

، سيتم اختبار الفرضيات ستستعرض خصائص ىذه العينة، ويتم تٖليل البيانات المجمعة من الاستبيانات، وأختًَ 
 .الدوضوعة ضمن الدراسة

 المطلب الأكؿ: كصف خصائص عينة الدراسة
يتم في ىاتو الدرحلة التعرؼ على الخصائص الشخصية لعينة الدراسة والدتمثلة في الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية، 

 ركب.الدخل الاجتماعي، مكاف الإقامة، الدستوى التعليمي وعدد الزيارات للم
 لؽثل الشكل التالي والجدوؿ توزيع أفراد العينة حسب الجنس. خصائص عينة الدراسة حسب الجنس:-1

 الطالبتُاعداد من  المصدر:
يتبتُ لنا من خلاؿ توزيع أفراد العينة حسب الجنس الدبتُ أعلاه أنو لا يوجد تباعد كبتَ في التوزيع بتُ الجنستُ 

 قليلة عن نسبة الاناث ولكن ليس بفارؽ كبتَ.حيث يتضح اف نسبة الذكور مرتفعة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

46% 
54% 

 توزيع افراد العينة حسب الجنس:1-3الشكل رقن 

 اناث

 ذكور
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 خصائص عينة الدراسة العمر:-2

 
 الطالبتُاعداد من  المصدر:

من أفراد العينة تكوف  % 82.1من خلاؿ الشكل أعلاه الذي قسم الى ثلاث فئات عمرية يتضح لنا أف نسبة 
سنة، ثم تليها نسبة ضعيفة  40سنة و 31تكوف ما بتُ  %14.3سنة، ثم تليها نسبة  30سنة و 18ما بتُ 

تم اختيار الفئة الشابة ضمن العينة القصدية للدراسة، نظرا سنة،  56سنة و 41تكوف ما بتُ  %3.6جدا 
لتمتعها بفهم أعمق للتسويق الإلكتًولٍ مقارنة بالفئات العمرية الأخرى. ىذا الاختيار يعكس الاعتقاد بأف 

تقنيات الرقمية والتسويق عبر الإنتًنت، لشا لغعلهم الدستهدفتُ الدثاليتُ لتقييم الشباب أكثر تفاعلا وإلداما بال
 .الأنشطة التسويقية الإلكتًونية

 خصائص عينة الدراسة كفق الحالة الاجتماعية:-3
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : من اعداد الطالبتُالمصدر

 سنة30/سنة18
82% 

 سنة40/سنة31
14% 

 سنة56/سنة41
4% 

 خصائص عٌنة الدراسة حسب العمر: 2-3الشكل رقم 

30% 

70% 

توزٌع عٌنة الدراسة و فق الحالة : 3-3الشكل رقم 
 الاجتماعٌة 

 اعزب

 متزوج
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اما من فئة  %69.6العزباء بنسبة اعتمادا على الشكل أعلاه نستطيع القوؿ أف أغلبية أفراد الدراسة من الفئة 
 فردا. 17فرد وبتكرار متزوج  39أي بتكرار اعزب  % 30.4الدتزوجتُ كانت بنسبة 

، يتضح أف 4-3استنادا إلى البيانات الدقدمة في الشكل خصائص عينة الدراسة كفق الدخل الشهرم: -4
حيث يشكل الأشخاص ذوو الدخل  معظم أفراد عينة الدراسة ينتموف إلى فئات الدخل الدنخفض والدتوسط،

%. في الدقابل، يظهر أف نسبة 44.6%، بينما لؽثل الأشخاص ذوو الدخل الدتوسط نسبة 51.8الدنخفض نسبة 
، ومنو لؽكن القوؿ أف الدركب السياحي %3.6الأشخاص ذوي الدخل العالي في العينة ضئيلة جدا وتبلغ فقط 

 الطبقة الدتوسطة والضعيفة. بوشهرين يستهدؼ لستلف فئات المجتمع وخاصة

 : من أعداد الطالبتُالمصدر
نستنتج من الشكل الدوالي اف أكبر نسبة من عدد الوافدين  خصائص عينة الدراسة كفق مكاف الإقامة:-5

فردا، وفق خصائص عينة  45بتكرار قدر ب  % 80.4للمركب الحموي بوشهرين ىم من ولاية قالدة بنسبة 
بتكرار فردين  % 3.6أفراد ثم وسط الجزائر بنسبة  7وتكرار  % 12.5زائر بنسبة الدراسة ثم تليها شرؽ الج

. لذا لؽكن القوؿ إف الدركب السياحي بوشهرين % 1.75وبنسبة متساوية بتُ جنوب الجزائر وغرب الجزائر بنسبة 
ارا من مناطق أخرى في يعتبر قبلة سياحية لدواطتٍ ولاية قالدة بدرجة أولى، لكن ىذا لا يعتٍ أنو لا يستقطب زو 

الجزائر، أين لصد الواقع يعكس غتَ ذلك خاصة في أوقات العطل الشتوية والربيعية حيث يشهد اقبالا واسعا من 
 لستلف الضاء الوطن وحتى خارجو.

52% 45% 

3% 

 خصاصئص‌عٌنة‌الدراسة‌وفق‌الدخل‌الشهري: 4-3الشكل‌رقم‌

 عالً متوسط منخفض
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 من اعداد الطالبتُالمصدر: 

ة حسب الدستوى يتضح لنا اف أفراد العين 6-3من خلاؿ الشكل رقم  المستول التعليمي لعينة الدراسة:-6
 % 73.2التعليمي الدبتُ أسفلو، اف الأغلبية الساحقة من الدستجوبتُ لؽتلكوف مستوى تعليمي جامعي بنسبة 

أفراد ثم مستوى ثانوي  7وبتكرار  %12.5فردا وىي نسبة عالية جدا ثم تليها دراسات عليا بنسبة  41وبتكرار 
رتبة الأختَة دراسات أخرى بنسبة ضعيفة جدا قدرت ب أفراد ومن ثم تأتي في الد 6وبتكرار  % 10.7بنسبة 
يعكس ىذا التوزيع الدستوى العالي من التعليم بتُ زوار الدركب السياحي بوشهرين،  وبتكرار فردين. % 3.6

 ليكونوا أكثر قدرة على استوعاب أسئلة الدراسة والذدؼ منها.

 
 من إعداد الطالبتُالمصدر: 

 
 

 خصائص‌عٌنة‌الدراسة‌وفق‌مكان‌الإقامة: 5-3الشكل‌رقم‌

 جنوب‌الجزائر غرب‌الجزائر وسط‌الجزائر شرق‌الجزائر ولاٌة‌قالمة

11% 

73% 

4% 

12% 

 المستوى التعلٌمً لعٌنة الدراسة: 6-3الشكل رقم 

 دراسات‌علٌا دراسات‌أخرى جامعً ثانوي
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 ركب السياحي لعينة الدراسة: مع الم عدد مرات التعامل-7

 
 من إعداد الطالبتُ المصدر:

يظهر من الشكل أعلاه أف تعاملات أفراد عينة الدراسة مع الدركب السياحي بوشهرين تتًاوح بشكل أساسي بتُ 
مرة واحدة وعدة مرات، وذلك بنسب متقاربة. فقد بلغت نسبة الأفراد الذين تعاملوا مع الدركب عدة مرات 

فردا.  23%، بتكرار 41.1فردا، بينما بلغت نسبة الذين تعاملوا مع الدركب مرة واحدة  24بتكرار %، 42.9
 أفراد. 9% بتكرار 16أما النسبة الأقل فكانت للذين تعاملوا مع الدركب مرتتُ، حيث بلغت 

 المطلب الثاني: تحليل كتفسير إجابات أفراد عينة الدراسة
كوف ىذا المحور ت: يلمتغير المستقل التسويق الالكتركنيا حوؿة الدراسة تحليل كتفسير استجابة أفراد عين-1

 أبعاد وىي: 6من 
عينة الدراسة حوؿ الخدمة تقييم  7-3رقم يظهر الجدوؿ  :تحليل فقرات الخدمة الإلكتركنية -أ 

 اربة نسبياة أف ىناؾ تقييمات متقيتضح من خلاؿ الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لكل عبار الإلكتًونية، ف
 .بتُ العبارات الدختلفة، لشا يشتَ إلى توافق عاـ بتُ المجيبتُ على الاستبياف حوؿ ىذه الجوانب

والضراؼ معياري  2.34تٔتوسط حسابي  احي خدمات متنوعة عبر الإنتًنت"لعبارة الأولى: "يعرض الدركب السيا-
دمات الإلكتًونية، لشا يدؿ على أف الزوار ، تظهر ىذه النتائج موافقة جيدة من المجيبتُ على تنوع الخ1.24

 يقدروف تعدد الخدمات الدتاحة عبر الإنتًنت.
لدتعلق بالدركب السياحي  العبارة الثانية: "المحتوى الإلكتًولٍ )مواقع التواصل الاجتماعي، الددونات، الدقالات( ا-

ظهر ، وت1.33الضراؼ معياري و  2.43بي تم تقييمها تٔتوسط حسا ،"وسهل الوصوؿ إليو اكاف مفيدا وجذاب
 ا ويسهل الوصوؿ إليو.ر وجدوا المحتوى الإلكتًولٍ مفيدا، لشا يشتَ إلى أف الزواىذه الأرقاـ موافقة إلغابية نسبي

41% 

16% 

43% 

 عدد مرات التعامل مع المركب السٌاحً لعٌنة الدراسة: 7-3الشكل رقم 

 مرة

 مرتٌن

 عدة‌مرات
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والضراؼ  2.60تٔتوسط حسابي  ،العبارة الثالثة: "يتم تحديث الخدمات الإلكتركنية للمركب باستمرار"-
وسطة على التحديث الدستمر للخدمات، لشا يعكس اىتماـ الدركب بالحفاظ ، تشتَ إلى موافقة مت1.30معياري 

 على تٖديث وتٖستُ خدماتو باستمرار.
حصلت  ،"العبارة الرابعة: "الصور كمقاطع الفيديو المعركضة عبر الإنترنت للمركب تعكس الواقع بدقة-

ا، لشا قد يدؿ على بعض لزايد وتظهر ىذه النتيجة اتٕاىا 1.22والضراؼ معياري  2.75ابي على متوسط حس
التحفظات بشأف مدى دقة ت٘ثيل الواقع في الدواد البصرية الدعروضة، لشا يستدعي رتٔا إعادة النظر في كيفية تقدلَ 

 ىذه الصور والفيديوىات.
ركزىا ت٘لشا يدؿ على تشتت القيم و ( 1.27( والالضراؼ الدعياري )2.53للمتوسطات الحسابية ) المجموع العاـ-
تقييم عاـ موافق للخدمات الإلكتًونية الإجابات، ىناؾ وؿ الدتوسط الحسابي ودرجة متوسطة من التجانس في ح

 للمركب السياحي بوشهرين، لكن مع وجود تٖفظات في بعض الجوانب. 
 : نتائج عينة الدراسة حوؿ الخدمة الإلكتركنية7-3الجدكؿ رقم -

 SPSS نتائج برنامج من اعداد الطالبتُ بالاعتماد على المصدر:

 

 

 

 

 

 

الدتوسط  العبارة رقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 ياريالدع

اتٕاه 
 العبارة

 التًتيب

 1 موافق 1.24 2.34 يعرض الدركب السياحي خدمات متنوعة عبر الانتًنت 1
التواصل الاجتماعي، الددونات، الدقالات( الدتعلق بالدركب  )مواقعالمحتوى الإلكتًولٍ  2

 .السياحي كاف مفيدًا وجذاباً وسهل الوصوؿ اليو
 2 موافق 1.33 2.43

 دمات الالكتًونية للمركب باستمراريتم تٖديث الخ 3
 

 3 موافق 1.30 2.60

 4 لزايد 1.22 2.75 .الصور ومقاطع الفيديو الدعروضة عبر الانتًنت للمركب تعكس الواقع بدقة 4
  موافق 1.27 2.53  المجموع
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 :لصدأدناه من خلاؿ الجدوؿ : التسعير الالكتركنيتحليل فقرات  -ب 
 التسعير الإلكتركني: نتائج عينة الدراسة حوؿ 8-3الجدكؿ رقم 

 SPSS نتائج برنامج من اعداد الطالبتُ بالاعتماد على المصدر:

 "علومات عن العركض الخاصة كالخصومات عبر الوسائط الإلكتركنيةالعبارة السابعة: "يوفر المركب م
، ىذه النتيجة تشتَ إلى موافقة 1.30والضراؼ معياري  2.59توسط حسابي بقيمة تٔ الدرتبة الأولىتٖصل على 

 .معتدلة من العينة على توفر معلومات العروض والخصومات بشكل فعاؿ عبر القنوات الإلكتًونية
تأتي في الدرتبة  "ة: "يمكن الإطلاع على أسعار الخدمات الإلكتركنية للمركب عبر الإنترنتالعبارة الخامس

، مع اتٕاه لزايد، لشا يعكس وجود بعض التحفظات حوؿ 1.45والضراؼ معياري  2.68الثانية تٔتوسط حسابي 
 .سهولة الوصوؿ إلى الدعلومات الخاصة بالأسعار عبر الإنتًنت

 2.82تٖصل على الدرتبة الثالثة تٔتوسط حسابي  "ح المركب بالدفع الإلكتركنيالعبارة السادسة: "يسم
، يتم تقييمها باتٕاه لزايد، لشا يشتَ إلى وجود مواقف متباينة حوؿ توافر أو فعالية خدمة 1.54والضراؼ معياري 

 .الدفع الإلكتًولٍ في الدركب
 حوؿ حياد، لشا يشتَ إلى وجود 1.43الدعياري والالضراؼ  2.67المجموع العاـ للمتوسطات الحسابية يبلغ 

 الخدمات الدرتبطة بالتسعتَ الإلكتًولٍ. 
 من خلاؿ الجدوؿ أدناه لصد: :التركيج الالكتركني تحليل فقرات محور -ج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

الدتوسط  العبارة رقم
 سابيالح

الالضراؼ 
 الدعياري

اتٕاه 
 العبارة

 التًتيب

 02 لزايد 1.45 2.68  لؽكن الإطلاع على أسعار الخدمات الإلكتًونية للمركب عبر الانتًنت 5
 03 لزايد 1.54 2.82 الالكتًولٍ.يسمح الدركب بالدفع  6
يوفر الدركب معلومات عن العروض الخاصة والخصومات عبر الوسائط  7

 ية.الالكتًون
 01 موافق 1.30 2.59

  لزايد 1.43 2.67  المجموع
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 الإلكتركني التركيج: نتائج عينة الدراسة حوؿ 9-3الجدكؿ رقم 
 التًتيب اتٕاه العبارة الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة رقم
توفر الإعلانات الإلكتًونية للمركب معلومات كافية ودقيقة  8

 الدقدمة.عن الخدمات الإلكتًونية 
 03 موافق 1.23 2.59

يعمد الدركب في التًويج على استخداـ صور احتًافية  9
 الإلكتًونية.وجذابة في الإعلانات 

 01 موافق 1.28 2.25

ات عن عروضو وخدماتو عبر منصات يقدـ الدركب معلوم 10
 الاجتماعي.التواصل 

 02 موافق 1.32 2.32

  موافق 1.28 2.38  المجموع
 SPSS نتائج برنامج من اعداد الطالبتُ بالاعتماد على الدصدر:

العبارة التاسعة: "يعمد المركب في التركيج على استخداـ صور احترافية كجذابة في الإعلانات 
. في الدرتبة الأولى(، وىي مصنفة 1.28( والضراؼ معياري )2.25ىذه العبارة تٔتوسط حسابي ) تأتي"الإلكتركنية

 .تعكس ىذه النتائج موافقة على استخداـ صور ذات جودة عالية في الإعلانات

ىذه  تظهر "العبارة العاشرة: "يقدـ المركب معلومات عن عركضو كخدماتو عبر منصات التواصل الاجتماعي
. تدؿ النتائج على الثانية(، وىي مصنفة في الدرتبة 1.32( والضراؼ معياري )2.32توسط حسابي )العبارة م

 .موافقة في تقدلَ الدعلومات عبر منصات التواصل الاجتماعي

العبارة الثامنة: "توفر الإعلانات الإلكتركنية للمركب معلومات كافية كدقيقة عن الخدمات الإلكتركنية 
(. تشتَ النتيجة إلى 1.23( مع الضراؼ معياري )2.59توسط حسابي في الجدوؿ )تٔالعبارة ىذه  تظهر "المقدمة

 .موافقة من العينة على جودة ودقة الدعلومات الدقدمة في الإعلانات الإلكتًونية

( يشتَ إلى موافقة عامة على فعالية 1.28( والالضراؼ الدعياري )2.38المجموع العاـ للمتوسطات الحسابية )
طة التًويج الإلكتًولٍ التي يقوـ بها الدركب، مع بعض التحفظات التي قد تتعلق بتحستُ جوانب معينة لزيادة أنش

 .التأثتَ والوصوؿ
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 من خلاؿ الجدوؿ أدناه لصد: التوزيع الالكتركني:محور  تحليل فقرات -د 
 الإلكتركني التوزيع: نتائج عينة الدراسة حوؿ 10-3الجدكؿ رقم 

 التًتيب اتٕاه العبارة الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة رقم
 7/7يوفر الدركب خدماتو الإلكتًونية على مدار الساعة ) 11

 (.سا 24/24أياـ، 
 3 موافق 1.30 2.27

يقدـ الدركب الدعلومات الكافية لتحديد موقعو عبر  12
 الانتًنت.

 02 موافق 1.29 2.18

الحاجة الى وسطاء مثل يتم الحجز لدى الدركب دوف  13
 السياحية.الوكالات 

 1 موافق 1.31 2.13

  موافق 1.30 2.19  المجموع
 SPSSبرنامج  جنتائ علىمن اعداد الطالبتُ بالاعتماد  الدصدر:

تٔتوسط "العبارة الثالثة عشر: "يتم الحجز لدل المركب دكف الحاجة إلى كسطاء مثل الوكالات السياحية
، تٖتل ىذه العبارة الدرتبة الأولى في التقييم. النتيجة تعكس موافقة قوية من 1.31معياري والضراؼ  2.13حسابي 

 .الدستجيبتُ على تسهيل الحجز الدباشر دوف الحاجة لوسطاء، لشا يوفر للزوار تٕربة مستقلة ومباشرة

مع متوسط حسابي  "العبارة الثانية عشر: "يقدـ المركب المعلومات الكافية لتحديد موقعو عبر الإنترنت
يدؿ على أف الدركب يقوـ ، تظهر النتائج موافقة جيدة وتأتي في الدرتبة الثانية. ىذا 1.29والضراؼ معياري  2.18

 .الة لتقدلَ معلومات دقيقة وكافية حوؿ موقعو على الإنتًنت، لشا يسهل على الزوار الوصوؿ إليوتّهود فع

 ساعة( 24/24أياـ،  7/7الإلكتركنية على مدار الساعة ) العبارة الحادية عشر: "يوفر المركب خدماتو
، تأتي ىذه العبارة في الدرتبة الثالثة. الدوافقة الجيدة على ىذه 1.30والضراؼ معياري  2.27تٔتوسط حسابي "

 .العبارة تعكس تقدير المجيبتُ لتوافر الخدمات الإلكتًونية بشكل مستمر

، لشا يشتَ إلى مستوى جيد من 1.30والالضراؼ الدعياري  2.19ف للمتوسطات الحسابية يكو  المجموع العاـ
 الدوافقة على الخدمات الإلكتًونية الدقدمة. 

 

 

 

 



 لخدمات السياحية بمركب بوشهرينالثالث:الدراسة الميدانية لدكر المزيج التسويقي الالكتركني في تحسين جودة االفصل 

74 
 

 من خلاؿ تٖليل الجدوؿ ادناه لصد: كالتخصيص كالاماف(: )الخصوصية تحليل فقرات محور -ق 
 الخصوصية كالتخصيص كالأماف: نتائج عينة الدراسة حوؿ 11-3الجدكؿ رقم 

 التًتيب اتٕاه العبارة الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي بارةالع رقم
 1 موافق 1.34 2.12 والدالية.لػرص الدركب على حماية بيانات العملاء الشخصية  14
 3 موافق 1.35 2.45 بالأماف.للمركب الجغرافي يتمتع الدوقع  15
يقدـ الدركب حزمة خدمات لسصصة وفق رغبة العملاء  16

 الفردية
 2 موافق 1.21 2.27

 يسعى الدركب لحماية بيانات العملاء من البرلريات الخبيثة 17
 

 4 لزايد 1.20 2.63

يعتمد الدركب على مشاركة آراء عملائو وتٕاربهم من أجل  18
 تٖستُ الخدمات الدقدمة في منصات التواصل الاجتماعي

 

 5 موافق 1.19 2.46

  موافق 1.26 2.39  المجموع
 SPSS نتائج برنامج من اعداد الطالبتُ بالاعتماد على المصدر:

مع متوسط حسابي "العبارة الرابعة عشر: "يحرص المركب على حماية بيانات العملاء الشخصية كالمالية
ظهر النتائج موافقة قوية على التزاـ تل الدرتبة الأولى في التقييم. ت، ىذه العبارة ت1.34ٖوالضراؼ معياري  2.12

 .ماية بيانات العملاالدركب تْ

تٔتوسط حسابي  "العبارة السادسة عشر: "يقدـ المركب حزمة خدمات مخصصة كفق رغبة العملاء الفردية
، تأتي ىذه العبارة في الدرتبة الثانية. تدؿ النتائج على موافقة جيدة على قدرة 1.21والضراؼ معياري  2.27

 .لاء الفرديةالدركب على توفتَ خدمات لسصصة تلبي تفضيلات العم

والضراؼ  2.45مع متوسط حسابي  "العبارة الخامسة عشر: "يتمتع الموقع الإلكتركني للمركب بالأماف
 .ظهر النتائج موافقة على أماف الدوقع الإلكتًولٍ للمركب، تأتي في الدرتبة الثالثة. ت1.35معياري 

جاربهم من أجل تحسين الخدمات العبارة الثامنة عشر: "يعتمد المركب على مشاركة آراء عملائو كت
. الرابعة، تٖتل الدرتبة 1.19ي والضراؼ معيار  2.46تٔتوسط حسابي  "المقدمة في منصات التواصل الاجتماعي

 .أكثر ظهر النتائج موافقة، لكن قد تكوف ىناؾ حاجة لتحستُت

ابي تٔتوسط حس "ةالعبارة السابعة عشر: "يسعى المركب لحماية بيانات العملاء من البرمجيات الخبيث
 . الخامسةا وتٖتل الدرتبة ، تظهر ىذه العبارة اتٕاىا لزايد1.20والضراؼ معياري  2.63
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، لشا يشتَ إلى مستوى جيد من 1.26مع الضراؼ معياري  2.39للمتوسطات الحسابية ىو  المجموع العاـ
 .ة التي يقدمها الدركبالرضا العاـ حوؿ جوانب الأماف والخصوصية والتخصيص في الخدمات الإلكتًوني

 من خلاؿ الجدوؿ أدناه لصد: تحليل فقرات محور المجتمعات الافتراضية: -ك 

 المجتمعات الإفتراضية: نتائج عينة الدراسة حوؿ 12-3الجدكؿ رقم 
 التًتيب اتٕاه العبارة الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة رقم
عات رأي، يعمد الدركب على تنظيم مسابقات، استطلا 19

 وحملات تفاعلية تساىم في التًويج لو
 02 لزايد 1.37 2.84

يتعمد الدركب على وسائط متعددة مثل البث الدباشر،  20
القصص والدنشورات لدشاركة لحظات فورية من نشاطتو، لشا 

 يثتَ اىتماـ الجمهور

 01 موافق 1.29 2.53

  لزايد 1.33 2.69  المجموع
 SPSS نتائج برنامج لبتُ بالاعتماد علىمن اعداد الطا المصدر:

العبارة العشركف: "يتعمد المركب على كسائط متعددة مثل البث المباشر، القصص كالمنشورات لمشاركة 
، 1.29والضراؼ معياري  2.53مع متوسط حسابي  "لحظات فورية من نشاطاتو، مما يثير اىتماـ الجمهور

ظهر أف الأنشطة ويج التي يستخدمها الدركب، حيث تستًاتيجيات التً ىذه العبارة تعبر عن موافقة واضحة على ا
 .التفاعلية كالبث الدباشر تٕذب اىتماـ الجمهور وتفاعلهم. تٖتل ىذه العبارة الدرتبة الأولى في التقييم

العبارة التاسعة عشر: "يعمد المركب على تنظيم مسابقات، استطلاعات رأم، كحملات تفاعلية تساىم في 
 ".يج لوالترك 

ا، لشا قد يعكس وجود بعض ، تظهر ىذه العبارة اتٕاىا لزايد1.37ري والضراؼ معيا 2.84تٔتوسط حسابي 
 حولذا.التحفظات 

حوؿ  اتٕاه لزايد، لشا يشتَ إلى 1.33مع الضراؼ معياري  2.69للمتوسطات الحسابية ىو  المجموع العاـ
 .لتفاعلية لتعزيز الدزيد من الاىتماـ والدشاركة من الجمهورالجهود التًولغية للمركب خاصة في تنظيم الحملات ا

الجدوؿ  المزيج التسويقي الالكتركني(:)اجمالي نتائج الإحصاءات الوصفية لمحور المتغير المستقل -2
 :التالي يبتُ ابعاد الدزيج التسويق الالكتًولٍ لدى الدركب الحموي بوشهرين
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 التسويق الالكتركني ابعاد المزيج: نتائج 13-3الجدكؿ رقم 

 اتٕاه العبارة الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي ابعاد الدتغتَ الدستقل
 موافق 1.27 2.53 الخدمة
 لزايد 1.43 2.67 التسعتَ
 موافق 1.28 2.38 التًويج
 موافق 1.30 2.19 التوزيع

والتخصيص الخصوصية 
 والأماف

 موافق 1.26 2.39

 لزايد 1.33 2.69 المجتمعات الافتًاضية
 موافق 1.31 2.48 المجموع
 SPSSمن اعداد الطالبتُ بالاعتماد على  المصدر:

تلقت ىذه الأبعاد موافقة من الدستجيبتُ، لشا يعكس رضا عاـ  :كالتركيج كالتوزيع كالخصوصية كالأماف الخدمة
 .تٕاه جودة وأماف الخدمات الدقدمة
ييمات لزايدة، لشا يشتَ إلى وجود آراء متباينة حوؿ تسعتَ الخدمات تظهر تق :التسعير كالمجتمعات الافتراضية

 .واستخداـ الدركب للمجتمعات الافتًاضية
، لشا يشتَ إلى مستوى عاـ جيد 1.31والالضراؼ الدعياري  2.48للمتوسطات الحسابية يكوف  المجموع العاـ

التي تٖتاج إلى تٖستُ، خاصة فيما يتعلق من الدوافقة على الخدمات التي يقدمها الدركب، مع بعض المجالات 
 .بالتسعتَ واستخداـ المجتمعات الافتًاضية

من خلاؿ التابع جودة الخدمات السياحية: لمتغير ا تحليل كتفسير استجابة أفراد عينة الدراسة حوؿ-3
 تٖليل الجدوؿ ادناه لصد:
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 السياحية حوؿ متغير جودة الخدمات : نتائج عينة الدراسة14-3الجدكؿ رقم 

الدتوسط  العبارة رقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

اتٕاه 
 العبارة 

 التًتيب

استعداد دائم  يتمتع موظفو الدركب تٔظهر لائق وجذاب كما أنهم على 1
 معك.للتعاوف 

 2 موافق 1.05 2.01

 3 موافق 1.29 2.32 لتصميم الداخلي للمركب عصري ومتكامل 2
التي يقدمها الدركب مع ما ىو معروض تتوافق مواصفات الخدمة  3

 إلكتًونيا.
 8 موافق 1.04 2.25

 7 موافق 1.11 2.11 اليو.يتمتع الدركب السياحي تٔوقع جد متميز وسهل الوصوؿ  4
 9 موافق 2.77 2.50 العالية.تتميز الخدمات الدقدمة من طرؼ الدركب بالتميز والكفاءة  5
 10 موافق 1.20 2.54 والاقتًاحات.الشكاوى الدقدمة  أخذ الدركب السياحي بعتُ الاعتبار 6
 6 موافق 1.16 2.25 تشعر بالثقة والأماف عند التعامل مع الدركب 7
 4 موافق 1.16 2.16 والأخلاؽ.يتصف موظفو الدركب باللباقة  8
 5 موافق 0.970 2.16 الحاجة.تٖصل على دعم ورعاية خاصة من قبل موظفي الدركب عند  9

 1 موافق 0.950 2.00 الحوادث.ق الدركب إجراءات أمنية للحماية من لستلف يطب 10
  موافق 1.27 2.23 المجموع

 SPSS نتائج برنامج من اعداد الطالبتُ بالاعتماد على الدصدر:

 2.00توسط حسابي تٔ "العبارة العاشرة: "يطبق المركب إجراءات أمنية للحماية من مختلف الحوادث
شتَ إلى موافقة قوية على الإجراءات الأمنية الدتبعة، لشا يؤكد جاءت في الدرتبة الأولى، ت، 0.95والضراؼ معياري 

 .على التزاـ الدركب بضماف سلامة الزوار
 "لعبارة الأكلى: "يتمتع موظفو المركب بمظهر لائق كجذاب كما أنهم على استعداد دائم للتعاكف معكا
، يشتَ إلى موافقة قوية على الاحتًافية والجاذبية في تعامل 1.05والضراؼ معياري  2.01توسط حسابي تٔ

 .الدوظفتُ، لشا يعكس التزاـ الدركب بتقدلَ خدمة عالية الجودة
والضراؼ معياري  2.32توسط حسابي تٔ "العبارة الثانية: "التصميم الداخلي للمركب عصرم كمتكامل

 .في التصميم الداخلي للمركب، تعكس موافقة جيدة ولكن مع وجود لراؿ لتحسينات 1.29
، 1.16والضراؼ معياري  2.16ابي توسط حستٔ "العبارة الثامنة: "يتصف موظفو المركب باللباقة كالأخلاؽ

 .للباقة والأخلاؽ التي يتمتع بها الدوظفوف، لشا يساىم في تٖستُ تٕربة الزوار تظهر تقييم إلغابي عاؿ
توسط حسابي تٔ "اصة من قبل موظفي المركب عند الحاجةالعبارة التاسعة: "تحصل على دعم كرعاية خ

 .حوؿ الدعم والرعاية الدقدمة من الدوظفتُ ، يعبر عن رضا عاؿ0.97اؼ معياري والضر  2.16
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والضراؼ معياري  2.25توسط حسابي تٔ "العبارة السابعة: "تشعر بالثقة كالأماف عند التعامل مع المركب
 .لأماف والثقة في التعامل مع الدركب، لشا يعزز من راحة العملاء وثقتهم، يعبر عن موافقة قوية على ا1.16

 2.11توسط حسابي تٔ "العبارة الرابعة: "يتمتع المركب السياحي بموقع جد متميز كسهل الوصوؿ إليو
ليو، الدمتازة لدوقع الدركب وسهولة الوصوؿ إ الاستًاتيجية، تعكس موافقة قوية وتؤكد على 1.11والضراؼ معياري 

 .لشا يسهم في جذب الزوار
ابي حس تٔتوسط "العبارة الثالثة: "تتوافق مواصفات الخدمة التي يقدمها المركب مع ما ىو معركض إلكتركنيا

ؽ بتُ الخدمات الدعروضة ظهر موافقة متوسطة وتشتَ إلى أف ىناؾ اتسا، ت1.04والضراؼ معياري  2.25
 .ا والخدمات الفعليةإلكتًوني

توسط حسابي تٔ .امسة: "تتميز الخدمات المقدمة من طرؼ المركب بالتميز كالكفاءة العاليةالعبارة الخ
، يشتَ إلى تقييم متفاوت بشدة، لشا قد يدؿ على وجود آراء لستلفة بتُ العملاء 2.77والضراؼ معياري  2.50

 .حوؿ جودة الخدمات الدقدمة
ابي توسط حستٔ "الشكاكل المقدمة كالاقتراحات العبارة السادسة: "أخذ المركب السياحي بعين الاعتبار

 ظهر موافقة متوسطة وتشتَ إلى أف الدركب يستجيب للشكاوى والاقتًاحات، ت1.20والضراؼ معياري  2.54
من الرضا بتُ العملاء تٕاه لستلف جوانب الخدمات التي  الجدوؿ يكشف عن مستوى عاؿ :الاستنتاج العاـ

 ى الأماف، الخدمة العالية، والاستجابة للشكاوى والاقتًاحات. يقدمها الدركب، مع التأكيد عل

 اختبار الفرضيات الدراسة الثالث: المطلب 

في مركب  بأبعاده على تٖستُ جودة الخدمات السياحيةالإلكتًولٍ جل تٖليل مدى تأثتَ الدزيج التسويقي أمن 
تٖستُ جودة الخدمات السياحية كمتغتَ تابع  يوضح العلاقة بتُ ،قمنا ببناء لظوذج للدراسة السياحي بوشهرين،

والفرضية من خلاؿ اختبار الفرضيات الفرعية ولؽكننا ذلك  الدزيج التسويقي الالكتًولٍ كمتغتَ مستقل ودور
 وتفستَ النتائج.للدراسة  الرئيسية

  لفرضية البديلةواحيث تم صياغة الفرضية الأولى في شكل الفرضية الصفرية  الاكلى:اختبار الفرضية الفرعية -1
 يلي:كما 
H0:  السياحية.لا يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد الخدمة الالكتًونية على تٖستُ جودة الخدمات 
H1:  السياحية.يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد الخدمة الالكتًونية على تٖستُ جودة الخدمات 

كانت نتائج اختبار تٖليل خط الالضدار   ختبارىا، ولقدلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ تٖليل الالضدار البسيط لا
 كالتالي:البسيط لتأثتَ بعد الخدمة الالكتًونية على جودة الخدمات السياحية  

 السياحية.جودة الخدمات ار بتُ بعد الخدمة الالكتًونية و الجدوؿ لؽثل معاملات الالضد
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 الأكلىالفرعية : نتائج الإنحدار الخطي البسيط للفرضية 15-3الجدكؿ رقم 
 F متغير التابع
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 55 البواقي 2.411 9

 56 جموعالم
 .SPSSمن اعداد الطالبتُ اعتمادا على برنامج  :المصدر

نتائج تٖليل الالضدار البسيط تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية للخدمة الإلكتًونية على تٖستُ جودة 
وى ظهر دلالة إحصائية عند مستوالتي ت 5.812التي بلغت  F الخدمات السياحية. القيم المحسوبة لإحصائية

، وىي 2.411المحسوبة وصلت إلى  T . كما أف قيمة0.019بلغت  SIG ، حيث قيمة الدلالة0.05دلالة 
 .، لشا يؤكد الدلالة الإحصائية2.004أكبر من القيمة الجدولية الدقدرة بػ 

ط وىو يشتَ إلى ارتبا ،0.318بتُ الخدمة الإلكتًونية وجودة الخدمات السياحية يبلغ  (R) معامل الارتباط
٪ من التغتَ في جودة الخدمات السياحية 9.7٪، ما يعتٍ أف 9.7يبلغ  (R²) ما. معامل التحديد متوسط نوعا

٪ تعزى إلى عوامل أخرى غتَ مدرجة في 90.3لؽكن تفستَه بواسطة الخدمة الإلكتًونية. النسبة الدتبقية البالغة 
 .النموذج أو الخطأ العشوائي

، لشا يعتٍ أف زيادة وحدة واحدة في الخدمة الإلكتًونية تؤدي إلى 0.260ونية يبلغ معامل الالضدار للخدمة الإلكتً 
 .وحدة في جودة الخدمات السياحية 0.260زيادة قدرىا 

 الخدمة الإلكتًونية 0.650+ 15.719: معادلة الانحدار
 :حيث

 .لإلكتًونية صفرىو الثابت، ويعبر عن قيمة جودة الخدمات السياحية الدتوقعة عندما تكوف الخدمة ا 5.719
ىو معامل الالضدار للخدمة الإلكتًونية، لشا يعكس حجم التغيتَ في جودة الخدمات السياحية لكل  0.650

 .زيادة واحدة في الخدمة الإلكتًونية
التي تنص على وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للخدمة الإلكتًونية  H1 لذذه النتائج، نقبل الفرضية البديلة قاوف

 .H0  جودة الخدمات السياحية، ونرفض الفرضية الصفريةعلى تٖستُ
فرية والفرضية البديلة  حيث تم صياغة الفرضية الثانية في شكل الفرضية الص :اختبار الفرضية الفرعية الثانية-2

 :كما يلي
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H0:  سة جودة الخدمات السياحية في مؤستٖستُ لا يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التسعتَ الالكتًولٍ على
 الدراسة.

H1:  جودة الخدمات السياحية في مؤسسة تٖستُ يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التسعتَ الالكتًولٍ على
 الدراسة.

نتائج اختبار تٖليل خط الالضدار البسيط لتأثتَ بعد التسعتَ الالكتًولٍ على جودة الخدمات السياحية  ولقد كانت
 كالتالي:

 السياحية. وجودة الخدماتر بتُ بعد التسعتَ الالكتًولٍ الجدوؿ لؽثل معاملات الالضدا
 الثانية: نتائج الإنحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية 16-3الجدكؿ رقم 
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 .SPSSمن اعداد الطالبتُ اعتمادا على برنامج  المصدر:

إحصائية لبعد يوضح الجدوؿ أعلاه نتائج اختبار تٖليل الالضدار البسيط على عدـ وجود تأثتَ موجب ذو دلالة 
التي بلغت المحسوبة و  Fيؤكد ىذا التأثتَ قيمة و  ،على تٖستُ جودة الخدمات السياحيةالتسعتَ الالكتًولٍ 

 SIGتْيث كانت قيمة دلالة  (0.05)ذو دالة إحصائية عند مستوى دلالة  أثرلا يوجد  وانو 3.741
 SIGلة إحصائية تْيث كانت قيمة ذو دا أثرانو لا يوجد و  1.913المحسوبة  T كما بلغت قيمة  0.058
 .2.004الجدولية الدقدرة ب  T وىي أكبر من قيمة 0.058

ىو ارتباط متوسط نوعا ما ولصد قيمة معامل و  0.255بتُ الدتغتَين يساوي  (R)وكذلك معامل الارتباط 
جودة الخدمات تابع )ات الحاصلة في الدتغتَ ال٪ من الدتغتَ  6.5ىذا معناه أنا ما قيمتو ٪ و  6.5( R²) التحديد

٪  93.5تؤوؿ إلى تأثتَ الخدمة الإلكتًونية وىو تأثتَ ضعيف نوعا ما لكنو إلغابي أما النسبة الدتبقية  السياحية(
ومن خلاؿ ما سبق من نتائج نقبل الفرضية  منها الخطأ العشوائي.امل أخرى غتَ داخلة في النموذج و تفسرىا عو 

د اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التسعتَ الالكتًولٍ على جودة الخدمات والتي تنص على عدـ وجو  H0 الصفرية
  .بالتالي ىي غتَ مقبولة و غتَ صحيحةو   H1 السياحية في مؤسسة الدراسة ونقوـ برفض الفرضية البديلة

لة  حيث تم صياغة الفرضية الثالثة في شكل الفرضية الصفرية والفرضية البدي: فرعية الثالثةاختبار الفرضية ال-3
 :كما يلي
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H0: لا يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التًويج الالكتًولٍ على جوده الخدمات السياحية في مؤسسة الدراسة. 

H1: يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التًويج الالكتًولٍ على جوده الخدمات السياحية في مؤسسة الدراسة. 

يط لتأثتَ بعد التًويج الالكتًولٍ على جودة الخدمات السياحية  لقد كانت نتائج اختبار تٖليل خط الالضدار البسو 
 :كالتالي

 .جودة الخدمات السياحيةار بتُ بعد التًويج الالكتًولٍ و الجدوؿ لؽثل معاملات الالضد

 الثالثة: نتائج الإنحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية 17-3الجدكؿ رقم 
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 56 المجموع

 .SPSS من اعداد الطالبتُ اعتمادا على برنامج المصدر:

تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية للتًويج والتي نتائج تٖليل الالضدار البسيط يوضح الجدوؿ أعلاه 
والتي تظهر  8.49التي بلغت  F الإلكتًولٍ على تٖستُ جودة الخدمات السياحية. القيم المحسوبة لإحصائية

المحسوبة  T . كما أف قيمة0.005بلغت  SIG ، حيث قيمة الدلالة0.05دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 .، لشا يؤكد الدلالة الإحصائية2.004، وىي أكبر من القيمة الجدولية الدقدرة بػ 2.914وصلت إلى 

، وىو يشتَ إلى ارتباط 0.369بتُ التًويج الإلكتًولٍ وجودة الخدمات السياحية يبلغ  (R) معامل الارتباط
٪ من التغتَ في جودة الخدمات 13.6٪، ما يعتٍ أف 13.6يبلغ  (R²) متوسط نوعا ما. معامل التحديد

٪ تعزى إلى عوامل أخرى غتَ 86.4السياحية لؽكن تفستَه بواسطة التًويج الإلكتًولٍ. النسبة الدتبقية البالغة 
 .مدرجة في النموذج أو الخطأ العشوائي

دة وحدة واحدة في التًويج الإلكتًولٍ تؤدي إلى ، لشا يعتٍ أف زيا0.983معامل الالضدار للتًويج الإلكتًولٍ يبلغ 
 .وحدة في جودة الخدمات السياحية 0.983زيادة قدرىا 

 التركيج الإلكتركني 0.983+ 15.262: جودة الخدمات السياحية= معادلة الانحدار
 .ىو الثابت، ويعبر عن قيمة جودة الخدمات السياحية الدتوقعة عندما يكوف التًويج الإلكتًولٍ صفر 15.62
ىو معامل الالضدار للتًويج الإلكتًولٍ، لشا يعكس حجم التغيتَ في جودة الخدمات السياحية لكل زيادة  0.983

 .واحدة في التًويج الإلكتًولٍ
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التي تنص على وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للتًويج الإلكتًولٍ  H1 وفقاً لذذه النتائج، نقبل الفرضية البديلة
 .H0 ت السياحية، ونرفض الفرضية الصفريةعلى تٖستُ جودة الخدما

الفرضية البديلة  لرابعة في شكل الفرضية الصفرية و حيث تم صياغة الفرضية ا اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:-4
 كما يلي:

H0:  لا يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التوزيع الالكتًولٍ وعلى جودة الخدمات السياحية في مؤسسة
 .الدراسة

H1:  جد اثر ذو ذلالة إحصائية لبعد التوزيع الالكتًولٍ على جودة الخدمة السياحية في مؤسسة الدراسةيو. 
لقد كانت نتائج اختبار تٖليل خط الالضدار البسيط لتأثتَ بعد التوزيع الالكتًولٍ على جودة الخدمات السياحية  و 

 :كالتالي
 .جودة الخدمات السياحيةولٍ و ار بتُ بعد التوزيع الالكتً الجدوؿ لؽثل معاملات الالضد

 الرابعة: نتائج الإنحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية 18-3الجدكؿ رقم 

 F متغير التابع
 المحسوبة

R 
معامل 

 التحديد

R² 
 معامل

 التحديد

DF 
 درجات الحرية

SIG 
مستول 
 الدلالة

B 
معامل 

 الانحدار

B 
ثابت 

 الانحدار

T 
 المحسوبة

جودة 
الخدمات 
 السياحية

12.127 0.428 0.183 
 1 الانحدار

0.00
1 

1.245 14.11
9 

 55 البواقي 3.482
 56 المجموع

 .SPSSمن اعداد الطالبتُ اعتمادا على برنامج المصدر: 

نتائج تٖليل الالضدار البسيط تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية لعامل التوزيع على تٖستُ جودة 
تظهر دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  12.127التي بلغت  F ة. القيم المحسوبة لإحصائيةالخدمات السياحي

، وىي 3.482المحسوبة وصلت إلى  T . كما أف قيمة0.001تبلغ أقل من  SIG ، حيث قيمة الدلالة0.05
 .تشتَ إلى دلالة إحصائية قوية، وتؤكد تأثتَ التوزيع الإحصائي

، لشا يشتَ إلى وجود ارتباط معتبر بتُ 0.428زيع وجودة الخدمات السياحية يبلغ بتُ التو  (R) معامل الارتباط
٪ من التغتَ في جودة الخدمات السياحية 18.3٪، ما يعتٍ أف 18.3يبلغ  (R²) العاملتُ. معامل التحديد

ج أو الخطأ ٪ تعزى إلى عوامل أخرى غتَ مدرجة في النموذ 81.7لؽكن تفستَه بواسطة التوزيع. النسبة الدتبقية 
 .العشوائي

 1.245، لشا يعتٍ أف زيادة وحدة واحدة في التوزيع تؤدي إلى زيادة قدرىا 1.245معامل الالضدار للتوزيع يبلغ 
 .وحدة في جودة الخدمات السياحية

 توزيع إلكتركني 1.245+  14.119: جودة الخدمات السياحية= معادلة الانحدار
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 .دمات السياحية الدتوقعة عندما يكوف التوزيع صفرىو الثابت، يعبر عن قيمة جودة الخ 14.119
ىو معامل الالضدار للتوزيع، ويعكس حجم التغيتَ في جودة الخدمات السياحية لكل زيادة واحدة في  1.245

 .التوزيع
التي تنص على وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للتوزيع على تٖستُ  H1 ا لذذه النتائج، نقبل الفرضية البديلةوفق

 .H0 ة الخدمات السياحية، ونرفض الفرضية الصفريةجود
حيث تم صياغة الفرضية الخامسة في شكل الفرضية الصفرية والفرضية  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:-5

 البديلة كما يلي:
H0:  الأماف و جودة الخدمة السياحية في مؤسسة و  التخصيصلا يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية بتُ الخصوصية و
 .سةالدرا
H1:  جودة الخدمة السياحية في مؤسسة الأماف و و  التخصيصيوجد اثر ذو ذلالة إحصائية بتُ الخصوصية و

 .الدراسة
الأماف على جودة الخدمات السياحية  ار البسيط لتأثتَ بعد الخصوصية و لقد كانت نتائج اختبار تٖليل خط الالضدو 

 :كالتالي
 .جودة الخدمات السياحيةوالأماف و  والتخصيص وصيةلات الالضدار بتُ بعد الخصالجدوؿ لؽثل معام

 الخامسة: نتائج الإنحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية 19-3الجدكؿ رقم 
 F متغير التابع

 المحسوبة
R 

معامل 
 التحديد

R² 
 معامل

 التحديد

DF 
 درجات الحرية

SIG 
مستول 
 الدلالة

B 
معامل 

 الانحدار

B 
ثابت 

 الانحدار

T 
 المحسوبة

جودة 
الخدمات 
 السياحية

26.141 0.571 0.326 
 1 الانحدار

 55 البواقي 5.113 8.892 1.118 0.01
 56 المجموع

 .SPSSمن اعداد الطالبتُ اعتمادا على برنامج  المصدر:
ماف نتائج تٖليل الالضدار البسيط تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية لعوامل الخصوصية والتخصيص والأ

تظهر دلالة إحصائية  26.141التي بلغت  F على تٖستُ جودة الخدمات السياحية. القيم المحسوبة لإحصائية
المحسوبة  T . كما أف قيمة0.001تبلغ أقل من  SIG ، حيث قيمة الدلالة0.05قوية عند مستوى دلالة 

 .ىذه العوامل، وىي تؤكد الدلالة الإحصائية لتأثتَ 5.113لدعامل الالضدار وصلت إلى 
، لشا يشتَ إلى 0.571بتُ الخصوصية والتخصيص والأماف وجودة الخدمات السياحية يبلغ  (R) معامل الارتباط

٪، ما يعتٍ أف 32.6يبلغ  (R²) وجود ارتباط قوي بتُ ىذه العوامل وتٖستُ جودة الخدمات. معامل التحديد
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ه بواسطة الخصوصية والتخصيص والأماف. النسبة ٪ من التغتَ في جودة الخدمات السياحية لؽكن تفستَ 32.6
 .٪ تعزى إلى عوامل أخرى غتَ مدرجة في النموذج أو الخطأ العشوائي67.4الدتبقية 

، لشا يعتٍ أف زيادة وحدة واحدة في ىذه 1.118معامل الالضدار لعوامل الخصوصية والتخصيص والأماف يبلغ 
 .جودة الخدمات السياحية وحدة في 1.118العوامل تؤدي إلى زيادة قدرىا 

 الخصوصية، التخصيص كالأماف 1.118+  8.892: جودة الخدمات السياحية= معادلة الانحدار
 :حيث

ىو الثابت، يعبر عن قيمة جودة الخدمات السياحية الدتوقعة عندما تكوف عوامل الخصوصية والتخصيص  8.892
 .صفر والأماف

حجم التغيتَ في جودة الخدمات السياحية لكل زيادة ىو معامل الالضدار لذذه العوامل، ويعكس  1.118
 .واحدة في الخصوصية والتخصيص والأماف

التي تنص على وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية لعوامل الخصوصية  H1 ا لذذه النتائج، نقبل الفرضية البديلةوفق
 .H0 والتخصيص والأماف على تٖستُ جودة الخدمات السياحية، ونرفض الفرضية الصفرية

الفرضية لسادسة في شكل الفرضية الصفرية و حيث تم صياغة الفرضية ا اختبار الفرضية الفرعية السادسة:-6
 البديلة كما يلي:

H0:  لا يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية للمجتمعات الافتًاضية على تٖستُ جودة الخدمات السياحية في مؤسسة
 .الدراسة

H1: الافتًاضية على تٖستُ جودة الخدمات السياحية في مؤسسة  يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية للمجتمعات
 .الدراسة

لقد كانت نتائج اختبار تٖليل خط الالضدار البسيط لتأثتَ بعد المجتمعات الافتًاضية على جودة الخدمات و 
 :السياحية كالتالي

 .ةجودة الخدمات السياحيبتُ بعد المجتمعات الافتًاضية و  الجدوؿ لؽثل معاملات الالضدار
 السادسة: نتائج الإنحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية 20-3الجدكؿ رقم 

 F متغير التابع
 المحسوبة

R 
معامل 

 التحديد

R² 
 معامل

 التحديد

DF 
 درجات الحرية

SIG 
مستول 
 الدلالة

B 
معامل 

 الانحدار

B 
ثابت 

 الانحدار

T 
 المحسوبة

جودة 
الخدمات 
 السياحية

10.408 0.402 0.162 
 1 رالانحدا

0.00
2 1.506 

14.20
 55 البواقي 3.226 8

 56 المجموع
 .SPSSمن اعداد الطالبتُ اعتمادا على برنامج  المصدر:
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نتائج تٖليل الالضدار البسيط تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية للمجتمعات يوضح الجدوؿ أعلاه 
تظهر دلالة  10.408التي بلغت  F ة. القيم المحسوبة لإحصائيةالافتًاضية على تٖستُ جودة الخدمات السياحي

المحسوبة  T . كما أف قيمة0.002تبلغ  SIG ، حيث قيمة الدلالة0.05إحصائية قوية عند مستوى دلالة 
 .، لشا يؤكد الدلالة الإحصائية لتأثتَ المجتمعات الافتًاضية3.226لدعامل الالضدار وصلت إلى 

، لشا يشتَ إلى وجود 0.402تُ المجتمعات الافتًاضية وجودة الخدمات السياحية يبلغ ب (R) معامل الارتباط
٪ من التغتَ في جودة 16.2٪، ما يعتٍ أف 16.2يبلغ  (R²) ارتباط معتبر بتُ العاملتُ. معامل التحديد

لى عوامل أخرى ٪ تعزى إ83.8الخدمات السياحية لؽكن تفستَه بواسطة المجتمعات الافتًاضية. النسبة الدتبقية 
 .غتَ مدرجة في النموذج أو الخطأ العشوائي

، لشا يعتٍ أف زيادة وحدة واحدة في تفاعل المجتمعات 1.506معامل الالضدار للمجتمعات الافتًاضية يبلغ 
 .وحدات في جودة الخدمات السياحية 1.506الافتًاضية تؤدي إلى زيادة قدرىا 

 المجتمعات الافتراضية 1.506+ 14.208ية= : جودة الخدمات السياحمعادلة الانحدار
 :حيث

 .ىو الثابت، يعبر عن قيمة جودة الخدمات السياحية الدتوقعة عندما تكوف المجتمعات الافتًاضية صفر 14.208
ىو معامل الالضدار للمجتمعات الافتًاضية، ويعكس حجم التغيتَ في جودة الخدمات السياحية  1.506

 .فتًاضيةلكل زيادة واحدة في تفاعل المجتمعات الا
التي تنص على وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للمجتمعات  H1 ا لذذه النتائج، نقبل الفرضية البديلةوفق

 .H0 الافتًاضية على تٖستُ جودة الخدمات السياحية، ونرفض الفرضية الصفرية
فرضية البديلة كما حيث تم صياغة الفرضية الرئيسية في شكل الفرضية الصفرية وال اختبار الفرضية الرئيسية: -7

 يلي:
H0:  لا يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية للمزيج التسويقي الالكتًولٍ على جودة الخدمات السياحية في مؤسسة

 .الدراسة
H1:  يوجد اثر ذو ذلالة إحصائية للمزيج التسويقي الالكتًولٍ على جودة الخدمات السياحية في مؤسسة

 .الدراسة
 تًولٍ على جودة الخدمات السياحيةلتأثتَ بعد الدزيج التسويقي الالك البسيط الالضدار تٖليل بالإعتماد على

 .جودة الخدمات السياحيةعد الدزيج التسويقي الالكتًولٍ و الجدوؿ لؽثل معاملات الالضدار بتُ ب
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 الرئيسية: نتائج الإنحدار الخطي البسيط للفرضية 21-3الجدكؿ رقم 
 F متغير التابع

 المحسوبة
R 

ل معام
 التحديد

R² 
 معامل

 التحديد

DF 
 درجات الحرية

SIG 
مستول 
 الدلالة

B 
معامل 

 الانحدار

B 
ثابت 

 الانحدار

T 
 المحسوبة

جودة 
الخدمات 
 السياحية

14.960 0.466 0.217 
 1 الانحدار

0.00
1 

10.90
 55 البواقي 3.867 0.231 8

 56 المجموع
 .SPSSا على برنامج من اعداد الطالبتُ اعتماد المصدر:

يوضح الجدوؿ أعلاه نتائج تٖليل الالضدار البسيط التي تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية للمزيج 
 14.956التي بلغت  F التسويقي الإلكتًولٍ على تٖستُ جودة الخدمات السياحية. القيم المحسوبة لإحصائية

. كما أف 0.001تبلغ أقل من  SIG حيث قيمة الدلالة ،0.05تظهر دلالة إحصائية قوية عند مستوى دلالة 
 .، لشا يؤكد الدلالة الإحصائية لتأثتَ الدزيج التسويقي3.867المحسوبة لدعامل الالضدار وصلت إلى  T قيمة

، لشا يشتَ إلى وجود ارتباط 0.466بتُ الدزيج التسويقي وجودة الخدمات السياحية يبلغ  (R) معامل الارتباط
٪ من التغتَ في جودة الخدمات 21.7٪، ما يعتٍ أف 21.7يبلغ  (R²) العاملتُ. معامل التحديدمعتبر بتُ 

٪ تعزى إلى عوامل أخرى غتَ 78.3السياحية لؽكن تفستَه بواسطة الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ. النسبة الدتبقية 
 .مدرجة في النموذج أو الخطأ العشوائي
، لشا يعتٍ أف زيادة وحدة واحدة في فعالية الدزيج التسويقي 0.231غ معامل الالضدار للمزيج التسويقي يبل

 .وحدات في جودة الخدمات السياحية 0.231الإلكتًولٍ تؤدي إلى زيادة قدرىا 
 الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ 0.231+ 10.908= السياحية الخدمات جودة :معادلة الانحدار

 :حيث

ت السياحية الدتوقعة عندما يكوف الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ ىو الثابت، ويعبر عن قيمة جودة الخدما 10.908
 .صفر

ىو معامل الالضدار للمزيج التسويقي الإلكتًولٍ، ويعكس حجم التغيتَ في جودة الخدمات  0.231
 .السياحية لكل زيادة واحدة في فعالية الدزيج التسويقي

تأثتَ ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي التي تنص على وجود  H1 وفقا لذذه النتائج، نقبل الفرضية البديلة
 .H0 الإلكتًولٍ على تٖستُ جودة الخدمات السياحية، ونرفض الفرضية الصفرية
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  :الفصل خاتمة

في ختاـ ىذا الفصل، بعد تأسيس قاعدة نظرية مفصلة حوؿ متغتَات الدراسة واستعراض التفاعلات بينها، قمنا 
ركب السياحي بوشهرين بولاية قالدة. ت٘ثلت منهجية الدراسة في تٖديد لرتمع بتنفيذ دراسة ميدانية موسعة في الد

فردًا من زوار الدركب، لجمع بيانات تعكس  56الدراسة واختيار عينة دقيقة، حيث تم توزيع استبيانات على 
 .آراءىم وتٕاربهم الدباشرة مع الخدمات الدقدمة

، الأداة الرئيسية (SPSS) زمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعيةاعتمدنا في تٖليل ىذه البيانات على برنامج الح
لفحص وتٖليل إجابات العينة تٓصوص متغتَات الدراسة. كما تم في ىذه الدرحلة اختبار الفرضيات الدعدة مسبقًا 

 .لقياس مدى تأثتَ الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ على جودة الخدمات السياحية

أثتَ إلغابي وذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي الإلكتًولٍ، معتمدًا بذلك على أسفرت النتائج عن تأكيد وجود ت
أبعاده الستة كمتغتَ مستقل لو القدرة على تٖفيز تٖسينات ملموسة في جودة الخدمات السياحية الدقدمة في 

 .الدركب السياحي بوشهرين، الذي لؽثل الدتغتَ التابع في ىذه الدراسة

 

 



 

 
 

 
 

 خاتمة
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 العامة:  الخاتمة
حاولنا من خلاؿ ىذه الدذكرة إجراء دراسة تهدؼ إلى معرفة أثر الدزيج التسويق الإلكتًولٍ على جودة الخدمات 

السياحية في الدركب السياحي بوشهرين بولاية قالدة، وبعد تطرقنا إلى الجانب النظري والتطبيقي توصلنا إلى النتائج 
 التالية:

 ائج الدتوصل إليها في ىذا الإطار:من أىم النت النتائج النظرية:-1
ىو استخداـ التقنيات الرقمية مثل الإنتًنت ووسائل التواصل الاجتماعي لؽكن القوؿ أف التسويق الإلكتًولٍ -

 لتنفيذ الأنشطة التسويقية. يهدؼ إلى تٖستُ التواصل مع العملاء وتلبية احتياجاتهم بطرؽ مبتكرة وفعالة. 
زيج التسويقي الإلكتًولٍ وىذا لعدـ وجود اتفاؽ لزدد بتُ الخبراء لدر الدكونة لا يوجد تصنيف موحد للعناص-

 لظوذج ،(Ps4الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ )، فنجد والباحثتُ في لراؿ الأعماؿ الإلكتًونية حوؿ العناصر الدكونة لو
(D+2Ps4) ،لظوذج ويتضمن فيو الحوار وقاعدة البيانات S2C2P+Ps4 وقع، خدمات ويتضمن تصميم الد

الزبوف، التوزيع، التًويج، السعر، الدنتوج وتوصيفو، التخصيص، الخصوصية، الأمن والمجتمعات الإفتًاضية، وأختَا 
 .2.0الدستند على الويب  2.0الدزيج التسويقي لظوذج 

على لرموعة من الدتطلبات التي لغب أف تتوفر حتى تعطي ديناميكية لذذا الفعل  التسويق الإلكتًولٍينبتٍ مشروع -
في متطلبات البنية التحتية،  الدؤسساتي الذي تراىن عليو من أجل تٖقيق أىداؼ الدؤسسة والتي لؽكن اختصارىا

 ة وترقية بيئة العمل.التنظيمية، التنافسية، الفنية، التسويقي
لرموعة متكاملة من الأنشطة والتسهيلات التي تقدـ للسياح بهدؼ تلبية احتياجاتهم  ىيالخدمات السياحية -

وتوقعاتهم بشكل فعاؿ ومستمر، لشا يضمن لذم تٕربة سفر وإقامة مرلػة ولشتعة. تشتمل ىذه الخدمات على 
جودة الخدمة السياحية ، أما ات الإرشادية والدعم اللوجستيلى الخدمالإيواء، النقل، التًفيو، والتغذية، بالإضافة إ

لزبوف السياحي ليقابل توقعاتهم أي تقدلَ خدمة ذات لىي مقياس لدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة الدقدمة 
 .جودة عالية ومتميزة

خمسة أبعاد أحد الأدوات الأكثر شيوعا لقياس جودة الخدمة، وىو يقيس  يعد SERVQUAL نموذج-
الإعتمادية، مدى إمكانية وتوفر الحصوؿ على ) العشرة الدعايتَمن دمج  وزملاؤه Berry بعد أف إستطاع رئيسية

الخدمات السياحية، الأماف، الدصداقية، درجة تفهم مقدـ الخدمة لحاجات الزبوف، الإستجابة، الكفاءة، الجوانب 
وىي: الدلموسية، الإعتمادية، الإستجابة،  معايتَ خمس في( تعاطفالدلموسة، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف وال

 الأماف، التعاطف.

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105


 الخاتمة العامة

89 
 

من تعزيز التواصل مع العملاء، سهولة الوصوؿ إلى  لؽكن قياس أثر التسويق الإلكتًولٍ على جودة الخدمة-
 .لعلامة التجاريةالدعلومات السياحية، ت٘كتُ العميل من اختيار تٕاربو السياحية، تعزيز الإلتزاـ والولاء ل

 
في الجانب التطبيقي شملت الدراسة عينة من زبائن الدركب السياحي بوشهرين، تم التوصل  النتائج التطبيقية:-2

 بعد تٖليل النتائج واختبار الفرضيات ما يلي:
 ثر ذك ذلالة إحصائية لبعد الخدمة الالكتركنية على تحسين جودة الخدماتأيوجد الأكلى: الفرضية الفرعية 

 السياحية.
وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية للخدمة الإلكتًونية ثبات الفرضية، حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي 

٪ من التغتَ في جودة الخدمات السياحية لؽكن تفستَه  9.7، حيث أف على تٖستُ جودة الخدمات السياحية
 0.260الخدمة الإلكتًونية تؤدي إلى زيادة قدرىا  زيادة وحدة واحدة فيكما أف   بواسطة الخدمة الإلكتًونية.

 .وحدة في جودة الخدمات السياحية
جودة الخدمات تحسين ثر ذك ذلالة إحصائية لبعد التسعير الالكتركني على أيوجد الفرضية الفرعية الثانية: 

 السياحية
موجب ذو دلالة إحصائية لبعد  تائج اختبار تٖليل الالضدار البسيط عدـ وجود تأثتَحيث أظهرت الفرضية،  رفض

من الدتغتَات الحاصلة في الدتغتَ فقط ٪  6.5، حيث أف التسعتَ الالكتًولٍ على تٖستُ جودة الخدمات السياحية
  .تؤوؿ إلى تأثتَ الخدمة الإلكتًونية وىو تأثتَ ضعيف نوعا ما لكنو إلغابي السياحية(التابع )جودة الخدمات 
ذك ذلالة إحصائية لبعد التركيج الالكتركني على جوده الخدمات  ثرأيوجد : الفرضية الفرعية الثالثة

 السياحية
تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية والتي نتائج تٖليل الالضدار البسيط ثبات الفرضية، حيث أظهرت 

لخدمات ٪ من التغتَ في جودة ا13.6حيث أف  للتًويج الإلكتًولٍ على تٖستُ جودة الخدمات السياحية.
أف زيادة وحدة واحدة في التًويج الإلكتًولٍ تؤدي إلى  كماالسياحية لؽكن تفستَه بواسطة التًويج الإلكتًولٍ.  

 .وحدة في جودة الخدمات السياحية 0.983زيادة قدرىا 
 يةثر ذك ذلالة إحصائية لبعد التوزيع الالكتركني على جودة الخدمة السياحالرابعة: يوجد أالفرضية الفرعية 

نتائج تٖليل الالضدار البسيط وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية لعامل التوزيع على ثبات الفرضية، حيث تظهر 
٪ من التغتَ في جودة الخدمات السياحية لؽكن تفستَه 18.3، حيث أف تٖستُ جودة الخدمات السياحية



 الخاتمة العامة

90 
 

وحدة في جودة الخدمات  1.245ادة قدرىا زيادة وحدة واحدة في التوزيع تؤدي إلى زيأف  اكمبواسطة التوزيع.  
 .السياحية

جودة الخدمة الأماف ك ك  التخصيصذك ذلالة إحصائية بين الخصوصية ك  أثريوجد الخامسة:  الفرضية الفرعية
 السياحية

نتائج تٖليل الالضدار البسيط تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية لعوامل الخصوصية ثبات الفرضية، 
٪ من التغتَ في جودة الخدمات 32.6حيث أف  الأماف على تٖستُ جودة الخدمات السياحية.والتخصيص و 

زيادة وحدة واحدة في ىذه العوامل تؤدي ، كما اف واسطة الخصوصية والتخصيص والأمافالسياحية لؽكن تفستَه ب
 .وحدة في جودة الخدمات السياحية 1.118إلى زيادة قدرىا 
ثر ذك ذلالة إحصائية للمجتمعات الافتراضية على تحسين جودة أيوجد السادسة:  الفرضية الفرعية

 الخدمات السياحية
نتائج تٖليل الالضدار البسيط تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية للمجتمعات الافتًاضية على تٖستُ 

ه بواسطة ٪ من التغتَ في جودة الخدمات السياحية لؽكن تفستَ 16.2، حيث أف جودة الخدمات السياحية
 1.506زيادة وحدة واحدة في تفاعل المجتمعات الافتًاضية تؤدي إلى زيادة قدرىا كما اف   المجتمعات الافتًاضية.

 .وحدات في جودة الخدمات السياحية
 ر ذك ذلالة إحصائية للمزيج التسويقي الالكتركني على جودة الخدمات السياحيةأثيوجد الفرضية الرئيسية: 

نتائج تٖليل الالضدار البسيط تظهر وجود تأثتَ موجب ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي ثبات الفرضية، 
٪ من التغتَ في جودة الخدمات السياحية 21.7، حيث أف الإلكتًولٍ على تٖستُ جودة الخدمات السياحية

لدزيج التسويقي الإلكتًولٍ زيادة وحدة واحدة في فعالية ا، كما أف اسطة الدزيج التسويقي الإلكتًولٍلؽكن تفستَه بو 
 .وحدات في جودة الخدمات السياحية 0.231تؤدي إلى زيادة قدرىا 

اتضح من خلاؿ الدراسة التطبيقية أف أغلب عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًولٍ تؤثر في تٖستُ جودة الخدمات -
سية، باستثناء التسعتَ وىو ما تأكد لنا من خلاؿ اختبار الفرضية الرئي %21.7السياحية، وذلك بنسبة 

 مقارنة بباقي العناصر. %6.5الالكتًولٍ الذي لم تتجاوز درجة تأثتَه 
جاء ترتيب عناصر الدزيج التسويقي من حيث التأثتَ على جودة الخدمات السياحية في مركب السياحي -

 بوشهرين كالتالي:
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، وىو ما يدؿ على %32.6نسبة أخذ عنصر الخصوصية والتخصيص والأماف حصة الأسد من حيث التأثتَ ب-
لستلف زبائنو، كما أنو يراعي بشكل  تأف الدركب يركز بدرجة كبتَ على تٗصيص عدة خدمات وفق احتياجا

 جدي خصوصية البيانات الدقدمة لو ويعمل على توفتَ درجة عالية من الأمن في إطار عملو.
الثانية، الثالثة والرابعة على التوالي من حيث التأثتَ، المجتمعات الإفتًاضية، التوزيع، التًويج جاءت في الدرتبة -

وذلك راجع إلى إىتماـ الدركب في إظهار صورتو بشكل جيد في لستلف مواقع التواصل الاجتماعي، إلى جانب 
 ت٘يزه تٔوقع استًاتيجي يسمح لو بتقدلَ خدماتو بأرلػية تامة.

يعتبر تأثتَ متوسط نوعا ما نظرا لغياب العديد من  %9.7تَ بالنسبة للخدمة فقد جاءت في الدرتبة الخامسة، بتأث-
 العناصر الدهمة فيها والتي لم يقدـ فيها الدركب لرهودا كبتَا.

 على ضوء الإطار النظري والتطبيقي للدراسة، نقدـ لرموعة من الإقتًاحات، من ألعها: الإقتراحات:-3
 خاصة التكوينات الدتعلقة بالحجز والدفع الإلكتًولٍ.تكوين موارد بشرية متخصصة في التسويق الإلكتًونية، و -
تعزيز الاىتماـ بعنصر التسعتَ كونو عاملا أساسيا خاصة بالنسبة للسائح المحلي ذو الدخل المحدود لػدد من -

 خلالو نوع الخدمات الدطلوبة.
لكبتَة في تٖستُ وعرض استحداث او إعادة الدوقع الإلكتًولٍ للمركب السياحي بوشهرين للعمل، نظرا لألعيتو ا-

 خدمات الدركب للعملاء.
تكثيف الحملات التًولغية تٔختلف الأساليب، مع إدراج الأسعار والتفاصيل الدتعلقة بكل خدمة على حدا، -

 ليكوف العميل صورة جيدة 
من خلاؿ ىذه الدراسة حولنا معالجة الدوضوع في حدود الإشكالية الدطروحة، وحسب أفاؽ الدراسة: -4

مات الدتوفرة والتي ت٘كنا من الحصوؿ عليها، ومنو لا لؽكن اعتبار ىذه الدراسة قد أحاطت تٔختلف جوانب الدعلو 
الدوضوع وفي ىذا الصدد سنحاوؿ تقدلَ عدد من الدواضيع التي لؽكن أف تغطي جوانب أخرى للموضوع وتكوف 

 مواضيع للبحث مستقبلا من طرؼ الباحثتُ، وتتمثل في:
 التسويقي الإلكتًولٍ في تطوير القطاع السياحي.استخدامات الدزيج -
 تٖليل تأثتَ الشبكات الاجتماعية في التسويق الإلكتًولٍ على جودة الخدمات السياحية.-
 التأثتَ الدقارف بتُ التسويق الإلكتًولٍ والتقليدي على جودة الخدمات السياحية.-
 ياحية في العصر الرقمي.الفجوة بتُ توقعات وإدراكات العملاء بشأف جودة الخدمة الس-
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، لرلة الرواؽ للدراسات العينة كأسس المعاينة في البحوث الاجتماعيةينار، عيسى يونسي، سامية ش .21

 . 2021، جامعة غيليزاف، الجزائر، 2، العدد 7الاجتماعية والإنسانية، المجلد 
 المذكرات : -3

، تأثير التسويق الإلكتركني على جودة الخدمة السياحيةرىدوف يوسف، بشطلي لدياء، عياش لبتٌ،  .1
هادة الداستً، تٗصص تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ والمجتمع، كلية العلوـ الإنسانية مذكرة لنيل ش

 . 2016-2015، قالدة،1945ماي  8والاجتماعية، جامعة 
، مذكرة ماستً، تٗصص دكر المزيج التسويقي الالكتركني في جودة الخدمات السياحيةويفي زينب،  .2

تجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد بوضياؼ، الدسيلة، تسويق الخدمات، كلية العلوـ الاقتصادية وال
 . 2020/2021الجزائر، 

، أثر التسويق الالكتركني على تطوير الخدمات المصرفيةعجرودي زينب، طو ولاء الدين سلطالٍ،  .3
مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستً، تٗصص التسويق الدصرفي، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ 

 . 2021/2022جامعة العربي التبسي، تبسة، الجزائر،  التسيتَ،
دراسة حالة بعض -أثر التسويق الالكتركني على جودة الخدمات المصرفيةبن حليمة عبد القادر،  .4

، مذكرة ماستً، تٗصص اقتصاد نقدي وبنكي، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية البنوؾ في الجزائر
 . 2022-2021بن باديس مستغالً،وعلوـ التسيتَ، جامعة عبد الحميد ا

، أطروحة مساىمة التسويق الالكتركني الخدمي في نجاح استراتيجية التموقع للمؤسسةطلبة مليكة،  .5
دكتوراه، تٗصص تسويق خدمات، قسم العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، 

 . 2022/2023زائر، جامعة الشهيد الشيخ العربي التبسي، تبسة، الج
، دراسة دكر الإتصاؿ التسويقي في تحسين جودة الخدمات السياحيةرداوي نادية، شعبالٍ حيزية،  .6

حالة وكالة فرساف العرب للسياحة والأسفار الدسيلة، مذكرة ماستً، قسم علوـ تٕارية، كلية العلوـ 
 . 2022-2021، الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد بوضياؼ بالدسيلة، الجزائر

جودة الخدمات السياحية للمؤسسات كآلية لتعزيز صورتها الذىنية من كجهة نظر وارد حستُ،  .7
، أطروحة دكتوراه، تٗصص إدارة أعماؿ، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ العملاء دراسة حالة

 . 2021-2020الاقتصادية، الدركز الجامعي أحمد بن لػتِ الونشريسي، تيسمسيلت، الجزائر، 
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دكر جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا العملاء: دراسة حالة عينة من معاش أسماء،  .8
مذكرة ماستً، تٗصص تسويق سياحي وفندقي، كلية العلوـ الاقتصادية  الوكالات السياحية الأغواط،

 . 2021/2022وعلوـ التسيتَ، جامعة عمار ثليجي الأغواط، الجزائر، 
-ترح لإدارة الجودة في الخدمة السياحية: دراسة حالة لسياحة الداخليةنموذج مقسعدوف فتيحة،  .9

، مذكرة ماستً، تٗصص تسويق خدمات، جامعة الجيلالي -المؤسسات السياحية بحماـ ريغة نموذجا
 . 2022-2021بونعامة، خميس مليانة، الجزائر، 

: الرسائل والأطروحات، داريةس البحث العلمي في العلوـ الاقتصادية كالعلوـ الإأسقدي عبد المجيد،  .10
 .  2009دار الأتْاث، الجزائر، 

 : الملتقيات -4
الجزائر -توظيف التسويق الإلكتركني كأداة تميز للمنظمة في ظل العولمةزنيتٍ فريدة، نواؿ شيشة،  .1

ة، ، الدلتقى العلمي الدولي الخامس حوؿ الاقتصاد الافتًاضي وانعكاساتو على الاقتصاديات الدولينموذجا
 . 2012مارس . 13-14الدركز الجامعي خميس مليانة، عتُ الدفلى، 

 :فرنسية المراجع بالغة ال -ثانيا 
 الكتب: -1

1. David Delsol, Guide e-tourisme, Espace pro, CCI deMontpellier, 
France, 2007. 
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 استبياف (01)الملحق رقم
 

 1945مام  08جامعة 
 لاقتصادية، علوـ التسيير كالعلوـ التجاريةكلية العلوـ ا

 قسم العلوـ التجارية
 تخصص تسويق فندقي كسياحي

 موضوع الدراسة:
المزيج التسويقي الإلكتركني كمحرؾ لتحسين جودة الخدمات السياحية: دراسة ميدانية 

 بمركب بوشهرين قالمة
 

إشراؼ الأستاذة:             الطالبين: مركش رشدم، مخالفة الساسي                        
 عياد حناف

 

 أخي الكريم أختي الكريمة

المزيج التسويقي الإلكتركني كمحرؾ لتحسين جودة الخدمات السياحية: دراسة "لتعزيز جودة دراستنا حوؿ 
نسعى لجمع بيانات مفصلة ودقيقة، لذا ندعوكم للمشاركة في ىذه  ،"ميدانية في مركب بوشهرين بقالمة

ف. مسالعتكم ستكوف ذات قيمة عظيمة في إثراء الدراسة وتعميق فهمنا للموضوع. نؤكد لكم أف جميع الاستبيا
 .الدعلومات التي ستقدمونها ستظل لزفوظة بسرية تامة وستستخدـ حصرياً لأغراض تْثية

 .نشكركم مقدمًا على تفاعلكم ومسالعتكم، ونقدر عالياً تعاونكم وجهودكم
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 البيانات الشخصية

 : ذكر            أنثى لجنسا

 سنة  60أكبر من          59-41         40-31          30-18العمر: بين 

 أعزب         متزوج  الحالة الاجتماعية:

 : منخفض           متوسط            عالي الدخل الشهرم

 مكاف الإقامة: 

 معي         دراسات أخرى        دراسات عليا ثانوي           جاالمستول التعليمي: 

 مرتتُ           عدة مرات           مرة واحدةكم تعاملت مع المركب السياحي: 
 

 القسم الأكؿ: المزيج التسويق الإلكتركني
 البياف

موافق  الخدمة
 جدا

غتَ  لزايد موافق
 موافق

غتَ موافق 
 جدا

       الانتًنتعرض الدركب السياحي خدمات متنوعة عبري
التواصل الاجتماعي، الددونات، الدقالات( الدتعلق بالدركب السياحي   )مواقعالمحتوى الإلكتًولٍ 

 كاف مفيدًا وجذاباً وسهل الوصوؿ اليو
     

      يتم تٖديث الخدمات الالكتًونية للمركب باستمرار
      .لواقع بدقةالصور ومقاطع الفيديو الدعروضة عبر الانتًنت للمركب تعكس ا

 التسعير
      لؽكن الإطلاع على أسعار الخدمات الإلكتًونية للمركب عبر الانتًنت

      يسمح الدركب بالدفع الالكتًولٍ
      يوفر الدركب معلومات عن العروض الخاصة والخصومات عبر الوسائط الالكتًونية

 التركيج الالكتورني
      الدقدمة.للمركب معلومات كافية ودقيقة عن الخدمات الإلكتًونية توفر الإعلانات الإلكتًونية 

      الإلكتًونية.عمد الدركب في التًويج على استخداـ صور احتًافية وجذابة في الإعلانات ي
      الاجتماعي.يقدـ الدركب معلومات عن عروضو وخدماتو عبر منصات التواصل 

 التوزيع الإلكتورني
      (.سا 24/24أياـ،  7/7خدماتو الإلكتًونية على مدار الساعة ) يوفر الدركب

      الانتًنت.يقدـ الدركب الدعلومات الكافية لتحديد موقعو عبر 
      السياحية.يتم الحجز لدى الدركب دوف الحاجة الى وسطاء مثل الوكالات 

 الخصوصية كالتخصيص كالأماف
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      والدالية.عملاء الشخصية لػرص الدركب على حماية بيانات ال
      يتمتع الدوقع الجغرافي للمركب بالأماف.

      يقدـ الدركب حزمة خدمات لسصصة وفق رغبة العملاء الفردية
يعتمد الدركب على مشاركة آراء عملائو وتٕاربهم من أجل تٖستُ الخدمات الدقدمة في منصات 

 التواصل الاجتماعي
     

      اية بيانات العملاء من البرلريات الخبيثةيسعى الدركب لحم
      المجتمعات الإفتراضية

      يعمد الدركب على تنظيم مسابقات، استطلاعات رأي، وحملات تفاعلية تساىم في التًويج لو
الدركب على وسائط متعددة مثل البث الدباشر، القصص والدنشورات لدشاركة لحظات  يعتمد

 لشا يثتَ اىتماـ الجمهورفورية من نشاطتو، 
     

 القسم الثاني: جودة الخدمات السياحية
      معك.استعداد دائم للتعاوف  يتمتع موظفو الدركب تٔظهر لائق وجذاب كما أنهم على

      لتصميم الداخلي للمركب عصري ومتكامل
      إلكتًونيا.تتوافق مواصفات الخدمة التي يقدمها الدركب مع ما ىو معروض 

      اليو.يتمتع الدركب السياحي تٔوقع جد متميز وسهل الوصوؿ 
      العالية.تتميز الخدمات الدقدمة من طرؼ الدركب بالتميز والكفاءة 

      والاقتًاحات.أخذ الدركب السياحي بعتُ الاعتبار الشكاوى الدقدمة 
      تشعر بالثقة والأماف عند التعامل مع الدركب

      والأخلاؽ.وظفو الدركب باللباقة يتصف م
      الحاجة.تٖصل على دعم ورعاية خاصة من قبل موظفي الدركب عند 

      الحوادث.يطبق الدركب إجراءات أمنية للحماية من لستلف 
 

 (: المحكمين02الملحق رقم )

 أ.عياد حناى، قسن العلوم تجارية جاهعة قالوة

ية جاهعة قالوة، قسن العلوم تجارحاجي أسواءأ.  

، قسن العلوم تجارية جاهعة قالوةرهضاني هناءأ.  
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 صدؽ الإتساؽ البنائي لأداة الدراسة: 3الملحق رقم 

 

 

 

 : اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات4الملحق رقم 

 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 

Statistiques ddl Sig. 

total2 ,112 56 ,078 

total1 ,090 56 ,200
*
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 : المتوسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم للخدمة الإلكتركنية5حق رقم المل
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 متنوعة خدمات السٌاحً المركب ٌعرض

 الإنترنٌت عبر

56 2,3393 1,23989 

 التواصل مواقع) الإلكترونً المحتوى

 المتعلق( المقالات  المدونات الإجتماعً

مركببال  وجذابا مفٌدا كان السٌاحً 

 إلٌه الوصول وسهل

56 2,4286 1,33290 

 للمركب الإلكترونٌة الخدمات تحدٌث ٌتم

 بإستمرار

56 2,6071 1,30284 

 عبر المعروضة الفدٌو ومقاطع الصور

 بدقة الواقع تعكس للمركب الإنترنٌت

56 2,7500 1,22474 

 4,28555 10,1250 56 الخدمة

N valide (liste) 56   

 : اختبار الانحدار البسيط للخدمة الالكتركنية كجودة الخدمات السياحية6الملحق رقم 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 427,160 1 427,160 5,812 ,019
b
 

de Student 3968,680 54 73,494   

Total 4395,839 55    

a. Variable dépendante : total2 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة 

 
 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 15,719 2,962  5,308 ,000 

 019, 2,411 312, 270, 650, الخدمة

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,312
a
 ,097 ,080 8,57287 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة 
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a. Variable dépendante : total2 

 

 مات السياحية: اختبار الانحدار البسيط للتسعير الالكتركني كجودة الخد7الملحق رقم 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,255
a
 ,065 ,047 8,72528 

a. Prédicteurs : (Constante), التسعٌر 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 284,793 1 284,793 3,741 ,058
b
 

de Student 4111,046 54 76,130   

Total 4395,839 55    

a. Variable dépendante : total2 

b. Prédicteurs : (Constante), التسعٌر 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 17,301 2,837  6,098 ,000 

 058, 1,934 255, 320, 618, التسعٌر

a. Variable dépendante : total2 
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 : اختبار الانحدار البسيط للتركيج الالكتركني كجودة الخدمات السياحية8الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,369
a
 ,136 ,120 8,38725 

a. Prédicteurs : (Constante), التروٌج 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 597,153 1 597,153 8,489 ,005
b
 

de Student 3798,686 54 70,346   

Total 4395,839 55    

a. Variable dépendante : total2 

b. Prédicteurs : (Constante), التروٌج 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 15,262 2,664  5,729 ,000 

 005, 2,914 369, 338, 983, التروٌج

a. Variable dépendante : total2 

 

 الالكتركني كجودة الخدمات السياحية للتوزيعاختبار الانحدار البسيط : 9الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,428
a
 ,183 ,168 8,15324 

a. Prédicteurs : (Constante), التوزٌع 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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1 Régression 806,171 1 806,171 12,127 ,001
b
 

de Student 3589,668 54 66,475   

Total 4395,839 55    

a. Variable dépendante : total2 

b. Prédicteurs : (Constante), التوزٌع 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 14,119 2,590  5,450 ,000 

 001, 3,482 428, 358, 1,245 التوزٌع

a. Variable dépendante : total2 

 

 كجودة الخدمات السياحية للخصوصية كالتخصيص كالأمافيط اختبار الانحدار البس: 10الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,571
a
 ,326 ,314 7,40616 

a. Prédicteurs : (Constante), الخصوصٌة 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1433,875 1 1433,875 26,141 ,000
b
 

de Student 2961,964 54 54,851   

Total 4395,839 55    

a. Variable dépendante : total2 

b. Prédicteurs : (Constante), الخصوصٌة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 8,892 2,804  3,172 ,002 

 000, 5,113 571, 219, 1,118 الخصوصٌة

a. Variable dépendante : total2 
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 : اختبار الانحدار البسيط المجتمعات الافتراضية كجودة الخدمات السياحية11الملحق رقم 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,402
a
 ,162 ,146 8,26134 

a. Prédicteurs : (Constante), المجتمعات 

 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 710,356 1 710,356 10,408 ,002
b
 

de Student 3685,484 54 68,250   

Total 4395,839 55    

a. Variable dépendante : total2 

b. Prédicteurs : (Constante), المجتمعات 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 14,208 2,742  5,182 ,000 

 002, 3,226 402, 467, 1,506 المجتمعات

a. Variable dépendante : total2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 كجودة الخدمات السياحيةالمزيج التسويق الإلكتركني : اختبار الانحدار البسيط 12الملحق رقم 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 953,421 1 953,421 14,956 ,000
b
 

de Student 3442,419 54 63,748   

Total 4395,839 55    

a. Variable dépendante : total2 

b. Prédicteurs : (Constante), total1 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de colinéarité 

B Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) 10,908 3,134  3,481 ,001   

total1 ,231 ,060 ,466 3,867 ,000 1,000 1,000 

a. Variable dépendante : total2 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Mod

èle R 

R-

deu

x 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Durbin-

Watson 

Variatio

n de R-

deux 

Variation de 

F 

ddl

1 

ddl

2 Sig. Variation de F 

1 ,466
a
 ,217 ,202 7,98427 ,217 14,956 1 54 ,000 2,103 

a. Prédicteurs : (Constante), total1 

b. Variable dépendante : total2 


